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Einleitung

Menschen haben bestimmte Vorannahmen iiber das, was die
Gestaltung und den Verlauf eines Dialogs betrifft. Entspre-
chend der Einschitzungen, die die Interaktionspartner tiber-
einander machen, passen sie auch ihre Redeweise an. Offen-
sichtlich wird ein &hnliches Verhalten an den Tag gelegt,
wenn Menschen mit Maschinen sprechen. Dies zeigt sich in
der Sprechgeschwindigkeit, im gewidhlten Register, im Stil
(knappe oder komplexe Satzbildung) und in einer Begren-
zung der Konversationsthematik.

Zur Erreichung eines fliissigen Dialogverlaufes gilt in jedem
Falle, den Benutzererwartungen zu einem gewissen Grade
entgegenzukommen. Die Durchfithrung von Experimenten
mit dem INSPIRE System hat es ermoglicht, klar zu
bestimmen, inwiefern Erwartungen beziiglich des Dialogver-
laufs nicht getroffen wurden, welche Griinde dafiir zu su-
chen sind und welche Auswirkungen dies auf das Interakti-
onsverhalten und auf die anschlieBenden Qualititsurteile
seitens der Versuchspersonen hatte.

Das INSPIRE System

INSPIRE' ist ein Sprachdialogsystem, das in so genannten
Smart-Homes installiert werden kann. Es ermoglicht seinen
Benutzern, eine Reihe von technischen Gerdten im Haushalt
per Spracheingabe zu steuern. Das System soll gleicherma-
Ben von naiven als auch von erfahrenen Benutzern bedient
werden konnen.

Nutzererwartungen im Dialog

Waihrend der Interaktion gibt es eine Vielzahl von Fillen, in
denen beobachtet werden konnte, dass Erwartungen nicht
getroffen wurden. Enttduschte Erwartungen fiihren zunéchst
zu stockenden und langen Dialogen und koénnen dadurch
Verdrgerung oder Frustration bei den Nutzern hervorrufen,
weil diese sich etwa unverstanden fiihlen oder nicht begrei-
fen, was das System von ihnen erwartet. Erwartungen ent-
stehen aus Erfahrungen, welche sich aus einer Vielzahl von
Erlebnissen mit fritheren Gesprachspartnern zusammenset-
zen (z.B. Erfahrungen im Austausch mit Auslédndern, Horge-
schédigten oder Unterhaltungen mit storenden Hintergrund-
gerduschen). Obwohl jeder Mensch individuelle Erfahrungen
macht, gibt es typischerweise generelle Verhaltensmuster in
wiederkehrenden Situationen: Benutzer sprechen z.B. lang-
samer, deutlicher und gedehnter, wenn sie meinen, der Spra-
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cherkenner funktioniere unzureichend. Auflerdem bleiben
Benutzer im Allgemeinen bei einem bestimmten Register.
Komplizierte Satzkonstruktionen werden vermieden, mit
dem Ziel, den Dialogverlauf so fliissig wie moglich zu hal-
ten. Im Verlaufe der Interaktion entwickeln sich bei den
Benutzern Lernprozesse, durch die sie im Umgang mit dem
System gewandter werden und die es ihnen letztendlich
erlauben, Vorginge zusammen mit dem System ziigiger und
erfolgreich durchzufiihren. Dabei passen Benutzer ihre
Sprechweise an, indem sie z.B. solche Begriffe, die sie als
Schliisselworter ausgemacht haben, gezielt einsetzen.

Trotz aller Vorannahmen und entsprechender Anpassung
ihrer Sprechweise fanden Benutzer ihre Erwartungen dem
Dialogverlauf gegeniiber héufig nicht getroffen, was sich in
den Bewertungen zur Systemqualitit widerspiegelt, die sie
nach den Interaktionen mit dem System abgegeben haben.
Im Allgemeinen sind diejenigen Dialoge am anfilligsten, die
zur Bedienung der Geréte nétig sind, bei denen das System
die meisten Informationen vom Nutzer benétigt. Die Tests
haben gezeigt, dass die Anzahl der zu fiillenden Slots (d.h.
die Komplexitit der Aufgabe) in einem Zusammenhang mit
der Beliebtheit der entsprechenden Gerite bei den Versuchs-
personen steht. Die folgende Liste stellt eine Anordnung der
Gerite nach Schwierigkeitsgrad dar, wie sie in Anlehnung
an die Bewertungen der Versuchspersonen erstellt werden
konnte:

1. TV/VCR/EPG
2. Lampen

3. Anrufbeantworter
4. Rollo

5. Ventilator

Je groBer die Menge der obligatorischen Parameter, die das
System vom Nutzer erfragen muss, umso héher empfanden
auch die Versuchspersonen im Allgemeinen die kognitive
Belastung, die mit der Bedienung der Apparate einherging.
Es ist allerdings zu bemerken, dass die Struktur des Anruf-
beantworters komplexer ist als die der Lampen.

Anrufbeantworter:

Alle Nachrichten abhdren und dann die letzte IGschen
1. Apparat Anrufbeantworter

2. Aufgabe Aktuelle Nachricht

Neuer Dialog

3. | Aufgabe [ Nichste Nachricht

Neuer Dialog

4. Aufgabe Nachricht 16schen

5. Bestdtigung | Ja

Tabelle 1: Obligatorische Parameter des Anrufbeantworters.
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Zum Vergleich im folgenden eine Beispielstruktur zum Be-
dienen der Lampen.

Lampe: Gelbe Stehlampe einschalten und dimmen
1. | Apparat | Lampe

2. | Standort | Gelbe Stehlampe

3. | Aufgabe | Einschalten

Neuer Dialog

4. | Apparat | Lampe

5. | Standort | Gelbe Stehlampe

6. | Aufgabe | Dimmen

Tabelle 2: Obligatorische Parameter der Lampe.

Die Bedienung des Anrufbeantworters hat zwar eine kom-
pliziertere Struktur, vor allem, weil es sich fiir den Benutzer
als schwierig erwiesen hat, eine bestimmte Nachricht aus-
zuwihlen oder festzustellen, an welchem Punkt sich das
System gerade befindet. Trotzdem entschieden mehr Benut-
zer, sie wollten die Lampen lieber auf herkdmmliche Weise
bedienen als den Anrufbeantworter.

Hiufige Probleme

Im Folgenden werden die am héufigsten beobachteten Prob-
leme aufgefiihrt. Eine Kategorisierung der Griinde fiir prob-
lematische/unrunde Interaktionen kann wie folgt erstellt
werden. Eine Gruppierung in sprachliche und technische
Systemgrenzen kann vorgenommen werden:

Sprachliche  Systemgren- | Technische Systemgrenzen
zen

Referenzen zu dynami- | Modalitét

schen Objekten

Referenzen zu statischen | Fehlerkennungen
Objekten

Ambiguititen Kein Multitasking

Tabelle 3: Kategorisierte Problembereiche.

Dynamische Objekte sind solche, die stindigen Anderungen
unterliegen wie z.B. TV-Sendungen. Eine héufig vorkom-
mende Dialogsituation, die wihrend der Experimente mit
dem System auftrat, war, dass Benutzer die Titel von Sen-
dungen nannten (z.B. ,,Ich mochte gerne James Bond se-
hen. ), was nicht vom System interpretiert werden konnte,
da Sendungstitel nicht im Lexikon aufgefiihrt sein kénnen.

Statische Objekte sind solche, die fest installiert sind, wie
etwa die Lampen. Da das INSPIRE System drei bedienbare
Lampen kennt, ist eine Standortspezifizierung bei jedem
Gebrauch einer Lampe notwendig (,, Gelbe Stehlampe ein-
schalten ). Die Bedienung der Lampen gestaltete sich des-
halb oft schwierig fiir die Testpersonen, unter anderem, weil
sie in diesem Zusammenhang Referenzen gebrauchten, die
vom System nicht aufgeldst werden konnten:

User:  Die gelbe Stehlampe einschalten.
System: [gelbe Stehlampe wird eingeschaltet]
User:  Andere Stehlampe auch einschalten.

System: Ich habe Lampe und einschalten verstanden. Wel-
che Lampe meinen Sie?
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Hier erwartet der Benutzer, dass das System ableitet, welche
Stehlampe noch nicht bedient worden ist und das Wort an-
dere entsprechend auflost. Da das System aber stets explizite
und vollstindige Anweisungen bendtigt, um eine Aktion
durchzufiihren, reagiert es mit einer Aufforderung an den
Benutzer, den Standort der Lampe genau zu spezifizieren.

Ambiguitdten filhren zu Konfusion, da das System solche
Begriffe nicht sicher zuordnen kann (z.B. Nachrichten kann
auf den Anrufbeantworter oder den Fernseher verweisen).
Derartige Begriffe konnen dazu fiihren, dass das System
einen unerwiinschten Aufgabenfokus betritt und der Benut-
zer wiederum so lange neue Werte eingeben muss, bis der
gewiinschte Fokus erreicht ist.

Modalitit bezeichnet die Eingabemodalitdt. INSPIRE ist
unimodal, was den Benutzern nicht immer komplett bewusst
war. So erwarteten sie vom System u.a., dass es Befehle wie
»die Lampe rechts von mir" interpretiert, wobei keine Mog-
lichkeit besteht, den Benutzer zu orten.

Fehlerkennungen fithren immer zu Stérungen im Dialogfluss
und ziechen Klarungs- und Korrektur-Turns des Benutzers
nach sich.

Multitasking wird von INPSIRE nicht unterstiitzt. D.h., es
kann immer nur ein Gerit pro Befehl bedient werden. Wer-
den zwei verschiedene Gerite genannt, wird ein Klarungsdi-
alog vom System angewendet (,,Meinen Sie Lampe oder
Fernseher fiir Gerdt? ).

Zusammenfassung

Erwartungen werden durch das Abrufen von fritheren Erfah-
rungen hergestellt. Dies gilt sowohl fiir Mensch-Mensch als
auch fur Mensch-Maschine Interaktion. Die resultierenden
Anpassungen betreffen sowohl Wortwahl als auch Ausspra-
che. Die hiufigsten Probleme in der Interaktion mit dem
System, die durch enttduschte Erwartungen hervorgerufen
wurden, wurden gruppiert unter sprachliche und technische.
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