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Beschreibung
TECHNISCHES GEBIET

[0001] Die vorliegende Erfindung betrifft allgemein
ein Verfahren, ein System und ein Computerpro-
grammprodukt fir natirlichsprachliche Antwortemp-
fehlungen. Insbesondere betrifft die vorliegende
Erfindung ein Verfahren, ein System und ein Compu-
terprogrammprodukt fir nattrlichsprachliche Ant-
worten in maschinenunterstiitzten Agenten.

HINTERGRUND

[0002] Eine natiirliche Sprache ist eine geskriptete
(geschriebene) oder vokalisierte (gesprochene)
Sprache in einer Form, die von Menschen in erster
Linie zur Kommunikation mit anderen Menschen
oder mit Systemen verwendet wird, die Uber eine
nattrlichsprachliche Schnittstelle verfiigen. Die Ver-
arbeitung natirlicher Sprache (NLP, natural lang-
uage processing) ist eine Methode, die den Aus-
tausch von Informationen zwischen Menschen und
Datenverarbeitungssystemen erleichtert. Ein Zweig
von NLP befasst sich beispielsweise mit der
Umwandlung von fir Menschen lesbaren oder fir
Menschen verstandlichen Inhalten in durch Maschi-
nen verwendbare Daten. Beispielsweise kdnnen
NLP-Maschinen aktuell Eingabeinhalte wie Zeitungs-
artikel oder menschliche Sprache akzeptieren und
aus den gegebenen Inhalten strukturierte Daten wie
eine Gliederung des Eingabeinhalts, die wichtigsten
und die unwichtigsten Teile, ein Thema, einen Ver-
weis, inhaltliche Abhangigkeiten und dergleichen
erzeugen.

[0003] Ein anderer Zweig von NLP befasst sich mit
der Beantwortung von Fragen zu einem Thema auf
Grundlage von Informationen, die tGiber den Themen-
bereich verfiigbar sind. Hierbei handelt es sich um
den Zweig der kognitiven Analytik, der auch als
Frage- und Antwortsystem (Q&A- (question and ans-
wer) System) bezeichnet wird. Bei kognitiver Analytik
handelt es sich um den Prozess des Analysierens
verfigbarer Informationen oder Kenntnisse, um
neue Informationen zu erstellen, zu folgern, herzulei-
ten oder abzuleiten.

[0004] Ein Chatbot oder eine Konversationsschnitt-
stelle ist eine Software, die ein Gespréch in natirli-
cher Sprache mit einem menschlichen Benutzer
fihrt. Normalerweise wird die natirlichsprachliche
Konversation in Textform gefihrt. Eingaben fir den
Chatbot kénnen jedoch auch aus einer anderen
Modalitat, beispielsweise gesprochener Sprache, in
Text zur Verarbeitung umgewandelt werden, der
dann vom Chatbot wieder in fir Menschen hérbare
Sprache umgewandelt ausgegeben wird. Chatbots
werden in der Regel zur Unterstiutzung eines Kun-
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dendienstes oder zur Informationsbeschaffung ein-
gesetzt.

[0005] Chatbots werden in der Regel in zwei For-
men implementiert. Abrufbasierte Chatbots verwen-
den ein Repository mit vordefinierten Antworten. Ein
abrufbasierter Chatbot bendtigt als Eingabe einen
Kontext (die bisherige Konversation) und eine mog-
liche Antwort. Um eine gute Antwort zu finden,
bewertet der Chatbot mehrere mégliche Antworten
im Repository und wahlt die Antwort mit dem hdoch-
sten Wert aus. Generative Chatbots kdnnen Antwor-
ten generieren, die nicht in einem Repository vorde-
finierter Antworten enthalten sind. Die heutigen
generativen Chatbots neigen jedoch dazu, gramma-
tikalische Fehler zu machen, bendtigen grof’e Men-
gen an Trainingsdaten, produzieren irrelevante,
generische oder inkonsistente Antworten und sind
schwer zu optimieren.

[0006] Ein Agent-Assist-Tool (Agentenhilfswerk-
zeug) ist eine Variante eines Chatbots. Ein Agent-
Assist-Tool empfangt Eingaben in natirlicher Spra-
che und liefert eine oder mehrere empfohlene natir-
lichsprachliche Antworten auf die Eingaben. Haufig
wird ein Satz empfohlener natirlichsprachlicher Ant-
worten in Form einer Rangliste bereitgestellt. Ein
Agent fuhrt jedoch die letzten Schritte des Auswahl-
ens einer empfohlenen Antwort und gegebenenfalls
des Bearbeitens der Antwort durch, bevor das Tool
die Antwort an einen menschlichen Benutzer liefert.
Zudem wird eine bearbeitete Antwort nicht an das
Tool zuriickgegeben, damit es den Satz empfohlener
natirlichsprachlicher Antworten verbessern kann.
Ein Agent-Assist-Tool wird in der Regel verwendet,
um einen Agenten bei der Interaktion mit einem Kun-
den in Sprach- oder Textform zu unterstitzen. Die
dargestellten Ausfiihrungsformen sehen vor, dass
Agent-Assist-Tools auch in humanoiden Formen ver-
fligbar werden, wobei die Interaktion von Angesicht
zu Angesicht oder von Mensch zu Mensch zwischen
einem Menschen und einem Humanoiden erfolgen
wirde.

[0007] Chatbots und Agent-Assist-Tools werden
zusammenfassend als  Konversationssysteme
bezeichnet. In Konversationssystemen wird eine
natirlichsprachliche AuRerung, die dem System
Ubermittelt wird, als Abfrage bezeichnet. Eine
Abfrage muss keine grammatikalische Frage sein
oder grammatikalisch korrekt sein, sondern kann
auch ein beliebiges Wort oder eine beliebige Phrase
in nattrlicher Sprache sein. Eine Antwort ist eine
natirlichsprachliche AuRerung, die das System als
Antwort auf eine Abfrage liefert. Eine Antwort muss
ebenfalls nicht in einem vollstandigen Satz oder
grammatikalisch korrekt sein, sondern kann ein
beliebiges Wort oder eine beliebige Phrase in natir-
licher Sprache sein. Eine Abfrage und eine Antwort
auf die Abfrage bilden ein Abfrage-Antwort-Paar.
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Sowohl Abfragen als auch Antworten kénnen in Form
von Text, Sprache oder einer anderen Form von
naturlichsprachlicher Kommunikation erfolgen.

KURZDARSTELLUNG

[0008] Ein Aspekt der Erfindung umfasst ein Verfah-
ren, das unter Verwendung eines Personenentitatsa-
nalysierers eine Personenentitatsdifferenz zwischen
einer natirlichsprachlichen Antwort auf eine natir-
lichsprachliche Abfrage und einer bearbeiteten Ver-
sion der natirlichsprachlichen Antwort bewertet,
wobei die natirlichsprachliche Antwort aus einem
Satz von natirlichsprachlichen Antwortempfehlun-
gen ausgewahlt wird, wobei der Personenentitatsa-
nalysierer eine Instanz einer benannten Entitat
erkennt, die sich auf eine Person in einem Abschnitt
eines narrativen Textes bezieht. Eine Ausfiihrungs-
form bewertet unter Verwendung eines Produktenti-
tatsanalysierers eine Produktentitatsdifferenz zwi-
schen der natirlichsprachlichen Antwort und der
bearbeiteten Version der natirlichsprachlichen Ant-
wort, wobei der Produktentitdtsanalysierer eine
Instanz einer benannten Entitat erkennt, die sich auf
ein Produkt in einem Abschnitt des narrativen Textes
bezieht. Eine Ausflihrungsform bewertet unter Ver-
wendung eines Satzahnlichkeitsanalysierers eine
Satzahnlichkeit zwischen der natirlichsprachlichen
Antwort und der bearbeiteten Version der natirlich-
sprachlichen Antwort, wobei der Satzahnlichkeitsa-
nalysierer eine Ahnlichkeit zwischen zwei Abschnit-
ten eines narrativen Textes misst. In einer
Ausfiihrungsform wird der Satz natirlichsprachlicher
Antworten auf Grundlage des Personenentitatsdiffe-
renzwertes, des Produktentitatsdifferenzwertes und
des Satzahnlichkeitswertes aktualisiert. In einer Aus-
fihrungsform wird in einer natirlichsprachlichen
Interaktion eine ausgewahlte natirlichsprachliche
Antwort aus dem Satz natirlichsprachlicher Antwor-
ten ausgegeben, so dass die natirlichsprachliche
Interaktion die ausgewahlte naturlichsprachliche Ant-
wort innerhalb eines Flusses der natirlichsprachli-
chen Interaktion verwendet.

[0009] Ein weiterer Aspekt umfasst ein durch einen
Computer verwendbares Computerprogrammpro-
dukt. Das durch einen Computer verwendbare Pro-
grammprodukt enthalt eine oder mehrere durch
einen Computer lesbare Speichereinheiten und Pro-
grammanweisungen, die auf mindestens einer der
einen oder der mehreren Speichereinheiten gespei-
chert sind.

[0010] Ein weiterer Aspekt der Erfindung umfasst
ein Computersystem. Das Computersystem enthalt
einen oder mehrere Prozessoren, einen oder meh-
rere durch einen Computer lesbare Speicher und
eine oder mehrere durch einen Computer lesbare
Speichereinheiten sowie auf mindestens einer der
einen oder der mehreren Speichereinheiten gespei-
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cherte Programmanweisungen zur Ausfihrung
durch mindestens einen des einen oder der mehre-
ren Prozessoren Uber mindestens einen des einen
oder der mehreren Speicher.

Figurenliste

[0011] Bestimmte als die Erfindung kennzeichnend
erachtete neuartige Merkmale sind in den beiliegen-
den Anspriichen angegeben. Die Erfindung selbst
sowie eine bevorzugte Verwendungsform, weitere
Zielsetzungen und Vorteile werden jedoch am bes-
ten aus einer Bezugnahme auf die nachfolgende
ausflihrliche Beschreibung der veranschaulichenden
Ausfihrungsformen zusammen mit den begleiten-
den Zeichnungen ersichtlich, wobei:

Fig. 1 ein Blockschaubild eines Netzwerks aus
Datenverarbeitungssystemen zeigt, in denen
veranschaulichende Ausflihrungsformen imple-
mentiert werden kénnen;

Fig. 2 ein Blockschaltbild eines Datenverarbei-
tungssystems zeigt, in dem veranschaulichende
Ausfihrungsformen implementiert werden kén-
nen;

Fig. 3 ein Blockschaubild einer Beispielkonfigu-
ration flir eine natirlichsprachliche Antwort
zeigt;

Fig. 4 ein Blockschaubild einer Beispielkonfigu-
ration fur Verbesserung natirlichsprachlicher
Antworten in maschinen unterstitzten Agenten
gemal einer veranschaulichenden Ausfih-
rungsform zeigt;

Fig. 5 ein Blockschaubild einer Beispielkonfigu-
ration flr Verbesserung natirlichsprachlicher
Antworten in maschinen unterstitzten Agenten
gemal einer veranschaulichenden Ausflih-
rungsform zeigt;

Fig. 6 ein Beispiel einer Verbesserung natirlich-
sprachlicher Antworten in maschinenunterstitz-
ten Agenten gemaR einer veranschaulichenden
Ausfuhrungsform zeigt;

Fig. 7 Beispiele einer Verbesserung natirlich-
sprachlicher Antworten in maschinenunterstitz-
ten Agenten gemaR einer veranschaulichenden
Ausfuhrungsform zeigt;

Fig. 8 Beispiele einer Verbesserung natirlich-
sprachlicher Antworten in maschinenuntersttitz-
ten Agenten gemaR einer veranschaulichenden
Ausfuhrungsform zeigt;

Fig. 9 Beispiele einer Verbesserung natirlich-
sprachlicher Antworten in maschinenunterstuitz-
ten Agenten gemal einer veranschaulichenden
Ausflihrungsform zeigt;
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Fig. 10 einen Ablaufplan eines Beispielprozes-
ses zur Verbesserung naturlichsprachlicher Ant-
worten zeigt; und

Fig. 11 einen Ablaufplan eines Beispielprozes-
ses zur Verbesserung naturlichsprachlicher Ant-
worten in maschinen unterstitzten Agenten
gemaly einer veranschaulichenden Ausflih-
rungsform zeigt.

AUSFUHRLICHE BESCHREIBUNG

[0012] Die veranschaulichenden Ausflihrungsfor-
men erkennen an, dass abrufbasierte Agent-Assist-
Tools Uber einen robusten Datensatz méglicher Ant-
worten verfliigen muissen, aus dem sie auswahlen
kénnen, um effektiv auf natirlichsprachliche Abfra-
gen zu reagieren. Ein Agent-Assist-Tool kann einen
Satz mdglicher Antworten durch Training an einem
Datensatz natirlichsprachlicher Interaktionen erler-
nen, beispielsweise Transkripte von Online-Chats,
Online-Frage-und-Antwort-Foren, Transkripte von
Telefongesprachen und andere Quellen natirlich-
sprachlicher Interaktionsdaten.

[0013] Die veranschaulichenden Ausflihrungsfor-
men erkennen jedoch an, dass ein auf diese Weise
trainiertes Agent-Assist-Tool Mangel aufweisen wird.
Da das Tool auf Antworten beschrankt ist, die in den
Trainingsdaten vorhanden waren, kann es nicht
ohne zusatzliches Training an eine neue Situation
angepasst werden. So muss zum Beispiel ein
Agent-Assist-Tool, das im Kundendienst eingesetzt
wird, aktualisiert werden, um bei Abfragen zu jedem
neuen Produkt und zu neuen Versionen eines beste-
henden Produkts zu helfen. Als weiteres Beispiel
kénnen Elemente der natirlichen Sprache, wie z.B.
Bezeichnungen fir Gegenstande und erwartete Hof-
lichkeitsniveaus, je nach geografischem Standort
unterschiedlich sein. So werden zum Beispiel die in
den Vereinigten Staaten als ,running shoes® oder
.Sneakers“ bezeichneten Schuhe in GroRbritannien
oft als ,trainers® bezeichnet. So kann es sein, dass
ein Agent-Assist-Tool, das mit Daten aus einem
bestimmten geografischen Gebiet trainiert wurde,
zusatzliches Training bendtigt, bevor es in einem
anderen geografischen Gebiet eingesetzt werden
kann.

[0014] Ein Agent-Assist-Tool liefert empfohlene Ant-
worten, die ein Agent weiter bearbeiten kann. Durch
Bearbeiten einer Antwort vor dem Versenden kann
ein Agent eine empfohlene Antwort fir ein neues
Produkt oder eine neue Produktversion aktualisie-
ren, eine empfohlene Antwort an einen Kontext
anpassen, den ein Tool mdglicherweise nicht korrekt
analysiert hat, eine empfohlene Antwort korrigieren,
die einen grammatikalischen Fehler aufweist, eine
empfohlene Antwort personalisieren und generell
Unzulanglichkeiten des Tools in Bezug auf das Trai-
ning oder das Verstandnis der natirlichen Sprache
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ausgleichen. Doch selbst wenn ein Agent haufig ahn-
liche Bearbeitungen an einer empfohlenen Antwort
vornimmt, kann ein vorab trainiertes Tool nicht so
angepasst werden, dass es aus den Bearbeitungen
lernt. Ein wiederholtes Durchfiihren derselben Bear-
beitungen - z.B. zur Berlcksichtigung neuer Produkt-
preise - muss schnell genug erfolgen, um die Ant-
wortlatenz in einem Bereich zu halten, der die
Interaktivitat der Interaktion bewahrt. Dartiber hinaus
ist das Vornehmen empfangerspezifischer Bearbei-
tungen bei gleichzeitiger Interaktion mit mehreren
Kunden ebenfalls fehleranféllig, insbesondere wenn
die Reaktionsgeschwindigkeit beibehalten werden
muss.

[0015] Folglich erkennen die veranschaulichenden
Ausflihrungsformen an, dass es einen ungedeckten
Bedarf fiir einen Satz empfohlener Antworten eines
Agent Assist Tool gibt, der aktualisierbar und
anpassbar ist und aus von Agenten vorgenommenen
Bearbeitungen des Satzes empfohlener Antworten
lernen kann.

[0016] Die veranschaulichenden Ausflihrungsfor-
men erkennen, dass die derzeit verfligbaren Werk-
zeuge oder Ldsungen nicht auf diese Bedurfnisse
eingehen oder geeignete Losungen flir diese Bedurf-
nisse bereitstellen. Die zum Beschreiben der Erfin-
dung verwendeten veranschaulichenden Ausfiih-
rungsformen befassen sich allgemein mit den
vorstehend beschriebenen und anderen Problemen,
die die Verbesserung naturlichsprachlicher Antwor-
ten in maschinenunterstiitzten Agenten betreffen.

[0017] Eine Ausfihrungsform kann als Software-
Anwendung implementiert werden. Die Anwendung,
die eine Ausfiihrungsform implementiert, kann als
Modifikation eines bestehenden Agent-Assist-Tool,
als separate Anwendung, die in Verbindung mit
einem bestehenden Agent-Assist-Tool arbeitet, als
eigenstandige Anwendung oder als eine Kombina-
tion aus diesen konfiguriert werden.

[0018] Insbesondere stellen einige veranschauli-
chende Ausflihrungsformen ein Verfahren bereit,
das Differenzen zwischen einer empfohlenen Ant-
wort auf eine natirlichsprachliche Abfrage und einer
bearbeiteten Version der Antwort bewertet und einen
gespeicherten Satz empfohlener Antworten geman
den bewerteten Differenzen aktualisiert.

[0019] Eine Ausflihrungsform umfasst einen Satz
empfohlener natirlichsprachlicher Antworten auf
naturlichsprachliche Abfragen. Der Satz empfohle-
ner Antworten kann aus einem Datensatz naturlich-
sprachlicher Interaktionen extrahiert, maschinell
oder von Menschen generiert oder durch ein anderes
Verfahren oder eine Kombination von Verfahren
erzeugt worden sein. Eine Ausfiihrungsform zielt
darauf ab, den Satz empfohlener Antworten unter
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Verwendung durch Agenten vorgenommener Bear-
beitungen von Antworten wahrend der Bearbeitung
konkreter Abfragen zu verbessern.

[0020] In einer Ausfiihrungsform wird eine empfoh-
lene natirlichsprachliche Antwort aus dem Satz
empfohlener Antworten zur Analyse empfangen. In
einer Ausflihrungsform wird zudem eine bearbeitete
Version dergleichen empfohlenen naturlichsprachli-
chen Antwort zur Analyse empfangen. Eine Ausfiih-
rungsform kann auch so konfiguriert sein, dass sie
die naturlichsprachliche Abfrage, auf die die natlr-
lichsprachliche Antwort antworten soll, empfangt,
um gegebenenfalls die Analyse zu unterstitzen.
Eine Ausflhrungsform kann auch so konfiguriert
sein, dass sie, um gegebenenfalls die Analyse zu
unterstiitzen, alle vorangegangenen Abfragen und
Antworten innerhalb derselben Interaktion wie die
zu analysierende empfohlene Antwort empfangt.
Eine Ausfihrungsform kann auch so konfiguriert
sein, dass sie, um gegebenenfalls die Analyse zu
unterstitzen, Metadaten Uber die Interaktion emp-
fangt, zu der die empfohlene Antwort gehért. Die
Abfrage, vorangegangene Abfragen und Antworten
sowie Metadaten liefern zuséatzlichen Kontext zur
Verwendung fiir die Analyse.

[0021] Eine benannte Entitat ist vorliegend ein rea-
les Objekt, das mit einem Eigennamen bezeichnet
werden kann. Eine benannte Entitat umfasst auch
einen Platzhalter, der angibt, wo eine bestimmte
benannte Entitat in eine Vorlage eingefligt werden
kann. Eine Personenentitat ist eine benannte Entitat,
die sich auf eine bestimmte Person oder eine juristi-
sche Person bezieht, die wie eine Person behandelt
wird (z.B. ein Unternehmen). So sind zum Beispiel
~John*, ,John Doe®, ,IBM Corporation“ und ,{Vor-
name}“ (ein Platzhalter in einer Vorlage) allesamt
Personenentitdten. Eine Produktentitat ist eine
benannte Entitat, die auf ein bestimmtes Produkt,
eine Produktversion oder ein anderes produktbezo-
genes Substantiv verweist. Wenn also beispiels-
weise Produkt X ein Produkt und Gold eine Version
von Produkt X ist, sind ,Produkt X*, ,Produkt X Gold*
und ,die Goldversion* allesamt Produktentitaten.

[0022] Vorliegend erkennt ein Analysierer flr
benannte Entitdten eine Instanz einer benannten
Entitat in einem Abschnitt eines narrativen Textes.
Somit erkennt ein Personenentitdtsanalysierer eine
Instanz einer Personenentitdt in einem Abschnitt
eines narrativen Textes, und ein Produktentitatsa-
nalysierer erkennt eine Instanz einer Produktentitat
in einem Abschnitt eines narrativen Textes. Metho-
den zum Extrahieren und Klassifizieren benannter
Entitaten, einschlieBlich Personen- und Produktenti-
taten, sind derzeit kommerziell verfligbar. Einige die-
ser Methoden sind zum Beispiel Natural Language
Toolkit (NLTK), Stanford Name Entity Recognition
(NER) und Watson Natural Language Understan-
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ding. (Watson ist eine eingetragene Marke der Inter-
national Business Machines Corporation in den Ver-
einigten Staaten und anderen Landern)

[0023] Eine Ausfiihrungsform verwendet einen Per-
sonenentitdtsanalysierer, um eine oder mehrere
Instanzen einer Personenentitat in der empfohlenen
Antwort und der bearbeiteten empfohlenen Antwort
zu erkennen. Dann vergleicht eine Ausfiihrungsform
erkannte Personenentitatsinstanzen in der empfoh-
lenen Antwort mit erkannten Personenentitatsinstan-
zen in der bearbeiteten empfohlenen Antwort, um
eine Anzahl von Personenentitatsinstanzen zu ermit-
teln, die sich gedndert haben. Lautet eine empfoh-
lene Antwort beispielsweise ,Hallo, {Vorname}* und
die bearbeitete Version ,Hallo, Jenny“, so wurde
SLVorname}“ in ,Jenny“ gedndert, so dass die bear-
beitete Version eine Personenentitdtsdnderung ent-
halt. Ein weiteres Beispiel: Die Bearbeitung einer
empfohlenen Antwort von ,Hallo, {Vorname}* zu
,Hallo, John Doe" resultiert in zwei Personenentitats-
anderungen: ,{Vorname}* wurde durch ,John®, einen
Vornamen, ersetzt, und ,Doe“, der Nachname einer
Person, wurde hinzugefligt. Eine Ausfiihrungsform
verwendet die Anzahl von Personenentitatsinstan-
zen, die sich gedndert haben, als Personenentitats-
differenzwert.

[0024] Eine Ausfiihrungsform verwendet einen Pro-
duktentitdtsanalysierer, um eine oder mehrere
Instanzen einer Produktentitdt in der empfohlenen
Antwort und der bearbeiteten empfohlenen Antwort
zu erkennen. Dann vergleicht eine Ausfiihrungsform
erkannte Produktentitatsinstanzen in der empfohle-
nen Antwort mit erkannten Produktentitatsinstanzen
in der bearbeiteten empfohlenen Antwort, um eine
Anzahl von Produktentitdtsinstanzen zu ermitteln,
die sich gedndert haben. Wenn eine empfohlene Ant-
wort beispielsweise lautet ,Produkt X Gold verfiigt
Uber Textanalyse” und die bearbeitete Version lautet
.Produkt X Professional verfligt tiber Textanalyse®,
wurde ,Gold“ in ,Professional® geandert, so dass
die bearbeitete Version eine Produktentitdtsande-
rung enthalt. Ein weiteres Beispiel: Bearbeiten einer
empfohlenen Antwort ,Der Preis von Produkt X Gold
betragt $100“ zu ,Der Preis von Produkt X Professio-
nal betragt $200“ resultiert in zwei Produktentitatsan-
derungen: ,Gold* wurde in ,Professional“ geandert,
und der Preis wurde von $100 auf $200 erhoht.
Eine Ausflihrungsform verwendet die Anzahl von
Produktentitatsinstanzen, die sich gedndert haben,
als Produktentitatsdifferenzwert.

[0025] Eine Ausflihrungsform verwendet einen
Satzéhnlichkeitsanalysierer, um eine Ahnlichkeit zwi-
schen der empfohlenen Antwort und der bearbeite-
ten empfohlenen Antwort zu bewerten. Eine Satz-
ahnlichkeit bestimmt ein Mal} fir die semantische
Ahnlichkeit zweier Abschnitte eines narrativen Tex-
tes. Die Abschnitte des narrativen Textes missen
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keine grammatikalischen Satze sein, sondern kon-
nen eine beliebige Gruppierung von Text in natirli-
cher Sprache sein, die mindestens ein Wort enthalt.
Ein Verfahren zum Berechnen einer Satzahnlichkeit
besteht darin, die empfohlene Antwort und die bear-
beitete empfohlene Antwort in entsprechende nume-
rische Darstellungen, z.B. Vektoren, umzuwandeln
und dann die numerischen Darstellungen zu verglei-
chen. Die Kosinusahnlichkeit misst beispielsweise
einen Winkel zwischen zwei Vektoren und damit
eine Ahnlichkeit zwischen den Vektoren. Zwei Vekto-
ren sind maximal &hnlich oder identisch, wenn der
Winkel zwischen ihnen 0 ist, und sie werden immer
unahnlicher, je weiter der Winkel zwischen ihnen
Uber 0 zunimmt. Das Umwandeln einer Einheit
eines narrativen Textes, etwa eines Wortes oder Sat-
zes, in eine Vektordarstellung wird als Berechnen
und Einbetten entsprechend der Einheit des narrati-
ven Textes bezeichnet. Es sind Methoden zum Mes-
sen von Satzahnlichkeit bekannt, bei denen fir jeden
Satz eine Satzeinbettung berechnet wird und
anschlieRend eine Ahnlichkeit zwischen den beiden
Einbettungen berechnet wird. Methoden zum Mes-
sen von Satzahnlichkeit durch Berechnen einer Wor-
teinbettung fir jedes Wort in jedem Satz, Kombinie-
ren der Worteinbettungen fir jeden Satz und
anschlieRend Berechnen einer Ahnlichkeit zwischen
den beiden Kombinationen von Worteinbettungen
sind ebenfalls bekannt.

[0026] Eine Ausfiihrungsform klassifiziert die bear-
beitete empfohlene Antwort auf Grundlage des Per-
sonenentitatsdifferenzwertes, des Produktentitatsdif-
ferenzwertes und des Satzahnlichkeitswertes. Dann
aktualisiert eine Ausfiihrungsform den Satz empfoh-
lener Antworten auf Grundlage der durch die Ausflih-
rungsform vorgenommenen Kilassifizierung der Art
der Bearbeitung, die an der bearbeiteten empfohle-
nen Antwort vorgenommen wurde.

[0027] Eine Ausfiihrungsform verwendet als eine
der Bearbeitungsklassifikationen Bearbeitungen
einer empfohlenen Antwort, die ignoriert werden sol-
len. Eine Ausfiihrungsform geht davon aus, dass
eine einzelne Personenentitatsdnderung anzeigt,
dass die empfohlene Antwort so bearbeitet wurde,
dass sie eine Personalisierung enthalt, beispiels-
weise die Anpassung einer Antwortvorlage so, dass
sie an eine bestimmte benannte Person gerichtet ist.
Da es unwahrscheinlich ist, dass eine solche Perso-
nalisierung einen Satz empfohlener Antworten ver-
bessert, der fir alle Kunden gelten soll, werden in
einer Ausfihrungsform Bearbeitungen ignoriert, bei
denen nur eine Personenentitdt geandert wurde,
d.h. eine Personenentitatsdifferenz gleich eins ist.

[0028] Eine Ausfiihrungsform verwendet als eine
der Bearbeitungsklassifikationen Bearbeitungen
einer empfohlenen Antwort, die als Verbesserungen
einer empfohlenen Antwort betrachtet werden. In
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einer Ausflhrungsform wird eine einzelne Produk-
tentitdtsanderung als Hinweis auf eine Verbesserung
einer empfohlenen Antwort betrachtet, um beispiels-
weise Produktinformationen hinzuzufligen oder zu
korrigieren. Um zu ermitteln, ob es sich bei der Bear-
beitung um eine Hinzufligung oder eine Korrektur
handelt, und um jeweils entsprechende Malkhahmen
zu ergreifen, wird in einer Ausflihrungsform ein Kon-
text der empfohlenen Antwort verwendet.

[0029] Insbesondere flihrt eine Ausfihrungsform
eine Produktentitdtsanalyse fur die Abfrage durch,
die der empfohlenen Antwort unmittelbar voraus-
geht, d.h. die Abfrage, auf die die empfohlene Ant-
wort antwortet. Wenn die Abfrage dieselbe Produk-
tentitat wie die empfohlene Antwort enthielt, aber die
Produktentitat geandert wurde, um die bearbeitete
Antwort zu erstellen, geht eine Ausfiihrungsform
davon aus, dass die bearbeitete Antwort als eine
Merkmalsaktualisierung der empfohlenen Antwort
gemeint ist, und ersetzt die empfohlene Antwort im
Satz empfohlener Antworten durch die bearbeitete
Version. Bei der Abfrage ,Verfligt das Produkt X
Gold Uber Textanalyse?“ kdnnte eine empfohlene
Antwort lauten: ,Produkt X Gold verflgt tGber Text-
analyse®, und eine bearbeitete Version der empfoh-
lenen Antwort kdnnte lauten: ,,Produkt X Professional
verfligt Gber Textanalyse®. Da in diesem Fall sowohl
die Abfrage als auch die empfohlene Antwort die-
selbe Produktentitat (,Produkt X Gold“) enthalten, in
der bearbeiteten Antwort jedoch ,Produkt X Gold“ in
,Produkt X Professional“ gedndert wurde, geht eine
Ausfiihrungsform davon aus, dass die Anderung als
Merkmalsaktualisierung gedacht war, wahrschein-
lich weil Produkt X Gold durch Produkt X Professio-
nal ersetzt wurde. Infolgedessen ersetzt die Ausfiih-
rungsform die empfohlene Antwort im Satz
empfohlener Antworten durch die bearbeitete Ver-
sion.

[0030] Enthalt die Abfrage stattdessen dieselbe Pro-
duktentitat wie die bearbeitete Antwort, nicht aber die
urspriingliche empfohlene Antwort, geht eine Aus-
fuhrungsform davon aus, dass die bearbeitete Ant-
wort als Produktaktualisierung der empfohlenen Ant-
wort gemeint ist, und figt die bearbeitete Version
dem Satz empfohlener Antworten hinzu, wahrend
die urspringliche empfohlene Antwort beibehalten
wird. Bei der Abfrage ,Verfligt das Produkt X Profes-
sional Uber Textanalyse?“ kdnnte eine empfohlene
Antwort lauten: ,Produkt X Gold verfligt Gber Text-
analyse®, und eine bearbeitete Version der empfoh-
lenen Antwort konnte lauten: ,Produkt X Professional
verfligt Giber Textanalyse®. Da in diesem Fall die Pro-
duktentitat (,Produkt X Professional®) in der Abfrage
in der empfohlenen Antwort in ,Produkt X Gold*“ und
in der bearbeiteten Antwort wieder in ,Produkt X Pro-
fessional“ geadndert wurde, geht eine Ausflihrungs-
form davon aus, dass die Anderung als Aktualisie-
rung des Produktwissens im Satz empfohlener
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Antworten zur Abdeckung von Merkmalen von Pro-
dukt X Professional gemeint ist. Infolgedessen wird
in einer Ausfihrungsform die bearbeitete Antwort
dem Satz empfohlener Antworten hinzugeflgt.

[0031] Eine Ausfiihrungsform verwendet als eine
der Bearbeitungsklassifikationen Bearbeitungen
einer empfohlenen Antwort, die als Anderungen mit
geringer Bedeutung einer empfohlenen Antwort
betrachtet werden. In einer Ausfiihrungsform wird
eine Anderung mit geringer Bedeutung als eine
Anderung betrachtet, bei der ein Satz&hnlichkeits-
wert zwischen der empfohlenen Antwort und der
bearbeiteten empfohlenen Antwort, der auf eine vor-
liegend beschriebene Weise ermittelt wurde, Uber
einem Ahnlichkeitsschwellenwert liegt. Ein nicht ein-
schrankendes Beispiel fiir einen Ahnlichkeitsschwel-
lenwert ist 0,9, wobei der Ahnlichkeitswert in einem
Bereich von 0 bis 1 ermittelt wird. Eine Ausfiihrungs-
form geht davon aus, dass, wenn zwei Antworten
einen Ahnlichkeitswert (iber einem hohen Schwellen-
wert haben, die beiden Antworten im Wesentlichen
die gleiche Bedeutung haben und sich nur durch
geringfiigige grammatikalische oder stilistische
Anderungen unterscheiden. Ein Beispiel fiir eine
geringfiigige grammatikalische Anderung wére Bear-
beiten einer empfohlenen Antwort ,Der Preis von
Produkt X sind ...“ in ,Der Preis von Produkt X ist

“. Ein Beispiel flr eine geringfligige stilistische
Anderung ware Bearbeiten einer empfohlenen Ant-
wort ,Hallo, mein Name ist ...“ in ,Hi, mein Name ist

“. Eine Ausfihrungsform verwendet Grammatik-
Parsing, um zu ermitteln, ob eine Grammatikande-
rung eine Verbesserung oder ein Fehler ist. Beim
Grammatik-Parsing wird fir jedes Wort in einem
Abschnitt eines narrativen Textes, beispielsweise
einer Antwort oder einer bearbeiteten Antwort, eine
Wortart identifiziert und ein oder mehrere Parsing-
Baume verwendet, um festzustellen, ob der bewer-
tete Text eine Reihe von Grammatikregeln erfillt.
Es sind mehrere Grammatik-Parser kommerziell
erhaltlich, zum Beispiel der Stanford Natural Lang-
uage Processing Group Stanford Parser. Eine Aus-
fihrungsform kann entweder die urspriingliche Ant-
wort oder die bearbeitete Version eliminieren, wenn
der Parser feststellt, dass die eine grammatikalisch
gultig ist und die andere nicht.

[0032] In einer Ausfiihrungsform wird eine Ande-
rung mit geringer Bedeutung auch als eine Anderung
betrachtet, bei der der Personenentitatsdifferenzwert
Uber eins liegt, was bedeutet, dass es mehr als eine
Personenentitatsdifferenz zwischen der empfohle-
nen Antwort und der bearbeiteten Antwort gab.
Wenn beispielsweise eine empfohlene Antwort
.Hallo, {Vorname}, kann ich lhre E-Mail-Adresse
haben?* in ,Hallo, John Doe, kann ich Ihre E-Mail-
Adresse haben?“ geandert wird, betragt der Perso-
nenentitatsdifferenzwert fir diese Anderung zwei,
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da ,{Vorname}“ in ,John* gedndert und ,Doe", eine
zusatzliche Personenentitat, hinzugefiigt wurde.

[0033] Wenn eine Ausfiihrungsform eine Bearbei-
tung als Anderung mit geringer Bedeutung einstuft,
fuhrt die Ausfihrungsform einen AB-Test sowohl flr
die empfohlene Antwort als auch flr die bearbeitete
Version durch. Ein AB-Test ist vorliegend ein Experi-
ment, bei dem zwei oder mehr Varianten einer Ant-
wort den Benutzern nach dem Zufallsprinzip prasen-
tiert werden und eine statistische Analyse verwendet
wird, um zu ermitteln, welche Variante fiir eine
bestimmte Zielsetzung besser abschneidet. Ein
nicht einschrankendes Beispiel flir eine Zielsetzung
ist ein Grad der Kundenzufriedenheit mit einer Ant-
wort oder einer gesamten Interaktion. Ein weiteres
nichteinschrankendes Beispiel fir eine Zielsetzung
ist eine Rate, mit der Kunden ein Produkt nach
einer eine Antwortvariante enthaltenden Interaktion
kaufen. Sobald Daten fir eine statistisch signifikante
Anzahl von Interaktionen, die die Varianten enthal-
ten, gesammelt wurden, behalt eine Ausflihrungs-
form eine oder mehrere der am besten abschneiden-
den Varianten im Satz empfohlener Antworten bei
und léscht die Ubrigen Varianten. Somit wird in
einer Ausfihrungsform der AB-Test verwendet, um
zu ermitteln, welche von einer Reihe semantisch
ahnlicher Antworten gemal einem Ziel am besten
abschneidet, und die beste der Gruppe semantisch
ahnlicher Antworten wird beibehalten.

[0034] Eine Ausfiihrungsform verwendet als eine
der Bearbeitungsklassifikationen Bearbeitungen
einer empfohlenen Antwort, die als Anderungen mit
hoher Bedeutung einer empfohlenen Antwort
betrachtet werden. In einer Ausfihrungsform wird
eine Anderung mit hoher Bedeutung als eine Ande-
rung betrachtet, bei der ein Satzahnlichkeitswert zwi-
schen der empfohlenen Antwort und der bearbeite-
ten empfohlenen Antwort, der auf eine vorliegend
beschriebene Weise ermittelt wurde, unter einem
Ahnlichkeitsschwellenwert liegt, beispielsweise 0,9
in einem Bereich von 0 bis 1. In einer Ausfiihrungs-
form wird davon ausgegangen, dass zwei Antworten,
deren Ahnlichkeitswert unter einem Schwellenwert
liegt, nicht im Wesentlichen die gleiche Bedeutung
haben. Ein Bearbeiten einer empfohlenen Antwort
,Das beste Merkmal von Produkt X ist seine Text-
analysefahigkeit” in ,Das beste Merkmal von Produkt
X ist sein numerisches Analysepaket® ist beispiels-
weise ein nichteinschrankendes Beispiel fir eine
Anderung mit hoher Bedeutung, da ,Textanalysefa-
higkeit* nicht Gber einem Schwellenwert fiir semanti-
sche Ahnlichkeit mit ,numerisches Analysepaket*
liegt. Ein weiteres nichteinschrankendes Beispiel fir
eine Anderung mit hoher Bedeutung ist Bearbeiten
einer empfohlenen Antwort ,Der Preis von Produkt
X betragt $100“ in ,Der Preis von Produkt X betragt
$100. Und die Hauptmerkmale sind...“, denn die
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bearbeitete Antwort enthalt einen zusatzlichen Satz
mit detaillierten Merkmalsinformationen.

[0035] In einer Ausfilhrungsform wird eine Ande-
rung mit hoher Bedeutung auch als eine Anderung
betrachtet, bei der der Produktentitatsdifferenzwert
Uber eins liegt, was bedeutet, dass es mehr als eine
Produktentitatsdifferenz zwischen der empfohlenen
Antwort und der bearbeiteten Antwort gab. Wenn
zum Beispiel eine empfohlene Antwort ,Der Preis
von Produkt X Gold betragt $100“ in ,Der Preis von
Produkt X Professional betragt $200" geandert wird,
betragt der Produktentitatsdifferenzwert bei dieser
Anderung zwei, weil ,Produkt X Gold“ in ,Produkt X
Professional“ geandert wurde und zudem der Preis
geandert wurde.

[0036] Wenn eine Ausflihrungsform eine Bearbei-
tung als Anderung mit hoher Bedeutung klassifiziert,
behéalt die Ausfiihrungsform die empfohlene Antwort
bei und fligt die bearbeitete Version dem Satz von
Antwortempfehlungen hinzu. Das Beibehalten beider
Versionen halt den Satz empfohlener Antworten auf
dem neuesten Stand, wahrend sich die in den Ant-
worten enthaltenen Informationen, wie Produktver-
sionen, Merkmale und Preise, im Laufe der Zeit
andern.

[0037] Eine Ausfihrungsform ist so konfigurierbar,
dass sie zuséatzliche oder weniger Bearbeitungsklas-
sifikationen enthalt. Eine Ausfiihrungsform ist zudem
so konfigurierbar, dass in Reaktion auf Bearbei-
tungsklassifizierungen andere oder zusatzliche
Aktionen durchgefiihrt werden. Eine Ausfiihrungs-
form ist so konfigurierbar, dass Anderungen am
Satz empfohlener Antworten auf Grundlage eines
bestimmten geografischen Gebiets oder ohne geo-
grafische Einschrankung implementiert werden. Die
Beschrankung von Anderungen auf ein bestimmtes
geografisches Gebiet stellt sicher, dass ortsspezifi-
sche Aktualisierungen nur fir das geografische
Gebiet durchgefihrt werden, fir das sie gelten. Ein
nicht einschrankendes Beispiel flir eine ortsspezifi-
sche Aktualisierung sind Preisinformationen in einer
bestimmten Landeswahrung. Ein weiteres nichtein-
schrankendes Beispiel flir eine ortsspezifische
Aktualisierung implementiert eine Praferenz in einer
Region, Kunden mit ihnrem Vornamen anzusprechen,
wahrend in einer anderen Region eine Praferenz,
Kunden mit ihrem Titel und Nachnamen anzuspre-
chen, beibehalten wird.

[0038] Eine Ausfliihrungsform umfasst zudem
zusatzliche Funktionalitat. Insbesondere bestimmt
eine Ausfiihrungsform eine Antwortzeitgabe fiir eine
natdrlichsprachliche Interaktion. Die Antwortzeitgabe
liegt innerhalb eines Zeitbereichs zwischen einem
oberen und einem unteren Schwellenwert, wobei
die Schwellenwerte so gewahit werden, dass eine
Abfrage weder zu schnell noch zu langsam beant-
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wortet wird. Sowohl zu schnelle als auch zu lang-
same Antworten beeintrachtigen den interaktiven
Charakter der Interaktion. Die Ausflihrungsform bil-
det einen Satz von bearbeiteten empfohlenen Ant-
worten, wahlt eine bearbeitete Antwort aus dem
Satz aus und gibt die ausgewahlte bearbeitete Ant-
wort automatisch in der interaktiven Konversation fir
den Agenten aus, wobei all dies innerhalb der
gewahlten Antwortzeitgabe erfolgt.

[0039] Die vorliegend beschriebene Art des Agent-
Assist-Tool ist in den gegenwartig verfligbaren Ver-
fahren im technologischen Betéatigungsfeld der Kon-
versationssysteme nicht verfigbar. Ein Verfahren
einer vorliegend beschriebenen Ausfiihrungsform
umfasst bei Implementierung zur Ausfiihrung auf
einer Einheit oder einem Datenverarbeitungssystem
eine wesentliche Verbesserung der Funktionalitat
dieser Einheit oder dieses Datenverarbeitungssys-
tems beim Analysieren und Bewerten von Differen-
zen zwischen einer empfohlenen Antwort auf eine
naturlichsprachliche Abfrage und einer bearbeiteten
Version der Antwort und aktualisiert einen gespei-
cherten Satz empfohlener Antworten gemafy den
bewerteten Differenzen.

[0040] Die veranschaulichenden Ausflihrungsfor-
men werden in Bezug auf bestimmte Arten von Ent-
itaten, Analysen, Ahnlichkeiten, Differenzen, Bewer-
tungen, Schwellenwerten, Abfragen, Antworten,
Einheiten, Datenverarbeitungssystemen, Umgebun-
gen, Komponenten und Anwendungen nur als Bei-
spiele beschrieben. Konkrete Erscheinungsformen
dieser und anderer ahnlicher Artefakte sollen keine
Einschrankung der Erfindung darstellen. Im Umfang
der veranschaulichenden Ausfiihrungsformen kann
jedwede geeignete Erscheinungsform dieser und
anderer ahnlicher Artefakte ausgewahlt werden.

[0041] Des Weiteren kénnen die veranschaulichen-
den Ausflihrungsformen in Bezug auf eine beliebige
Art von Daten, Datenquelle oder Zugriff auf eine
Datenquelle Gber ein Datennetz implementiert wer-
den. Im Umfang der Erfindung kann eine beliebige
Art von Datenspeichereinheit die Daten fiir eine Aus-
fuhrungsform der Erfindung bereitstellen, entweder
lokal in einem Datenverarbeitungssystem oder Uber
ein Datennetz. Im Umfang der veranschaulichenden
Ausfiihrungsformen kann, wenn eine eine mobile
Einheit verwendende Ausfiihrungsform beschrieben
wird, eine beliebige Art von Datenspeichereinheit,
die sich zur Verwendung mit der mobilen Einheit eig-
net, die Daten fir eine solche Ausfihrungsform
bereitstellen, entweder lokal auf der mobilen Einheit
oder uber ein Datennetz.

[0042] Die Beschreibung der veranschaulichenden
Ausflihrungsformen mittels konkreten Codes, kon-
kreter Ausgestaltungen, Architekturen, Protokolle,
Layouts, Schemata und Werkzeuge erfolgt lediglich
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beispielhaft und stellt keine Einschrankung der ver-
anschaulichenden Ausfihrungsformen dar. Des
Weiteren werden die veranschaulichenden Ausflh-
rungsformen lediglich beispielhaft aus Griinden der
Klarheit der Beschreibung in einigen Fallen mittels
bestimmter Software, bestimmter Werkzeuge und
Datenverarbeitungsumgebungen beschrieben. Die
veranschaulichenden Ausfihrungsformen kdénnen
zusammen mit anderen vergleichbaren oder zu ahn-
lichen Zwecken vorgesehenen Strukturen, Syste-
men, Anwendungen oder Architekturen verwendet
werden. Beispielsweise kdnnen im Umfang der Erfin-
dung andere vergleichbare mobile Einheiten, Struk-
turen, Systeme, Anwendungen oder Architekturen
fur diese zusammen mit einer solchen Ausfihrungs-
form der Erfindung verwendet werden. Eine veran-
schaulichende Ausfiihrungsform kann in Hardware,
Software oder einer Kombination aus diesen imple-
mentiert werden.

[0043] Die Beispiele in dieser Offenbarung werden
lediglich aus Griinden der Klarheit der Beschreibung
verwendet und stellen keine Einschrénkung der ver-
anschaulichenden Ausflihrungsformen dar. Aus die-
ser Offenbarung heraus sind zuséatzliche Daten,
Operationen, Aktionen, Aufgaben, Aktivitdten und
Manipulationen denkbar, und diese kommen im
Umfang der veranschaulichenden Ausfuhrungsfor-
men in Betracht.

[0044] Jegliche vorliegend aufgefihrten Vorteile
sind lediglich beispielhaft und sollen keine Ein-
schrankung der veranschaulichenden Ausfiihrungs-
formen darstellen. Durch konkrete veranschauli-
chende Ausfihrungsformen kdnnen weitere oder
andere Vorteile realisiert werden. Des Weiteren
kann eine bestimmte veranschaulichende Ausfiih-
rungsform einige, alle oder auch keine der vorste-
hend aufgefiihrten Vorteile aufweisen.

[0045] Gemalk den Figuren, und insbesondere
gemal Fig. 1 und Fig. 2, sind beispielhafte Schau-
bilder von Datenverarbeitungsumgebungen angege-
ben, in denen veranschaulichende Ausflihrungsfor-
men implementiert werden koénnen. Fig. 1 und
Fig. 2 stellen lediglich Beispiele dar, die keinerlei Ein-
schrankung hinsichtlich der Umgebungen festlegen
oder mit sich bringen, in denen verschiedene Ausfiih-
rungsformen implementiert werden koénnen. Auf
Grundlage der nachfolgenden Beschreibung kann
eine bestimmte Implementierung beliebige Modifika-
tionen an den abgebildeten Umgebungen vorneh-
men.

[0046] Fig. 1 zeigt ein Blockschaubild eines Netz-
werks aus Datenverarbeitungssystemen, in denen
veranschaulichende Ausfiihrungsformen implemen-
tiert werden kénnen. Bei der Datenverarbeitungsum-
gebung 100 handelt es sich um ein Netzwerk aus
Computern, in dem die veranschaulichenden Aus-
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fuhrungsformen implementiert werden kénnen. Die
Datenverarbeitungsumgebung 100 enthalt ein Netz-
werk 102. Bei dem Netzwerk 102 handelt es sich um
das Medium, das zum Bereitstellen von Datenlbert-
ragungsverbindungen zwischen verschiedenen Ein-
heiten und Computern verwendet wird, die innerhalb
der Datenverarbeitungsumgebung 100 zusammen-
geschlossen sind. Das Netzwerk 102 kann Verbin-
dungen wie beispielsweise drahtgebundene oder
drahtlose Datenlbertragungsverbindungen oder
Lichtleiterkabel umfassen.

[0047] Clients oder Server sind lediglich beispiel-
hafte Rollen bestimmter mit dem Netzwerk 102 ver-
bundener Datenverarbeitungssysteme, die andere
Konfigurationen oder Rollen fiir diese Datenverarbei-
tungssysteme nicht ausschlieBen. Der Server 104
und der Server 106 sind zusammen mit der Spei-
chereinheit 108 mit dem Netzwerk 102 verbunden.
Softwareanwendungen kénnen auf einem beliebigen
Computer in der Datenverarbeitungsumgebung 100
ausgefiihrt werden. Die Clients 110, 112 und 114
sind ebenfalls mit dem Netzwerk 102 verbunden.
Ein Datenverarbeitungssystem, wie beispielsweise
der Server 104 oder 106 oder der Client 110, 112
oder 114, kann Daten enthalten und kann Softwa-
reanwendungen oder Softwarewerkzeuge aufwei-
sen, die darauf ausgefiihrt werden.

[0048] Lediglich beispielhaft und ohne eine Ein-
schrankung einer solchen Architektur zu implizieren,
zeigt Fig. 1 bestimmte Komponenten, die in einer
beispielhaften Implementierung einer Ausfiihrungs-
form verwendbar sind. Beispielsweise sind die Ser-
ver 104 und 106 und die Clients 110, 112, 114 ledig-
lich beispielhaft als Server und Clients gezeigt und
implizieren keine Einschrankung auf eine Client-Ser-
ver-Architektur. Als weiteres Beispiel kann eine Aus-
fuhrungsform wie gezeigt auf verschiedene Daten-
verarbeitungssysteme und ein Datennetz verteilt
sein, wohingegen im Umfang der veranschaulichen-
den Ausfihrungsformen eine andere Ausfiihrungs-
form auf einem einzigen Datenverarbeitungssystem
implementiert sein kann. Die Datenverarbeitungs-
systeme 104, 106, 110, 112 und 114 stellen zudem
beispielhafte Knoten in einem Cluster, Partitionen
und andere Konfigurationen dar, die sich zur Imple-
mentierung einer Ausfiihrungsform eignen.

[0049] Bei der Einheit 132 handelt es sich um ein
Beispiel einer vorliegend beschriebenen Einheit. Bei-
spielsweise kann die Einheit 132 die Form eines
Smartphones, eines Tablet-Computers, eines Lap-
top-Computers, eines Clients 110 in stationarer
oder tragbarer Form, einer tragbaren Datenverarbei-
tungseinheit oder einer beliebigen anderen geeigne-
ten Einheit annehmen. Jedwede als in einem ande-
ren Datenverarbeitungssystem in Fig. 1 ausgefiihrt
beschriebene Softwareanwendung kann in &hnlicher
Weise zur Ausflihrung auf der Einheit 132 konfigu-
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riert sein. Jegliche als in einem anderen Datenverar-
beitungssystem in Fig. 1 gespeichert oder produziert
beschriebene Daten oder Informationen kdnnen in
ahnlicher Weise zur Speicherung oder Produktion
auf der Einheit 132 konfiguriert sein.

[0050] Die Anwendung 105 implementiert eine vor-
liegend beschriebene Ausfiihrungsform. Die Anwen-
dung 105 kann auf jedem der Server 104 und 106,
der Clients 110, 112 und 114 und der Einheit 132
ausgefuhrt werden. Ein Satz empfohlener Antworten
kann im Speicher 108 oder an einem anderen geeig-
neten Ort gespeichert werden.

[0051] Die Server 104 und 106, die Speichereinheit
108 und die Clients 110, 112 und 114 sowie die Ein-
heit 132 kdnnen mittels drahtgebundener Verbindun-
gen, drahtloser Verbindungsprotokolle oder anderer
geeigneter Datenkonnektivitat verbunden sein. Bei
den Clients 110, 112 und 114 kann es sich beispiels-
weise um Personal Computer oder Netzwerk-Com-
puter handeln.

[0052] In dem abgebildeten Beispiel kann der Ser-
ver 104 den Clients 110, 112 und 114 Daten wie bei-
spielsweise Bootdateien, Betriebssystemabbilder
und Anwendungen bereitstellen. In diesem Beispiel
kénnen die Clients 110, 112 und 114 eine Client-
Beziehung mit dem Server 104 aufweisen. Die
Clients 110, 112, 114 oder eine Kombination aus die-
sen kdnnen eigene Daten, Bootdateien, Betriebssys-
temabbilder und Anwendungen enthalten. Die
Datenverarbeitungsumgebung 100 kann weitere
Server, Clients und andere nicht gezeigte Einheiten
enthalten.

[0053] In dem abgebildeten Beispiel kann es sich
bei der Datenverarbeitungsumgebung 100 um das
Internet handeln. Das Netzwerk 102 kann eine
Sammlung aus Netzwerken und Gateways darstel-
len, die das Transmission Control Protocol/Internet
Protocol (TCP/IP) und andere Protokolle verwenden,
um Daten miteinander auszutauschen. Im Kern des
Internets befindet sich ein Backbone aus Daten-
Ubertragungsverbindungen zwischen Hauptknoten
oder Hostcomputern, darunter tausende gewerbli-
cher, staatlicher, dem Lehrbetrieb zugehériger und
anderer Computersysteme bestehen, die Daten und
Nachrichten weiterleiten. Naturlich kann die Daten-
verarbeitungsumgebung 100 auch als eine Anzahl
unterschiedlicher Arten von Netzwerken implemen-
tiert sein, beispielsweise ein Intranet, ein lokales
Netzwerk (LAN) oder ein Weitverkehrsnetz (WAN).
Fig. 1 ist als Beispiel und nicht als architektonische
Einschrankung flr die verschiedenen veranschau-
lichenden Ausflihrungsformen zu verstehen.

[0054] Neben anderen Verwendungen kann die
Datenverarbeitungsumgebung 100 verwendet wer-
den, um eine Client-Server-Umgebung zu implemen-

tieren, in der die veranschaulichenden Ausflihrungs-
formen implementiert werden kdnnen. Durch eine
Client-Server-Umgebung kénnen Softwareanwen-
dungen und Daten derart Gber ein Netzwerk verteilt
werden, dass eine Anwendung unter Nutzung der
Interaktivitdt zwischen einem Client-Datenverarbei-
tungssystem und einem Server-Datenverarbeitungs-
system arbeitet. Die Datenverarbeitungsumgebung
100 kann auch eine dienstorientierte Architektur ein-
setzen, bei der Uber ein Netzwerk verteilte interope-
rable  Software-Komponenten zu kohérenten
Geschéaftsanwendungen geblindelt werden kdnnen.
Die Datenverarbeitungsumgebung 100 kann auch
die Form einer Cloud annehmen und ein Cloud-Com-
puting-Modell zur Dienstbereitstellung zum Ermdgli-
chen eines problemlosen bedarfsgesteuerten Netz-
werkzugriffs auf einen gemeinsam genutzten Pool
von konfigurierbaren Datenverarbeitungsressourcen
(z.B. Netzwerke, Netzwerkbandbreite, Server, Verar-
beitung, Arbeitsspeicher, Speicherung, Anwendun-
gen, virtuelle Maschinen und Dienste) einsetzen,
das mit minimalem Verwaltungsaufwand bzw. mini-
maler Interaktion mit einem Anbieter des Dienstes
schnell bereitgestellt und freigegeben werden kann.

[0055] Fig. 2 zeigt ein Blockschaltbild eines Daten-
verarbeitungssystems, in dem veranschaulichende
Ausfiihrungsformen implementiert werden kdnnen.
Beim Datenverarbeitungssystem 200 handelt es
sich um ein Beispiel eines Computers, beispiels-
weise die Server 104 und 106 oder die Clients 110,
112 und 114 in Fig. 1, oder einer anderen Art von
Einheit, in der sich durch einen Computer verwend-
barer Programmcode oder Anweisungen, die die
Prozesse implementieren, firr die veranschaulichen-
den Ausflihrungsformen befinden kénnen.

[0056] Das Datenverarbeitungssystem 200 repra-
sentiert zudem ein Datenverarbeitungssystem oder
eine Konfiguration darin, beispielsweise das Daten-
verarbeitungssystem 132 in Fig. 1, in welchem sich
durch einen Computer verwendbarer Programmcode
oder Anweisungen befinden kénnen, die die Pro-
zesse der veranschaulichenden Ausfihrungsformen
implementieren. Das Datenverarbeitungssystem 200
ist lediglich beispielhaft als Computer beschrieben,
ohne hierauf eingeschrankt zu sein. Implementierun-
gen in Form anderer Einheiten, wie beispielsweise
die Einheit 132 in Fig. 1, kdbnnen das Datenverarbei-
tungssystem 200 modifizieren, beispielsweise durch
Hinzufligen einer Berlihrungsschnittstelle, und sogar
bestimmte abgebildete Komponenten des Datenver-
arbeitungssystems 200 weglassen, ohne von der all-
gemeinen Beschreibung der Operationen und Funk-
tionen des vorliegend beschriebenen
Datenverarbeitungssystems 200 abzuweichen.

[0057] In dem gezeigten Beispiel nutzt das Daten-
verarbeitungssystem 200 eine Hub-Architektur mit
einer ,North Bridge und Speichercontroller‘-Hub
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(NB/MCH) 202 und einer ,South Bridge und Einga-
be/Ausgabe- (E/A-) Controller‘-Hub (SB/ECH) 204.
Eine Verarbeitungseinheit 206, ein Hauptspeicher
208 und ein Grafikprozessor 210 sind mit der ,North
Bridge und Speichercontroller“-Hub (NB/MCH) 202
verbunden. Die Verarbeitungseinheit 206 kann
einen oder mehrere Prozessoren enthalten und
kann mittels eines oder mehrerer heterogener Pro-
zessorsysteme implementiert sein. Bei der Verarbei-
tungseinheit 206 kann es sich um einen Mehrkern-
prozessor handeln. In bestimmten
Implementierungen kann der Grafikprozessor 210
mit der NB/MCH 202 durch einen Accelerated Gra-
phics Port (AGP) verbunden sein.

[0058] Im gezeigten Beispiel ist der Adapter 212 fir
das lokale Netzwerk (LAN) mit der ,South Bridge und
E/A-Controller*-Hub (SB/ECH) 204 verbunden. Ein
Audioadapter 216, ein Tastatur- und Mausadapter
220, ein Modem 222, ein Nur-Lese-Speicher (ROM)
224, ein Universal Serial Bus (USB) und andere
Anschlisse 232 sowie PCI/PCle-Einheiten 234 sind
durch einen Bus 238 mit der ,South Bridge und E/A-
Controller-Hub 204 verbunden. Eine Festplatte
(HDD) oder ein Halbleiterdatentrager (SSD) 226
und ein CD-ROM 230 sind durch einen Bus 240 mit
der ,South Bridge und E/A-Controller‘-Hub 204 ver-
bunden. Zu den PCI/PCle-Einheiten 234 kénnen bei-
spielsweise Ethernet-Adapter, Add-In-Karten und
PC-Karten fir Notebook-Computer zahlen. PCI ver-
wendet einen Karten-Buscontroller, PCle hingegen
nicht. Beim ROM 224 kann es sich beispielsweise
um ein Flash-Binary Input/Output System (BIOS)
handeln. Die Festplatte 226 und der CD-ROM 230
kénnen beispielsweise eine ,Integrated Drive Elect-
ronics“- (IDE-) ,Serial Advanced Technology Attach-
ment“- (SATA-) Schnittstelle oder Varianten wie bei-
spielsweise external-SATA (eSATA) und micro-
SATA (mSATA) verwenden. Eine Super-E/A- (SEA-
) Einheit 236 kann durch den Bus 238 mit der ,South
Bridge und E/A-Controller*-Hub (SB/ECH) 204 ver-
bunden sein.

[0059] Speicher wie beispielsweise der Hauptspei-
cher 208, der ROM 224 oder ein Flashspeicher
(nicht gezeigt) stellen einige Beispiele durch einen
Computer verwendbarer Speichereinheiten dar. Die
Festplatte oder der Halbleiterdatentrager 226, der
CD-ROM 230 und andere in ahnlicher Weise ver-
wendbare Einheiten stellen einige Beispiele durch
einen Computer verwendbarer Speichereinheiten
dar, die ein durch einen Computer verwendbares
Speichermedium enthalten.

[0060] Auf der Verarbeitungseinheit 206 lauft ein
Betriebssystem. Das Betriebssystem stellt Koordina-
tion und Steuerung verschiedener Komponenten
innerhalb des Datenverarbeitungssystems 200 in
Fig. 2 bereit. Bei dem Betriebssystem kann es sich
um ein kommerziell erhaltliches Betriebssystem flr

eine beliebige Art von Datenverarbeitungsplattform
handeln, darunter, ohne jedoch hierauf einge-
schrankt zu sein, Server-Systeme, Personal Compu-
ter und mobile Einheiten. Ein objektorientiertes oder
anderes Programmiersystem kann zusammen mit
dem Betriebssystem laufen und von auf dem Daten-
verarbeitungssystem 200 ausgefihrten Program-
men oder Anwendungen aus Aufrufe an das
Betriebssystem bereitstellen.

[0061] Anweisungen fiir das Betriebssystem, das
objektorientierte Programmiersystem und Anwen-
dungen oder Programme, wie beispielsweise die
Anwendung 105 in Fig. 1, befinden sich auf Spei-
chereinheiten, beispielsweise in Form von Code
226A auf der Festplatte 226, und kdnnen zur Ausfiih-
rung durch die Verarbeitungseinheit 206 in mindes-
tens einen von einem oder mehreren Speichern, bei-
spielsweise den Hauptspeicher 208, geladen
werden. Die Prozesse der veranschaulichenden
Ausfihrungsformen kénnen durch die Verarbei-
tungseinheit 206 mittels durch einen Computer
implementierter Anweisungen durchgefiihrt werden,
die sich in einem Speicher wie beispielsweise dem
Hauptspeicher 208, dem Nur-Lese-Speicher 224
oder in einer oder mehreren Peripherieeinheiten
befinden kénnen.

[0062] Des Weiteren kann in einem Fall der Code
226A uber ein Netzwerk 201A von einem entfernten
System 201B heruntergeladen werden, in dem ahn-
licher Code 201C auf einer Speichereinheit 201D
gespeichert ist. In einem anderen Fall kann der
Code 226A Uber das Netzwerk 201A auf das ent-
fernte System 201B heruntergeladen werden, wo
heruntergeladener Code 201C auf einer Speicher-
einheit 201D gespeichert wird.

[0063] Die Hardware in den Fig. 1 und Fig. 2 kann
abhangig von der Implementierung variieren. Zusatz-
lich zu oder anstelle der in den Fig. 1 und Fig. 2
gezeigten Hardware kbnnen weitere interne Hard-
ware- oder Peripherieeinheiten wie beispielsweise
ein Flashspeicher, gleichwertiger nichtfllichtiger
Speicher oder optische Plattenlaufwerke und derglei-
chen verwendet werden. Zudem kdnnen die Pro-
zesse der veranschaulichenden Ausfiihrungsformen
auf ein Mehrprozessor-Datenverarbeitungssystem
angewendet werden.

[0064] In einigen veranschaulichenden Beispielen
kann es sich bei dem Datenverarbeitungssystem
200 um einen persdnlichen digitalen Assistenten
(PDA) handeln, der allgemein mit Flashspeicher kon-
figuriert ist, um nichtflichtigen Speicher zum Spei-
chern von Betriebssystemdateien und/oder nutzer-
generierten Daten bereitzustellen. Ein Bussystem
kann einen oder mehrere Busse wie beispielsweise
einen Systembus, einen E/A-Bus und einen PCI-Bus
aufweisen. Natirlich kann das Bussystem mittels
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jeder Art von Datenibertragungsstruktur oder -archi-
tektur implementiert sein, die einen Datentransfer
zwischen verschiedenen an die Struktur oder Archi-
tektur angeschlossenen Komponenten oder Einhei-
ten ermdglicht.

[0065] Eine Datenlbertragungseinheit kann eine
oder mehrere Einheiten enthalten, die verwendet
werden, um Daten zu Ubertragen und zu empfangen,
beispielsweise einen Modem oder einen Netzwerka-
dapter. Bei einem Speicher kann es sich beispiels-
weise um einen Hauptspeicher 208 oder einen
Cache wie beispielsweise den in der ,North Bridge
und Speichercontroller-Hub 202 vorhandenen
Cache handeln. Eine Verarbeitungseinheit kann
einen oder mehrere Prozessoren oder CPUs enthal-
ten.

[0066] Die abgebildeten Beispiele in den Fig. 1 und
Fig. 2 und die vorstehend beschriebenen Beispiele
sind nicht als architektonische Einschrankungen
implizierend zu verstehen. Beispielsweis kann es
sich zusatzlich zur Form einer mobilen oder tragba-
ren Einheit bei dem Datenverarbeitungssystem 200
auch um einen Tablet-Computer, einen Laptop-Com-
puter oder eine Telefoneinheit handeln.

[0067] Wo ein Computer- oder Datenverarbeitungs-
system als virtuelle Maschine, virtuelle Einheit oder
virtuelle Komponente beschrieben ist, arbeitet die
virtuelle Maschine, die virtuelle Einheit oder die vir-
tuelle Komponente in der Weise des Datenverarbei-
tungssystems 200 mittels einer virtualisierten
Erscheinungsform einiger oder aller im Datenverar-
beitungssystem 200 gezeigten Komponenten. Bei-
spielsweise tritt in einer virtuellen Maschine, einer vir-
tuellen Einheit oder einer virtuellen Komponente die
Verarbeitungseinheit 206 als eine virtualisierte
Instanz aller oder einer bestimmten Anzahl von Hard-
ware-Verarbeitungseinheiten 206, die in einem Host-
Datenverarbeitungssystem verfligbar sind, der
Hauptspeicher 208 als eine virtualisierte Instanz
des gesamten oder eines Teils des Hauptspeichers
208, der im Host-Datenverarbeitungssystem verfiig-
bar sein kann, und die Platte 226 als eine virtuali-
sierte Instanz der gesamten oder eines Teils der
Platte 226 auf, die im Host-Datenverarbeitungssys-
tem verflgbar sein kann. Das Host-Datenverarbei-
tungssystem wird in solchen Fallen durch das Daten-
verarbeitungssystem 200 reprasentiert.

[0068] Fig. 3 zeigt ein Blockschaubild einer Bei-
spielkonfiguration fur Verbesserung natirlichsprach-
licher Antworten in maschinen unterstitzten Agenten
gemal einer veranschaulichenden Ausfiihrungs-
form. Die Anwendung 300 ist ein Beispiel fiir die
Anwendung 105 in Fig. 1 und wird auf einem der Ser-
ver 104 und 106, der Clients 110, 112 und 114 und
der Einheit 132 in Fig. 1 ausgefiihrt.

[0069] Die Anwendung 300 empfangt eine empfoh-
lene natirlichsprachliche Antwort aus dem Satz
empfohlener Antworten zur Analyse. Die Anwendung
300 empfangt zudem eine bearbeitete Version der-
gleichen empfohlenen natirlichsprachlichen Antwort
zur Analyse. Die Anwendung 300 kann zudem so
konfiguriert sein, dass sie die natlrlichsprachliche
Abfrage, auf die die natirlichsprachliche Antwort ant-
worten soll, empfangt, um gegebenenfalls die Ana-
lyse zu unterstitzen. Die Anwendung 300 kann
zudem so konfiguriert sein, dass sie, um gegebenen-
falls die Analyse zu unterstitzen, alle vorangegange-
nen Abfragen und Antworten innerhalb derselben
Interaktion wie die zu analysierende empfohlene Ant-
wort sowie Metadaten Uber die Interaktion, zu der die
empfohlene Antwort gehért, empfangt. Die Abfrage,
vorangegangene Abfragen und Antworten sowie
Metadaten liefern zusatzlichen Kontext zur Verwen-
dung fir die Analyse.

[0070] Ein Bearbeitungserkennungsmodul 310 ana-
lysiert eine empfohlene Antwort und eine bearbeitete
Version der empfohlenen Antwort und ermittelt einen
Personenentitatsdifferenzwert, einen Produktenti-
tatsdifferenzwert und einen Satzahnlichkeitswert flr
die Anderungen zwischen der Antwort und der bear-
beiteten Version. Ein Bearbeitungsklassifizierungs-
modul 320 klassifiziert die bearbeitete empfohlene
Antwort auf Grundlage des Personenentitatsdifferen-
zwertes, des Produktentitatsdifferenzwertes und des
Satzahnlichkeitswertes. Ein Bearbeitungsimplemen-
tierungsmodul 330 aktualisiert den Satz empfohlener
Antworten auf Grundlage der durch das Modul 320
vorgenommenen Klassifizierung der an der bearbei-
teten empfohlenen Antwort vorgenommenen Art der
Bearbeitung.

[0071] Fig. 4 zeigt ein Blockschaubild einer Bei-
spielkonfiguration fir Verbesserung naturlichsprach-
licher Antworten in maschinenunterstitzten Agenten
gemal einer veranschaulichenden Ausfiihrungs-
form. Fig. 4 zeigt insbesondere weitere Einzelheiten
des Moduls 310 aus Fig. 3.

[0072] Das Personenentitadtsmodul 410 verwendet
einen Personenentitatsanalysierer, um eine oder
mehrere Instanzen einer Personenentitat in der emp-
fohlenen Antwort und der bearbeiteten empfohlenen
Antwort zu erkennen. Dann vergleicht das Modul 410
erkannte Personenentitatsinstanzen in der empfoh-
lenen Antwort mit erkannten Personenentitatsinstan-
zen in der bearbeiteten empfohlenen Antwort, um
eine Anzahl von Personenentitatsinstanzen zu ermit-
teln, die sich gedndert haben. Das Modul 410 ver-
wendet die Anzahl an Personenentitatsinstanzen,
die sich geandert haben, als Personenentitatsdiffe-
renzwert.

[0073] Eine Produktentitats-Engine 420 verwendet
einen Produktentitatsanalysierer, um eine oder meh-
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rere Instanzen einer Produktentitat in der empfohle-
nen Antwort und der bearbeiteten empfohlenen Ant-
wort zu erkennen. Dann vergleicht das Modul 420
erkannte Produktentitatsinstanzen in der empfohle-
nen Antwort mit erkannten Produktentitatsinstanzen
in der bearbeiteten empfohlenen Antwort, um eine
Anzahl von Produktentitatsinstanzen zu ermitteln,
die sich geandert haben. Das Modul 420 verwendet
die Anzahl an Produktentitdtsinstanzen, die sich
geandert haben, als Produktentitatsdifferenzwert.

[0074] Eine Ahnlichkeits-Engine 430 verwendet
einen Satzahnlichkeitsanalysierer, um eine Ahnlich-
keit zwischen der empfohlenen Antwort und der
bearbeiteten empfohlenen Antwort zu bewerten. Ins-
besondere wandelt das Modul 430 die empfohlene
Antwort und die bearbeitete empfohlene Antwort in
entsprechende Vektoren um und berechnet dann
eine Kosinusahnlichkeit zwischen den Vektoren.

[0075] Fig. 5 zeigt ein Blockschaubild einer Bei-
spielkonfiguration fir Verbesserung natirlichsprach-
licher Antworten in maschinenunterstitzten Agenten
gemal einer veranschaulichenden Ausfiihrungs-
form. Fig. 5 zeigt insbesondere weitere Einzelheiten
des Moduls 330 aus Fig. 3.

[0076] Wenn der Produktentitatsdifferenzwert gleich
eins ist, die Abfrage dieselbe Produktentitat wie die
empfohlene Antwort enthielt, aber die Produktentitat
geandert wurde, um die bearbeitete Antwort zu
erstellen, ersetzt ein Antwortersetzungsmodul 510
die empfohlene Antwort im Satz empfohlener Ant-
worten durch die bearbeitete Version. Wenn der Pro-
duktentitatsdifferenzwert gleich eins ist und die
Abfrage dieselbe Produktentitdt wie die bearbeitete
Antwort enthalt, nicht aber die urspriingliche empfoh-
lene Antwort, flgt ein Antworthinzufligungsmodul
520 die bearbeitete Version dem Satz empfohlener
Antworten hinzu, wahrend die urspriingliche empfoh-
lene Antwort beibehalten wird.

[0077] Wenn ein Satzahnlichkeitswert zwischen der
empfohlenen Antwort und der bearbeiteten empfoh-
lenen Antwort, der auf eine vorliegend beschriebene
Weise ermittelt wurde, Uber einem Ahnlichkeits-
schwellenwert liegt, stellt die Anwendung 300 fest,
dass eine Anderung mit geringer Bedeutung an
einer empfohlenen Antwort vorgenommen wurde.
Die Anwendung 300 betrachtet eine Anderung mit
geringer Bedeutung auch als eine Anderung, bei
der der Personenentitatsdifferenzwert Uber eins
liegt, was bedeutet, dass es mehr als eine Personen-
entitatsdifferenz zwischen der empfohlenen Antwort
und der bearbeiteten Antwort gab. Wenn die Anwen-
dung 300 eine Bearbeitung als Anderung mit gerin-
ger Bedeutung klassifiziert, fiihrt ein AB-Testmodul
530 einen AB-Test sowohl fir die empfohlene Ant-
wort als auch fir die bearbeitete Version durch.
Sobald Daten flr eine statistisch signifikante Anzahl

von Interaktionen, die die Varianten enthalten,
gesammelt wurden, behalt das Modul 530 eine oder
mehrere der am besten abschneidenden Varianten
im Satz empfohlener Antworten bei und I6scht die
Ubrigen Varianten.

[0078] Wenn ein Satzahnlichkeitswert zwischen der
empfohlenen Antwort und der bearbeiteten empfoh-
lenen Antwort, der auf eine vorliegend beschriebene
Weise ermittelt wurde, unter einem Ahnlichkeits-
schwellenwert liegt, stellt die Anwendung 300 fest,
dass eine Anderung mit hoher Bedeutung an einer
empfohlenen Antwort vorgenommen wurde. Die
Anwendung 300 betrachtet eine Anderung mit
hoher Bedeutung auch als eine Anderung, bei der
der Produktentitatsdifferenzwert Gber eins liegt, was
bedeutet, dass es mehr als eine Produktentitatsdiffe-
renz zwischen der empfohlenen Antwort und der
bearbeiteten Antwort gab. Wenn die Anwendung
300 eine Bearbeitung als Anderung mit hoher Bedeu-
tung klassifiziert, behalt das Antworthinzufiigungs-
modul 520 die empfohlene Antwort bei und fligt die
bearbeitete Version dem Satz von Antwortempfeh-
lungen hinzu.

[0079] Fig. 6 zeigt ein Beispiel fir Verbesserung
natUrlichsprachlicher Antworten in maschinenunters-
tutzten Agenten gemaR einer veranschaulichenden
Ausfihrungsform. Das Beispiel kann unter Verwen-
dung der Anwendung 300 in Fig. 3 ausgefiihrt wer-
den.

[0080] Wie dargestellt, lautet die empfohlene Ant-
wort 610 ,Hi, {Vorname}*, und die bearbeitete Ant-
wort 612, die der Antwort 610 entspricht, lautet ,Hi,
Jenny“. Da hier ,{Vorname} in ,Jenny“ geandert
wurde, bestimmt die Anwendung 300 die Klassifizie-
rung 614: Bearbeiten der Antwort 610 in Antwort 612
hat zu einer Personenentitatsanderung gefiihrt.
Ergebnis 616 zeigt das Ergebnis der Klassifizierung
614: Die Bearbeitung wird ignoriert, und die empfoh-
lene Antwort 610 bleibt im Satz empfohlener Antwor-
ten.

[0081] Fig. 7 zeigt Beispiele fiir Verbesserung
natirlichsprachlicher Antworten in maschinenunters-
titzten Agenten gemaf einer veranschaulichenden
Ausfihrungsform. Das Beispiel kann unter Verwen-
dung der Anwendung 300 in Fig. 3 ausgefiihrt wer-
den.

[0082] Wie dargestellt, lautet fir die Abfrage 710
,Verfligt Produkt X Gold tUber Textanalyse?“ die emp-
fohlene Antwort 712 ,Produkt X Gold verfugt Gber
Textanalyse®, und die bearbeitete Antwort 714 lautet
.Produkt X Professional verfligt iber Textanalyse®“.
Da in diesem Fall sowohl die Abfrage 710 als auch
die empfohlene Antwort 712 dieselbe Produktentitat
(,Produkt X Gold*) enthalten, in der bearbeiteten Ant-
wort 714 jedoch ,Produkt X Gold“ in ,Produkt X Pro-
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fessional“ gedndert wurde, erzeugt die Anwendung
300 die Klassifizierung 716: eine einzelne Produk-
tentitdtsanderung, die als Merkmalsaktualisierung
gedacht ist, wahrscheinlich weil Produkt X Gold
durch Produkt X Professional ersetzt wurde. Ergeb-
nis 718 zeigt das Ergebnis der Klassifizierung 716:
Die Anwendung 300 ersetzt die empfohlene Antwort
712 im Satz empfohlener Antworten durch die bear-
beitete Antwort 714.

[0083] Dagegen lautet fir die Abfrage 720 ,Verfligt
Produkt X Professional Giber Textanalyse?“ die emp-
fohlene Antwort 722 ,Produkt X Gold verfligt Gber
Textanalyse®, und die bearbeitete Antwort 724 lautet
.Produkt X Professional verflgt ber Textanalyse®.
Da in diesem Fall die Produktentitat (,Produkt X Pro-
fessional”) in der Abfrage 720 in der empfohlenen
Antwort 722 in ,Produkt X Gold* und in der bearbei-
teten Antwort 724 wieder in ,Produkt X Professional®
geandert wurde, erzeugt die Anwendung 300 die
Klassifizierung 726: Eine einzelne Produktentitatsan-
derung, die als Aktualisierung des Produktwissens
im Satz empfohlener Antworten zur Abdeckung von
Merkmalen des Produkts X Professional gedacht ist.
Ergebnis 728 stellt das Ergebnis der Klassifizierung
726 dar: Die Anwendung 300 fligt die bearbeitete
Antwort 724 dem Satz empfohlener Antworten hinzu.

[0084] Fig. 8 zeigt Beispiele fir Verbesserung
naturlichsprachlicher Antworten in maschinenunters-
titzten Agenten gemal einer veranschaulichenden
Ausfiihrungsform. Das Beispiel kann unter Verwen-
dung der Anwendung 300 in Fig. 3 ausgefiihrt wer-
den.

[0085] Fig. 8 zeigt ein Beispiel fiir eine geringfligige
grammatikalische Anderung: Die empfohlene Ant-
wort 810 ,Der Preis von Produkt X sind ...“ wurde in
die bearbeitete Antwort 812 ,Der Preis von Produkt X
ist ...“ gedndert. Die Anwendung 300 hat die Klassifi-
zierung 814 bestimmt: Ein Satzahnlichkeitswert zwi-
schen der empfohlenen Antwort 810 und der bear-
beiteten  Antwort 812 liegt Uber einem
Ahnlichkeitsschwellenwert, so dass es sich um eine
Anderung mit geringer Bedeutung handelt. Ergebnis
816 zeigt das Ergebnis der Klassifizierung 814: Die
Anwendung 300 fihrt einen AB-Test fiir die empfoh-
lene Antwort 810 und die bearbeitete Antwort 812
durch, um zu ermitteln, welche die beste ist.

[0086] Fig. 8 zeigt zudem ein Beispiel fir eine
geringflgige Stilanderung: Die empfohlene Antwort
820 ,Hallo, mein Name ist...“ wurde in die bearbeitete
Antwort 822 ,Hi, mein Name ist ...“ gedndert. Die
Anwendung 300 hat die Klassifizierung 824
bestimmt: Ein Satzahnlichkeitswert zwischen der
empfohlenen Antwort 820 und der bearbeiteten Ant-
wort 822 liegt (iber einem Ahnlichkeitsschwellenwert,
so dass es sich um eine Anderung mit geringer
Bedeutung handelt. Ergebnis 826 zeigt das Ergebnis

der Klassifizierung 824: Die Anwendung 300 flhrt
einen AB-Test fiur die empfohlene Antwort 820 und
die bearbeitete Antwort 822 durch.

[0087] Fig. 8 zeigt zudem ein Beispiel fir mehrere
Personenentitdtsanderungen: Die empfohlene Ant-
wort 830 ,Hi, {Vorname}, kann ich lhre E-Mail-
Adresse haben?“ wurde in die bearbeitete Antwort
832 ,Hi, John Doe, kann ich Ihre E-Mail-Adresse
haben?“ geandert. Anwendung 300 hat die Klassifi-
zierung 834 ermittelt: Der Personenentitatsdifferenz-
wert fir diese Anderung wére zwei, da ,{Vorname}"
in ,John“ geandert und ,Doe*“, eine zusatzliche Per-
sonenentitat, hinzugefiigt wurde. Es handelt sich
also um eine Anderung mit geringer Bedeutung.
Ergebnis 836 zeigt das Ergebnis der Klassifizierung
834: Die Anwendung 300 fihrt einen AB-Test fir die
empfohlene Antwort 830 und die bearbeitete Antwort
832 durch, um zu ermitteln, welche die beste ist.

[0088] Fig. 9 zeigt Beispiele fir Verbesserung
natirlichsprachlicher Antworten in maschinenunters-
titzten Agenten gemaR einer veranschaulichenden
Ausfihrungsform. Das Beispiel kann unter Verwen-
dung der Anwendung 300 in Fig. 3 ausgefiihrt wer-
den.

[0089] Fig. 9 zeigt die empfohlene Antwort 910 ,Das
beste Merkmal von Produkt X ist seine Textanalyse-
fahigkeit“ und die bearbeitete Antwort 912 ,Das beste
Merkmal von Produkt X ist sein numerisches Analy-
sepaket”. Anwendung 300 hat die Klassifizierung
914 ermittelt: Es handelt sich um eine Anderung mit
hoher Bedeutung, da ,Textanalysefahigkeit” nicht
tiber einem Schwellenwert fiir semantische Ahnlich-
keit mit ,numerisches Analysepaket® liegt. Ergebnis
916 stellt das Ergebnis der Klassifizierung 914 dar:
Die Anwendung 300 fligt die bearbeitete Antwort
912 dem Satz empfohlener Antworten hinzu.

[0090] Fig. 9 zeigt zudem die empfohlene Antwort
920 ,Der Preis von Produkt X betragt $100“ und die
bearbeitete Antwort 922 ,Der Preis von Produkt X
betragt $100. Und die Hauptmerkmale sind ...“
Anwendung 300 hat die Klassifizierung 924 ermittelt:
Es handelt sich um eine Anderung mit hoher Bedeu-
tung, da die bearbeitete Antwort 922 einen zusatzli-
chen Satz mit detaillierten Merkmalsinformationen
enthalt. Ergebnis 926 stellt das Ergebnis der Klassifi-
zierung 924 dar: Die Anwendung 300 fiigt die bear-
beitete Antwort 922 dem Satz empfohlener Antwor-
ten hinzu.

[0091] Fig. 9 zeigt zudem ein Beispiel fur mehrere
Produktentitdtsdnderungen: Die empfohlene Antwort
930, ,Der Preis von Produkt X Gold betragt $100°,
wurde in die bearbeitete Antwort 932, ,Der Preis
von Produkt X Professional betragt $200, geandert
Die Anwendung 300 hat die Klassifizierung 934
ermittelt: Der Produktentitatsdifferenzwert fir diese
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Anderung betragt zwei, da ,Produkt X Gold* in ,Pro-
dukt X Professional“ gedndert wurde und zudem der
Preis geédndert wurde. Es handelt sich also um eine
Anderung mit hoher Bedeutung. Ergebnis 936 stellt
das Ergebnis der Klassifizierung 934 dar: Die
Anwendung 300 fiigt die bearbeitete Antwort 932
dem Satz empfohlener Antworten hinzu.

[0092] Fig. 10 zeigt einen Ablaufplan eines Beispiel-
prozesses flir Verbesserung natirlichsprachlicher
Antworten in maschinen unterstitzten Agenten
gemal einer veranschaulichenden Ausfihrungs-
form. Der Prozess 1000 kann in der Anwendung
300 in Fig. 3 implementiert werden.

[0093] In Block 1002 empféangt die Anwendung eine
naturlichsprachliche Abfrage, eine empfohlene Ant-
wort auf die natlrlichsprachliche Abfrage und eine
bearbeitete Version der empfohlenen Antwort. In
Block 1004 verwendet die Anwendung einen Perso-
nenentitatsanalysierer, um eine Personenentitatsdif-
ferenz zwischen der empfohlenen Antwort und der
bearbeiteten Version zu bewerten. In Block 1006 ver-
wendet die Anwendung einen Produktentitatsanaly-
sierer, um eine Produktentitatsdifferenz zwischen
der empfohlenen Antwort und der bearbeiteten Ver-
sion zu bewerten. In Block 1008 verwendet die
Anwendung einen Satzahnlichkeitsanalysierer, um
eine Satzahnlichkeit zwischen der empfohlenen Ant-
wort und der bearbeiteten Version zu bewerten. In
Block 1010 aktualisiert die Anwendung den Satz
nattrlichsprachlicher ~ Antwortempfehlungen  auf
Grundlage der Personenentitatsdifferenz, der Pro-
duktentitatsdifferenz und der Satzahnlichkeit. Dann
endet die Anwendung.

[0094] Fig. 11 zeigt einen Ablaufplan eines Beispiel-
prozesses flir Verbesserung natirlichsprachlicher
Antworten in  maschinenunterstiitzten Agenten
gemal einer veranschaulichenden Ausfiihrungs-
form. Fig. 11 zeigt insbesondere weitere Einzelhei-
ten des Blocks 1010 aus Fig. 10.

[0095] In Block 1102 prift die Anwendung, ob eine
einzelne Personenentitatsanderung erkannt wurde.
Ist dies der Fall (,JA“-Pfad von Block 1102), ignoriert
die Anwendung in Block 1104 die Bearbeitung und
endet dann. Ist dies nicht der Fall (,NEIN“-Pfad von
Block 1102), prift die Anwendung in Block 1106, ob
sich eine einzelne Produktentitdt gedndert hat, um
ein Merkmal zu aktualisieren. Ist dies der Fall (,JA"-
Pfad von Block 1106), ersetzt die Anwendung in
Block 1108 die empfohlene Antwort durch die bear-
beitete Version und endet dann. Ist dies nicht der Fall
(,NEIN“-Pfad von Block 1106), priift die Anwendung
in Block 1110, ob sich eine einzelne Produktentitat
geandert hat, um ein Produkt zu aktualisieren. Ist
dies der Fall (,JA“-Pfad von Block 1110), fugt die
Anwendung in Block 1112 die bearbeitete Antwort
dem Satz empfohlener Antworten hinzu und endet

dann. Ist dies nicht der Fall (,NEIN“-Pfad von Block
1110), prift die Anwendung in Block 1114, ob eine
Anderung mit hoher Bedeutung erkannt wurde. Ist
dies der Fall (,JA“-Pfad von Block 1114), flugt die
Anwendung in Block 1112 die bearbeitete Antwort
dem Satz empfohlener Antworten hinzu und endet
dann. Ist dies nicht der Fall (,NEIN“-Pfad in Block
1114), fuhrt die Anwendung in Block 1116 einen
AB-Test an der empfohlenen und der bearbeiteten
Version der Antwort durch und endet dann.

[0096] Somit werden in den veranschaulichenden
Ausfihrungsformen ein durch einen Computer
implementiertes Verfahren, ein System oder eine
Vorrichtung und ein Computerprogrammprodukt zur
Verbesserung natirlichsprachlicher Antworten in
maschinenunterstitzten Agenten und anderen ver-
wandten Merkmalen, Funktionen oder Vorgangen
bereitgestellt. Wenn eine Ausflihrungsform oder ein
Teil davon in Bezug auf eine Art von Einheit beschrie-
ben wird, sind das durch einen Computer implemen-
tierte Verfahren, das System oder die Vorrichtung,
das Computerprogrammprodukt oder ein Teil davon
zur Verwendung mit einer geeigneten und vergleich-
baren Erscheinungsform dieser Art von Einheit ange-
passt oder konfiguriert.

[0097] Wenn eine Ausflihrungsform als in einer
Anwendung implementiert beschrieben wird, kommt
im Umfang der veranschaulichenden Ausfiihrungs-
formen die Bereitstellung der Anwendung in einem
Software-as-a-Service- (SaaS-) Modell in Betracht.
In einem SaaS-Modell wird die Funktion der eine
Ausfihrungsform implementierenden Anwendung
einem Nutzer durch Ausfihren der Anwendung in
einer Cloud-Infrastruktur bereitgestellt. Der Nutzer
kann auf die Anwendung mittels einer Vielfalt von Cli-
ent-Einheiten durch eine Thin-Client-Schnittstelle
wie beispielsweise einen Webbrowser (z.B. webge-
stltzte E-Mail) oder andere schlanke Client-Anwen-
dungen zugreifen. Der Nutzer verwaltet oder kontrol-
liert nicht die zugrunde liegende Infrastruktur,
darunter das Netzwerk, Server, Betriebssysteme
oder die Speicherung der Cloud-Infrastruktur. In eini-
gen Fallen verwaltet oder kontrolliert der Nutzer még-
licherweise nicht einmal die Funktionen der SaaS-
Anwendung. In einigen anderen Fallen kann die
SaaS-Implementierung der Anwendung eine mdogli-
che Ausnahme eingeschrankter nutzerspezifischer
Anwendungskonfigurationseinstellungen gestatten.

[0098] Bei der vorliegenden Erfindung kann es sich
um ein System, ein Verfahren und/oder ein Compu-
terprogrammprodukt jedes mdglichen technisch
detaillierten Integrationsgrads handeln. Das Compu-
terprogrammprodukt kann (ein) durch einen Compu-
ter lesbare(s) Speichermedium (oder -medien)
umfassen, auf dem/denen durch einen Computer
lesbare Programmanweisungen gespeichert ist/sind,
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um einen Prozessor dazu zu veranlassen, Aspekte
der vorliegenden Erfindung auszufiihren.

[0099] Bei dem durch einen Computer lesbaren
Speichermedium kann es sich um eine physische
Einheit handeln, die Anweisungen zur Verwendung
durch eine Einheit zur Ausfiihrung von Anweisungen
behalten und speichern kann. Bei dem durch einen
Computer lesbaren Speichermedium kann es sich
zum Beispiel um eine elektronische Speichereinheit,
eine magnetische Speichereinheit, eine optische
Speichereinheit, eine elektromagnetische Speicher-
einheit, eine Halbleiterspeichereinheit oder jede
geeignete Kombination daraus handeln, ohne auf
diese beschrankt zu sein. Zu einer nicht erschdpfen-
den Liste spezifischerer Beispiele des durch einen
Computer lesbaren Speichermediums gehoéren die
Folgenden: eine tragbare Computerdiskette, eine
Festplatte, ein Direktzugriffsspeicher (RAM), ein
Nur-Lese-Speicher (ROM), ein Iéschbarer program-
mierbarer Nur-Lese-Speicher (EPROM bzw. Flash-
Speicher), ein statischer Direktzugriffsspeicher
(SRAM), ein tragbarer Kompaktspeicherplatte-Nur-
Lese-Speicher (CD-ROM), eine DVD (digital versa-
tile disc), ein Speicher-Stick, eine Diskette, eine
mechanisch codierte Einheit wie zum Beispiel Loch-
karten oder gehobene Strukturen in einer Rille, auf
denen Anweisungen gespeichert sind, und jede
geeignete Kombination daraus. Ein durch einen
Computer lesbares Speichermedium soll in der Ver-
wendung hierin nicht als fliichtige Signale an sich
aufgefasst werden, wie zum Beispiel Funkwellen
oder andere sich frei ausbreitende elektromagneti-
sche Wellen, elektromagnetische Wellen, die sich
durch einen Wellenleiter oder ein anderes Ubertra-
gungsmedium ausbreiten (z.B. ein Lichtwellenleiter-
kabel durchlaufende Lichtimpulse) oder durch einen
Draht Gibertragene elektrische Signale.

[0100] Hierin beschriebene, durch einen Computer
lesbare Programmanweisungen kénnen von einem
durch einen Computer lesbaren Speichermedium
auf jeweilige Datenverarbeitungs-/Verarbeitungsein-
heiten oder Uber ein Netzwerk wie zum Beispiel das
Internet, ein lokales Netzwerk, ein Weitverkehrsnetz
und/oder ein drahtloses Netzwerk auf einen externen
Computer oder eine externe Speichereinheit herun-
tergeladen werden. Das Netzwerk kann Kupfertbert-
ragungskabel, Lichtwellenlbertragungsleiter, draht-
lose Ubertragung, Leitwegrechner, Firewalls,
Vermittlungseinheiten, Gateway-Computer und/oder
Edge-Server aufweisen. Eine Netzwerkadapterkarte
oder Netzwerkschnittstelle in jeder Datenverarbei-
tungs-/Verarbeitungseinheit empfangt durch einen
Computer lesbare Programmanweisungen aus dem
Netzwerk und leitet die durch einen Computer lesba-
ren Programmanweisungen zur Speicherung in
einem durch einen Computer lesbaren Speicherme-
dium innerhalb der entsprechenden Datenverarbei-
tungs-/Verarbeitungseinheit weiter.

[0101] Bei durch einen Computer lesbaren Pro-
grammanweisungen zum Ausflihren von Arbeits-
schritten der vorliegenden Erfindung kann es sich
um Assembler-Anweisungen, ISA-Anweisungen
(Instruction-Set-Architecture), Maschinenanweisun-
gen, maschinenabhangige Anweisungen, Mikro-
code, Firmware-Anweisungen, zustandssetzende
Daten oder entweder Quellcode oder Objektcode
handeln, die in einer beliebigen Kombination aus
einer oder mehreren Programmiersprachen
geschrieben werden, darunter objektorientierte Pro-
grammiersprachen wie Smalltalk, C++ 0.4. sowie
herkdmmliche prozedurale Programmiersprachen
wie die Programmiersprache ,C* oder ahnliche Pro-
grammiersprachen. Die durch einen Computer les-
baren Programmanweisungen koénnen vollstandig
auf dem Computer des Benutzers, teilweise auf
dem Computer des Benutzers, als eigenstandiges
Software-Paket, teilweise auf dem Computer des
Benutzers und teilweise auf einem fernen Computer
oder vollstandig auf dem fernen Computer oder Ser-
ver ausgeflhrt werden. In letzterem Fall kann der
entfernt angeordnete Computer mit dem Computer
des Benutzers durch eine beliebige Art Netzwerk ver-
bunden sein, darunter ein lokales Netzwerk (LAN)
oder ein Weitverkehrsnetz (WAN), oder die Verbin-
dung kann mit einem externen Computer hergestellt
werden (zum Beispiel Uber das Internet unter Ver-
wendung eines Internet-Dienstanbieters). In einigen
Ausfiihrungsformen kdénnen elektronische Schaltun-
gen, darunter zum Beispiel programmierbare Logik-
schaltungen, vor Ort programmierbare Gatter-Anord-
nungen (FPGA, field programmable gate arrays)
oder programmierbare Logikanordnungen (PLA, pro-
grammable logic arrays) die durch einen Computer
lesbaren Programmanweisungen ausfuhren, indem
sie Zustandsinformationen der durch einen Compu-
ter lesbaren Programmanweisungen nutzen, um die
elektronischen Schaltungen zu personalisieren, um
Aspekte der vorliegenden Erfindung durchzufihren.

[0102] Aspekte der vorliegenden Erfindung sind hie-
rin unter Bezugnahme auf Ablaufpldne und/oder
Blockschaltbilder bzw. Schaubilder von Verfahren,
Vorrichtungen (Systemen) und Computerprogramm-
produkten geman Ausfihrungsformen der Erfindung
beschrieben. Es wird darauf hingewiesen, dass jeder
Block der Ablaufplane und/oder der Blockschaltbilder
sowie Kombinationen von Blécken in den Ablaufpla-
nen und/oder den Blockschaltbildern mittels durch
einen Computer lesbarer Programmanweisungen
ausgefiihrt werden kénnen.

[0103] Diese durch einen Computer lesbaren Pro-
grammanweisungen kdénnen einem Prozessor eines
Universalcomputers, eines Spezialcomputers oder
einer anderen programmierbaren Datenverarbei-
tungsvorrichtung bereitgestellt werden, um eine
Maschine zu erzeugen, so dass die Uber den Prozes-
sor des Computers bzw. der anderen programmier-
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baren Datenverarbeitungsvorrichtung ausgefihrten
Anweisungen ein Mittel zur Umsetzung der in dem
Block bzw. den Blécken der Ablaufplane und/oder
der Blockschaltbilder festgelegten Funktionen/-
Schritte erzeugen. Diese durch einen Computer les-
baren Programmanweisungen kénnen auch auf
einem durch einen Computer lesbaren Speicherme-
dium gespeichert sein, das einen Computer, eine
programmierbare  Datenverarbeitungsvorrichtung
und/oder andere Einheiten so steuern kann, dass
sie auf eine bestimmte Art funktionieren, so dass
das durch einen Computer lesbare Speichermedium,
auf dem Anweisungen gespeichert sind, ein Herstel-
lungsprodukt aufweist, darunter Anweisungen, wel-
che Aspekte der/des in dem Block bzw. den Blécken
des Ablaufplans und/oder der Blockschaltbilder
angegebenen Funktion/Schritts umsetzen.

[0104] Die durch einen Computer lesbaren Pro-
grammanweisungen kénnen auch auf einen Compu-
ter, eine andere programmierbare Datenverarbei-
tungsvorrichtung oder eine andere Einheit geladen
werden, um das Ausfiihren einer Reihe von Prozess-
schritten auf dem Computer bzw. der anderen pro-
grammierbaren Vorrichtung oder anderen Einheit zu
verursachen, um einen auf einem Computer ausge-
fihrten Prozess zu erzeugen, so dass die auf dem
Computer, einer anderen programmierbaren Vorrich-
tung oder einer anderen Einheit ausgefiihrten Anwei-
sungen die in dem Block bzw. den Bldocken der
Ablaufplane und/oder der Blockschaltbilder bzw.
Schaubilder festgelegten Funktionen/Schritte umset-
zen.

[0105] Die Ablaufplane und die Blockschaltbilder
bzw. Schaubilder in den Figuren veranschaulichen
die Architektur, die Funktionalitdt und den Betrieb
moglicher Ausfiihrungen von Systemen, Verfahren
und Computerprogrammprodukten gemaf verschie-
denen Ausflihrungsformen der vorliegenden Erfin-
dung. In diesem Zusammenhang kann jeder Block
in den Ablaufplanen oder Blockschaltbildern bzw.
Schaubildern ein Modul, ein Segment oder einen
Teil von Anweisungen darstellen, die eine oder meh-
rere ausflihrbare Anweisungen zur Ausfiihrung der
bestimmten logischen Funktion(en) aufweisen. In
einigen alternativen Ausfihrungen kénnen die in
den Blécken angegebenen Funktionen in einer ande-
ren Reihenfolge als in den Figuren gezeigt stattfin-
den. Zwei nacheinander gezeigte Blocke konnen
zum Beispiel in Wirklichkeit im Wesentlichen gleich-
zeitig ausgefihrt werden, oder die Blocke kdnnen
manchmal je nach entsprechender Funktionalitat in
umgekehrter Reihenfolge ausgefiihrt werden. Es ist
ferner anzumerken, dass jeder Block der Block-
schaltbilder und/oder der Ablaufplane sowie Kombi-
nationen aus Blécken in den Blockschaltbildern
und/oder den Ablaufplanen durch spezielle auf Hard-
ware beruhende Systeme umgesetzt werden kon-
nen, welche die festgelegten Funktionen oder

Schritte durchfiihren, oder Kombinationen aus Spe-
zial-Hardware und Computeranweisungen ausfiih-
ren.

Patentanspriiche

1. Durch einen Computer implementiertes Ver-
fahren, aufweisend:
unter Verwendung eines Personenentitdtsanalysie-
rers erfolgendes Bewerten einer Personenentitats-
differenz zwischen einer natiirlichsprachlichen Ant-
wort auf eine naturlichsprachliche Abfrage und
einer bearbeiteten Version der natlrlichsprachlichen
Antwort, wobei die natlrlichsprachliche Antwort aus
einem Satz von natirlichsprachlichen Antwortemp-
fehlungen ausgewabhlt wird, wobei der Personenen-
titdtsanalysierer eine Instanz einer benannten Enti-
tat erkennt, die sich auf eine Person in einem
Abschnitt eines narrativen Textes bezieht;
unter Verwendung eines Produktentitdtsanalysierers
erfolgendes Bewerten einer Produktentitatsdifferenz
zwischen der natlrlichsprachlichen Antwort und der
bearbeiteten Version der natlrlichsprachlichen Ant-
wort, wobei der Produktentitatsanalysierer eine
Instanz einer benannten Entitdt erkennt, die sich
auf ein Produkt in einem Abschnitt eines narrativen
Textes bezieht;
unter Verwendung eines Satzdhnlichkeitsanalysie-
rers erfolgendes Bewerten einer Satzahnlichkeit
zwischen der natirlichsprachlichen Antwort und
der bearbeiteten Version der natlrlichsprachlichen
Antwort, wobei der Satzadhnlichkeitsanalysierer eine
Ahnlichkeit zwischen zwei Abschnitten eines narrati-
ven Textes misst;
auf Grundlage des Personenentitatsdifferenzwertes,
des Produktentitatsdifferenzwertes und des Satz-
ahnlichkeitswertes erfolgendes Aktualisieren des
Satzes natlrlichsprachlicher Antworten; und
in einer naturlichsprachlichen Interaktion erfolgen-
des Ausgeben einer ausgewahlten natlrlichsprach-
lichen Antwort aus dem Satz natirlichsprachlicher
Antworten, so dass die natlrlichsprachliche Interak-
tion die ausgewahlte natirlichsprachliche Antwort
innerhalb eines Flusses der natlrlichsprachlichen
Interaktion verwendet.

2. Durch einen Computer implementiertes Ver-
fahren nach Anspruch 1, wobei das Aktualisieren
Ersetzen der natirlichsprachlichen Antwort durch
die bearbeitete Version der naturlichsprachlichen
Antwort im Satz natirlichsprachlicher Antworten auf-
weist.

3. Durch einen Computer implementiertes Ver-
fahren nach Anspruch 2, wobei das Ersetzen in
Reaktion darauf durchgefihrt wird, dass der Produk-
tentitatsdifferenzwert gleich eins ist.

4. Durch einen Computer implementiertes Ver-
fahren nach Anspruch 1, wobei das Aktualisieren
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ein Hinzufiigen der bearbeiteten Version der natir-
lichsprachlichen Antwort zu dem Satz natirlich-
sprachlicher Antworten aufweist.

5. Durch einen Computer implementiertes Ver-
fahren nach Anspruch 4, wobei das Hinzufligen in
Reaktion darauf durchgefiihrt wird, dass der Produk-
tentitatsdifferenzwert gleich eins ist.

6. Durch einen Computer implementiertes Ver-
fahren nach Anspruch 4, wobei das Hinzufligen in
Reaktion darauf erfolgt, dass der Ahnlichkeitswert
unter einem Schwellenwert liegt.

7. Durch einen Computer implementiertes Ver-
fahren nach Anspruch 1, wobei das Aktualisieren
Aufweist:

Vergleichen von Ergebnisdaten einer Beantwortung
einer naturlichsprachlichen Live-Abfrage mit der
natdrlichsprachlichen Antwort mit einer Beantwor-
tung der naturlichsprachlichen Live-Abfrage mit der
bearbeiteten Version der natlrlichsprachlichen Ant-
wort; und

auf Grundlage der Ergebnisdaten erfolgendes Bei-
behalten der natirlichsprachlichen Antwort oder
der bearbeiteten Version der natirlichsprachlichen
Antwort im Satz nattirlichsprachlicher Antworten.

8. Durch einen Computer implementiertes Ver-
fahren nach Anspruch 7, wobei das Vergleichen
und Beibehalten in Reaktion darauf erfolgt, dass
der Ahnlichkeitswert (ber einem Schwellenwert
liegt.

9. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt, das eine oder mehrere durch einen
Computer lesbare Speichereinheiten und Program-
manweisungen aufweist, die auf mindestens einer
der einen oder der mehreren Speichereinheiten
gespeichert sind, wobei die gespeicherten Program-
manweisungen aufweisen:

Programmanweisungen, um unter Verwendung
eines Personenentitatsanalysierers eine Personen-
entitdtsdifferenz zwischen einer natirlichsprachli-
chen Antwort auf eine natirlichsprachliche Abfrage
und einer bearbeiteten Version der natirlichsprach-
lichen Antwort zu bewerten, wobei die natirlich-
sprachliche Antwort aus einem Satz von natirlich-
sprachlichen  Antwortempfehlungen  ausgewahit
wird, wobei der Personenentitatsanalysierer eine
Instanz einer benannten Entitdt erkennt, die sich
auf eine Person in einem Abschnitt eines narrativen
Textes bezieht;

Programmanweisungen, um unter Verwendung
eines Produktentitdtsanalysierers eine Produktenti-
tatsdifferenz  zwischen der natirlichsprachlichen
Antwort und der bearbeiteten Version der nattirlich-
sprachlichen Antwort zu bewerten, wobei der Pro-
duktentitadtsanalysierer eine Instanz einer benannten
Entitdt erkennt, die sich auf ein Produkt in einem

Abschnitt eines narrativen Textes bezieht;
Programmanweisungen, um unter Verwendung
eines Satzahnlichkeitsanalysierers eine Satzahn-
lichkeit zwischen der naturlichsprachlichen Antwort
und der bearbeiteten Version der natirlichsprachli-
chen Antwort zu bewerten, wobei der Satzahnlich-
keitsanalysierer eine Ahnlichkeit zwischen zwei
Abschnitten eines narrativen Textes misst;
Programmanweisungen, um auf Grundlage des Per-
sonenentitatsdifferenzwertes, des Produktentitats-
differenzwertes und des Satzahnlichkeitswertes
den Satz natirlichsprachlicher Antwortempfehlun-
gen zu aktualisieren; und

Programmanweisungen, um in einer naturlich-
sprachlichen Interaktion eine ausgewahlte naturlich-
sprachliche Antwort aus dem Satz natirlichsprachli-
cher Antworten auszugeben, so dass die
naturlichsprachliche Interaktion die ausgewahlite
naturlichsprachliche Antwort innerhalb eines Flus-
ses der natlrlichsprachlichen Interaktion verwendet.

10. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 9, wobei das Aktuali-
sieren Programmanweisungen zum Ersetzen der
natirlichsprachlichen Antwort durch die bearbeitete
Version der natirlichsprachlichen Antwort im Satz
natirlichsprachlicher Antworten aufweist.

11. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 10, wobei das Erset-
zen in Reaktion darauf durchgefiihrt wird, dass der
Produktentitatsdifferenzwert gleich eins ist.

12. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 9, wobei das Aktuali-
sieren Programmanweisungen zum Hinzufligen der
bearbeiteten Version der natlrlichsprachlichen Ant-
wort zum Satz natirlichsprachlicher Antworten auf-
weist.

13. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 12, wobei das Hinzu-
fugen in Reaktion darauf durchgefuhrt wird, dass der
Produktentitatsdifferenzwert gleich eins ist.

14. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 12, wobei das Hinzu-
fiigen in Reaktion darauf erfolgt, dass der Ahnlich-
keitswert unter einem Schwellenwert liegt.

15. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 9, wobei das Aktuali-
sieren aufweist:

Programmanweisungen zum Vergleichen von
Ergebnisdaten eines Beantwortens einer natirlich-
sprachlichen Live-Abfrage mit der natirlichsprachli-
chen Antwort mit einem Beantworten der naturlich-
sprachlichen Live-Abfrage mit der bearbeiteten
Version der natirlichsprachlichen Antwort; und

Programmanweisungen zum auf Grundlage der
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Ergebnisdaten erfolgenden Beibehalten der natiir-
lichsprachlichen Antwort oder der bearbeiteten Ver-
sion der natirlichsprachlichen Antwort im Satz
naturlichsprachlicher Antworten.

16. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 15, wobei das Ver-
gleichen und Beibehalten in Reaktion darauf erfol-
gen, dass der Ahnlichkeitswert (iber einem
Schwellenwert liegt.

17. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 9, wobei der durch
einen Computer verwendbare Code in einer durch
einen Computer lesbaren Speichereinheit in einem
Datenverarbeitungssystem gespeichert ist, und
wobei der durch einen Computer verwendbare
Code Uuber ein Netzwerk von einem entfernten
Datenverarbeitungssystem Ubertragen wird.

18. Durch einen Computer verwendbares Pro-
grammprodukt nach Anspruch 9, wobei der durch
einen Computer verwendbare Code in einer durch
einen Computer lesbaren Speichereinheit in einem
Server-Datenverarbeitungssystem gespeichert ist,
und wobei der durch einen Computer verwendbare
Code Uber ein Netzwerk zu einem entfernten Daten-
verarbeitungssystem zur Verwendung in einer durch
einen Computer lesbaren Speichereinheit herunter-
geladen wird, die dem entfernten Datenverarbei-
tungssystem zugeordnet ist.

19. Computersystem, das einen oder mehrere
Prozessoren, einen oder mehrere durch einen Com-
puter lesbare Speicher und eine oder mehrere durch
einen Computer lesbare Speichereinheiten sowie
auf mindestens einer der einen oder der mehreren
Speichereinheiten gespeicherte Programmanwei-
sungen zur Ausfihrung durch mindestens einen
des einen oder der mehreren Prozessoren Uber min-
destens einen des einen oder der mehreren Spei-
cher aufweist, wobei die gespeicherten Programma-
nweisungen aufweisen:

Programmanweisungen, um unter Verwendung
eines Personenentitatsanalysierers eine Personen-
entitatsdifferenz zwischen einer naturlichsprachli-
chen Antwort auf eine natirlichsprachliche Abfrage
und einer bearbeiteten Version der natirlichsprach-
lichen Antwort zu bewerten, wobei die natirlich-
sprachliche Antwort aus einem Satz von natirlich-
sprachlichen  Antwortempfehlungen  ausgewahit
wird, wobei der Personenentitdtsanalysierer eine
Instanz einer benannten Entitdt erkennt, die sich
auf eine Person in einem Abschnitt eines narrativen
Textes bezieht;

Programmanweisungen, um unter Verwendung
eines Produktentitdtsanalysierers eine Produktenti-
tatsdifferenz  zwischen der natirlichsprachlichen
Antwort und der bearbeiteten Version der natirlich-
sprachlichen Antwort zu bewerten, wobei der Pro-

duktentitdtsanalysierer eine Instanz einer benannten
Entitdt erkennt, die sich auf ein Produkt in einem
Abschnitt eines narrativen Textes bezieht;
Programmanweisungen, um unter Verwendung
eines Satzdhnlichkeitsanalysierers eine Satzahn-
lichkeit zwischen der naturlichsprachlichen Antwort
und der bearbeiteten Version der natirlichsprachli-
chen Antwort zu bewerten, wobei der Satzahnlich-
keitsanalysierer eine Ahnlichkeit zwischen zwei
Abschnitten eines narrativen Textes misst;
Programmanweisungen, um auf Grundlage des Per-
sonenentitatsdifferenzwertes, des Produktentitats-
differenzwertes und des Satzahnlichkeitswertes
den Satz naturlichsprachlicher Antwortempfehlun-
gen zu aktualisieren; und

Programmanweisungen, um in einer naturlich-
sprachlichen Interaktion eine ausgewahlte naturlich-
sprachliche Antwort aus dem Satz natirlichsprachli-
cher Antworten auszugeben, so dass die
naturlichsprachliche Interaktion die ausgewahlite
naturlichsprachliche Antwort innerhalb eines Flus-
ses der natlrlichsprachlichen Interaktion verwendet.

20. Computersystem nach Anspruch 19, wobei
das Aktualisieren Programmanweisungen zum
Ersetzen der natirlichsprachlichen Antwort durch
die bearbeitete Version der natlrlichsprachlichen
Antwort im Satz natirlichsprachlicher Antworten auf-
weist.

Es folgen 11 Seiten Zeichnungen
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FIGUR 4
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FIGUR 5
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