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Einsatz und Perspektiven der Sprachinteraktion
Woflr ist Sprache gut?

»Speech is the bicycle of user interface design:
It is great fun to use and has an important role, but it
can carry only a light load.

Sober advocates know that it will be tough to replace
the automobile: graphic user interfaces.«

Ben Shneiderman, 1998

Shneiderman, B.: Designing the user interface, third edition, Addison-Wesley. 1998.

Fraunhofer Institut

Arbeitswirtschaft und
Organisation



Geringe Anforderungen an
das Endgerat

Immer und Uberall

Intuitive Bedienung

Praktisch und Effizient

Potenziale der Sprachinteraktion (1)

— Zur Benutzung eines Sprachservices genigt ein einfaches Telefon
(oder Lautsprecher / Mikrophon): klein, preiswert, mobil, nachhaltig.

— Mobiler Zugriff auf umfangreiche Inhalte und Funktionalitaten
- Konstant hohe Servicequalitat (v.a. Call Center)

— Sprache ist die natlrlichste Form der menschlichen Kommunikation.
Auch mit Maschinen?

— Keine ,Ubersetzung” in Mausklicks und Menus nétig, man kann direkt
sagen, was man will.

— Direkte Erreichbarkeit aller Informationselemente der Applikation
— Kein mihsames Durchlaufen hierarchischer Ments und langer Listen

Fraunhofer
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Potenziale der Sprachinteraktion (2)

Hande frei - Augen frei — Besonders beim Autofahren, im industriellen Arbeitskontext und bei
schlechten Lichtverhaltnissen ein wesentlicher Vorteil

Weniger Aufmerksamkeit — Visuelle Aufgaben fordern unsere gesamte Aufmerksamkeit. Dialoge
fGhren wir praktisch ,nebenbei”.

Vielfaltige — Auskunftssysteme, Transaktionssysteme, Sprachsteuerung, Form-
Einsatzmdglichkeiten Filling, Aufnahme und Verarbeitung von Kommentaren, einfache
Klassifikationsaufgaben, Kommissionierung, etc.
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Keine 100%ige
Spracherkennung méglich

Akustische Darbietung
umfangreicher Informationen

Uberblick Gber
Funktionsangebot

Was kann ich sagen?
Wie muss ich sprechen?

Probleme der Sprachinteraktion (1)

— Naturliche Variabilitat der menschlichen Sprache

— Besonders problematisch sind groBe Vokabulare und die Erkennung
komplexer BenutzerauBerungen

— Trotz enormer technologischer Entwicklungsspriinge, auch in
absehbarer Zukunft keine perfekte Erkennung

— ist zeitaufwendig und erfordert volle Aufmerksamkeit.

— Die Reihenfolge der Informationsaufnahme kann vom Benutzer nicht
so leicht und komfortabel kontrolliert werden wie bei einem GUI.

— Ein grafisches Interface ermdglicht ein vergleichsweise schnelles
Erfassen aller angebotenen Inhalte und Funktionen

— Die Beschrankungen der automatischen Spracherkennung (ASR)
mussen bekannt sein, um die Applikation effektiv nutzen zu kénnen.

Fraunhofer
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Probleme der Sprachinteraktion (2)

Individuelle Sprech- — Erschweren die zuverldssige Spracherkennung, insbesondere bei
gewohnheiten und Dialekte Systemen, die von sehr unterschiedlichen Gruppen genutzt werden.
Negative Vorerfahrungen und - Haufig negative Erfahrungen mit Diktiersystemen.
Vorbehalte — Negative Vorurteile stellen ein wesentliches Akzeptanzhindernis dar

und kénnen die Interaktion negativ beeinflussen.

Unrealistische Erwartungen — Viele Benutzer méchten sprechen, wie mit einem menschlichen
Partner.

- Systeme, die Sprache ,verstehen” sind noch nicht realistisch. Auch
schon mit Sprach-"Erkennung” ist eine intuitive und effiziente
Bedienung in vielen Bereichen méglich.
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sehr gut geeignet

maglicherw eise
geeignet

nicht geeignet

Mitarbeiter

Mitarbeiter mit wenig Computererfahrung

= | geeignet

Sprachinteraktion

Mitarbeitermotivation und Offenheit der Mitarbeiter

-

jaegeniiber technischen Neuerungen

Karperliche Besintrichtigungen, die manuelle
Eysterneingaben erschweren oder unmaglich machen

ingen des Harvermagens

angen des Sprachvermagens

Ei ankungen des Sehvermbgens

[ehreib-{Leseschwiche

Fremdsprachige Mitarbeiter

o|lafa]e

Mitarbeiter mit hied Diglekten oder Akzenten

Freies Sprechen

Arbeitsprozess

Eingabe groBer Mengen an Informationen natig

|5raBe des zu erkennenden Woksbulsrs pro Ebene

Die bendtigten Informationen lassen sich leicht in Worte

fizssen

JAusgabe groBer Mengen an Informationen nitig

Parallele Informati erforderlich

Parallele Kommunikation mit Mitmenschen und System
ferfordertich

[Fofortige ion oder 100% Verlasslichkeit
erforderlich

Benutzererkennung erforderlich

Eingabe vertraulicher Informationen in Gegenwart anderer
ndtig

Ist die Ausgabe sicherheitsrelevanter Informationen an

Fin:n oder mehrere Mitarbeiter erforderlich
[ ion der Augen des Mitarbeil auf
Hauptaufgabe nitig

Mitarbeiter bendtigen Hinde filr Hauptaufgahe

[Faubere Hande des Mitarbeiters erforderlich

|arbeitsprozess erfordert Keimfreiheit oder Staubfreiheit

Mitarbeiter tragen Mundsch

|Arbeitsprozess erfordert Stille

|arbeitsprozess erfordert Mobilitat

Arbeitsablauf kommt h3ufig am Tag vor

|arbeitsprozess wird von eingeschrénktern Nutzerkreis
lausgefihrt

Arbeitsumfeld

Hintergrundgerdusche mit hoher Varianz in der Tonlage
[vorhanden

ejunbekannte Gerdusch

Jarheitsumfeld erschwert visuelle Wahrnehmung

[Termperaturen im Arbeitsurmfeld
—

Human Performance Model

anktes Platzangebat

Feine Tastatur/Bildschirm verfighar

-

Tabelle 3: Relevanz der Kriterien

nach Bailey, 1996

Kriterien fUr den industriellen Einsatz von

Mitarbeiter

— Wenig Computererfahrung
— Schreib-/Leseschwache

— Fremdsprachen/Dialekte

Aktivitaten

— Hande und Augen frei

— Input leicht in Worte zu fassen
— Mobilitat

— Freiheit von Keimen/Staub

— Haufig wiederholte Aufgaben

Arbeitsumfeld
— Vis. Wahrnehmung erschwert

— Platzmangel - kein
Bildschirm/Tastatur
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»Sprache Plus«
Mehrwert durch multimodale Interaktion

Sprache und Blicksteuerung Multimodaler Fahrscheinautomat Sprache und mobile GUIs
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Sprache im industriellen Einsatz:
Feasibility Studien und Guidelines

Multiple User Interfaces fir die FUr Operator Ul:
Halbleiterproduktion — Eingabe von Kommentaren bei

( Infineon Ausschuss, Stérungen/Fehlern
. Ansonsten:

— Wartung, Service
— Inbetriebnahme
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HMI Design fur KfZ Prafgerate — Einsatz von Sprachinteraktion in = o~ s [aasrorierese

Diagnose- und Prifaufgaben = Parssesex-soge
(1= —
© BOsCH — Arbeitsaufgaben und Ablaufe |

— Datenformate (z.B. Browsing, = ANNE+
Form-Filling, Reprasentation, vEE—-
Objekt- und Funktionsauswahl) o |«mE>»

— Fehlermanagement
- Etc.
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Qualitat von Sprachapplikationen
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Qualitétskriteri.en sze_sse

Usability

Dialoggestaltung
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Qualitatsoffensive 2007/08

Interdisziplinares Team von
mehr als 20 Fachexperten

Position Papers und relevante
Publikationen

2-Tagesworkshops

Arbeitsgruppen zu
»Strategie & Business Logik«
»Sprachtechnologie«
»Dialogplattformen«

»VUI Design & Usability«

Kontinuierliche Abstimmung
in Telefonkonferenzen mit
Sponsoren

Vorbereitung, Integration
und Dokumentation der
Arbeiten durch Fraunhofer
IAO

Fraunhofer Institut

Arbeitswirtschaft und
Organisation



Qualitatsoffensive 2007/08
Leitfaden fir gute Sprachapplikationen

— In einem Verbundprojekts unter Leitung von Fraunhofer IAO ist ein
offener Qualitatsstandard fir Sprachapplikationen erarbeitet

worden.
e — Die entwickelten Qualitatskriterien férdern ein ganzheitliches
= q tatskrit . . . . .
B B Verstandnis der Qualitat von Sprachapplikationen.
W e Sprachapplikationen

— Die Ubersicht der wichtigsten qualitatsrelevanten MaBe dient als
Grundlage fir eine standardisierte Bewertung von
Sprachapplikationen auf der Basis konkreter KenngréBen.

— Die Beschreibung und Bewertung von Verfahren zur
kontinuierlichen Evaluation und Optimierung unterstitzt den
Transfer in konkrete Entwicklungsprojekte.

— Die Verstandigung auf eine gemeinsame Terminologie fir zentrale
Konzepte (insbesondere Applikationskomponenten) erhéht die
Transparenz und die Vergleichbarkeit unterschiedlicher Lé6sungen
und Angebote.

Peissner, M.; Hipp, C. & Steimel, B. (2007). Qualitatskriterien, MaBe und Verfahren fur Sprachapplikationen -
Leitfaden
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Angemessener
Funktionsumfang und
Inhaltsangebot

Qualitatskriterien fur Sprachapplikationen
(1-5)

»Eine Sprachapplikation ist gut, wenn die Sprachapplikation durch ein
attraktives und vollstandiges Funktionsangebot einen Mehrwert fur
die Kunden schafft.«

Einwandfreie
Funktionsfahigkeit und
Leistungsfahigkeit

»Eine Sprachapplikation ist gut, wenn ein sicheres, performantes und
fehlerfreies Funktionieren des Systems gewabhrleistet ist — auch bei zu
erwartenden Belastungsspitzen.«

Administrierbarkeit und
effizienter Betrieb

»Eine Sprachapplikation ist gut, wenn technische Aufwande nach
Inbetriebnahme des Systems minimal gehalten werden kénnen.«

Erweiterbarkeit und
Skalierbarkeit

»Eine Sprachapplikation ist gut, wenn die Systemarchitektur
zukUnftige Erweiterungen und Veranderungen leicht erméglicht.«

Wirtschaftlichkeit

»Eine Sprachapplikation ist gut, wenn der Betrieb der
Sprachapplikation wirtschaftlich rentabel ist.«

Fraunhofer
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Zuverlassige Erkennung der
BenutzerauBerungen

Qualitatskriterien fur Sprachapplikationen
(6-10)

»Eine Sprachapplikation ist gut, wenn die Spracherkennung einen
angemessenen Umfang zu erwartender BenutzerauBerungen
zuverlassig erkennt.«

7. Effektives Fehlermanagement »Eine Sprachapplikation ist gut, wenn Erkennungsfehler und
Bedienfehler keinen groBen Schaden anrichten.«
8. Effektive und flexible »Eine Sprachapplikation ist gut, wenn die Navigationsstruktur die
Dialogablaufe Benutzer unterstitzt, schnell und sicher ihr Ziel zu erreichen.«
9. Verstandliche und »Eine Sprachapplikation ist gut, wenn die akustischen

zielfihrende Systemausgaben

Systemausgaben den Benutzer bei der Orientierung und der
Formulierung zielfihrender AuBBerungen unterstitzen.«

10.

Anmutung und emotionale
Adressierung

»Eine Sprachapplikation ist gut, wenn eine positive und angemessene
Einstellung des Benutzers gegentber der Sprachapplikation, ihrer
Nutzung und ihres Betreibers erzielt wird.«

Fraunhofer
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Spracherkennung und Usability

— Der Zusammenhang von
Spracherkennungsqualitat und 1 | @ first usability test
subjektiv empfundenem @ second usability test
Bedienkomfort variiert stark e |
: : 5 0.8
zwischen verschiedenen =
. . c
Applikationen o
206 |
- - - s Q
— Die Bedienqualitat von £
. - O
Sprachdialogsystemen hangt M task 1.12
im Durchschnitt nur zu etwa “ 5
15 - 30 % von der ASR T rh°=0.15
Performanz ab 0.2
— Die Gestaltung der
Benutzungsschnittstelle (VUI) 0 0.2 0.4 06 08 1
ist ein entscheidender correct recognition rate
QualitétSfa ktOI’ Peissner, M. (2002) “What the Relationship between Correct Recognition Rates and Usability Measures Can Tell

Us About the Quality of a Speech Application”.
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Neue Benutzer
bevorzugen eine enge
Fihrung (Mens).

Schon nach kurzer Zeit
werden ,, Abklrzungen”
durch das System
erwartet. Der Benutzer
mochte selbst die Initiative
ergreifen und schnell sein
Ziel erreichen.

Wird das nicht unterstitzt,
resultiert Frustration.
RegelmaBige Nutzung
und langfristige
Akzeptanz bleiben aus.

Mixed Initiative:
Benutzerfihrung und Effizienz

Novice User Power User

Frustration
hohe Akzeptanz und

Nutzungsfrequenz

Akzeptanz-
schwelle

Unzufriedenheit

hohe
Effizienzanforderungen

hoher
Informationsbedarf

Peissner, M., Heidmann, F. & Corves, L. (2003) Usability Engineering von Sprachapplikationen.
In: Machate, J. & Burmester, M. (Hrsg.): User Interface Tuning — Benutzungsschnittstellen menschlich gestalten.

Frankfurt a.M., pp. 299-317.

Fraunhofer
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Prompting: kleine Variationen, groBBe Wirkung

Attraktivitdt Stimme und Kommunikationsstil haben groBen Einfluss auf die
wahrgenommene Service-Attraktivitat.

Komplexitat und Verschiedenes Prompting fUhrt bei ansonsten identischem
Benutzungsfreundlichkeit Systemdesign zu unterschiedlicher Wahrnehmung bzgl. Komplexitat
und Benutzungsfreundlichkeit.

Qualitat der ASR  Ahnliche Effekte kénnen fir die Wahrnehmung der
Spracherkennungsqualitdt beobachtet werden.

Benutzerverhalten Unterschiedliches Prompting beeinflusst auch wesentliche Aspekte des
Benutzerverhaltens: Lange der BenutzerauBerungen, Folgen von
Erkennungsfehlern, etc.
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**

Projektvorbereitung
& Analyse

Qualitat messen und im Prozess verankern
Beispiel: Self-Service Portal

Konzept & Design

Implementierung

Integration &
Inbetriebnahme

Betrieb inkl.
Wartung

Potenzialanalyse
Anforderungsanalyse

Business Case Planung

Balanced Scorecard
(BSC)

Beispielsammlung (NLU)

Expertenevaluation
oder WOZ-Test

** Diese Verfahren sollten unbedingt eingesetzt werden

Traversaltest

Funktionstest

Friendly-User Test

Funktionstest
Lasttest
Tuning

Usability Test

* Empfohlen bei besonderen Qualitatsanspriichen

Manuelle Transkription
und Annotierung

Logfile-Analyse und
Reporting

Tuning

Balanced Scorecard
(BSCO)

Hipp, C., Paulke, S., Peissner, M. & Steimel, B. (2008). Qualitatsleitfaden - Kochbuch fur gute Sprachapplikationen
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Quality doesn’t happen by
accident

Principles of HCD

— Understanding users, tasks and
environments

— User involvement
— |teration

— Designing for the user
experience

— User centred evaluation
— Multi-disciplinary perspectives

Human-Centred Design

Plan the human-centred
activities

\

Design salution
satizfies requirements

—

Urderstand anc

/ sped fy the context of uss

lterate,
whers

Fpprmriale

Evaluate

ISO 9241-210 (vorher ISO 13407)

Specify the user requirements

Produce cesign solutions

Fraunhofer
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Fazit

— Der Einsatz von Sprachinteraktion erfordert eine detaillierte
Analyse der unterstltzten Prozesse und Nutzngskontexte.

— Vor allem in Kombination mit grafischen Oberflachen bietet die
Sprachinteraktion groBBe Vorteile.

— Die Spracherkennungsqualitat ist nur ein Aspekt einer
erfolgreichen Applikation - haufig nicht der wichtigste.

— Grundvoraussetzung fur die effiziente Nutzung von
Sprachsystemen ist ein ergonomisches Voice User Interface.

Fraunhofer Institut
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Organisation
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