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Informationsdienstleistun-

gen eignen.
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Betreiber von Telekommunikations-
netzen und andere Anbieter im
globalen Kommunikationsmarkt (Zei-
tungen, Radio, Fernsehen, Direct Mail
usw.) verbessern heute laufend ihre

MICHAEL SICKER, DIETLIKON

Informationsdienstleistungen. Noch
kann aber niemand die steigende
Nachfrage nach Informationen und
Dienstleistungen durch Benutzer von
Mobiltelefonen bedarfsgerecht be-
friedigen. Denn bis vor kurzem fehlte
eine wichtige Komponente: Informa-
tionsdienste, die mit Spracherken-
nung arbeiten, also ohne die manuell-
visuelle Eingabe Uber die Tastatur mo-
biler Telefone auskommen.

Heute ist Spracherkennung in Gber 70
Landern realisierbar. Dies dank einer
patentierten Lésung, die von Voice
Control Systems zusammen mit Brite
Voice Systems entwickelt wurde.
Dabei erhalten Anwender Uber
Spracheingaben nahtlos Zugang zu
vielen praxisgerechten Dienstleistun-
gen. Dazu gehoren sprachgesteuertes
Wahlen mit Sicherheitskontrolle,
sprachaktivierte Abfrage von Informa-
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tionen, Spracherkennung bei der Be-
nutzung eines Telefonverzeichnisses
und bei der Wahlwiederholung, Stich-
wort-Sprachverzeichnisse usw.
Die Spracherkennung kann das Tonta-
stenwahl-System ersetzen oder paral-
lel dazu eingebaut werden. Die manu-
ell-visuelle Koordination wahrend der
Eingabe und des Empfangs von Zah-
len, Befehlen oder Mitteilungen er-
Ubrigt sich. Netzbetreiber, die heute in
ihre Konkurrenzfahigkeit investieren,
werden sehr rasch durch erhéhte An-
ruffrequenzen und die Nutzung der
neuen Maoglichkeiten belohnt. Allge-
mein kann folgendes erwartet wer-
den:
— Zusatzliche Sendezeit und Subskrip-
tionseinnahmen dank vereinfach-
tem Dienstleistungszugriff

— Vorteile und Sicherheit bei der Ruf-
nummerwahl in Fahrzeugen

— Erhéhung des Kundenstamms und
eine Kundenmigration weg von
Konkurrenzunternehmen

- Spracherkennungsschulung der
Kunden fur den Zugriff auf kiinftige
Serviceleistungen

Natiirlicher Anwendungs-
ablauf

Die mobile Spracherkennung wird von
vielen Anwendern extensiv einge-
setzt. Eine Selbstaktivierung erlaubt
es, sich ohne Umweg Uber einen ma-
nuellen Kundendienst jederzeit selb-
standig einzuschreiben. Die Benutzer
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wahlen von ihren mobilen Telefon-
geraten, gleich welcher Art, die ge-
winschten Dienstleistungen an. Und
der Zugriff darauf wird ihnen gewahr-
leistet, ohne dass zuvor zusatzliche,
teure Investitionen in ihre Mobiltele-
fone notwendig waren.
Spracherkennung beim Wahlen einer
Telefonnummer ist heute in jedem
Netzwerk eine Selbstverstandlichkeit,
genau wie die Ton- oder Impulswahl.
Die Bedienung ist einfach zu erlernen,
und das Genauigkeitsniveau bewegt
sich innerhalb der Erwartungen der
Benutzer. Vier Jahre nach der Lancie-
rung des ersten kommerziell zugang-
lichen, sprachgesteuerten Wahlsy-
stems (1993 in den USA) kénnen An-
wender heute weltweit in Uber 70 Re-
gionen von den Vorteilen und der
Sicherheit der sprachgesteuerten Ruf-
nummerwahl auf Englisch, Spanisch,
Franzosisch und in vielen anderen
Sprachen profitieren.

Um Zugang zum Spracherkennungssy-
stem zu erhalten, driicken Anrufer auf
die Stern- und die Sendetaste ihrer
Mobiltelefone. Das System fordert sie
dann auf, den Wahlbefehl auszuspre-
chen. Durch ein einziges Wort wahlt
der Anrufer entweder sein Kurzwahl-
verzeichnis, den Wahimodus mit Zah-
len («wéhle 01 835 65 00») oder eine
andere Dienstleistung. Je nach ge-
winschtem Dienst erfolgt die Wahl
auf dieser Befehlsebene sprecherun-
abhangig oder sprecherabhangig.
Worte wie «BlUro» oder «Voice-Mail»
werden in einem sprecherabhéngigen
Vokabular bestimmt, das von jedem
Anwender selbst definiert wird. Die
Programmierung der Vokabularein-
tragungen erfordert ein Vorgehen, bei
dem das jeweilige Wort einige Male
wiederholt wird. Damit wird eine
Schablone erstellt fur die spateren
mundlichen Eingaben und das Aus-
sprechen der entsprechenden Telefon-
nummer, die ins Verzeichnis eingetra-
gen werden soll. Uber die Funktion
«Programmunterhalt» kénnen jeder-
zeit Verzeichniseingaben hinzuge-
fugt, veréandert oder geléscht werden.

Konkurrenz zu andern
Informationsanbietern

Informationsdienstleistungen bieten
den Betreibern von Mobilfunknetzen
vielleicht die bedeutendste Méglich-
keit zur Einkommenssteigerung. Aus-
schlaggebend dafur ist die Konkur-
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renzsituation, in der sie mit anderen
Medien, wie beispielsweise Tageszei-
tungen oder Radiostationen, stehen.
Auch der Anwender profitiert von die-
ser Situation. Denn Informationen wie
die Tagesendkurse der Borse, Sportre-
sultate des vorhergehenden Abends
oder eine aktualisierte Wettervorher-
sage stehen dem Mobiltelefonbenut-
zer genau dann zur Verfiigung, wenn
er dies wunscht. Der Benutzer muss
nicht warten, bis er Zeit hat, die Zei-
tung zu lesen oder bis der Lokalradio-
sender die gewlnschten Daten ver-
breitet. Einige typische Themen und
deren ungeféhre Sendezeit sind:

— Internationale und nationale Nach-
richtenbulletins von rund 150 Se-
kunden Dauer

— Wetterbericht von rund 20 Sekun-
den Dauer, mehrmals taglich aktua-
lisiert

— Sportresultate und Schlagzeilen von
rund 180 Sekunden Dauer

— Finanzmeldungen und nationale
Marktberichte von rund 140 Sekun-
den Dauer

— Aktienportfolio von bis zu zehn Ti-
teln pro Kundenregistrierung (kann
individuell eingerichtet werden)

— Monatshoroskop mit aktuellem Ta-
geshoroskop von rund 20 Sekunden
Dauer

Mobiltelefonbenutzer kdénnen das
Service-Center des Netzbetreibers an-
rufen, um eine Informationsdienstlei-
stung oder ein Aktienportfolio zu er-
stellen, zu veréandern oder zu léschen.
Diese Servicestelle ist auch bei der Er-
weiterung, Veranderung, L&schung
und Verifizierung einer der Ubrigen
Dienstleistung behilflich.

Der Sprachbefehl «Programm» er-
laubt es dem mobilen Benutzer, die
Eintragungen von haufig angewahl-
ten Telefonnummern in Kurzwahlver-
zeichnissen einzurichten, zu modifi-
zieren und zu kontrollieren. Die Num-
mern kénnen vom Anwender verbal
oder mit Tontastenwahl eingetragen
werden. Durch das Sprechen des Be-
fehls «Service» kann sich jeder Mobil-
telefonbenutzer zudem direkt mit den
Mitarbeitern des Service-Centers ver-
binden lassen.

Voice-Mail

Sprachaktiviertes Voice-Mail eroffnet
einem Anwender durch das Ausspre-
chen von «Voice-Mail» den Zugang zu

seiner Mailbox im Voice-Mail-System

des Netzbetreibers. Der Anwender
kann den Voice-Mail-Zutrittscode
auch programmieren, so dass das
Passwort automatisch Ubermittelt
werden kann. Damit das Voice-Mail-
System den Befehl verstehen kann,
nimmt ein spezielles System die ge-
sprochenen Befehle des Benutzers auf
und Ubersetzt jedes Wort in die ent-
sprechende Tontastenwahlfrequenz
(DTMF). Dieses Verfahren ist wesent-
lich benutzerfreundlicher und sicherer
als die direkte Tontastenwahl. Der Be-
nutzer kann sich besser an Worte erin-
nern, die eine Dienstleistung konkret
charakterisieren, als an einen abstrak-
ten Nummerncode.

Eine zusatzliche Anwendung der

sprachaktivierten Ubermittlung von

Mitteilungen, die heute fur die Mobil-

telefonie verfugbar ist, integriert die

Sprachsteuerung direkt in eine Voice-

Mail-Applikation. Dazu gehéren:

- die gesprochene Eingabe einer per-
sonlichen  Identifikationsnummer
(PIN)

— die sprachgesteuerte Abfrage von
Mitteilungen

- der Zugriff mit Sprachbefehlen auf
die Mailbox-Konfigurationsdaten

Benutzer sprechen dabei Worter wie
«Hoéren», «Speichern», «Loscheny,
«Nachste Mitteilung» oder «Weiterlei-
ten», und das Voice-Mail-System fuhrt
die entsprechende Funktion aus. Fur
diese Dienstleistung werden spre-
cherunabhéngige Spracherkennung
und Unterbrechungstechnologien ein-
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gesetzt. Das System ist stets bereit, die
Spracheingaben des Benutzers entge-
genzunehmen. Wenn es einen Befehl
nicht klar versteht, fordert es den Be-
nutzer sofort auf, die unklaren Worte
zu wiederholen.

Dank dieser Technologie kann der Be-
nutzer durch das Aussprechen eines
Befehls eine laufende Systemmeldung
jederzeit unterbrechen. Diese Funk-
tion ist auch unter dem Namen «cut-
through» bekannt. Kontinuierliche
Spracherkennung wiederum ermég-
licht einem Benutzer in naturlicher
Weise einen PIN-Code zu sprechen, um
damit Zugriff auf seine Mailbox zu er-
halten. Diese Funktionen sind ent-
scheidende Komfortmerkmale einer
erfolgreichen Dienstleistung in der
Mobiltelefonie.

Andere Dienstleistungen

Call Completion

Das automatische Wahlen von Tele-
fonnummern nach einer entsprechen-
den Auskunft durch das Service-Center
ist eine weitere, erfolgreiche Dienst-
leistung. Sie hilft dem Anrufer, indem
er eine Telefonnummer, die er Uber
das Service-Center in Erfahrung ge-
bracht hat, nicht mehr aufschreiben
und dann manuell eingeben muss.
Statt dessen wird die gewlnschte
Nummer sofort automatisch gewahlt
und die Verbindung hergestellt.

Telefonkarten

Die erste Karte fur den internationa-
len Telefonverkehr, die ausschliesslich
auf der Basis von Spracherkennung ar-
beitet, wurde im Juli 1995 in Dallas, Te-
xas, eingefuhrt. Der Karteninhaber
spricht sowohl die gewlnschte Tele-
fonnummer als auch seine Karten-
nummer und seinen PIN-Code. Dabei
wird gleichzeitig seine Stimme ge-
praft, und er kann eindeutig als der
rechtmassige Benutzer der Karte iden-
tifiziert werden. Sogar die erstmalige
Einschreibung fur diese Dienstlei-
stung, die inzwischen in Uber 25 Lan-
dern erfolgreich angeboten wird, er-
folgt zu 100 % auf der Basis von
Spracherkennung und ohne jede Un-
terstitzung durch einen Agenten des
Netzbetreibers. Haufig gewahlte Tele-
fonnummern werden in ein Kurzwahl-
verzeichnis des Benutzers eingetra-
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Telia Mobitel setzt auf Spracherkennung

Die Kunden des schwedischen Mobilfunk-Konzerns Telia Mobitel AB kénnen in Zukunft mit
dem Mobiltelefon einen Gesprachsteilnehmer anwahlen, indem sie einfach den Namen
oder die Telefonnummer der gewiinschten Person sprechen. Den Auftrag zur Einrichtung
dieses Voice-Dialling-Dienstes hat das schwedische Unternehmen an Brite Voice Systems
vergeben, Die Hohe des Auftrags belduft sich derzeit auf 2,3 Mio Dollar.

Telia Mobitel will Voice-Dialling von Brite im Laufe des Jahres fiir die analogen (NMT-) und
die digitalen (GSM-)Netze implementieren. Die Entscheidung der Schweden spiegelt den
Trend wider, dass immer mehr Netzbetreiber die gleichen Dienste fiir unterschiedliche

Netze anbieten.

Der Dienst Voice Dialling nutzt VoiceSelect, das Brite-Anwendungspaket fiir sprachaktivier-
tes Wahlen. VoiceSelect ist Teil des Voice Services Directors (VSD), der interaktiven Sprach-
dialogplattform fiir eine Vielzahl von Applikationen und wird bereits in mehr als 70 Mobil-

funknetzen auf der ganzen Welt eingesetzt.

VoiceSelect arbeitet mit der Spracherkennungstechnik von Voice Control Systems (VCS) und
eignet sich daher besonders fiir den zuverlassigen und effizienten Einsatz in einer mobilen

Umgebung. Der VSD wird mit seiner offenen und skalierbaren Architektur derzeit weltweit
von mehr als 20 Betreibern von Mobilfunknetzen benutzt und unterstiitzt ein breites Spek-

trum unterschiedlichster Anwendungen.

Zum Speichern der Sprachprofile der Kunden ist eine zentrale Datenbank geplant. Dabei
werden geographisch verteilte VSD-Knoten iiber ATM (asynchroner Transfermodus) mitein-
ander kommunizieren. Mit der Implementierung von VoiceSelect auf der interaktiven
Sprachdialogplattform in einer Mehrknoten-Konfiguration wird Telia Mobitel in der Lage
sein, seinen Kunden Voice-Dialling anzubieten und neue Spracherkennungsdienste auf

NMT- und GSM-Netzen einzufiihren.

gen, damit diese mit einem einzigen
Stichwort aktiviert werden kénnen.

Sprachverzeichnisse

Spezielle Vokabulare fur Finanzinfor-
mationen, Notruf, Taxiservice, Flug-
tickets, Buros der offentlichen Hand,
Ticket Corner oder Service-Hotlines,
sind in mehreren Sprachen entwickelt
worden. Ein Anrufer muss zum Bei-
spiel nur das Wort «American» aus-
sprechen, um mit der gewulnschten
Flugticketagentur verbunden zu wer-
den.

Grundvoraussetzungen
fur Spracherkennung
in Mobilfunknetzen

Spracherkennung muss dem Benutzer
eine verstandliche und kontextgerech-
te Unterstltzung gewdahren. Die M&g-
lichkeit, wahrend eines einzigen An-
rufs sowohl sprecherunabhéngige als
auch sprecherabhéangige Erkennung
einzusetzen, ist fur den Erfolg der mei-
sten Anwendungen von zentraler Be-

deutung. Noch wichtiger ist es jedoch,
wahrend eines einzelnen Anrufs die
Verifizierung von Benutzern, die kon-
tinuierliche Spracherkennung, das so-
genannte «cut-through» (Unterbruch
einer Systemansage mit einem gespro-
chenen Wort und gleichzeitige Erken-
nung des Wortes) sowie das «word-
spotting» (Heraushoren von Schltssel-
wortern aus einem gesprochenen
Satz) zuverlassig zu ermoglichen.

Ein Spracherkennungssystem fur die
Mobiltelefonie muss zudem in der
Lage sein, eingehende Anrufe mit
angehangten  Mobilfunkidentifika-
tionsmitteilungen genauso entgegen-
zunehmen wie ausgehende Anrufe
weiterzuleiten. Die vollumfangliche
Programmierbarkeit der Fernmelde-
schnittstelle ist daher eine absolute
Notwendigkeit.

Die Mobilfunkumgebung unterschei-
det sich ganz wesentlich vom drahtge-
bundenen Fernsprechwesen. Damit
eine sprachaktivierte Dienstleistung in
einer larmintensiven Umgebung ein-
wandfrei funktionieren kann, mussen
sprecherunabhangige Vokabulare in
der gleichen, larmigen Umgebung
entwickelt werden. Die Erstellung ei-
nes neuen Vokabulars wird deshalb
ausschliesslich mit Hilfe von Mobiltele-
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fonen durchgefiihrt, wobei die Spre-
cherinnen und Sprecher ihre Wortli-
sten in Fahrzeugen Ubermitteln, die
sich im normalen Verkehr bewegen.
Ein bewahrtes Mittel der Dienstein-
fuhrung ist die Implementierung eines
vorerst minimalen Angebots an mobi-
len, sprachaktivierten Dienstleistun-
gen und die nachtragliche — entspre-
chend dem Kundenzuwachs - stetige
Erweiterung. Am Anfang kommt dem
stabilen Aufbau der Benutzerbasis
mehr Bedeutung zu als der reinen Er-
tragsoptimierung.

Spracherkennung ermdéglicht benut-
zerfreundliche Dienstleistungen wie
die sprachgesteuerte Wahl von Tele-
fonnummern, die sichere Benutzer-
identifikation, die Vermittlung wert-
voller Informationen, den Einsatz von
praktischen Telefonverzeichnissen,
den einfachen Zugriff auf Sprach- und
Faxnachrichten usw. Fur die Benutzer
mobiler Telefone ist es mit Sicherheit
ein bedeutender Fortschritt in bezug

Brite Schweiz:
Know-how vor Ort

Brite Schweiz gehort zur Brite Voice Sy-
stems, Inc. (Wichita, USA), dem weltwei-
ten Sprachverarbeitungs-Marktleader,
und bietet ihren Kunden ein vollstandi-
ges Angebot: Voice-Mail (Telefonbriefka-
sten fiir das Hinterlassen von Nachrich-
ten), Audiotex (automatische Vermittlung
von Informationen via Telefon und Fax),
Interactive-Voice-Response (das Telefon
wird zum Computerterminal mit Zugriff
auf Hostsysteme) und Computer-Telefo-
nie-Integration (umfassende Unterstiit-
zung fiir Call-Center). Seit der Griindung
von Brite Schweiz (1991 unter dem Na-
men OCS) sind hier Standardldsungen fiir
die verschiedensten Branchen und Unter-
nehmen entstanden. Anwendern, die
kein eigenes System anschaffen mochten,
stellt Brite im Sinne eines Outsourcings
verschiedene Audiotex-Dienstleistungen
zur Verfligung.

Brite Voice Systems AG
Industriestrasse 12
CH-8305 Dietlikon

Tel. 01 835 65 00

Fax 0183563 12,
E-Mail: sales@brite.ch
Internet: www.brite.ch
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auf Sicherheit und Bequemlichkeit,
wenn sie wahrend des Fahrens bei-
spielsweise einen PIN-Code sprechen
kénnen anstatt ihn eintippen zu mus-
sen.

Den Betreibern von Mobilfunknetzen
bieten sprachaktivierte Dienstleistun-
gen zudem ein ausgezeichnetes Ver-
suchsfeld, neue Konzepte fur intelli-
gente Netzwerkarchitekturen zu er-
proben. Mit einer flexiblen Program-
mierbarkeit, der Moglichkeit mehrere
Anwendungen gleichzeitig zu imple-
mentieren und einer genligend gros-
sen Prozessorleistung fur die Aufnah-
me von Tausenden von Kundendaten
kann ein sprachaktiviertes Multiser-
vice-System zur Grundlage fir eine
erfolgreiche, zukinftige Integration
samtlicher Dienstleistungen in einem
Mobilfunknetz werden. In der Auf-
bauphase sollten solche Systeme je-
doch vorerst als Zusatzprozessoren in
das Mobilfunknetz integriert werden.
Denn je mehr Kontroll- und Daten-
bankfunktionen auf Stufe Netzwerk
angeboten werden, desto mehr
sprachaktivierte Dienstleistungen
kénnen von einem intelligenten Peri-
pherie-System aus bearbeitet werden.
Spracherkennung in der mobilen Tele-
kommunikation ist attraktiv und bie-
tet den Anwendern viele praktische

Nutzen. Mobilfunknetzbetreiber mit
einem entsprechenden kommerziel-
len Angebot werden sich in diesem
umkampften Markt mit Sicherheit
Vorteile verschaffen.

Michael Sicker,
Marketingleiter bei Brite Voice Systems AG,
Dietlikon

SUMMARY

Voice recognition in
mobile telephony

To achieve growth potential, competitive-
ness and customer loyalty, the operators
of radio communications networks are
looking for new markets and find these
in the field of speech processing and
recognition. This is why they increasingly
appear in the lucrative information mar-
ket with solutions that are optimally suit-
ed to information services. Speech recog-
nition in mobile telecommunications is
highly attractive and offers many bene-
fits to the users. Radio communication
network operators with an appropriate
range of services will be able to achieve a
leading edge in this competitive market.
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