ZUR NATURLICHKEIT VON SPRACHDIALOGSYSTEMEN

WEHR TENSGH AL WIAS G RN L

Wenn es um das Design von Sprachdialogsystemen geht, wird haufig gefordert, diese mdglichst ,natirlich“ und ,menschlich“ zu

gestalten. Denn - so wird angenommen - nur ein besonders menschliches System sei auch ein gutes System. Aber ist das wirklich

der Fall? Oder kann Menschlichkeit auch zum Nachteil werden? Und was bedeutet ,Menschlichkeit“ Giberhaupt?

Menschlichkeit - was ist das?
Hierflr zunéchst ein Beispiel einer Mensch-Mensch-Kommunikation:
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Agent
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Agent

Anrufer

Agent

Hallo, willkommen bei Payback. Was kann ich fir Sie tun?

(verédrgert) Ja, hallo. Mit meinem PayBack-Konto stimmt was nicht. Die neuen Punkte sind da noch nicht drauf.
(ernsthaft) Hmm, das werde ich sofort tber-prifen. Haben Sie Ihre Kundennummer zur Hand?

Nee, hab ich nicht.

Kein Problem, dann machen wir das anders. Wie ist Ihr Name?

Peter Meier.

Und Ihr Geburtsdatum?

15.12.1975

Ok, ah ja: Da ist tatsdchlich ein Buchungsfehler passiert. Das Ganze ist allerdings inzwischen behoben. Sie sollten die
Punkte spétestens mor-gen gutgeschrieben bekommen.

Aha.

Tut mir leid fir die Unannehmlichkeiten, aber das kann manchmal pas-sieren, weil wir auch von Unterhdndlern
abhéngig sind und...

(noch verstimmt, aber wesentlich entspannter) Schon gut, danke, ist ja nicht Ihr Fehler. Ich weil3 dann ja bescheid.

(wieder geléster) Alles klar. Und wenn Sie noch Fragen haben, lassen Sie sich am besten direkt zu mir durchstellen.
Mein Name ist Sven Pléger.

Gut, mach ich. Vielen Dank erstmal. Und auf Wiederhéren.

Auf Wiederhéren.
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Augenscheinlichste Eigenschaft des Menschen ist es,
in Gesprachen flexibel zu sein. Menschen gehen aufein-
ander ein, indem Sie ein mentales Bild entwerfen - von der
Situation und von ihrem jeweiligen Gesprachspartner. Und
dieses mentale Bild &ndert sich fortlaufend wéhrend des
Gesprachs. Es wird maBgeblich beeinflusst durch folgende
Faktoren:

Wer ruft an? /st es ein Neukunde, ein Premiumkunde, ein
Beschwerdeanruf oder ein Mitarbeiter?
In welchem emotionalen Zustand ist der Anrufer?
Neutral, fréhlich, verdrgert?

Welches Vorwissen hat der Anrufer? Wei er genau,
welche Informationen er bendtigt?

Welche Ziele hat der Anrufer - und mithilfe welcher Stra-
tegie kann man sie erreichen?

Wie verlief der Interaktionsdiskurs bisher? Hat der An-
rufer schon einmal angerufen? Welches Wissen sammelt
sich Uber das Gesprdch hinweg an? Welches Bild entwirft

der Anrufer vom Agenten und dem Unternehmen?

Im Beispiel oben erkennt der Agent, dass der Anrufer
verargert ist. Sofort passt er sich der Situation an: Er
wechselt vom aufgeschlossen-freundlichen Ton hin zu ei-
nem konzentriert-sachlichen. Er signalisiert, dass er den
Anrufer ernst nimmt und alles tun wird, ihm zu entsprechen.
Daraufhin &ndert sich auch der emotionale Zustand des
Anrufers.

Auch in der Zielfihrung zeigt sich Flexibilitat: Das Stan-

(per
nicht und sofort weicht der Agent auf eine alternative Stra-

dard-Login-Verfahren Kundennummer) funktioniert

tegie aus.

Die genannten Faktoren haben also einen Einfluss auf
die einzelnen AuBerungen der Gesprachspartner. Jede der
AuBerungen lasst sich sehr anschaulich durch das Vier-
Seiten-Modell von Friedemann Schulz von Thun beschrei-
ben, das auf das Organon-Modell von Karl Biihler zuriick-
geht:

Beispiel:
Sache Die neuen Punkte wurden noch nicht gut-
geschrieben.
Beziehung Ich bezahle Sie, damit Sie funktionieren.
Symptom Ich bin verargert.
Appell Lésen Sie mein Problem!

Sache Ich werde das Problem Uberpriifen.

Beziehung Ich werde das erfiillen, was Sie von mir
erwarten (zu funktionieren).

Symptom Ich nehme das Problem ernst und bin da-
ran interessiert, so schnell wie méglich zu
einer Lésung zu kommen.

Appell Geben Sie mir etwas Zeit und helfen Sie

mir mit den notwendigen Informationen
(Kundennummer).

Diese vier Seiten einer Nachricht zeigen sich auf allen
Ebenen der Sprache: Der phonetischen, der syntaktischen
und der lexikalischen. Dabei sind manche Ebenen der
Sprache fir bestimmte Seiten besser geeignet. Zum
Beispiel wird die Symptomseite in erster Linie Uber die
Stimmqualitat (Phonetik) transportiert, wahrend die sach-

liche Seite hauptsachlich tber die Worte und die Syntax
transportiert wird.
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Nicht immer sind diese Seiten so homogen aufeinander
abgestimmt wie hier. Zum Beispiel kénnte der Agent einer-
seits mitteilen, dass er sich des Problems annimmt (Sach-
liche Seite),
signalisieren, dass er es fur lacherlich halt, sich deswegen

gleichzeitig aber Uber die Stimmqualitat
so aufzuregen (Symptomseite, Beziehungsseite). Nicht sel-
ten geben ungliicklich formulierte AuBerungen Anlass zu
Missverstédndnissen, weil vor allem Beziehungs- und
Symptomseite falsch interpretiert werden. In der alltag-
lichen Kommunikation sind diese Seiten sehr viel differen-
zierter als im Beispieldialog - denn die Gesprachs-
teilnehmer dort kennen sich nicht personlich. AuBerdem
bewegt sich der

Dialog in einem klar abgegrenzten

thematischen Gebiet.

Die beschriebenen vier Seiten sind in jeder Nachricht
gleich stark
ausgepragt. Wissenschaftliche Texte und Dichtung sind

vorhanden, aber sie sind nicht immer
Extrembeispiele: In wissenschaftlichen Texten findet sich
fast ausschlieBlich die sachliche Seite, in der Dichtung ist

die Symptomseite sehr stark ausgepragt.

Menschlichkeit in Sprachdialogsystemen

Selbst, wenn ein Sprachdialogsystem nicht die oben

beschriebene Flexibilitat aufweist, ist alleine schon
deswegen ein menschliches Element vorhanden, weil die
Interaktion per gesprochener Sprache stattfindet. Wenn
also die Rede davon ist, ein Sprachdialogsystem
menschlich zu gestalten, ist gemeint, ein System bewusst
mit noch mehr menschlichen Attributen zu versehen.
Analog dazu ist mit ,ein Dialogsystem bewusst nicht
menschlich zu gestalten® gemeint ,ein Dialogsystem so

wenig menschlich wie méglich zu gestalten®.

Was steckt hinter der Forderung, Sprachdialogsysteme
mdglichst menschlich zu gestalten?

Wahrscheinlich hat dies seine Ursache darin, dass
kommerzielle Dialogsysteme noch immer auf geringe
Akzeptanz stoBen und Anrufer sich schlecht betreut fihlen.
Es wird angenommen, man kénne dem mit einem
s,menschlicheren“ System entgegenwirken. Aber eignet sich
Menschlichkeit wirklich dazu, der geringen Akzeptanz

entgegenzuwirken?

Eine extreme Ansicht dazu vertritt Clifford Nass (2006,
»Wired for Speech®):

Humans use the same parts of the brain to listen to
computers as they listen and speak to other humans. This
commonality in the ,hardware‘ and mechanisms in the
brain underlies the users‘ social responses to speech
technologies. Recent research has provided clear
empirical evidence that users exhibit the same social and

human-directed responses to speech interfaces.
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Dialog-Design sollte demnach also so menschlich wie
moglich sein - denn der Mensch neigt dazu, Sprach-
gewohnheiten von der Mensch-Mensch auf die Mensch-
Maschine-Kommunikation zu Ubertragen. Und wenn der
Nutzer sein gewohntes Gesprachsverhalten 1:1 auf Sprach-
dialogsysteme Ubertragen kann, ware der Lernaufwand
gleich null.

Allerdings ist es Fakt, dass die Sprachtechnologie bei
weitem nicht an die Fahigkeiten des Menschen heranreicht.
Deswegen kann es im Laufe eines Dialogs immer wieder zu
unnatirlichen Gesprachssituationen kommen. Man denke
an Situationen, in denen NutzerauBerungen wiederholt nicht
verstanden werden, in denen Listen von phonetisch &hn-
lichen Eintrdgen ausgegeben werden oder in denen vom

Anrufer geduBerte Kundennummern zurtickgelesen werden.

Hier kommt die andere extreme Ansicht ins Spiel, bei-
spielsweise vertreten durch Bruce Ballentine (2007, ,lt's
Better to Be a Good Machine Than a Bad Person®).

Laut Ballentine sollten sich Sprachdialogsysteme so
weit wie moglich von Menschen unterscheiden. Denn so
konnen die Nutzer am besten einschatzen, was sie dem
System an Eingaben (d.h. AuBerungen) zumuten kénnen
und was nicht. Ballantine betont, dass Menschlichkeit und
Nutzerfreundlichkeit nicht zwangslaufig zusammengehéren:
Ein System mit geringer Menschlichkeit kann durchaus sehr
nutzerfreundlich sein und umgekehrt. Man denke hierbei
zum Vergleich an GUIs: Durch die Interaktion mit Bild-
schirm, Maus und Tastatur (statt gesprochener Sprache)
entbehren diese Schnittstellen jeglicher Menschlichkeit.
Dennoch gibt es hinsichtlich Nutzerfreundlichkeit und
intuitiver Bedienbarkeit sehr gute aber auch sehr schlechte
GUIs.

Menschlichkeit, die sich lohnt

Wie so hdufig haben beide Parteien recht. Menschliche
Elemente kdnnen die Bedienung erleichtern und das
Hear&Feel des Dialogs attraktiver gestalten. An der fal-
schen Stelle eingesetzt, wirkt Menschlichkeit aber unglaub-
wirdig und kann dazu flhren, dass der Dialog misslingt,
weil der Nutzer nicht abschétzen kann, wie das System zu

steuern ist.

Die Frage ist also, wo genau das Optimum zwischen
den beiden Extrempositionen liegt.

Welche menschlichen Elemente lassen sich wie ein-
setzen, um den Dialog zu bereichern?



Themen- und Strategiewechsel antizipieren

Ein System mit gutem Dialog-Design ist dem
Gedankengang des Nutzers immer einen Schritt voraus.
Dies kann im Rahmen dynamischer Adaption oder aber
auch im Rahmen eines starren Systems geschehen. In je-
dem Fall sind griindliche Nutzeranalysen erforderlich, die in

ein gut durchdachtes Design minden. Hier ein Beispiel zum

Themenwechsel:
System Sie haben eine neue Nachricht - jetzt
anhoren?
Anrufer Ja, bitte.
System Nachricht von heute, 17 Uhr 23:

<Nachricht wird abgespielt>
Soweit die Nachricht. Mochten Sie direkt
antworten?

Anrufer Ja.

Anstatt den Anrufer in ein Hauptmeni zu geleiten, wo
er aus ,Nachricht anhoren®, ,Nachricht versenden® etc.
wéhlen koénnte, werden anhand der aktuellen Situation
(neue Nachricht vorhanden) veranderte Annahmen Uber die
Ziele des Anrufers getroffen und der Dialog entsprechend
darauf angepasst. Die Folge ist ein wesentlich kilirzerer
Dialog und eine angenehmere weil intuitivere Navigation.

Diskurswissen simulieren

Diskurswissen ist Wissen, das im Laufe eines Dialogs
erworben wird. Systeme, die Diskurswissen simulieren,
erscheinen dem Anrufer als hatten Sie ,ein Gedachtnis”

und wirken dadurch intelligenter bzw. menschlicher.

Ein Beispiel: Fir eine gewéahlte Aufgabe wird vom
Nutzer ein Login benétigt. Will der Nutzer nach Erledigung
dieser Aufgabe eine weitere Aufgabe durchflihren, fur die
ebenfalls ein Login bendtigt wird, sollte das System nicht
noch einmal nachfragen, sondern ,im Gedachtnis behal-
ten“, dass der Login bereits durchgefiihrt wurde.

Diskurswissen findet nicht nur auf dieser Makro-Ebene
des Dialogs statt. Auch im Detail findet es sich auf allen
Ebenen der Sprache und tragt hier zu einem intelligent
erscheinenden, flissigen Dialog bei. Ein sehr einfaches Bei-
spiel sind die so genannten Diskursmarker:

System lhre Kundennummer, bitte.
Anrufer 1376452.
System Vielen Dank. Und nun bitte Ihre PIN.
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Ohne Diskursmarker (z.B.: ,lhre PIN, bitte”) wird kein
Bezug zu den vorangegangenen Dialogabschnitten herge-
stellt. Neben diesem sehr einfachen Mitteln gibt es viele
weitere Mdglichkeiten, Diskurswissen zu simulieren.

Gesprochene Sprache verwenden

Geschriebene Sprache wird vollkommen anders
verarbeitet als gesprochene: Der Leser verarbeitet die Satze
nicht sequentiell, sondern hat etwa die Mdglichkeit, schon
frih das Verb des Satzes, den wichtigsten Bestandteil, zu
erfassen. AuBerdem kann ein geschriebener Text beliebig

oft und in beliebigem Tempo gelesen werden.

Gesprochene Sprache ist sequentiell, sie verschwindet
in dem Augenblick, in dem sie gesprochen wird. Deswegen
muss sie leicht verstdndlich aufbereitet sein: Verben
beispielsweise missen maéglichst frih im Satz erscheinen

und komplexe Syntax-Strukturen sind zu vermeiden.

Aber nicht nur fir das Horverstehen, sondern auch fir
das Hear&Feel ist der Gebrauch gesprochener Sprach-
strukturen angebracht. Schriftsprachliche Floskeln (z.B.
»Bitte geben Sie Ilhre Kontonummer ein.“ anstatt ,lhre
Kontonummer bitte.“) sind nicht nur schwerer verstandlich,
sondern wirken auch steif und technisch. Das System
erscheint dadurch sehr unflexibel und somit weniger

menschlich.

Natiirliche AuBerungen zulassen

Natirlich kann ein Nutzer mit einem System nicht so
frei sprechen wie mit einem Menschen. Seine AuBerungen
mussen berechenbar bleiben - dafiir zu sorgen ist Aufgabe
des Dialog-Designs.

Aber es gibt geschickte und weniger geschickte Wege
den Nutzer einzuschranken. Hier ein weniger geschickter
Weg:

Wenn Sie eine Uberweisung tatigen
mdchten, sagen Sie ,,Uberweisung“. Wenn
Sie Ihre Karte sperren mochten, sagen Sie
»,Karte sperren“ und wenn Sie lhre Umsétze
abrufen mochten, sagen Sie ,Umsatze“.

System

Anrufer Karte sperren.

System Méchten Sie lhre Karte sperren? Sagen bitte

»ja“ oder ,nein®.

Das explizite Nennen der Keywords eignet sich eher
dann, wenn bereits Erkennungsfehler aufgetreten sind.
Ansonsten ist es besser, Keywords implizit zu formulieren.
Bei ja/nein-Dialogen kann, auBer im Fehlerfall, ganzlich auf
das Nennen der Keywords verzichtet werden.



Der geschicktere Weg:

System Méchten Sie eine Uberweisung durchfiihren,
lhre Karte sperren oder Ihre Umsatze ab-
rufen?

Anrufer Meine Karte sperren.

System Sie moéchten lhre Karte sperren - ist das

richtig?

Der Dialog wirkt menschlicher und ist zudem wesent-
lich kiurzer. Die Eingaben des Nutzers bleiben berechenbar
und trotzdem wird das Geflihl vermittelt, frei sprechen zu
kénnen. Allerdings ist das implizite Nennen der Keywords
nicht unproblematisch. Der Nutzer muss beim ersten
Anhdren erkennen, was genau seine Optionen sind und wie
er diese auswahlen kann. Hier muss neben der Text-
gestaltung auch die richtige Sprechweise zum Einsatz
kommen (Pausen und Betonung).

Randomized Prompting

Randomized Prompting bedeutet, dass an einer
bestimmten Stelle des Dialogs nicht immer der gleiche
Prompt bzw. Text abgespielt wird (z.B. ,Vielen Dank. Und
nun bitte |hre PIN“), sondern zuféllig ausgewahlte Varia-
tionen, zum Beispiel:

e ,Danke, und nun lhre PIN, bitte.“

e ,,Gut - und lhre PIN?“

e ,Dankeschon. Dann brauche ich noch lhre PIN, bitte!“

Ein einfaches Mittel, Menschlichkeit zu simulieren.
Denn ein Mensch wéhlt in der gleichen oder &ahnlichen
Gesprachssituation auch nicht immer die gleichen Worte

und vor allem nicht in exakt derselben Betonung.

In einigen Nutzungskontexten sollte Randomized
Prompting aber gemieden werden. Wird eine Anwendung
sehr haufig von einer geringen Anzahl Nutzer verwendet -
zum Beispiel von AuBendienstmitarbeitern eines Unter-
nehmens zur mobilen Eingabe von Daten - ist es besser,
immer den gleichen Text zu verwenden. Der Nutzer erkennt
so schon nach den ersten Silben, wo er sich im Dialog
befindet und kann das System mit seiner Eingabe unter-
brechen, ohne den Text bis zum Ende anhéren zu missen.

Geringe emotionale Dynamik

Sprachdialogsysteme stehen weit hinter den Fahig-
keiten des Menschen zuriick. Deswegen ist auch der
Einsatz simulierter Emotionen problematisch: Emotionen
werden als die wesentliche Eigenschaft angesehen, die
Menschen von Maschinen unterscheidet.
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Stimmen aber transportieren immer den Eindruck einer
Emotion, so wie sie auch immer den Eindruck von
Menschlichkeit erwecken. Deswegen missen Emotionen
auch ihren Platz im Dialog-Design finden. Allerdings sollten,
sofern es sich nicht um eine Anwendung mit bewusst
eingesetzten Humor handelt, extreme Emotionen sowie

groBe Emotions-Spriinge gemieden werden:

System (freundlich-offener Ton)
Worum geht es? DSL-Status, Fragen zur
Rechnung oder Beschwerde.

Anrufer Beschwerde.

System (peinlich berthrter Ton)

Oh, eine Beschwerde. Kleinen Moment, ich
verbinde...

Hier fuhlt sich der Anrufer vermutlich etwas auf den
Arm genommen. Um es mithilfe des oben beschriebenen
Vier-Seiten-Modells auszudriicken: Die Symptomseite und
die Beziehungsseite der einzelnen Nachrichten sollte eher
zuriickgeschraubt werden.

Konsistenz im Stil

Wenn man Menschlichkeit im Dialog-Design einsetzt,
muss sie moéglichst konsistent sein. Probleme bergen hier
potentiell diejenigen Dialogpassagen, in denen die
zugrunde liegende Sprachtechnologie Unnatirlichkeit her-

vorrufen kann:

System Hey, hallo! WIlllkommen beim Klingelton-
download. Gibst Du mir Deine Mitglieds-
nummer?

Anrufer Na klar - das ist die 4654 343.

System Entschuldigung, das habe ich nicht

verstanden. Bitte nenne Deine Mitglieds-
nummer Ziffer fur Ziffer.

Wie man sieht, verleitet dieser sehr menschliche Stil
den Anrufer dazu, zu frei zu sprechen. Es resultiert eine
Fehlerkennung und eine unnatirliche Gesprachssituation,
die wegen der sehr natlrlichen BegriBung als umso
unnatirlicher wahrgenommen wird. Ahnlich wie bei den
Emotionen gilt auch hier, allzu groBe Spriinge zu vermeiden.



Fazit

Menschlichkeit in Sprachdialogsystemen
schenswert, denn richtig eingesetzt steigert sie Nutzer-
freundlichkeit und Hear&Feel. Falsch eingesetzt jedoch,
wirkt sie dem entgegen: Der

ist win-

Nutzer kann nicht mehr
einschitzen, welche AuBerungen das System versteht und
welche nicht und zugleich wirkt das System in seiner
Simulation unglaubwiirdig.

Wenn aber die richtigen menschlichen Elemente richtig
eingesetzt und aufeinander abgestimmt werden, wird das
Optimum erreicht und der Dialog gewinnt erheblich an
Naturlichkeit und Intuitivitat.
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