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Dialoganlage fiir eine Mensch-Maschine-Interaktion mit

kooperierenden Dialogeinrichtungen

Die vorliegende Erfindung betrifft ein Dialoganlage flr
eine Mensch-Maschine-Interaktion, ilber das Nutzer mit
verschiedenen Dialogexperten kommunizieren k&nnen.

Bekannt sind automatisierte zielgerichete
Sprachdialogsysteme oder mittels natiirlicher Sprache
bedienbare Informationssysteme, die auf Datenbanken zugreifen
kénnen und den Nutzer durch zielfiihrende Fragen auf eine
gewlinschte Information, Transaktion oder &hnliches hinfiihren.
Der Dialog erfolgt in der Regel durch eine sehr starre
Abfolge von System-Fragen und Nutzer-Antworten. Beispiele fir
solche zielgerichteten Sprachdialogsysteme sind unter anderem
Telefonbanking-Systeme oder Kartenreservierungs-Systeme. Ein
Vorteil zielgerichteter Dialogsysteme ist in dem
zielgerichteten Erfragen der fiir die konkrete Anwendung
notwendigen Nutzerangaben zu sehen.

Derartige Systeme werden in ihrer derzeitigen Ausprdgung
allerdings von Nutzern als nicht flexibel genug beurteilt.
Denn Nutzerduferungen, die nicht in der Applikation des
jeweiligen Sprachdialogsystems modelliert sind, koénnen nicht
interpretiert werden und fihren hdufig zu nicht auflésbaren
Dialogsituationen, in denen das Sprachdialogsystem in einen
zustand eintritt, in dem immer der gleiche Text ausgegeben
wird oder die Verbindung getrennt wird.

Neben derartigen zielgerichteten Dialogsystemen gibt es
sogenannte Plauder-Dialogsysteme, auch Chat-Bots genannt. Ein
Chat-Bot vermittelt dem Nutzer den Eindruck, dass er mit ihm
{iber nahezu beliebige Themen ein Gesprédch fihren kann. Ein
solches ,plauderndes™ Dialogsystem unterstiitzt nutzerseitig
ein sehr freies Formulieren von Fragen, Antworten und

Erlduterungen, so dass ein plaudernder Dialog zwischen Mensch
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und Maschine entstehen kann. Ein Vorteiler solcher
plaudernder Dialogsystem ist darin zu sehen, dass beliebige
Nutzereingaben beantwortet werden, ohne dass es zu einer
Riickweisung von Eingaben kommt. Allerdings ist ein
plauderndes Dialogsystem nicht geeignet, einen
zielgerichteten Informationsdialog zu flihren, bei dem
beispielsweise bestimmte Angaben des Nutzers erfragt werden
miissen, bevor die entsprechende Information gefunden und
ausgegeben werden kann. Plaudernde Dialogsysteme oder Chat-
Bots werden daher von Nutzern hdufig als nicht kompetent
genug beurteilt, da h&ufig neutrale und nichtssagende
SystemduRerungen als Reaktion auf nicht-modellierte
Nutzerduferungen erzeugt werden.

Der Erfindung liegt daher die Aufgabe zugrunde, ein
leistungsfdhigeres und flexibleres Dialogsystem Nutzern
bereitzustellen.

Ein Kerngedanke der Erfindung ist darin zu sehen, dass
ein Nutzer wahrend einer Sitzung nun nicht mehr starr mit
einer einzigen Dialoganlage kommuniziert. Statt dessen tritt
der Nutzer mit einer speziellen Vermittlungseinrichtung in
Verbindung, die ihm in Abh&dngigkeit von seiner Nutzerdufierung
aus einer Vielzahl von SystemduRerungen verschiedener
Dialogeinrichtungen die optimale Sytem&duRerung liefert. Unter
Nutzer- und SystemduRerung sind nachfolgen sowohl Antworten

als auch Fragen zu verstehen, die von einer dem Nutzer

"zugewiesenen Endeinrichtung bzw von Dialogeinrichtungen

iibermittelt werden. Aufgabe der Vermittlungseinrichtung ist
es daher, eine vom Nutzer erzeugte NutzerduRerung
entgegenzunehmen und an mehrere Dialogeinrichtungen
weiterzugeben, die SystemduBerungen der Dialogeinrichtungen
abzuwarten und gemdR einer bestimmten Logik die geeignetste

Systemduflerung an den Nutzer auszugeben.
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An dieser Stelle sei darauf hingewiesen, dass es sich
bei den Dialogeinrichtungen um an sich bekannte
zielgerichtete Dialogeinrichtungen und Chat-Bots handeln
kann, die eine Interaktion mit einem Nutzer in Form von
Dialogen unterstiitzen. Solche Dialogeinrichtungen werden
nachfolgend auch als Dialogexperten bezeichnet.

Die Erfindung l6st das oben genannte technische Problem
zum einen mit den Merkmalen des Anspruchs 1.

Danach ist eine Dialoganalge fiir eine Mensch-Maschine-
Interaktion vorgesehen, die wenigstens eine Endeinrichtung
aufweist, an der ein Nutzer eine NutzerduRerung eingeben
kann. Die Eingabe der NutzerduRerung kann beispielsweise per
Sprache und einem Mikrofon erfolgen; sie kann aber auch iber
die Tastatur in die Endeinrichtung eingegeben werden. Um
einen hohen Bedienkomfort zu erreichen, ist es mbglich, die
NutzerduRerung in natiirlicher Sprachform, d.h. in natlirlichen
S&tzen und Fragen einzugeben. Allerdings ist die Art und
Weise, wie eine NutzerduRerung eingegeben wird, filir die
vorliegende Erfindung nicht entscheidend. Ferner ist
wenigstens eine erste Vermittlungseinrichtung, nachfolgend
kurz Vermittler genannt, vorgesehen, die mit der
Endeinrichtung verbindbar ist. Der ersten
Vermittlungseinrichtung sind mehrere Dialogeinrichtungen
zugeordnet, die in an sich bekannter Weise Nutzerduflerungen
empfangen, auswerten und verarbeiten koénnen, um anschliefiend
eine geeignete Systemnachricht zu erzeugen. An dieser Stelle
sei bereits erwdhnt, dass eine Systemnachricht eine fir die
Endeinrichtung bestimmte SystemduRerung, einen die jeweilige
Dialogeinrichtung identifizierenden Identifikationscode
und/oder eine Kennung enthdlt. Die Kennung kann einer harten
Entscheidung entsprechen,die beispielsweise der ersten
Vermittlungseinrichtung lediglich signalisiert , ob eine

Dialogeinrichtung zu einer Nutzerduferung eine Systemdulerung
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erzeugen kann oder nicht. Die Kennung kann auch einer weichen
Entscheidung entsprechen, d.h. sie gibt an, welche Glite oder
Qualitdt eine erzeugte SystemduBerung besitzt. Das heifRt, sie
gibt dann den Grad an, mit dem die erzeugte Systemduferung
auf die vorher ausgewertete NutzerduRerung zutrifft.

Um dem Nutzer einen optimalen Dialog anbieten zu kénnen,
weist die erste Vermittlungseinrichtung eine erste
Einrichtung zum Weiterleiten einer von einer Endeinrichtung
kommenden NutzerduRerung an wenigstens einige der
zugeordneten Dialogeinrichtungen sowie eine zweite
Einrichtung auf, die unter Ansprechen auf die von den
Dialogeinrichtungen empfangenen Systemnachrichten eine
Systemnachricht auswahlt und die darin enthaltene
SystemduRerung an die Endeinrichtung tbertragt.

Um dem Nutzer eine optimierte SystemduRerung, das kann
eine Systemantwort oder eine Systemfrage sein, Ubermitteln zu
koénnen, weist die zweite Einrichtung der ersten
Vermittlungseinrichtung eine Detektoreinrichtung zum Erfassen
der Kennung und des Identifizierungscodes auf, die in einer
Systemnachricht empfangen werden. Ferner ist ein Speicher zum
Ablegen einer Priorit&tenliste in der zweiten Einrichtung
enthalten. Eine Entscheidungseinrichtung, die separat oder
integriert mit der Detektoreinrichtung ausgebildet sein kann,
wdhlt unter Verwendung der Priorité&tenliste und des
Ausgangssignals der Detektoreinrichtung die Systemduferung
einer bestimmten Dialogeinrichtung zur Weiterleitung an die
Endeinrichtung aus. Die Prioritédtenliste enthdlt die
Identifikationscodes jeder der ersten Vermittlungseinrichtung
zugeordneten Dialogeinrichtung sowie die der jeweiligen
Dialogeinrichtung zugeordneten Prioritét.

Da die von den Dialogeinrichtungen empfangenen
systemnachrichten in der Regel nicht gleichzeitig in der

ersten Vermittlungseinrichtung verarbeitet werden kénnen,
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beispielsweise weil die Systemnachrichten von
unterschiedlichen Dialogsystemen zu unterschiedlichen
Zeitpunkten eingehen, ist in der zweiten Einrichtung der
ersten Vermittlungseinrichtung ein Speicher zum Ablegen der
empfangenen Systemnachrichten oder auch nur der
Systemdulerungen vorgesehen.

Die Entscheidungseinrichtung ist beispielsweise derart
implementiert, dass sie den Identifikationscode der
ausgewdhlten Dialogeinrichtung als Speicheradresse an den
Speicher anlegt, damit die zur Endeinrichtung zu Utbertragende
SystemdulRerung ausgelesen werden kann.

Um die Endeinrichtung mit Dialogeinrichtungen
verschiedener Hersteller verbinden zu kénnen, und
unterschiedliche Dialogeinrichtungen ohne gréfleren Aufwand an
das bestehende Dialogsystem anschalten zu kénnen, ist der
Endeinrichtung eine Nutzerschnittstelle zum Bereitstellen
eines ersten Kommunikationsprotokolls und/oder Datenformats
zum Datenaustausch mit der ersten Vermittlungseinrichtung
zugeordnet. Dariiber hinaus weist jede Dialogeinrichtung eine
Schnittstelle zum Bereitstellen eines zweiten
Kommunikationsprotokolls und/oder Datenformats zum
Datenaustausch mit der ersten Vermittlungseinrichtung auf.
Ferner enthdlt die erste Einrichtung der ersten
Vermittlungseinrichtung eine Umsetzungseinrichtung zum
Umsetzen des ersten Kommunikationsprotokolls und/oder
Datenformats in das zweite Kommunikationsprotokoll und/oder
Datenformat und umgekehrt.

Um beispielsweise zu vermeiden, dass ein Nutzer
unverhdltnismdRig lange auf eine Reaktion einer
Dialogeinrichtung warten muss, ist in der ersten
vVermittlungseinrichtung ein Zeitgeber zum Uberwachen des
Empfangs einer Systemnachricht innerhalb einer vorbestimmten

Zeiltspanne implementiert. Beispielsweise kann nach Ablauf der
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vorbestimmten Zeitspanne die Nutzerdulerung erneut von der
ersten Vermittlungseinrichtung an die Dialogeigrichtungen
lbermittelt werden, oder aber die erste
Vermittlungseinrichtung beriicksichtigt nur die innerhalb der
vorgegebenen Zeitspanne eingegangenen Systemdufierungen.

Sowohl die erste Vermittlungseinrichtung als auch die in
einen entsprechenden Dialog involvierten Dialogeinrichtungen
kénnen tiber die Haufigkeit, mit der ihre Systemiuflerungen zur
Endeinrichtung iibertragen werden, Protokoll fihren. Hierzu
weist beispielsweise die erste Vermittlungseinrichtung eine
Bestdtigungseinrichtung auf, die eine Best&tigungsnachricht
an die Dialogeinrichtung tiibermittelt, deren Systemduferung an
die Endeinrichtung weitergeleitet worden ist. Zumindest
einige der Dialogeinrichtungen weisen dementsprechend jeweils
eine Einrichtung zum Z&hlen und Auswerten der empfangenen
Bestatigungsnachrichten auf. Auf diese Art und Weise ist es
méglich, dass beispielsweise eine zielgerichtete
Dialogeinrichtung, die wdhrend einer bestimmten Zeitspanne
nicht mehr in den Dialog einbezogen worden ist, eine
vorbestimmte, zielgerichtete Systemnachricht erzeugt, die von
der Detektoreinrichtung und der Entscheidungseinrichtung in
der ersten Vermittlungseinrichtung direkt zur Endeinrichtung
durchgeschaltet wird.

Mit Hilfe der Protokollierung der H&ufigkeit, mit der
SystemduRerungen einer Dialogeinrichtung weitergegeben
werden, ist es mdglich, die Prioritdtenliste wdhrend eines
bestehenden Dialoges dynamisch an den Dialogverlauf
anzupassen. Beispieisweise kann einer Dialogeinrichtung
nachtrdglich eine hdhere Prioritdt in der Priorité&tenliste
zugeordnet werden, wenn beispielswelse die SystemdufRerungen
dieser Dialogeinrichtung sehr hdufig zur Endeinrichtung
weitergeleitet werden. Beispielsweise ist es auch méglich,

dass der Nutzer selbst die Prioritdtenliste dndern kann,
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indem er beispielsweise die Art des gewlinschten Dialoges der
ersten Vermittlungseinrichtung mitteilt. Dadurch kann wvon
vornherein, in Abhingigkeit des Dialogwunsches eines Nutzers,
der entsprechenden Dialogeinrichtung in der Prioritétenliste
eine hbhere Priorit&t zugeordnet werden.

Zur weiteren Optimierung der Dialoganlage kann jeder
Dialogeinrichtung eine Unter-Vermittlungseinrichtung
zugeordnet sein, wobel jeder Unter-Vermittlungseinrichtung
wiederum mehrere Unter-Dialogeinrichtungen zugeordnet sein
kénnen. Die Unter-Vermittlungseinrichtung weist zu diesem
7weck eine Einrichtung auf, die eine von der jeweills
zugeordneten Dialogeinrichtung weitergeleiteten
NutzerduRerung an wenigstens einige der zugeordneten Unter-
Dialogeinrichtungen iibermittelt. Ferner ist eine Einrichtung
vorgesehen, die unter Ansprechen auf die von den Unter-
Dialogeinrichtungen empfangenen Systemnachrichten eine
Systemnachricht auswdhlt und diese zur ersten
Vermittlungseinrichtung tibermittelt. Nach dieser
Vorgewichtung von Systemnachrichten wdhlt dann die erste
Vermittlungseinrichtung in der oben beschriebenen Art und
Weise die Systemnachricht aus, deren Systemduferung zur
Endeinrichtung tbertragen werden soll.

Alternativ oder ergénzend kann die Leistungsfahigkeit
und Prédzision der Dialoganlage dadurch erhdht werden, dass
eine zwelte Vermittlungseinrichtung zwischen die
Endeinrichtung und mehrere erste Vermittlungseinrichtungen
geschaltet wird. Die zweite Vermittlungseinrichtung weist
eine erste Einrichtung zum Weiterleiten einer von der
Endeinrichtung kommenden Nutzerduflerung an wenigstens einige
der ersten Vermittlungseinrichtungen auf. Ferner ist eine
zweilte Einrichtung implementiert, die unter Ansprechen auf
die von den ersten Vermittlungseinrichtungen kommenden

gystemnachrichten eine Systemnachricht auswédhlt und die darin
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enthaltene SystemduRerung an die Endeinrichtung libertragt.
Bei diesem LOsungsansatz muss die erste
Vermittlungseinrichtung zum Weiterleiten einer ausgewdhlten
Systemnachricht an die zweite Vermittlungseinrichtung
ausgebildet sein. Mit anderen Worten Ulbertrédgt die erste
Vermittlungseinrichtung in diesem Fall niqht nur die
SystemduRerung sondern auch die von der jeweiligen
Dialogeinrichtung in die Systemnachricht eingebundene Kennung
und den Identifizierungscode.

Die Vermittlungseinrichtungen und/oder Unter-
Vermittlungseinrichtungen sind derart ausgebildet, dass sie
das Dialogende den jeweiligen Dialogeinrichtungen bzw. Unter-
Dialogeinrichtungen mitteilen konnen. Hierbei kann das
Dialogende von einer bestimmten Dialogeinrichtung bzw.
Unterdialogeinrichtung oder vom Nutzer, zum Beispiel durch
Auflegen des Telefonhorers, selbst ausgeldst werden.

Das oben angegebene technische Problem 16st die
Erfindung ferner durch die Merkmale des Anspruchs 14.

Danach umfasst die Dialoganlage wenigstens eine
Endeinrichtung, an der ein Nutzer eine Nutzerduflerung
eingeben kann. Ferner sind mehrere miteinander verbindbare
Dialogeinrichtungen vorgesehen, die mit der Endeinrichtung
verbunden werden kénnen. Jede Dialogeinrichtung weist eine
Einrichtung zum Empfangen und Auswerten eienr von der
Endeinrichtung erzeugten NutzerduRerung sowie eine
Einrichtung zum Erzeugen einer Systemnachricht in
Abhdngigkeit von der ausgewerteten Nutzerdulerung auf.
Darilber hinaus ist eine Entscheidungseinrichtung zum
Weiterleiten der NutzerduRerung zu einer anderen
Dialogeinrichtung oder zum Weiterleiten einer erzeugten
Systemnachricht an die Endeinrichtung in Abhdngigkeit von der
ausgewerteten Nutzer&duRerung vorgesehen. Beispielsweise

kénnen die Dialogeinrichtungen hintereinander geschaltet
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sein, so dass eine Dialogeinrichtung eine NutzerduRerung

immer dann an die ndchstfolgende Dialogeinrichtung

weitergibt, wenn sie selbst keine geeignete Systemnachricht
auf eine empfangene Nutzerduflerung erzeugen kann.

Die Erfindung wird nachstehend anhand mehrerer
Ausfihrungsbeispiele in Verbindung mit den beiliegenden
Figuren ndher erldutert.

Fig. 1 zeigt eine mehrere verschiedene Dialogexperten
umfassende Dialoganlage, in dem die Erfindung
verwirklicht ist;

Fig. 2 zeigt eine alternative Ausfihrungsform einer
Dialoganlage, in dem die Erfindung verwirlicht
ist

Fig. 3 zelgt eine alternative Ausfihrungsform einer
erfindungsgeméfien Dialoganlage mit hintereinander
geschalteten Dialogexperten; und

Fig. 4 zeligt ein prinzipielles Blockschaltbild eines
erfindungsgeméfien Vermittlers, der in Fig. 1

gezeigt ist.

Fig. 1 zeigt ein bevorzugtes Ausfiihrungsbeispiel einer

Dialoganlage, welche der besseren und einfacheren Darstellung

wegen nur ausschnittsweise dargestellt ist. So sind lediglich

zwel Endeinrichtungen 10 und 20 gezeigt, die jeweils lber
eine Nutzerschnittstelle 12 bzw. 22 mit einer
Teilnehmervermittlungsstelle 30 verbunden sind. Die
Nutzerschnittstellen 12 und 22 stellen ein
Kommunikationsprotokoll und/oder Datenformat bereit, lber das
die Endeinrichtungen mit einem Vermittler 40 Daten
austauschen k&nnen. Beispielsweise handelt es sich bei der
Endeinrichtung 10 um ein Telefon und bei der Endeinrichtung
20 um ein multimodales Terminal. Uber die

Teilnehmervermittlungsstelle 30 kann ein Nutzer unter wWahl
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einer bestimmten Adresse eine Verbindung zum Vermittler 40
aufbauen, der nachfolgend noch detaillierter beschrieben
wird. Dem Vermittler 40 sind mehrere unterschiedliche
Dialogexperten zugeordnet, von denen lediglich die beiden
Dialogexperten 50 und 60 dargestellt sind. Fir die
nachfolgende Beschreibung sei angenommen, dass der
Dialogexperte 50 fiir einen zielgerichteten Dialog,
beigpielsweise fiir eine Telefonauskunft geeignet ist, und der
Dialogexperte 60 einen sogenannten Chat-Bot fiir einen
plaudernden Dialog darstellt.

Die Dialogexperten 50 und 60 weisen jeweils eine
Schnittstelle 52 bzw. 62 auf, die ein bestimmtes
Kommunikationsprotokoll und/oder Datenformat zum
Datenaustausch mit dem Vermittler 40 bereitstellen.

Der Vermittler 40 ist detaillierter in Fig. 4
dargestellt. Zundchst weist der Vermittler 40 eine
Umsetzungseinrichtung 44 auf, die eine
Kommunikationsprotokoll- und/oder Datenformat-Anpassung
zwischen den Schnittstellen 52 und 62 der Dialogexperten 50
bzw. 60 und den Nutzerschnittstellen 12 und 22 der
Endeinrichtungen 10 bzw. 20 vornimmt. Auf diese Weise ist es
mdéglich, beliebige Endeinrichtungen mit beliebigen
Dialogexperten zu verbinden. Der in Fig. 4 dargestellte
Vermittler 40 weist ferner eine Detektoreinrichtung 43 auf,
die zum Erfassen von Systemnachrichten vorgesehen ist, die
von den Dialogexperten 50 und 60 erzeugt werden kodnnen. Eine
systemnachricht setzt sich beispielsweise aus der
eigentlichen, fiir eine Endeinrichtung bestimmte
SystemduBerung, einem Identifizierungscode des jeweiligen
Dialogexperten und einer Kennung zusammen. Die Kennung kann
einer harten Entscheidung entsprechen, die lediglich
signalisiert, dass die Systemnachricht eine Systemduferung

enthdlt. Die Kennung kann auch einer weichen Entscheidung
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entsprechen, indem sie die Gilite einer Systemduferung in bezug
auf eine ausgewertete NutzerduRerung angibt. Bel einer harten
Entscheidung kann die Kennung durch die Bindrziffer ,0%, d.
h. keine SystemduRerung, oder durch eine ,1“, d. h., eine
SystemduRerung ist erzeugt worden, dargestellt werden. Bei
einer Angabe Uber die Gilite der erzeugten Systemduflerung kann
die Kennung eine Zahl zwischen 0 und 100 darstellen, um das
Glitema zu bestimmen. So entspricht beispielsweise die Zahl
100 einer SystemduRerung, die optimal auf die ausgewertete
NutzerduRerung zutrifft.

Die Detektoreinrichtung 43 ist in der Lage, die Kennung
und den Identifizierungscode einer empfangenen
Systemnachricht zu erfassen und einer
Entscheidungseinrichtung 42 zuzufihren. Die
Entscheidungseinrichtung 42 ist ferner mit einem Speicher 46
verbunden, in dem eine Priorit&tenliste abgelegt ist. Die
Prioritdtenliste enthidlt fiir das vorliegende Beispiel die
Identifizierungscodes der beiden Dialogexperten 50 und 60
sowie die den beiden Dialogexperten zugewiesenen Prioritdten.
Beispielsweise genieRt der Dialogexperte 50 eine hoéhere
Prioritdt als der Dialogexperte 60. Die Detektoreinrichtung
43 kann mit einem Speicher 45 verbunden sein, in dem die
gesamte Systemnachricht oder lediglich die in einer
Systemnachricht enthaltene Systemduflerung abgelegt wird. Die
Entscheidungseinrichtung 42 ist ebenfalls mit dem Speicher 45
verbunden, um vorbestimmte SystemduRerungen zur Weiterleitung
an eine Endeinrichtung auswdhlen zu kdénnen. Die
Entscheidungseinrichtung 42 verfligt hierzu tber eine Logik,
die in Abhdngigkeit von der Prioritdtenliste im Speicher 46
und von der vom Detektor 43 erfassten in einer
gystemnachricht erfassten Kennung entscheiden kann, ob die
systemnachricht des Dialogexperten 50 oder des Dialogexperten

60 an eine Endeinrichtung weitergeleitet werden soll. Ferner



10

15

20

25

30

WO 02/51108 PCT/EP01/12612

- 12 -

kann die Entscheidungseinrichtung 42 eine
Bestdtigungsnachricht fiir den Dialogexperten erzeugen, dessen
SystemduRerung zu einer Endeinrichtung weitergeleitet worden
ist. Uber einen Schalter 47 wird die erzeugte
Bestdtigungsnachricht auf die Ausgangsleitung gelegt, die zu
dem entsprechenden Dialogexperten fihrt.

Eine den Vermittler 40 iiberwachende und steuernde
Steuereinheit 41 kann beispielsweise protokollieren, wie
hdufig eine Systemduferung der beiden Dialogexperten 50 und
60 wahrend einer Dialogsitzung an die entsprechende
Endeinrichtung weitergeleitet worden ist.

In Ergdnzung hierzu koénnen die Dialogexperten 50 und 60
jeweils eine Z&hl- und Auswerteeinrichtung 54 bzw. 64
aufweisen, um die Hiufigkeit der von ihnen erzeugten und an
eine Endeinrichtung weitergeleiteten Systemnachrichten
wihrend eine Dialogsitzungmit einer Endeinrichtung zu
ermitteln. Die zdhl- und Auswerteeinrichtungen 54 und 64
sorgen ferner dazu, daf ein Dialogexperte eine vorbestimmte,
vorzugsweise zielgerichtete SystemduBerung erzeugen kann,
wenn innerhalb einer vorbestimmten Zeitspanne keine
SystemduRerung von ihm mehr vom Vermittler 40 an eine
Endeinrichtung weitergeleitet worden ist. Diese vorbestimmte
SystemduRerung wird vom Vermittler sofort zur Endeinrichtung
durchgeschaltet wird.

In Abhdngigkeit davon, wie viele erzeugte
SystemiulRerungen von den Dialogexperten 50 und 60 an die
jeweilige Endeinrichtung weitergeleitet worden sind, kann die
Steuereinheit 41 eine Anpassung der Prioritdtenliste im
Speicher 46 vornehmen. Sollte sich ndmlich wdhrend einer
Dialogsitzung herausstellen, dass die Systemduflerungen wvom
Dialogexperten 60 viel hdufiger als vom Dialogexperten 50
bereitgestellt werden, kann dem Dialogexperten 60 wahrend

dieser Dialogsitzung eine hohere Prioritdt als dem
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Dialogexperten 50 zugeordnet werden. Ebenfalls ist es
denkbar, eine nutzergesteuerte Anpassung der Prioritdtenliste
fiir eine bestimmte Dialogsitzung zu ermdglichen. Wenn zum
Beispiel der Nutzer 1édiglich ;plaudern® méchte, und keine
zielgerichteten Informationen bendtigt, kann er Utber seine
Endeinrichtung einen entsprechenden Steuerparameter zum
Vermittler 40 {ibertragen, woraufhin die Steuereinheit 41 die
Prioritdt des Dialogexperten 60 gegeniiber dem Dialogexperten
50 erhoht.

Alternativ kann die Prioritdtenliste auch die
Auslastungen der beteiligten Dialogexperten widerspiegeln,
wobel die héchste Prioritdt dem am geringsten ausgelasteten
Dialogexperten zugeordnet ist. Jeder Dialogexperte kann
hierzu seine Auslastung ermitteln und dem zugeordeten
Vermittler bereitstellen. Dariliber hinaus kénnte der
Vermittler selbst die Auslastungen der beteiligten
Dialogexperten aus den jeweiligen Antwortzeiten schétzen.

Um dem Benutzer eine hbhere Dialoggqualitdt anbieten zu
kénnen, kann dem Dialogexperten 50 ein Unter-Vermittler 70
und dem Dialogexperten 60 ein Unter-Vermittler 80 zugeordnet
sein. Dem Unter-Vermittler 70 sind drei weitere
Dialogexperten 90, 191 und 92 zugeordnet, wohingegen dem
Unter-Vermittler 80 drei andere Dialogexperten 93, 94 und 95
zugeordnet sind. Prinzipiell kénnen die Unter-Vermittler 70
und 80 &hnlich dem Vermittler 40 aufgebaut sein. So weisen
die Unter-Vermittler 70 und 80 jeweils eine Einrichtung 72
bzw. 82 auf, die die vom jeweiligen Dialogexperten 50 bzw. 60
weitergeleitete Nutzerduflerung an wenigstens einige der
zugeordneten Unter-Dialogexperte 90 bis 92 bzw. 93 bis 95
weiterleitet. In umgekehrter Richtung sind in den Unter-
Vermittlern 70 und 80 jeweils eine Detektor- und
Entscheidungseinrichtung 74 bzw. 84 implementiert, die unter

Ansprechen auf die von den Unter-Dialogexperten 90 bis 92
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bzw. 93 bis 95 empfangenen Systemnachrichten eine
Systemnachricht auswdhlt und diese direkt oder Utber den
zugeordneten Dialogexperten 50 bzw. 60 zum Vermittler 40
Ubermittelt.

Fig. 2 zeigt eine alternative Ausfiihrungsform eines
Dialogsystems, mit dem einem Nutzer ein verbesserter Dialog
angeboten werden kann. Wiederum sind zwei Endeinrichtungen 10
und 20 {iber entsprechende Nutzerschnittstellen 12 bzw. 22 mit
einer Teilnehmervermittlungsstelle 30 verbunden. Die
Teilnehmervermittlungsstelle 30 kann die Endgerd&te 10 und 20
mit einem Hauptvermittler 100 verbinden, der wiederum mit
mehreren Vermittlern verbunden ist. Lediglich der besseren
Darstellung wegen sind nur drei Vermittler 40’ , 40’’ und
40'’' dargestellt. Der Vermittler 40' ist beispielsweise mit
zwel Dialogexperten 50’ und 60’, der Vermittler 40’’ mit den
Dialogexperten 50’’ und 60’’ und der dritte Vermittler 40’’’
mit den Dialogexperten 50’’’ und 60’’’ verbunden. Der
Hauptvermittler 100 weist eine Ubertragungseinrichtung 102
auf, die die von einer Endeinrichtung kommende Nutzer&uflerung
an wenigstens einige der Vermittlungseinrichtungen 40, 40’
und 40’’’ weiterleitet. Ein Unterschied zwischen der
Vermittlungseinrichtung 40 nach Fig. 1 und den
Vermittlungseinrichtungen 40’, 40’’ und 40’’’ nach Fig. 2
besteht darin, das die letztgenannten
Vermittlungseinrichtungen nicht nur die Systemduflerung
sondern die gesamte Systemnachricht eines ausgew&hlten
Dialogexperten an den Hauptvermittler 100 weiterleiten. Der
Hauptvermittler 100 weist hierzu eine Detektor- und
Entscheidungseinrichtung 104 auf, die unter Ansprechen auf
die von den Vermittlern 40’, 40’’ und 40’’’ kommenden
Systemnachrichten eine optimale Systemnachricht auswdhlt und‘
die darin enthaltene Systemduferung an die entsprechende

Endeinrichtung 10 oder 20 weiterleitet.
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In Fig. 3 ist eine weitere Ausfihrungsform eines
Dialogsystems dargestellt, bei dem wiederum Endeinrichtungen
10 und 20 iiber entsprechende Nutzerschnittstellen 12 bzw. 22
mit einer Teilnehmervermittlungsstelle 30 verbunden sind.
Ferner weist das Dialogsystem eine Kettenschaltung von
beispielsweise drei Dialogexperten 130, 140 und 150 auf, die
mit den Endeinrichtungen 10 und 20 einen Dialog fiihren
kénnen. Jeder Dialogexperte 130, 140 und 150 weist eine
Empfangs- und Auswerteeinrichtung 135, 145 bzw. 155 zum
Empfangen und Auswerten einer von einer Endeinrichtung
erzeugten NutzerduRerung auf. Dariiber hinaus enthdlt jeder
Dialogexperte 130, 140 und 150 eine Einrichtung 136, 146 bzw.
156 zum Erzeugen einer geeigneten Systemnachricht in
Abhdngigkeit von der ausgewerteten Nutzerduferung. In jedem
Dialogexperten 130, 140 und 150 ist eine
Entscheidungseinrichtung 137, 147 und 157 implementiert. Die
Entscheidungseinrichtungen 137, 147 und 157 kénnen die von
einer Endeinrichtung erhaltene Nutzerduferung an den
nachfolgenden Dialogexperten weiterzuleiten, wenn erkennt
wird, dass der jeweilige Dialogexperte auf die empfangene
NutzerduRerung keine geeignete Systemduferung erzeugt kann.
Die Entscheidungseinrichtungen 137, 147 und 157 sind ferner
in der Lage, eine erzeugte SystemduRerung an die jeweilige
Endeinrichtung zu {ibertragen. Im vorliegenden Beispiel sei
angenommen, dass die Endeinrichtung 10 tber die
Vermittlungsstelle 30 mit dem Dialogexperten 130 verbunden
worden seil. Ferner sel angenommen, dass der Dialogexperte 130
keine geeignete SystemduRerung auf die von der Endeinrichtung
10 kommende NutzerduRerung erzeugen kann, so dass die
NutzerduRerung an den Dialogexperten 140 weitergeleitet wird.
Da der Dialogexperte 140 eine geeignete Systemduflerung

erzeugen kann, wird nunmehr eine Verbindung zwischen der
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Endeinrichtung 10 und dem Dialogexperten 140 aufgebaut, und
die erzeugte SystemduRerung zur Endeinrichtung 10 ilbertragen.

An dieser Stelle sei noch angemerkt, dass vorzugsweise
alle Vermittler, Untervermittler, Dialogeinrichtungen und
Unter-Dialogeinrichtungen zum parallelen, d. h.
gleichzeitigen Abwickeln von Dialogen mit mehreren Nutzern
ausgebildet sein koénnen.

Mit Hilfe der vorgeschlagenen Dialogsysteme ist es
nunmehr méglich, Plauderpassagen innerhalb von {iberwiegend
zielgerichteten Dialogsitzungen einzufiigen, um zu verhindern,
dass ein Dialog abgebrochen wird oder in einer Dialog-
Schleife endet, wenn ein zielgerichteter Dialogexperte eine
NutzerduRerung nicht mehr sinnvoll beantworten kann.
NutzerduRerungen, die auRerhalb der modellierten Domédne eines
zielgerichteten Dialogexperten liegen, koénnen dann im
,Plauderstil® mit Hilfe eines sogenannten Chat-Bots behandelt
werden. Damit ist die Mdglichkeit erdffnet, die gegebenen
technologischen Grenzen der einzelnen Dialogexperten
nutzerfreundlich zu tiiberspielen. Insgesamt fihrt die
Leistungsfédhigkeit der vorgeschlagenen Dialogsysteme,
Zielabweichungen eines Nutzers handhaben zu kdnnen, zu

erfolgreicheren und nutzerfreundlicheren Dialogen.
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Patentanspriliche

Dialoganlage fiir eine Mensch-Maschine-Interaktion mit
kooperierenden Dialogeinrichtungen, umfassend
wenigstens eine Endeinrichtung (10, 20), an der ein
Nutzer eine NutzerduRerung eingeben kann;

wenigstens eine erste Vermittlungseinrichtung (40; 40’,
407", 40’'7)), die mit der Endeinrichtung (10, 20)
verbindbar ist,

mehrere der ersten Vermittlungseinrichtung (40)
zugeordnete Dialogeinrichtungen (50, 60), die unter
Ansprechen auf eine NutzerduRerung Systemnachrichten
erzeugen konnen,

wobei die erste Vermittlungseinrichtung (40) aufweist:
eine erste Einrichtung (44) zum Weiterleiten einer von
einer Endeinrichtung kommenden Nutzerdulerung an
wenigstens einige der zugeordneten Dialogeinrichtungen
(50, 60), und

eine zweite Einrichtung (49), die unter Ansprechen auf
die von den Dialogeinrichtungen (50, 60) empfangenen
Systemnachrichten eine Systemnachricht auswdhlt und die
darin enthaltene SystemdufRerung an die Endeinrichtung

(10, 20) Ubertréagt.

Dialoganlage nach Anspruch 1,

dadurch gekennzeichnet, dass

die von einer Dialogeinrichtung (50, 60) unter Ansprechen
auf eine NutzerduRerung erzeugte Systemnachricht eine fiir
die Endeinrichtung (10, 20) bestimmte Systemdufierung,
einen die Dialogeinrichtung (50, 60) identifizierenden
Identifikationscode und/oder eine Kennung enthdlt, wobei
die Kennung signalisiert, ob eine Systemduferung fiir eine

Endeinrichtung erzeugt worden ist oder nicht, oder welche
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Glite die erzeugte SystemduRerung besitzt, und dass
die zwelte Einrichtung (49) der ersten
Vermittlungseinrichtung (40) eine Detektoreinrichtung
(43) zum Erfassen der Kennung und des
Identifizierungscodes einer Systemnachricht, einen
Speicher (46) zum Ablegen einer Prioritdtenliste iber die
zugeordneten Dialogeinrichtungen und eine
Entscheidungseinrichtung (42) aufweist, die unter
vVerwendung der gespeicherten Prioritdtenliste und des
Ausgangssignals der Detektoreinrichtung (43) die
SystemduRerung einer bestimmten Dialogeinrichtung (50,
60) zur Weiterleitung an die Endeinrichtung (10, 20)

auswahlt.

Dialoganlage nach Anspruch 1 oder 2,

dadurch gekennzeichnet, dass

die zwelte Einrichtung (49) der ersten
Vermittlungseinrichtung (40) einen Speicher (45) zum

Ablegen der empfangenen Systemnachrichten enth&dlt.

Dialoganlage nach einem der Anspriiche 1 bis 3,

dadurch gekennzeichnet, dass

der Endeinrichtung (10, 20) eine Nutzerschnittstelle (12,
22) zum Bereitstellen eines ersten
Kommunikationsprotokolls und/oder Datenformats Zum
Datenaustausch mit der ersten Vermittlungseinrichtung
(40) zugeordnet ist, dass

die Dialogeinrichtungen (50, 60) jeweils eine
Schnittstelle (52, 62) zum Bereitstellen eines zweiten
Kommunikationsprotokolls und/oder Datenformats zum
Datenaustausch mit der ersten Vermittlungseinrichtung
(40) enthalten, und dass

die erste Einrichtung der ersten Vermittlungseinrichtung
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eine Umsetzungseinrichtung (44) zum Umsetzen des ersten
Kommunikationsprotokolls und/oder Datenformats in das
zweite Kommunikationsprotokoll und/oder Datenformat und

umgekehrt aufweist.

Dialoganlage nach einem der Anspriche 1 bis 4,

dadurch gekennzeichnet, dass

die erste Vermittlungseinrichtung (40) einen Zeitgeber
zum Uberwachen des Empfangs einer Systemnachricht

innerhalb einer vorbestimmten Zeitspanne aufweist.

Dialoganlage nach einem der Anspriiche 2 bis 5,

dadurch gekennzeichnet, dass

die erste Vermittlungseinrichtung (40) eine
Bestdtigungseinrichtung zum Ubermitteln einer
Bestdtigungsnachricht an die Dialogeinrichtung (50, 60)
aufweist, deren Systemiduferung an die Endeinrichtung (10,

20) weitergeleitet worden ist.

Dialoganlage nach Anspruch 6,

dadurch gekennzeichnet, dass

zumindest einige der Dialogeinrichtungen (50, 60) eine
BEinrichtung (54, 64) zum Z&hlen und Auswerten der

empfangenen Bestdtigungsnachrichten aufweisen.

Dialoganlage nach Anspruch 7,

dadurch gekennzeichnet, dass

die Dialogeinrichtungen (50, 60) unter Ansprechen auf die
7Zdhl- und Auswerteeinrichtung (54, 64) eine vorbestimmte
Systemnachricht erzeugen koénnen, und dass

die Detektoreinrichtung (43) in der ersten
Vermittlungseinrichtung (40) unter Ansprechen auf eine

vorbestimmte Systemnachricht die Entscheidungseinrichtung
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(42) veranlasst, die dazugehbrige SystemdufRerung zur

Endeinrichtung (10, 20) zu Ubertragen.

Dialoganlage nach einem der Anspriiche 2 bis 8,
dadurch gekennzeichnet, dass
die in der ersten Vermittlungseinrichtung (40) abgelegte

Prioritdtenliste (46) verdnderbar ist.

Dialoganlage nach einem der Ansgpriche 1 bis 9,

dadurch gekennzeichnet, dass

jeder Dialogeinrichtung (50; 60) eine Unter-
Vermittlungseinrichtung (70; 80) zugeordnet ist, und dass
jeder Unter-Vermittlungseinrichtung (70; 80) mehrere

Unter-Dialogeinrichtungen (90-92; 93-95) zugeordnet sind.

Dialoganlage nach Anspruch 10,

dadurch gekennzeichnet, dass

jede Unter-Vermittlungseinrichtung (70; 80) folgende
Merkmale aufweist:

eine Einrichtung (72, 82) zum Ubermitteln einer von der
jeweils zugeordneten Dialogeinrichtung (50; 60)
weitergeleiteten NutzerduRerung an wenigstens einige der
zugeordneten Unter-Dialogeinrichtungen (90-92; 93-95),
und

eine Einrichtung (74; 84), die unter Ansprechen auf die
von den Unter-Dialogeinrichtungen (90-92; 93-95)
empfangenen Systemnachrichten eine Systemnachricht
auswdhlt und zur ersten Vermittlungseinrichtung (40)

bermittelt.

Dialoganlage nach einem der Anspriiche 1 bis 11,
dadurch gekennzeichnet, dass

zielgerichtete und plaudernde Dialogeinrichtungen
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13.

14.

verwendbar sind.

Dialoganlage nach einem der Anspriiche 1 bis 12,

dadurch gekennzeichnet, dass

eine zweite Vermittlungseinrichtung (100) mit der
Endeinrichtung (10, 20) und mehreren ersten
Vermittlungseinrichtungen (40’, 40’’, 40’'’'’) verbunden
ist, wobei die zweite Vermittlungseinrichtung (100)
aufweist:

eine erste Einrichtung (102) zum Weiterleiten einer von
der Endeinrichtung (10, 20) kommenden Nutzeraulerung an
wenigstens einige der ersten Vermittlungseinrichtungen
(40), und

eine zweite Einrichtung (104), die unter Ansprechen auf
die von den ersten Vermittlungseinrichtungen (40’, 40'’,
40" ") kommenden Systemnachrichten eine Systemnachricht
auswdhlt und die darin enthaltene Systemduflerung an die
Endeinrichtung (10, 20) tUbertrdgt, und wobei

die ersten Vermittlungseinrichtungen (40’, 40’'", 40'’")
zum Weiterleiten einer ausgewdhlten Systemnachricht an
die zweite Vermittlungseinrichtung (100) ausgebildet

sind.

Dialoganlage fiir eine Mensch-Maschine-Interaktion mit
kooperierenden Dialogeinrichtungen, umfassend
wenigstens eine Endeinrichtung (10, 20), an der ein
Nutzer eine NutzerduRBerung eingeben kann,

mehrere miteinander verbindbare Dialogeinrichtungen (130,
140, 150), wobei

jede Dialogeinrichtung (130, 140, 150) aufweist:
eine Einrichtung (135, 145, 155) zum Empfangen und
Auswerten einer von der Endeinrichtung erzeugten

Nutzerduflerung,
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eine Einrichtung (136, 146, 156) zum Erzeugen einer
Systemnachricht in Abh&ngigkeit von der ausgewerteten
Nutzerdulerung,

eine Entscheidungseinrichtung (137, 147, 157) zum
Weiterleiten der Nutzerduferung zu einer anderen
Dialogeinrichtung (130, 140, 150) oder zum Weiterleiten
einer erzeugten Systemnachricht an die Endeinrichtung
(10, 20) in Abhdngigkeit von der ausgewerteten

Nutzerduferung.
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