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,Wir wollen Unternehmen vor allem
bei der Nutzung von Ki
unterstiitzen — unter anderem mit
Kl-Trainern in unseren
Kompetenzzentren Mittelstand 4.0
und mit unserer Agentur far
Sprunginnovationen.“

Peter Altmaier,
Bundeswirtschaftsminister



fr Mittelstand 4.0

Q Ecs‘):i\)[i)l(iett;nzzentrum
Mittelstand- @ D
Digital o D

E-Learning zur Erstellung
ol von Chatbots

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages




f Mittelstand 4.0

’# Kompetenzzentrum
Usability

Mittelstand- @
Digital ®

Vorstellungsrunde

Gefordert durch:

% Bundesministerium
fiir Wirtschaft
und Energie

aufgrund eines Beschlusses
des Deutschen Bundestages



7 Workshop Ablauf

EinfGhrung in Dialogflow

Umsetzung in Dialogflow

1. Einfuhrung zu Sprachassistenzsystemen
B/'iigtitglsta”d". 2. Szenarioentwicklung
3. Steckbrief
4. Dialogbeispiele/Interaktionsmodell
R | Ewanare
9.
6.
/.

Prasentation & Diskussion
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e stand g Was sind
Sprachassistenzsysteme?

Unterschiede und Gemeinsamkeiten
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Sprach-basierte Systeme e
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* Textbasiertes Dialogsystem

* Anfragen konnen per Text oder Sprache gestellt werden

* Verarbeitung erfolgt automatisiert

www.kompetenzzentrum-usability.digital



ffr' Mittelstand 4.0

Herausforderung, echte Dialoge zu gestalten e e

Vorgehen bei der Entwicklung von Anwendungen:

Provotype
Prototype
I I
discovery concepting production
(fuzzy front-end)

www.kompetenzzentrum-usability.digital
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e stand o Szenarien als
Gestaltungsgrundlage

Anwendung und Ziele definieren



. . . . 7 Mittelstand 4.0
Beispielsszenario: Urban Gardening

Trend:

Gemeinsam oder zuhause Krauter
und Gemuse auf Balkon oder noch

so engem Raum anzubauen

Materialien und Produkte sind im

Baumarkt erhaltlich

www.kompetenzzentrum-usability.digital
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Beispielsszenario: Urban Gardening

Dienstleistung:

Unterstitzung in der

Projektumsetzung zuhause

Kompetenzen, Produkte und

Empfehlungen zur Verfligung stellen

Vertrauen in den Baumarkt

aufbauen



ffr: Mittelstand 4.0

Beispielsszenario: Urban Gardening

Touchpoint:

Chatbot als interaktiver Tutor,

Uberall verflgbar

Hilft bei der Vorbereitung,

Entscheidung welche Pflanzen in

Frage kommen

www.kompetenzzentrum-usability.digital



Steckbrief entwickeln

Ziel des Chatbots
Personlichkeit des Chatbots definieren
Eigenschaften, die der Assistent hat (3)

Eigenschaften, die der Nutzer hat (3)

10 Minuten jeder fur sich Punkte
sammeln

Mittelstand 4.0

Kompetenzzentrum
Usability
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Prasentation & Diskussion
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Dialogbeispiele sammeln

Rolle Assistent: Experte im Kontext des
Themengebiets (bspw. als Experte im
Pflanzenanbau)

Rolle Nutzerin: Braucht Unterstlitzung
im Themengebiet, das der Chatbot
abdecken soll (bspw. als Hobbygartner)

Ziele:

* Beispieldialoge in den
Themenkomplexen generieren

* FAQs zum Themengebiet
recherchieren

15

Mittelstand 4.0

Kompetenzzentrum
Usability
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Dialogverlaufe skizzieren & strukturieren



. . 7 Mittelstand 4.0
Orchestrierte Gesprachswechsel

Wegen technischer Limitationen, muss fur
den Chatbot mitgedacht werden:

* Explizite Forderungen und Fragen

geleitet

e Strategien zur Fehlerbehebung

* Wiederholungen

* Gesprachswechsel werden vom Chatbot /

* Begruflung/Verabschiedung

Dialog prifen & anpassen



Beispiel Verlauf
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Beispiel Verlauf

Enter Name -

(1)
—> (2)
Hi, I'm Gerd. | want to
help you beginning
with Urban Gardning.
So you can grow and
harvest your own
herbs and
vegetables.

| Hi (enter Name), nice to
hear you (again).

What is your name? |

Hey Gerd (1. Start) Hey Gerd (2.Start)

(Bestatigung) First, you should decide on a location
for the cultivation. A balcony, flower box or terrace

| want to plant a
particular plant

1

Lets think about
what kind of plant

you could grow.
Would you like to

get

recommendations
first or help with a

particular plant?

Which plant do you
want to grow?

A
recommendation /|
want to know which

plant

would be particularly suitable for vegetables, while a <
windowsill is very suitable for herbs. Where do you
want to grow your crops?

A1
place inside

//Synonyme Windows
ill, etc

www.kompetenzzentrum-usability.digital
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| want to plant a

tomato

| want to plant a
tomato

Y

I want to grow (plant
unkown)

Im really sorry (name) |
can't give you information
about (unkown plant) at the
moment. Sorry I'm just a

prototype.

Instead | can give you

Information about tomato,

spinach, lamb lettuce,
peppermint and basil

—

2

Ok, lets do that. | can
give you some hints
for the location, the
planting soil, for
watering or fertilizing
a tomato. What kind
of information would
you like to have?
{ISynonyme finden!!

location

planting soil

Repeat

watering

fertilzing

[ —» yield. You can either buy

all of it

(Bestatigung) Tomatos you can plant only
outside. They grow best in a sunny place.

_]—) When it rains a lot, you should put them ———

under a roof, because they don't need
much water.

(Bestatigung) Tomatoes thrive best in a loamy soil. It |
is enough to mix this soil with

] a normal potting soil. The clay in the Soil ensures that

water is —
better stored in the soil. So the tomato doesn't get too
much water at
once.

(Bestatigung) Tomatoes didn’t need much water. If
they are covered, you should only water them a little

[ —>» once aweek. In the open air, you should cover the —

tomatoes if there is more than one rain shower a
week.

(Bestatigung) You should
fertilize tomatoes to have a
healthy plant and improve the

—
—{

fertilizer or make your own.
Do you want to know how to
make your own fertilizer?

(Bestatigung) Tomatoes grow best in a sunny place.
When it rains a lot, you should put them under a roof,
because they don't need much water. Tomatoes thrive
best in a loamy soil. It is enough to mix this soil with a

normal potting soil. The clay in the Soil ensures that wate

Y



Dialog skizzieren und anpassen

Nutzeranfrage

Nutzeranfrage

Nutzeranfrage

Nutzeranfrage

Nutzeranfrage

ffr' Mittelstand 4.0
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i

BegrufRung

Welches Gemiise?

Inhalt

|

Inhalt

Verabschiedung

www.kompetenzzentrum-usability.digital

Ja/Nein Frage
Fallbacks
Alternativpfad

Fallback

Fallback

Fallback

Fallback




. . . . . 7 Mittelstand 4.0
Dialogbeispiele skizzieren

Dialogverlauf skizzieren Grobverlauf

* Welche Fragestellungen missen
beantwortet werden?
1 g 2
* Welche Gesprachsknotenpunkte |
entstehen?

A\
* Was ist der vorherige/nachste %
Schritt?
v |
S
25 Minuten -

Beispielformulierungen verwenden

Steckbrief benutzen
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Wie funktioniert NLP?

* NLP = Natural Language Processing

* Anfrage: ,Wo finde ich Feuchtigkeitscreme?“

End-user Dialogflow Fulfillment

3. Webhook

2. Intent matching request

Your
API webhook
service service O

Integration

(n
5. Webhook (m
response

6. Send response

4. Actions Database

* Ausgabe: ,Feuchtigkeitscreme finden Sie im Regal rechts von Ihnen.”
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Was ist Google Dialogflow?

* Cloud-Plattform von Google ftr
* Dialogorientierte Kommunikation
* Natural Language Understanding

* Mit Unterstiitzung von maschinellem Lernen

’ Dialogflow

* Software grundlegend kostenlos (bis 1000 Anfragen pro Tag oder 15000 Anfragen
pro Monat)

* Nutzungsabhangige Preise: https://cloud.google.com/dialogflow/pricing?hl=de



https://cloud.google.com/dialogflow/pricing?hl=de
https://www.youtube.com/watch?time_continue=44&v=yT58gTXdQb8&feature=emb_title

ffr' Mittelstand 4.0

Anwendungsgebiete 2 [T,

* Domino‘s Pizza

* Automatisierter Bestellvorgang mit Hilfe eines Chatbots

Hi, welcome to Domino’s. Would you like
to place an order or track an order?

Place an order

Awesome! Do you want to place your Easy
Order, most recent order, or a new order?

New order

Great, let’s get started!

www.kompetenzzentrum-usability.digital
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Anwendungsgebiete ol (o

" Ticketmaster ticketmaster-

* Automatisierte Verknlpfung von passenden Events in der Nahe von Nutzern

What can | help you find?
Hamilton in Chicago next week

@ Looks like there are 8 events matching
“Hamilton" near Chicago, IL next week.

"Hamilton" near Chicago, IL next week

Sunday, March 4
Hamilton (Chicago) * CIBC Theatre *
Chicago, IL

Tuesday, March 6 '
Hamilton (Chicago) « CIBC Theatre * _;
Chicago, IL .

Wednesday, March 7, 1:30 PM
Hamilton (Chicago) * CIBC Theatre *
Chicago, IL

{=

www.kompetenzzentrum-usability.digital



Integration In existierende Systeme

Telephony

e

Dialogflow Phone

Gateway

BETA

-( 3

Voximplant

&

&

Mittelstand 4.0

Kompetenzzentrum
Usability

©O®C

Google Assistant

Build Actions for the Google Assistant to reach users through
Google Home, Android phones, and more devices.

INTEGRATION SETTINGS

S GENESYS ()

Genesys Cloud Signalwire

& &

www.kompetenzzentrum-usability.digital



Integration In existierende Systeme

&

Mittelstand 4.0

Kompetenzzentrum
Usability

Text based

> [~ > ®

Web Demo Facebook Messenger Slack Viber Amazon Alexa

© ® ® 9

Twitter Twilio IP Twilio (Text Skype
messaging)
» » » »

() kik -

Telegram Kik LINE Cisco Spark

www.kompetenzzentrum-usability.digital
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Alternativen zu Google Dialogflow 2 T,

» Tools mit nutzerfreundlichen Gestaltungsoberflachen:

Amazon Lex, SAP Conversational Al, Microsoft Azure Bot
Service, IBM Watson, Chatfuel und Manychat

 Tools fur Social-Messaging-Plattformen:
Facebook for Developers, Telegram Bot

* Open Source-Tools:
Botkit, Wit.al, Rasa, Botpress, Hubot

Weitere Informationen:
https://www.kompetenzzentrum-usability.digital/kos/WNetz?art=News.show&id=746

www.kompetenzzentrum-usability.digital
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Google Dialogflow - Nutzeroberflache el (oo

’ Dialogflow

www.kompetenzzentrum-usability.digital


https://dialogflow.com/

: : (7., P
Was iIst eln Intent?

* Intents teilen mogliche Gesprachsinhalte in Kategorien auf

- l Intent

E Action and parameters

Gesprachskategorie

Anfrage-Extrakte

Response Antwortméglichkeiten

Training phrases ﬂ Anfragen-Formulierungen



Was ist ein Intent?

1. End-user

expression
-
A

-
=
=

ffr' Mittelstand 4.0
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Agent
2. Intent
i match
Intent
Intent
Intent

3. Response

www.kompetenzzentrum-usability.digital

-
E3
EB
=

Intent

Training phrases

Action and parameters

Response
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e Zwel Arten von Entities:

Systementitaten: Von Google bereitgestellte Entitaten, die gangigen Datentypen

entsprechen (nur teilweise durch den Nutzer anpassbar)

Benutzerdefinierte Entitaten: Konnen vom Nutzer selbst definiert und die Inhalte

beliebig verandert werden

99  Wie wird das Wetter heute in Bonn?

date

geo-city

[@sys.date heute

([@sys.geo-city Bonn



Entities

Mittelstand 4.0

Kompetenzzentrum
Usability

* Beispiel fUr eine benutzerdefinierte Entitat:

Werkzeuge

Define synonyms @ |:| Regexp entity @ Allow automated expansion Fuzzy matching @

Separate synonyms by pressing the enter, tab or; key.

Hammer

Nagel
Schraubenzieher
Schraube
Zange

Sage

Zollstock

Enter reference value

Hammer

Nagel

Schraubenzieher, Schraubendreher, Schraubenschlissel
Schraube

Zange

Sige, Kettensage, Metallsage

Zollstock

Enter synonym

www.kompetenzzentrum-usability.digital



Entities
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Jakntity

Define synonyms @ |:| Regexp entity @ Allow automated expansion Fuzzy matching @

Ja eigentlich schon

Ja das glaube ich schon
lch denke schon

Yo

Joa schon

Ja wirde ich schon sagen

Jepp

Joa

Ja ein bisschen
Machts
Tagsiiber

Manchmal

Ja eigentlich schon

Ja das glaube ich schaon
Ich denke schon

Yo, Jo

Joa schon

Ja wirde ich schon sagen
Jepp, Jep

Joa

Ja ein bisschen

Machis

Tagsiiber

hManchmal

www.kompetenzzentrum-usability.digital

SAVE
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https://dialogflow.com/

7 Mittelstand 4.0
Aufgabe: FAQ-Intents anlegen

Legen Sie weitere Intents zu lhrem
Themengebiet an.

Nutzen Sie pro Intent mindestens 5 N
Trainingssatze. —

Nutzen Sie die die recherchierten FAQs zu I
Ihrem Themengebiet.

30 Minuten Zeit



Follow-up-Intents und Contexts

* Follow-up-Intents sind Uber Contexts verknipfte Intents

Intent-
Name

Termin

L Termin — ja

L Haarschnitt -

ja

L Haarschnitt -
nein

L Termin — nein

Trainings-

formulierung

Hallo

Ja

Ja

No

No

ffr' Mittelstand 4.0

ﬁ Kompetenzzentrum
Usability

Eingabe- Ausgabe-
kontext kontext

Termin-Follow-up

Termin-Follow-up Follow-up bei
Termin Ja

Follow-up bei

Termin Ja

Follow-up bei

Termin Ja

Termin-Follow-up

www.kompetenzzentrum-usability.digital

Intent
-Antwort

Mochten Sie einen
Termin vereinbaren?

Mochten Sie einen
Haarschnitt?

Ilhr Termin wurde
festgelegt.

Auf Wiedersehen.

Auf Wiedersehen.



}

Hey PlantUp
Hey {Name}, was hast du
vor?
! > Fallback
Ich mochte Tomaten
Hast du das schonmal
pflanzen.
gemacht?
i > Fallback
Nein. Was brauche Du brauchst einen Topf, Erde
ich daflir und einen Setzling. Soll ich das
gleich bestellen?
> Fallback

A 4

Dann gebe ich dir noch ein paar Informationen. Die
Pflanze sollte an einem sonnigen Ort bgi ca. 20-24°C
stehen und die Erde sollte feucht gehalten werden.

Nein, ich mochte mich
nur informieren.

Fallback

\ 4

Text hinzufligen




. .. 7 Mittelstand 4.0
Dialogflow - Nutzeroberflache

’ Dialogflow

https://dialogflow.cloud.google.com/

www.kompetenzzentrum-usability.digital


https://dialogflow.com/

Aufgabe: Dialoge anlegen

Legen Sie Dialoge mit mehreren
Gesprachsknotenpunkten mithilfe von
Contexts oder Follow-up-Intents an.

Auf jeder Dialogebene sollte ein Fallback-
Intent angelegt sein

Optimieren Sie lhren Bot in der restlichen
Zeit.

45 Minuten Zeit

Mittelstand 4.0

Kompetenzzentrum
Usability
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Testen Sie die erstellten Bots
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