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Openbaar Vervoer
Reisinformatie (O.V.R.)

= Verstrekt informatie per
telefoon over reizen met
openbaar vervoer

= Meer dan 400 informatrices
= 13 min bellers perjaar

9 min worden geholpen

4 'min wachtrij

‘O.V.R.” Dialogue management Augustus 2000



Onderzoeksdoelen

= Coderen van de dialogen
= Dialoog model ontwikkelen

= Dialoog management bekeken vanuit
de informatrice

= Modelleren van de gebruikte kennis van
de informatrice

= Met de verkregen kennis ontwikkelen
van een trainingsomgeving
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Beperkingen aan de codering van
de dialogen

= Verschillende coderingen voor de
Informatrice en de cliént

= Een codering per zin/uiting
= Alleen op tekst gebaseerd
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Codering

Informatrice

Cliént

OO Opening operator
V  Verification

CL Clarification

NI  New information
R  Repetition

RO Remark operator
GA Give answer

GO Goodbye operator

OC
AV

Opening client

Answer verification

ACL Answer clarification

ANI
AR
RC

QC
GC

Answer new information
Answer repetition
Remark client

Question client

Goodbye client
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Dialoog voorbeeld

Dialoog

informatrice
cliént

informatrice
cliént
Informatrice
cliént
informatrice

cliént
informatrice

:goedemiddag reisinformatie
:goedemiddag ik wil graag weten

wanneer de trein van Delft naar
Amsterdam centraal vertrekt

:wanneer wilt u aankomen

rond elf uur

:u kunt vertrekken om twee voor tien
:twee voor tien

.en dan komt u om vijf voor elf aan

In Amsterdam centraal

:dank u wel dag
.graag gedaan dag

Codering

9]0
OC

NI

ANI
GA
RC
GA

GC
GO
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Codeer tool

= Dialogue coding supporting tool

I IrlezemdiElaaes |

Inhoud databasze | Stoppen |

Dialoogrurmer: 11845601

1: ok, en[u:h] [uh] [uh] heen was zeventien over heel en
[ Eerste & vierde fase — | Aanvullende codering voor de derde fase:
00 GO0 e ; :
zubcodering antwoord telefoniste
oo OGE Com C1w O O3 04 5
= RO1 O On o2 O3 o4 O5
Co Oz Oz O3 04 O
— Tweede fase O 13 Oz O3 42 O53
ol falr-\ o C14 O O3 O OBy
o1 O ACLT o 18 2/ &3 45 O8R5
o] Ll — zubcodering reactie clignt Estra inwoer subcodering:
R = AR L
" stopwoord/bevestiging
 RO2 ROl : wraag over antwoord
{~ parafrasering
— Derde faze C rest
 GA  RO3 ' nieuwe viaag
ol oac % wraag over antwoord
: BRLZ — stopwioord vraag over ahtwoord 7 Estra invoer subsubcodering:
i i  chia @ verificatie verificatic
 jaok € mm & daficati
Extra invvoer alle fasen: oake ree clailieatis
IQE Cooh  © overg || © herhaling
Laatste subcodering G, —Geluiden en lege zinne
0 EMPTY <
1 0 ¢ OUT OF DISLOGLE

=

2 goedemiddag reizinformatie

1: ja <goeder [uh] goedemiddag u spreekt met
[achternaan] ik wou even weten hoe laat [u:h)
0100 Toch] 10100 101 de trein wan Utrecht naar
Ratterdam gaat

2 hoe laat wilt u dan reizen

1: [u:h] ja tegen een uur of tien of zo

2 de intercity-treinen vertrekken uit Utrecht
zeventien en zevenenveertig minuten over het
uur en rond tien uur zit er een extra trein tussen
van tien uur bwee dat iz ook nog een sheltrein
1: en [u:h] dan moet ik weer wan Rotterdam
naar Utrecht en dat [u:h] ja rond een uur of zez
zit ook weer(u:h]

2: ook daar zit (] (00 (01 000 (01 (] dat is zeven
overl heel en zeven over het half

1: ok, en[u:h] [uh] [uh] heen waz zeventien over
heel en

2 zeventien en #1 zevenenveertig #

1: #1 ja # ok,

2ia

1: goed bedankt

2 graag gedaan

1. dag

2 dag

1: [noize] [tone]
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Bepalende factoren

= Prosodie
— Subjectieve codering
— Geen betekenis non-verbale uitingen

= Context

= Classificatie

= Codeerniveau

= |Inhoud

= Relaties tussen uitingen

‘O.V.R.’ Dialogue management Augustus 2000



Voorbeeld

“centraal station”

= antwoord
— “Van welk station in Amsterdam vertrekt u?”

= verificatie vraag
—“Ja, Amsterdam centraal station”

= opmerking/parafrasering
— “En dan komt u om twee uur aan in Utrecht”
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Onderzoeksdoelen

= Coderen van de dialogen
= Dialoog model ontwikkelen

= Dialoog management bekeken vanuit
de informatrice

= Modelleren van de kennis van de
Informatrice

= Met de verkregen kennis ontwikkelen
van een trainingsomgeving

‘O.V.R.” Dialogue management Augustus 2000



Top niveau dialoog model
1 { °L?;7§2;%

vraagstelling
2 of vullen van

de slots

informatie

presentatie

3 of antwoord
geven

afscheid of
einde dialoog
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Dialoog voorbeeld

begroeting of
opening
dialoog

vraagstelling
of vullen van
de dots

Informatie
presentatie of
antwoord
geven

af scheld of einde
dialoog

informatrice
cliént

informatrice
cliént
informatrice

cliént
informatrice

cliént
informatrice

. goedemiddag reisinformatie
. goedemiddag ik wil graag weten

wanneer de trein van Delft naar
Amsterdam centraal vertrekt

. wanneer wilt u aankomen
. rond elf uur
: U kunt vertrekken om twee voor

tien

. twee voor tien
. en dan komt u om vijf voor elf aan

iIn Amsterdam centraal

. dank u wel dag
. graag gedaan dag
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Lager niveau
dialoog model
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Lager niveau dialoog model (1)

Start of dialogue

ocC

Y

No
OF RO1
Yes
4

Yes
AIC1

No

T v AR ol |l W | RESEREEIIN | | Ro2g

‘AV“ACLI“ANI“AR“RCl‘
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Lager niveau
dialoog model (2)

RO3

End of dialogue <«
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Onderzoeksdoelen

= Coderen van de dialogen
= Dialoog model ontwikkelen

<> Dialoog management bekeken vanuit
de informatrice

s Modelleren van de kennis van de
Informatrice

= Met de verkregen kennis ontwikkelen
van een trainingsomgeving
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Directief dialoog fragment

informatrice . goedemiddag van welk station naar welk station wilt
u reizen

cliént . goedemiddag ik wil van Delft naar Utrecht
informatrice : wanneer wilt u vertrekken of aankomen

cliént .1k wil vanavond om acht uur vertrekken
Informatrice : Ik kijk even een moment

cliént . ja

Informatrice : De verwachte aankomst in Utrecht centraal is om

vijf voor negen en u moet dan in Rotterdam centraal
overstappen

cliént
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Non-directief dialoog fragment

informatrice : goedemiddag reisinformatie

cliént . goedemiddag ik wil naar Utrecht [ehm].
iInformatrice : ja... [noise]

cliént . en ik vertrek van Delft nee ..... van Rotterdam.
informatrice . van Rotterdam naar Utrecht ja...

cliént . ik wil voor de lunch in Utrecht zijn

iInformatrice : ieder uur rijdt er een trein en de eerste trein van
Utrecht naar Rotterdam vertrekt om tien over zes

cliént
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Dialoog stijlen

directief &
efficient

OVR-dialoog

non-directief &
hoge client
appreciatie
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De gedachtengang van de
informatrice

Wat is de beste
reactie op de

prompt van de
cliént?

Wat wil de

cliént weten?

Is het begrijpelijk

Is het duidelijk O wat de cliént
\;veagt(’j)e cliént - zegt?
- ° S
Oo o
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Mogelijke hypotheses

Goedemiddag, ik wil om tien uur in
Amsterdam aankomen en ik vertrek
vanuit Utrecht.

Hij wil waarschijnlijk
om tien uur ‘s avonds
aankomen omdat het
nu al elf uur ‘s
morgens is.

Hij wil waarschijnlijk
weten wanneer hij
kan vertrekken.

Hij wil
waarschijnlijk

Hij wil vertrekken van
waarschijnlijk O Utrecht centrag
vandaag -
reiz ) O

) -

Hij wil
waarschijnlijk

naar Amsterdam
centraal.

Hij wil
waarschijnlijk
met de trein
reizen.
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Mogeljjke prompts

Goedemiddag, ik wil om tien uur in Amsterdam aankomen.

Ik verstond u niet, kunt u het
alstublieft herhalen?

Ja...

Wilt u aankomen in

Amsterdam centraal? Wilt u vandaag reizen?

Wilt u om tien uur
vanavond aankomen?

Van waar wilt u vertrekken?

Dus u wilt naar Amsterdam reizen en Wilt u met de bus of met de trein reizen?
om tien uur aankomen?
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Voorbeelden goede/foute prompt

s |k wil naar Amsterdam..
+ Ja...
— Amsterdam centraal?

= |k wil graag morgen om negen uur in Delft zijn.
Wanneer kan ik dan vanuit Utrecht vertrekken?

+ Vertrekt u van Utrecht centraal?
— Ja....
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Dialoog strategieén

= Min-Max principe

= Verminderen van dubbelzinnigheid
= Nieuwe informatie verkrijgen

= Informatie volledig maken

= Vermindering van fouten
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dst ast dt at d

Computational S
model e

(7K 78R ORE)
slot dat de client wil weten PO ;\A

©
Q openslot | A A AOK
@ ovudsiot 4/5\\\\\“*
€ hafgevuidsiot ¢CC0>@® - @ -
@ informatrice heeft hypothese over slot //,/—”’l\* -

. . . 4 R
@ informatrice is onzeker overslot XX Y. X e
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Computational
model

Informatrice: a
goedemiddag reisinformatie

Cliént: )
goedemiddag, ik wil naar T
Utrecht «

slot dat de client wil weten

open slot

gevuld slot

half gevuld slot

informatrice heeft hypothese over slot

informatrice is onzeker over slot

OA\Ewl ROXO

dst ast dt at d

OO0000

ev) Oy - e
""""" QU0
pe ////i\A
"""""""""" (4 7% NG )
020 - @ -
""""" CCe)N®

‘O.V.R.’ Dialogue management

Augustus 2000



dst ast dt at d

Computational S
model e

| nformatrice:
ia €O Oy e e
C|Ieﬂt //’,—”/1:\
en ik vertrek van Rotterdam & v
-------------------- CCH OO
@ slot dat de client wil weten PR ;\A
Q openslot (A 2 AON
@ cwudsiot A/i \\‘\\\A
D half gevuld slot e 2,@9
7}  informatrice heeft hypothese over slot /,/’/I\\\
& A
informatrice is onzeker over slot
@) R eEsse e oversot= cCcere
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dst ast dt at d

Computational S
model e

Informatrice :

wanneer wilt u reizen e, Oy o

Cllent @— — — — — //,//’/1:\
overmorgen & v

(7K 78R ORE)
slot dat de client wil weten PO ;\A

©
Q openslot | A A AOK
@ ovudsiot 4/5\\\\\“*
€ hafgevuidsiot ¢CC0>@® - @ -
@ informatrice heeft hypothese over slot //,/—”’I\* -

. . . 4 R
@ informatrice is onzeker overslot XX Y. X e
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dst ast dt at d

Computational S
model e

|nformatrice :
u bedoelt hemelvaartsdag >0y o
Cller]t : //’,,"/AE\A
ja pie v
7 — ©eHOo
@ slot dat de client wil weten PR ;\A
Q openslot X 2NN
’ gevuld slot A/i \\\“\A
€ hafgevuidsiot ¢CC0>@® - @ -
7}  informatrice heeft hypothese over slot /,/”’I\ -
& “A
@ informatrice is onzeker over slot
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dst ast dt at d

Computational o f o
model e
Informatrice : A/V T
hoe laat wilt u aankomen e Oy e e
Cliént : »
ik wil rond acht e
ey S ©OH O
(?)  slot dat de client wil weten \\\\ a ’ i\A
Q open slot TN I (A A EAON
’ gevuld slot \\}/J T -
€ hafgevuidsiot ¢CC0>@® - @ -
@ informatrice heeft hypothese over slot ) g ”I\ re—
&7 A
@ informatrice is onzeker overslot XX Y. X e
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dst ast dt at d

Computational oo
model e

Informatrice :
‘s morgens of ‘s avonds (7K RO/ R —
Cliént : \
‘savonds " v
® o ¥ e X X RORO

\ e
) . \ PR \
slot dat de client wil weten \\ & v

open slot SR AR T X 2NN

gevuld slot

N\
half gevuld slot \ ¢4 )0 -

informatrice heeft hypothese over slot \\ ] /,/’I ——

informatrice is onzeker over slot

OA\Ewl ROXO
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Onderzoeksdoelen

= Coderen van de dialogen
= Dialoog model ontwikkelen

= Dialoog management bekeken vanuit
de informatrice

= Modelleren van de kennis van de
Informatrice

= Met de verkregen kennis ontwikkelen
van een trainingsomgeving
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Benodigde kennis

= Domeinkennis

s ‘Gezond verstand’

= Ervaringskennis

= Geografische kennis

= Dialoog management kennis
= Gebruik reisplanner
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O.V.R. reisplanner

Dienstregeling: Ei

Yan Flaats

Halte | Adres |3tatin:un centrum

EN KN

M aar Plaats |am3terdam j
Halte | Adres |3tatin:|n centrm j
[ “ia

o Yerrek O Aankomst

L«

[ aturm | B e woenzdag -

Tiid [13:.45 -

L«

Zoelk | Annuleren | Optiez | Help |
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Onderzoeksdoelen

= Coderen van de dialogen
= Dialoog model ontwikkelen

= Dialoog management bekeken vanuit
de informatrice

= Modelleren van de kennis van de
Informatrice

= Met de verkregen kennis ontwikkelen
van een trainingsomgeving
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Demo

Dialogue Training Environment
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Conclusies & Resultaten

= Dialogen zijn succesvol te modelleren
= Dialogen hebben onderliggend model
= Eris een codeertool ontwikkeld

= Eris een (computational) model
ontwikkeld voor dialoog management

= Domeinkennis uit dialogen
geexpliciteerd

= Prototype voor dialoog training Is
ontwikkeld
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Aanbevelingen

Lange termijn
= Nieuwe rol informatrice

Korte termijn

= Onderwerp van dialogen uitbreiden
= Verdere implementatie prototype

= Author tool

= Gebruik van spraakherkenning
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What is the order? 7 Help |

Dan kunt uwia utrecht naar l Tot uw dienst, dag!

l 3 leeuwarden.

l Yan waar wilt u vertrekken? l Goedemiddag reisinformatie!

123 3 4

HEext Stant Exercise

Check | II_-I—"'-T"

Feedback :

Exercise menu

10f3 |
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What category belongs to what fragment?

l verification

U wilt dus vertrekken uit
Rotterdam?

l clarification

Bedoelt u vandaag of
morgen?

Feedback :

alles goed

l repetition

Kunt u dat even herhalen?

l new info

Waar wilt u naar toe?

Stant Ezerncise

verification clarification
new info repetition
Hext

Exercise menu

M1of2 |
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Lesszon 2 : Categories |

? Help ‘

What category is this?

U wilt dus vertrekken uit Rotterdam?

1 IM verification {trj 2 ? clarification
3 new info | 4 @ repetition

Feedback :

Klopt, dit is een fragment uit de categorie ‘verificatie’. Next
ex |
Ii?‘ Stant Exercise

Exercise menu

3o0f8 |
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Leszon 5 : Phase Two |

? Help

Finish phase two

)|

3 E‘@_ 4 @

Finished | Hext | Stant Exercise

Exercise menu
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Finish phase two

Leszon 5 : Phase Two |

? Help |

3 My, |

)|t

Van waar wilt u vertrekken?
Waar wilt u naartoe?

Hoelaat wilt u vertrekken?
Hoe laat wilt u aankomen?

Op welke datum wilt u reizen?

Einished

Stant Ezerncise

Exercise menu
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