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Abstract

Im Laufe dieser Masterarbeit wird ein codierter Prototyp fur einen persoénlichen intelligenten
Sprachassistenten entwickelt, der insbesondere fur &ltere, in einem Pflegeheim lebende
Menschen gedacht ist. Anhand der Entwicklung wird ein moglichst umfassendes Verstandnis
der Interaktion zwischen Menschen und Computern mittels natirlicher Sprache angestrebt.
Dazu werden zwischenmenschliche Dialoge erhoben und ausgewertet, Dialogstrukturen
analysiert und die Regeln des Turn-Taking untersucht. Diese Aspekte sind zentrale
Bestandteile in der Entwicklung und Nutzung von sprachbasierten Assistenten.

Da zu Beginn der Arbeit kein bestimmter Anwendungsfall vorhanden war, mussten ein
sinnvoller Einsatz und eine Gruppe von Nutzenden gesucht und gefunden werden. Das
Vorgehensmodell LeanUX wurde angewendet, um in kurzer Zeit Anwendungsfalle auf ihren
Nutzen tberprifen zu kdnnen. Ausgehend von technologischen Maglichkeiten soll flexibel auf
Bedirfnisse eingegangen und die Grenzen der aktuellen Technologien sollen aufgezeigt
werden.

Diese Arbeit befasst sich ebenfalls mit dem Prozess der Produktentwicklung, in dem kinstliche
Intelligenz Aufgaben des Menschen Ubernimmt. Es wird beschrieben, weshalb bekannte
Vorgehensmodelle und Artefakte wie Persona, Journey und Dialogmodelle wenig zielfiihrend
sind. Um die aufgeworfenen Forschungsfragen beantworten zu kdnnen, werden Experimente
durchgefiinhrt, in welchen Menschen die Aufgabe eines Systems tibernehmen. Uber fiinf Zyklen
hinweg wird der Mensch sukzessive durch ein System ersetzt, um am Ende einen codierten
Prototyp unter realen Bedingungen mit Nutzenden auf seine Nutzbarkeit und Nutzlichkeit zu
uberprifen. Dessen Entwicklung dient als praktisches Beispiel und soll es ermdglichen, die
theoretischen Erkenntnisse in die Praxis umzusetzen und zu testen. Die Entwicklung und die
Analyse des Prototyps bieten wertvolle Einblicke in die Herausforderungen und Potenziale der
Sprachinteraktionstechnologie. Dabei werden auch ethische Aspekte in der Interaktion von
Menschen mit kunstlicher Intelligenz untersucht.

Zusammenfassend soll mit dieser Arbeit ein elementarer Beitrag zum Verstandnis der
menschzentrierten Entwicklung von Sprachinteraktionssystemen geleistet werden. Es werden
detaillierte Analysen der Dialogstrukturen und Interaktionsmechanismen sowie praktische
Ansatze fur die Gestaltung nutzungsfreundlicher und ethisch verantwortungsvoller
Sprachassistenten aufgezeigt. Die Ergebnisse dieser Arbeit sind daher von grosser Relevanz
fiir die Forschung und Entwicklung im Bereich der Mensch-Computer-Interaktion im Umgang
mit kunstlicher Intelligenz.
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Auftrag und Aufgabenstellung 1

1. Auftrag und Aufgabenstellung

1.1. Thema: naturlichsprachliche Interaktion im E-Commerce

Wie wird das Thema «Natural Language Understanding> in Bezug auf <Voice-Commerce»
angewendet? Dabei ist vor allem die Frage von Interesse, wie ein Mensch in deutscher Sprache
Produkte online bestellen kann, ohne andere Interaktionsmethoden zu Hilfe nehmen zu mussen.

1.2. Auftraggeber

Fachhochschule Ostschweiz OST
Prof. Dr. Markus Stolze
Oberseestrasse 10, 8640 Rapperswil

1.3. Aufgabenstellung

In dieser Masterarbeit wird die Anwendung von Natural Language Understanding (NLU) im
Kontext des Voice-Commerce untersucht. Das Ziel ist die Konzeption einer auf Dialogen
basierten interaktiven Anwendung fir den Online-Einkauf, die primér tiber Voice-Interaktion
funktioniert. Die Arbeit beinhaltet die Dokumentation von Mensch-zu-Mensch-Interaktionen,
die Erhebung naturlichsprachlicher Dialoge und die Durchfihrung von Experimenten mit
Mensch-Computer-Interaktionen. Es werden Muster in den Dialogen, Formulierungen und
Dialogkomponenten analysiert. Es wird herausgestellt, wie nahe ein Al-gestutztes System an
reale zwischenmenschliche Dialoge heranreicht und wie fehlertolerant Interaktionen mit
Menschen sein dirfen. Zudem wird der Mehrwert der visuellen Darstellung in der Voice-
Interaction untersucht. Die zu erarbeitenden Artefakte konnen Personas, User-Journeys oder
User-Szenarios, ein Modell der erhobenen Dialogmuster und ein Interaktionskonzept fiir ein
naturlichsprachliches Interface sein. Die Interaktionssprache ist Hochdeutsch, und es soll auch
ohne grammatikalische Korrektheit moglich sein, eine Konversation zu fiihren.

1.4. Zielsetzung
1.4.1. SM.AR.T-Ziele

Die Zielsetzung dieser Masterarbeit wird gemass der S.M.A.R.T.-Methode in Projekt-, Lern-,
Forschungs-, Produkt- und Endziele untergliedert (siehe Anhang 2 ). Das von dem
Auftraggeber definierte Forschungsziel besteht in der Erhebung und Sammlung von
Transkriptionen von Dialogen, die im Rahmen der Interaktion mit natirlicher Sprache
entstehen. Zu diesem Zweck werden Experimente in einem speziell dafiir eingerichteten
Kontext durchgefuhrt.

Zur Schaffung dieses Kontextes ist die Entwicklung eines noch zu spezifizierenden Produktes
geplant. Diese Entwicklung erfordert die Festlegung konkreter Anwendungsfélle sowie die
Definition einer spezifischen Gruppe an Nutzenden. Ein Teil der Arbeit wird daher der Frage
gewidmet sein, wie ein geeigneter Kontext etabliert werden kann.
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Die Datenerhebung erfolgt mit verschiedenen Methoden. Um Dialoge im vorgesehenen
Nutzungskontext zu erfassen, werden Table-Reads, Hallway-Tests, Wizard-of-Oz (WOZ)-
Tests sowie statische und codierte Prototypen angewendet und die Dialoge aufgezeichnet
(siehe nicht 6ffentlicher Anhang).

Das selbst auferlegte Produktziel besteht in der Entwicklung eines codierten Prototyps, der auf
Smartphones nutzbar und in deutscher Sprache verfugbar ist. Der eigene Anspruch in der
Produktentwicklung liegt darin, sowohl die Anwendbarkeit (Usability) als auch den Nutzen
(Utility) des Produktes nachzuweisen, wobei beide Kriterien moglichst umfassend erfillt
werden sollen.

1.4.2. Forschungsfrage

Abgeleitet aus der Aufgabenstellung und dem Forschungsziel wird folgende Ubergeordnete
Forschungsfrage formuliert, die als Orientierung fur den gesamten Projektverlauf dient:

Wie missen natirlichsprachliche Dialoge zwischen einem Menschen und
einem System stattfinden, damit ein Voice-User-Interface als Alternative zu
einem visuellen User Interface angenommen wird?

1.4.3. Personliche Lernziele von Dennis Eitner

Meine personlichen Lernziele umfassen folgende Fragen: Wie wird ein Produkt entwickelt,
wenn das zugrunde liegende Problem bisher nicht klar definiert ist? Welche Methoden fuhren
zur Identifizierung passender Anwendungsfalle fur eine existierende, aber sich in fortlaufender
Entwicklung befindender Technologie? Wie kdnnen heutige und zukiinftige technologische
Grenzen ermittelt werden?

Ein besonderer Fokus liegt auf dem Gebiet der VVoice-User-Interfaces (VUI). Dabei handelt es
sich um ein Thema, das im bisherigen Unterricht nicht besprochen wurde. Es gilt
herauszufinden, wie Unsicherheiten bewaltigt werden kénnen, welche zwangsléufig entstehen,
wenn ein Produkt in einem sich entwickelnden Technologiebereich konzipiert wird. Dies ist
insbesondere deswegen der Fall, weil die bisher bekannten Vorgehensmodelle und
Forschungsmethoden auf grafische Benutzeroberflachen ausgerichtet sind.
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1.4.4. Personliche Lernziele von Sandro Pezzutto

Durch das Aufkommen von konversationsfahigen Chatbots wie ChatGPT bin ich der Meinung,
dass naturlichsprachliche Interfaces an Relevanz gewinnen. Die Interaktion damit erfolgt
aktuell jedoch vornehmlich in schriftlicher Form. In Bezug auf diese Arbeit mdchte ich
folgende Fragen stellen: Lasst sich diese Technologie auch fur ein VUI nutzen? Welcher
Personengruppe wiurde eine solche Technologie besonders niltzen und welche
Anwendungsfalle gibt es dafir?

Die Themenbereiche der natlrlichsprachlichen Interaktion und der VUI wurden im Unterricht
nicht explizit behandelt. Daher ist ein bedeutsames Lernziel, bekannte User-Centered-Design
(UCD)-Methoden mit spezifischem Wissen aus dem Bereich dieser beiden Themen zu
erganzen und in einem Vorgehensmodell anzuwenden. Mein Fokus liegt dabei in der
Anwendung und in der Vertiefung von explorativen UCD-Methoden. Im Speziellen bezieht
sich dies auf den Bereich des Prototyping.



Projektplanung 4

2. Projektplanung

2.1. Einleitung

Diese Masterarbeit erstreckt sich Uber einen Zeitraum von neun Monaten. Um das Erreichen
der Zielsetzungen zu gewahrleisten, bedarf es einer effektiven Projektplanung. Es wird ein
Vorgehensmodell eruiert, wovon ausgehend die Projektplanung abgeleitet wird. Zusétzlich
werden Teamrollen und Aufgaben festgelegt sowie die Risiko- und Stakeholderanalyse
erortert.

2.2. Vorgehensmodell

Lean UX (Jeff Gotthelf, 2021) ist ein kontinuierlicher, sich stetig wiederholender Prozess. Er
besteht aus folgenden vier Phasen: Hypothesenbildung, Design, Minimum Viable Product
(MVP) und Recherche bzw. Feedback. Am Anfang steht die Problembeschreibung (engl.
problem statement), die eine bestimmte Gruppe von Anwendenden, genannt Persona, hat. Die
Persona wird als Annahme betrachtet und in die Hypothesenbildung einbezogen. Mit
fortschreitenden Zyklen wird sie kontinuierlich validiert und justiert. Die Hypothese wird in
den Phasen <Designy und <MVP> tberprift. Die gewonnenen Erkenntnisse kdnnen im Fall eines
nicht erfolgreichen Feedbacks als Recherchegrundlagen im folgenden Zyklus dienen.

Abbildung 1: Vorgehensmodell Lean UX fiir Voice-User-Interfaces
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Die Formulierung von Annahmen und Hypothesen in diesen Bericht folgt den Vorlagen von
Lean UX. Das problem statement flr ein neues Produkt wird folgendermassen formuliert:

Der [Marktbereich] konzentriert sich vornenmlich auf [Kundesegment,
Problemfalle, Losungen, ...]. Fir [diese Marktltcke] gibt es keine (oder
keine guten, keine etablierten) Produkte oder Dienste. [Das Produkt] schlief3t
diese Liicke durch [diese Vision/Strategie]. Wir werden uns zunachst auf
[dieses Marktsegment] konzentrieren.

Fir die Problemstellung eines bestehenden Produkts wird diese VVorlage verwendet:

[Das Produkt] wurde flr [diese Zielsetzung] entworfen. Wir haben jedoch
festgestellt, dass [das Produkt] [diese Zielsetzung] nicht erftllt, was sich in
Form [dieses nachteiligen Effekts] auf unsere Geschaftstatigkeit auswirkt.
Wie konnen wir [das Produkt] dahin gehend verbessern, dass [unsere
Nutzenden] aufgrund [dieser messbaren Kriterien] erfolgreicher damit
arbeiten konnen?

Die Hypothesen werden nach der folgenden Vorlage formuliert:

Wir sind der Auffassung, dass wir [folgendes Geschaftsergebnis] erreichen,
wenn [dieser User] mit [diesem Feature] [dieses Ziel] erreicht.
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2.3. Begriindung der Wahl

Abbildung 2: Detaillierungsgrad/Fidelity
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Lean UX ist annahmen- und
hypothesenbasiert und wird aufgrund seines
explorativen Charakters gewdahlt. Das
Projektteam sieht sich am Anfang eines
Produktentwicklungszyklus, in welchem das
adressierte Problem noch unklar ist. Ein Teil
dieser Arbeit wird daftr aufgewendet, das
Problem zu formulieren, aus dessen Ldsung
sich fiir Nutzende ein Mehrwert ergibt.

Zu Beginn des Projektes fehlen konkrete Anwendungsfalle. Die Lean-UX-Zyklen werden dazu
verwendet, um Anwendungsfalle in kurzer Zeit auf ihre Nutzlichkeit zu Gberpriifen (Brown,
0. D.). Dabei wird ein Produkt nur genau so weit entwickelt, wie die Annahme Uberprift
werden kann. Forschungsmethoden und Stichprobe werden fur jeden Zyklus zweckdienlich
definiert. Die erstellten MVPs werden mit Hallway-Tests, Wizard-of-Oz-Experimenten oder
Usability-Tests geprift. In den folgenden Zyklen wird der Detaillierungsgrad (engl. fidelity)
kontinuierlich erhoht, sofern der vorangegangene erfolgreich war. Zu den Designartefakten in
diesem Projekt z&hlen unter anderem (Proto-) Dialoge und eine System Persona.
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2.4. Projektplan

Das Projekt sieht eine Phase von drei Monaten vor, in welcher theoretisches Wissen um den
aktuellen Stand der Forschung und des Marktes erarbeitet wird. Nach Ablauf dieser Phase wird
der Lean-UX-Zyklus viermal durchlaufen (Abbildung 3). Das Projektziel ist, einen codierten
Prototyp zu entwickeln, welcher in einem finalen Usability-Test in dem daflr vorgesehenen
Kontext getestet wird.

Abbildung 3: Projektplan

September r November

BLOCKER

Finishing Masterarbeit
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2.5. Projektteam und Organisation

Tabelle 1: Teamrollen

Name Rolle im Team

Dennis Eitner Generator
Sandro Pezzutto Synthesizer
Abinas Kuganathan* Softwareentwickler

*Mitglied des Projektteams im Rahmen einer studientibergreifenden Zusammenarbeit. Kein Autor dieser Arbeit.

Alle Teammitglieder begeben sich mit dieser Arbeit auf thematisches Neuland. Daher
verzichtet das Team auf eine strikte Aufgabenaufteilung im Projekt. Stattdessen werden Rollen
nach Cooper, Reimann, Cronin und Noessel (2014) identifiziert. Die Aufgabenaufteilung
erfolgt primér gemass den eigenen Interessen, Lernzielen und Skills.

Um anstehende Arbeiten im Uberblick zu behalten, wird eine Taskliste gefiihrt, anhand
welcher Auftrage explizit zugewiesen werden konnen. Ein Tag pro Woche wird reserviert, um
grossere Arbeitsblocke wie Workshops und Usability-Tests durchzufuhren. Artefakte oder
Ergebnisse, die in Einzelarbeit entstanden sind, werden nach Bedarf konsolidiert.
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2.6. Risikoanalyse 1.

Am 13.05.23 findet der erste Risikoanalyseworkshop statt, in welchem <kein Ziel> als grosstes
Risiko identifiziert wird (siehe Anhang 4 ). Die Formulierung des Forschungsziels — <Erhebung
von Dialogen> — deutet auf die Vorstellung einer akademischen Forschungsarbeit seitens des
Auftraggebers hin. Das Projektteam bevorzugt jedoch eine Forschung anhand eines
Anwendungsfalls und einer Gruppe von Nutzenden, was eine zusatzliche Zielsetzung erfordert.
Diskussionen  Uber verschiedene  Anwendungsfélle wie moderne  Screenreader,
Zugéanglichkeitsstandards, Bildinterpretation oder das Einkaufen von Lebensmitteln ohne die
Zuhilfenahme von Handen erh6hen Unsicherheiten und Risiken.

Erste Nachforschungen ergeben zwar ein grosses Aufsehen bezilglich des Themas <Voice-
Commerce». Das Alter der Berichte (um 2018) sowie der Umstand, dass die Anwendung bisher
nicht im Alltag verbreitet ist, lassen Zweifel an dem formulierten Auftrag aufkommen.
Einschatzungsumfragen im privaten Umfeld deuten darauf hin, dass die Anwendung
hauptséchlich fir spezifische Randgruppen, wie blinde Personen, in Betracht kommt. Eigene
Versuche mit Accessibility-Features des iPhones bestatigen diesen Eindruck.

Dies wird im Coaching thematisiert, worauf das Ziel so umformuliert wird, dass der
Anwendungsfall sich auf komplexere Produkte konzentriert. Der naheliegendste
Anwendungsfall <Shopping-Listes wird unter Bezugnahme auf eine vorhergehende
Masterarbeit abgelehnt.

Ein weiteres Risiko stellt das Projektteam selbst dar. Konflikte oder Ausfalle kdnnen den
Projektfortschritt gefahrden. Auf die Zuweisung von Verantwortlichkeiten wird aufgrund der
Zweierkonstellation verzichtet.

Lernreflexion

Die Erganzung der Risikoanalyse um eine Projektrisikomatrix half dabei, kritische Risiken
zu identifizieren und zu adressieren. Wir waren unsicher, welche Risiken in einem Projekt
mit unklarem Ziel adressiert werden sollen. In der Folge war auch schwer zu bestimmen,
welche Massnahmen angemessen und zielfihrend sind, um diesem Risiko
entgegenzusteuern. Das Eintreten von akzeptierten Risiken betrachten wir als Chance zur
Erkenntnisgewinnung und freuen uns auf den Lernprozess.

Leistungsreflexion

Durch eine Risikobewertung werden Aufgaben priorisiert. Die gemeinsame Priorisierung
wirkt praventiv gegen mogliche Konflikte.
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2.7. Stakeholderanalyse

Die bedeutsamste und vorerst einzige anspruchsberechtigte Person dieser Arbeit ist der
Auftraggeber, welcher gleichzeitig fur das Coaching zustandig ist. Ein regelmassiger
Austausch und Einbezug in die Projektarbeit ist im Rahmen der Coachingmeetings gegeben.
Zudem werden fiir entscheidende Phasen zusatzliche Meetings und Workshops eingeplant. Das
Projektteam hat vorerst keine weiteren anspruchsberechtigte Personen identifiziert und
verzichtet daher auf eine weitergehende Analyse und eine Stakeholdermanagementstrategie.

10
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3. Theoretischer Rahmen

3.1. Einleitung

In diesem Kapitel wird der theoretische Rahmen fir die Entwicklung von VUI’s vorgestelit,
wobei ein besonderes Augenmerk auf die menschliche Sprache und deren Verarbeitung durch
Computer gelegt wird. Dabei werden zentrale Theorien der menschlichen Kommunikation, wie
das Sender-Empfanger-Modell und Grices Konversationsmaximen, erortert. Dies bildet die
Basis fur das Verstandnis der komplexen Interaktionen zwischen Mensch und Maschine.

3.2. Naturliche Sprache beim Menschen

Unter dem Begriff «naturliche Sprache> wird die alltdgliche Sprache verstanden, welche
Menschen nutzen, um miteinander zu kommunizieren. Sie ist vielfaltig und wird in
verschiedenen Dialekten, Akzenten und Sprachregistern gesprochen. Natirliche Sprache ist
ambivalent, mehrdeutig und unvollstandig, enthalt Redewendungen, Slang, Ironie, Sarkasmus
und andere sprachliche Nuancen, die eine automatische Verarbeitung durch Computer
erschweren. Sowohl gesprochen als auch geschrieben wird sie in den Bereichen der
Kommunikation zwischen Menschen und Computern, der Ubersetzung von Sprachen oder der
Analyse von Texten eingesetzt.

3.2.1. Sender-Empfanger-Modell

Das Sender-Empfanger-Modell nach Shannon und Weaver (Shannon, 1949) ist ein
grundlegendes Konzept in der Kommunikationstheorie. Es wurde urspringlich 1949 von
Claude Shannon und Warren Weaver fur die Telekommunikation konzipiert. Das Modell stellt
den Prozess der Ubertragung von Informationen als linearen Vorgang dar.

Abbildung 4: Sender-Empfanger-Modell nach Shannon-Weaver

f
Informationsquelle  —— Nachricht —) Sender — gesse;::ltes — em;g.:;%es —’ Empfinger = Nachricht —> Ziel
i

Gerausch

Storungsquelle

Es erleichtert das Verstdndnis von grundlegenden Elementen und Prozessen der
Kommunikation. Die Komplexitat menschlicher Kommunikation kann jedoch nicht durch
Einfachheit und Linearitat abgebildet werden, da sie haufig simultan ablauft und neben der
Sprache weitere Aspekte, wie nonverbale Kommunikation, umfasst. Entscheidend ist auch, wie
die Gespréachsteilnehmenden die Nachrichten decodieren und interpretieren. Bei Modellen wie
dem <Vier-Ohren-Modell> von Schulz von Thun (Schulz von Thun Institut, 0. D.) und
den Grice’schen Konversationsmaximen werden diese zusétzliche Aspekte berticksichtigt.

11
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3.2.2. Grice’sche Konversationsmaximen

Die Grice’schen Konversationsmaximen (Grice, 1975) sind ein vom englischen Philosophen
Herbert Paul Grice formulierter Teil der Kommunikationstheorie. Sie beziehen sich auf die
Annahme, dass Teilnehmende in einer Konversation bestimmte unausgesprochene Regeln
befolgen, um effektiv zu kommunizieren. Gemaéss dem Kooperationsprinzip sollen
Gesprachsbeitrédge so gestaltet werden, dass sie dem allgemein akzeptierten Zweck oder der
anerkannten  Ausrichtung des laufenden  Gespréachs dienen, an dem die
Kommunikationspartner/-innen gemeinsam teilnehmen. Um dieses ibergeordnete Prinzip zu
befolgen, kénnen Sprechende sich an folgenden Grundsétzen orientieren:

Grundsatz der Quantitat

Die Gespréchsbeitrage sollen genauso informativ sein, wie es fur den allgemein akzeptierten
Zweck des Gesprachs erforderlich ist. Die Beitrdge sollen weder zu wenige noch tberflissige
Informationen enthalten.

Grundsatz der Qualitat

Aussagen in Gespréachen sollen der Wahrheit entsprechen und ausreichende Beweise und
Anhaltspunkte enthalten.

Grundsatz der Relevanz

Aussagen sollen relevant zum aktuellen Thema passen und ein Themenwechsel soll klar
nachvollziehbar sein. Der Kontext friherer Kommunikationen sowie das Vorwissen der
Gesprachspartner/-innen sollen stets einbezogen werden.

Grundsatz des Stils bzw. der Modalitat

Es sollen klare und eindeutige Aussagen gemacht werden, welche einer logischen, zeitlichen
Ordnung folgen.

3.2.3. Sprecherwechsel

Der Sprecherwechsel, Redelbernahme (engl. turn-taking) ist ein Begriff in der
Gesprachsanalyse und veranschaulicht die Art und Weise, wie ein geordnetes Gesprach
normalerweise ablauft. Er steht fir die Vorstellung, dass die Gespréchsteilnehmer/-innen
abwechselnd sprechen. Bei Untersuchungen von Soziologen und Soziologinnen geht die
Analyse jedoch tiefer und befasst sich mit Themen wie der Frage, wie Menschen wissen, wann
sie an der Reihe sind, wie viele Uberschneidungen es zwischen den Sprechenden gibt, wann
Uberschneidungen in Ordnung sind und wie regionale oder soziale Unterschiede beriicksichtigt
werden konnen (Drew & Heritage, 2006).

Der deutsche Linguist Klaus Brinker (Brinker & Sager, 2010) hat verschiedene
Sprecherwechselformen identifiziert und diese nach Art ihres Zustandekommens sowie nach
der Art ihres Verlaufs eingeteilt. Die Art des Zustandekommens wird nach Fremdwahl — auch

12
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als Fremdzuweisung oder Fremdselektion bezeichnet—und Selbstwahl — ebenfalls als
Selbstzuweisung oder Selbstselektion bekannt — unterschieden. Bei der Fremdwahl kommt der
Wechsel zustande, indem der/die Zuhorer/-in bei gleichzeitiger Signalisierung des
Sprechenden mit verbalen und/oder nonverbalen Signalen zum Sprechen aufgefordert wird.
Besondere Bedeutung wird den nonverbalen Signalen bei der Ubergabe zugeschrieben. Bei der
Selbstwahl wird unterschieden, auf welche Weise ein/eine Sprecher/-in zu Wort kommt.
Brinker differenziert folgende finf Formen des Sprecherwechsels:

e Glatter Sprecherwechsel: Hierbei handelt es sich um den Normalfall, in welchen der
Sprecherwechsel nacheinander ohne Simultansequenz erfolgt.

e Sprecherwechsel mit Uberlappung: Hier kommt es zu einer Phase des simultanen
Sprechens; dennoch handelt es sich nicht um eine Unterbrechung, da die Silbe oder
Worte eine Art «Knautschzone> darstellen und Ausserungen leicht tiberhort werden
kdnnen, ohne dass der Gesprachszusammenhang verloren geht.

e Sprecherwechsel nach Pause: Die Lange der Pause zwischen den Gesprachsbeitragen
ist relativ und unter anderem abhéngig von der Wahrnehmung sowie der Beziehung der
Menschen untereinander. Dennoch wird eine als allzu gross empfundene
Gesprachspause als unangenehm wahrgenommen. Hier tritt der Beziehungsaspekt der
Kommunikation hervor.

e Sprecherwechsel durch Unterbrechung mit Simultansequenz: Der/Die Sprecher/-in
wird wahrend des Sprechens unterbrochen.

e Sprecherwechsel durch Unterbrechung ohne Simultansequenz: Es erfolgt eine
Unterbrechung am Ende eines Satzes, ausgelést durch Missinterpretation der
Gesprachspause (z. B. denken).

Grundsatzlich gilt, dass Sprecherwechsel durch Unterbrechung latent aggressiv wirken. Sie
stellen daher fur den/die Sprecher/-in eine als unangenehm empfundene Form der Selbstwahl
dar (Linke et al., 2004).

3.3. Naturliche Sprache im Umgang mit Computern
3.3.1. Conversational Al

Conversational Al ist die Bezeichnung, unter welcher die Technologien zur Erkennung und
Erzeugung einer natiirlichen Sprache bei Computern zusammengefasst werden. Uber eine
dialogorientierte Benutzerschnittstelle (engl. Conversational User Interface — CUI) wird der
Eindruck einer Konversation zwischen einem Menschen und einem System vermittelt.
Typische Beispiele sind virtuelle Assistenten wie Siri und Alexa oder Chatbots wie ChatGPT
und Bing Chat (usability, 0. D.).

3.3.2. Natural Language Processing

Die Verarbeitung natirlicher Sprache (Natural Language Processing — NLP) (Kavlakoglu,
2020), bestehend aus dem Verstehen (NLU) und der Erzeugung nattrlicher Sprache (Natural
Language Generation — NLG), ist ein Teilgebiet der kiinstlichen Intelligenz (KI). NLP befasst
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sich damit, wie Computer Texte und gesprochene Worter auf &hnliche Weise verstehen und
aussprechen kénnen wie Menschen (IBM, o. D.).

Beim NLP wird Computerlinguistik mit maschinellen Lernmodellen kombiniert. Zusammen
ermoglichen diese Technologien es Computern, menschliche Sprache in Form von Text- oder
Sprachdaten zu verarbeiten und ihre volle Bedeutung, inklusive Absichten und Geflhlen, zu
«verstehen>. Zu den Aufgaben von NLP gehoren unter anderem folgende Aspekte:

Die Spracherkennung, auch Speech-to-Text (STT) genannt, hat die Aufgabe, gesprochenen
Text in Textdaten umzuwandeln. Besondere Herausforderung fiir STT ist die unterschiedliche
Art (Geschwindigkeit, Akzent, Deutlichkeit, Betonung, Grammatik), wie Menschen sprechen.

e Mit Part-of-Speech-Tagging wird die Wortart eines Wortes oder Textteils bestimmt,
um grammatische Regeln anwenden zu kénnen.

e Die Disambiguierung des Wortsinns ist die semantische Bestimmung eines Wortes
mit mehreren Bedeutungen. Sie ist ein Prozess der semantischen Analyse, in dem die
kontextuelle Bedeutung von Wortern analysiert wird.

e Bei der Erkennung benannter Entitdten (engl. named-entity recognition — NER)
werden nitzliche Worter oder Phrasen identifiziert. Beispielsweise werden «Zirichy als
Ort und <«Philipp> als Name erkannt.

e Bei der Auflosung von Ko-Referenzen geht es darum festzustellen, ob und wann sich
zwei Worter auf dieselbe Entitat beziehen. Das héaufigste Beispiel ist die Bestimmung
der Person oder des Objekts, auf das sich ein bestimmtes Pronomen bezieht.

e Bei der Stimmungsanalyse (engl. sentiment analysis) wird versucht, subjektive
Eigenschaften, Einstellungen, Emotionen, Sarkasmus, Verwirrung und Misstrauen aus
Texten zu extrahieren.

3.3.3. Natural Language Understanding

Beim Verstehen natirlicher Sprache (engl. Natural Language Understanding — NLU) wird die
syntaktische (grammatische Struktur) und semantische (beabsichtigte Bedeutung) Analyse von
Text und Sprache genutzt, um die Bedeutung eines Satzes zu ermitteln. In diesem
Zusammenhang wird eine entsprechende Ontologie, d. h. eine Datenstruktur, erstellt, mit
welcher die Beziehungen zwischen Wortern und Sétzen festlegt wird. Wéhrend dies bei
Gesprachen zwischen Menschen auf natlrliche Art erfolgt, ist flir Maschinen eine Analyse
erforderlich, um die beabsichtigte Bedeutung zu verstehen. Die menschliche Féhigkeit,
zwischen Homonymen und Homophonen (siehe Glossar) zu unterscheiden, veranschaulicht
die sprachlichen Feinheiten.

3.3.4. Natural Language Generation

Die Generierung nattrlicher Sprache (NLG) ist der Prozess, bei dem Text in menschlicher
Sprache erzeugt wird. Der Text kann durch Text-to-Speech-Dienste wie ElevenLabs in ein
Audioformat umgewandelt werden. Durch den Einsatz von neuronalen Netzwerken kann die
Generierung von Texten in Echtzeit erfolgen.
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3.3.5. Intelligenter personlicher Assistent

Ein intelligenter persdnlicher Assistent ist eine Software, die es ermdglicht, Informationen
abzufragen, Dialoge zu fiihren und Assistenzdienste durch Kommunikation in natdrlicher
Sprache zu erbringen. Die Assistenten konnen Chatbot-Funktionen beinhalten, um
Konversation mit dem Ziel zu simulieren, die Interaktion mit Nutzenden zu erleichtern. Die
Interaktion kann Uber eine grafische oder sprachliche Schnittstelle erfolgen. Anwendungsfalle
von virtuellen Assistenten sind Informationsabfragen, Gerdte zum Steuern von
Hausautomatisierung, Medienwiedergabe und andere grundlegende Aufgaben wie die
Verwaltung von E-Mails, Aufgabenlisten und Kalender (Hoy, 2018). Zu den bekanntesten
Sprachassistenten gehdren Amazons Alexa, Apples Siri, Microsofts Cortana und der Google
Assistant (Bushnell, 2023).

3.4. Konversationsdesign

Beim Konversationsdesign (engl. conversation design) werden Technologie, Psychologie und
Sprache kombiniert, um Chatbots und Sprachassistenten hilfreicher und natirlicher zu
gestalten (Conversation Design Institute, 2020). Im Konversationsdesign nach Moore und Arar
(2019) wird ein Natural Conversation Framework (NCF) erarbeitet. Des Weiteren werden UX-
Patterns des Konversationsdesigns sowie ein genereller, auf Design-Thinking aufbauender
Conversational-UX-Design-Prozess beschrieben. Im NCF werden Modelle und Muster
menschlicher Interaktionen dokumentiert, welche flr die Gestaltung dialogorientierter
Benutzerschnittstellen verwendet werden. Muster und Modelle werden in zwei Hauptphasen
eruiert:

Konversationsanalyse (engl. conversation analysis): Ein Verstandnis menschlicher
Konversationen und deren Eigenheiten durch Dialoganalysen (siehe auch <nattrliche Sprache
beim Menscheny) wird erlangt.

Konversationen verfassen (engl. conversation authoring): Dialoge werden mithilfe von
Zustandsdiagrammen dargestellt. Bedingungen, Antwortvarianten und Verzweigungen
definieren die Verlaufsmaoglichkeiten einer Konversation.

Konventionelle Chatbots und Assistenten (engl. agent) bauen auf vorbestimmten Inhalten und
regelbasierten Dialogstrukturen auf. Der Agent kann nur auf Befehle bzw. Fragen reagieren,
welche im Programm enthalten sind. Die erwarteten Unterhaltungswege werden in einem
Dialogdiagramm dargestellt. Die Dialoge folgen einem vorbestimmten Ablauf und sind nicht
mit einer naturlichsprachlichen Interaktion vergleichbar.

Mit Conversational Al werden neue Madglichkeiten erdffnet, wie VUIs gestaltet werden
konnen. Statt naturlichsprachliche Gesprache nachzuahmen, werden die F&higkeiten von Large
Language Models (LLM) genutzt, um natlrliche Sprache zu verstehen und zu generieren. In
der vorliegenden Arbeit wird untersucht, wie diese Modelle eingesetzt werden kdnnen.
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3.4.1. Reparaturmechanismen

Reparatur durch Nutzende (engl. user repair) bezieht sich auf die Fahigkeit des Menschen,
Missverstandnisse oder Fehler in einer Konversation zu erkennen und durch Wiederholung,
Paraphrasieren oder nonverbale Techniken zu korrigieren. Mit «<Reparatur durch das System)
(engl. agent repair) wird dasselbe aus Sicht des Agenten beschrieben. Reparaturmechanismen
sind Bestandteil des Konversationsdesigns und werden mittels Techniken wie
Verstandnisiberprifung, Bestatigung oder Paraphrasierung angewendet (Moore & Arar,
2019).

3.5. Uncanny Valley

Abbildung 5: Uncanny Valley o
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Leiche _':_ .:\ Handprothese A . .

v vertrauenswardiger erscheinen  sie.

- Lod Sobald sie eine fast, aber nicht

. '. -
Zombie ——"

vollstdndig menschliche Erscheinung
erreichen, l6sen sie Ablehnung oder
Unbehagen aus (Abbildung 5). Sowohl positive als auch negative Affinitaten treten bei sich
bewegenden Objekten im Vergleich zu ruhenden verstarkt auf (Mori, MacDorman, & Kageki,
2012). Obwohl diese theoretische Annahme bisher nicht wissenschaftlich belegt ist, spielt sie
in der Gestaltung von menschendhnlichen Technologien eine Rolle, da sie weitestgehend
anerkannt ist.

Quelle: Eigene Darstellung nach Mori et al.

3.6. Eliza-Effekt

Der Begriff leitet sich von ELIZA ab, einem Computerprogramm, das in den 1960er-Jahren
von Joseph Weizenbaum entwickelt wurde. Es simuliert einen Psychotherapeuten/-in, indem
es mithilfe einfacher Mustervergleichstechniken auf Eingaben von Benutzer/-innen reagiert.
Mit dem ELIZA-Effekt wird die Tendenz von Menschen bezeichnet, Computerprogrammen
menschendhnliche Eigenschaften und Intelligenz zuzuschreiben. Dies gilt insbesondere fiir
solche Programme, in denen eine menschliche Unterhaltung nachgeahmt wird. Die modernen
Gegenstiicke wie ChatGPT, Bing oder Google Bard veranschaulichen ein Gefuhl von
Menschlichkeit. Nutzende bauen eine Bindung zu ihnen auf, da die KI-Bots falschlicherweise
als <Wesen»> mit menschendhnlichem Bewusstsein wahrgenommen werden. Der ELIZA-Effekt
verdeutlicht die menschliche Neigung, kunstlichen Wesen Intentionalitdt, Emotionen und
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Intelligenz zuzuschreiben, weil diese in der Lage sind, menschenéhnliche Interaktionen zu
imitieren. Die Zuschreibung menschlicher Eigenschaften ist vielmehr ein psychologisches
Artefakt als ein Beweis fur die technische Raffinesse. Mit dem ELIZA-Effekt kann die
Notwendigkeit verdeutlicht werden, dass die UX-Forschung in der KI-Entwicklung Uber die
blosse Nachahmung menschlicher Interaktion hinausgeht. Im Kontext der Forschung bietet der
ELIZA-Effekt ein kritisches Korrektiv, mithilfe dessen Interaktionen mit dialogorientierten
Schnittstellen bewertet werden kdnnen (Sponheim, 2023).
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4. Zyklus 0: Evaluation von Anwendungsfallen

4.1. Einleitung

Es werden drei Anwendungsfélle evaluiert, die sich mit natlrlicher Spracheingabe, méglichst
ohne Zuhilfenahme von Hénden, gestalten lassen. Einfache Bedienbarkeit und Zugénglichkeit
werden hoher gewichtet als spezifische Bedirfnisse einer Zielgruppe. Das Ziel ist, eine
Applikation zu entwerfen, welche einen der folgenden Anwendungsfalle erfillt:

- Einkaufsberatung: Einkauf von nicht alltdglichen Produkten, welche beratende
Interaktionen vor dem Kauf voraussetzen;

- Reiseplanung: Eine Reiseplanung in Form von Reservationen in einem Restaurant
unterstutzen;

- Vorlesen: Wissensabfragen oder das Abfragen und Hdéren von Nachrichten als
Alternative zum Lesen.

4.2. Recherche
4.2.1. Desk-Research

In einer reprasentativen Studie wurde erhoben, dass 50 % der Amerikaner/-innen bereits
Einkdufe mit einem Sprachassistenten getdtigt haben (PwC, 2018). Die haufigsten
Anwendungsfélle sind jedoch einfache Aufgaben wie das Abfragen von Wetter, von
Nachrichten oder Internetsuchanfragen. Unter den Studienteilnehmenden wies die Gruppe der
25- bis 49-Jahrigen die hochste Nutzung von Sprachassistenten auf (65 % mindestens einmal
taglich). Das meistverwendete Gerét ist das Smartphone (59 %). In Europa hat der
Detailhdndler Carrefour eine Kooperation mit Google gestartet, welche es ermdglicht,
Eink&ufe via Voice zu téatigen (Carrefour, 2020). Weiteren Berichten zufolge verfolgen
Unternehmen wie Google, Apple und Amazon Anstrengungen, um Sprachassistenten fir die
kommerzielle Nutzung tauglich zu machen (Westerhold, 2018).

4.2.2. Interview mit einer Fachperson

In einem Experteninterview mit einer Fachperson aus dem Bereich E-Commerce werden
spezifische Anwendungsfalle fir Sprachassistenten und fir kunstliche Intelligenz in
kommerziellen Kontexten diskutiert (siehe Anhang 6 ). Das Potenzial besteht eher in der
effizienten Anrufweiterleitung als in komplexeren Anwendungen wie bspw. einem Alexa-SKill
fir Einkaufsprozesse. Ein textbasierter Chat wird gegenuber Sprachinteraktionen bevorzugt,
da dieser interaktiver und effizienter ist. Der Schwerpunkt der gegenwaértigen Entwicklungen
liegt in der Integration von KI (ber das gesamte Produktsortiment hinweg sowie in der
Verbesserung der Relevanz der VVorschlage. Benchmarking-Verfahren werden eingesetzt, um
die Leistung zu messen. Die Erkennung von Schweizerdeutsch und Fachjargon bleibt eine
Herausforderung, die durch die breite Produktvielfalt des Unternehmens verstarkt wird. Ein
kleineres Produktsortiment soll fiir Sprachinteraktionen besser geeignet sein. Systeme, die
Kundenpraferenzen lernen und sich anpassen, kénnen die Fiihrung von Nutzenden optimieren
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und durch die Integration von Gerétedaten, Kontoinformationen oder Kalendereintrégen die
Nutzlichkeit von Sprachassistenzsystemen verbessern.
4.2.3. Dialogstrukturen in dialogorientierten Bedienoberflachen

Vorhandene Dialogstrukturen werden in bestehenden Cls, VUIs und IVRs untersucht. Die
identifizierten Dialogstrukturen sind untereinander kombinierbar. Es werden folgende
Dialogtypen identifiziert:

Tabelle 2: Dialogstrukturen in dialogorientierten Bedienoberflachen

Dialogstruktur Beschreibung Verwendung

Linearer Dialog In abwechselnder Reihenfolge wird Konversation mit VUI, v. a.
einem glatten Wechsel gefiihrt. Aufgabenzuweisung
Baumstrukturdialog Der Dialog verzweigt sich, basierend auf den Antworten. Rollenspiele, IVR
Menubasierter Dialog Die Navigation erfolgt anhand von Schliisselworten. IVR, VUI
Freiformdialog Es werden offene und natirliche Dialoge simuliert. ChatGPT
Reaktiver Dialog Der Dialog wird durch Aktionen von Nutzenden VUI, Chat-Widgets
ausgelost.
Regelbasierter Dialog Es liegen spezifische Regeln vor, auf welche Nutzende VUI

reagieren. Dies setzt ein Wissen Uber die Regeln voraus.

Slot-Filling-Dialog Nutzende miissen eine fehlende Angabe erganzen. IVR
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4.3. Annahmen
4.3.1. Problem-Statement

Der Markt fiir sprachbasierte Assistenten konzentriert sich hauptsachlich auf
einfache Informationsabfragen. Im Bereich des Shoppings, der
Reservierungen und bei komplexeren Informationsanfragen tber ein VUI
existieren keine (oder keine zufriedenstellenden, etablierten) Produkte oder
Dienstleistungen. Unser VUI-Assistent schliesst diese Liicke durch
nattrlichsprachliche Interaktion mit den Nutzenden. Wir werden uns
zunachst auf alle Arten von Nutzenden konzentrieren.

4.3.2. Persona

Abbildung 6: Persona Zyklus 0

Jasper Jedermann ist 39 Jahre alt und Lehrer. Er
ist in der Region Zlrichsee wohnhaft. Seine
technischen Fahigkeiten schatzt er selbst als
durchschnittlich ein. Er nutzt ein iPhone und hat
erste Erfahrungen im Umgang mit ChatGPT
gemacht. Beruflich und privat ist er zeitlich
eingespannt,  weshalb  fur  ihn  eine
Vereinfachung von alltaglichen Aufgaben, wie
Informationsabfragen aus dem Internet,
Einkaufen von unterwegs oder eine Reservation
im Restaurant, wesentlich ist. Hinderlich ist,
dass er seinen Beruf nicht an einem Schreibtisch
ausubt und sein iPhone fur diese Aufgaben
nutzt. Er winschte sich, dass er jemanden hatte, an den er seine Aufgaben delegieren kdnnte.
Am liebsten wirde er seine Anliegen jemandem diktieren kdnnen.

4.3.3. Hypothese

Wir sind der Auffassung, dass Nutzende die Use-Cases (Wissensfragen,,
(¢Tischreservierung», «<Online-Shopping» ausschliesslich mit einem VUI l6sen
kénnen,
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4.4. Design
Als Design dienen die Sprachassistenten von Apple, Google und Microsoft.

Abbildung 7: Siri von Apple Abbildung 8: Google Assitant Abbildung 9: Bing von Microsoft

4.5. Minimum Viable Product

Um die Leistungsfahigkeit und Limitationen der drei weitverbreiteten Sprachassistenten — Siri,
Google Assistant und Bing — zu beurteilen, wird ein Benchmark-Test durchgefiihrt. Alexa wird
aufgrund ihrer geringeren Verbreitung in der Schweiz nicht berlicksichtigt. Am Test nehmen
sechs mannliche Probanden im Alter von 30, 37 (2 Personen), 38, 46, und 48 Jahren sowie eine
Probandin im Alter von 37 Jahren teil. Sie gehoren zum personlichen Umfeld des Projektteams.
Der dreiteilige Test wird in privaten Raumlichkeiten durchgefiihrt, wobei UGber Microsoft
Teams ein Anruf auf einem iPhone 13 initiiert wird. Der Bildschirm des Smartphones wird
geteilt, um Audio- und Videoaufzeichnungen erstellen zu kénnen. Die Testpersonen sind
angehalten, wahrend des gesamten Tests Hochdeutsch zu sprechen. Im ersten Teil werden
Daten zur Nutzung von Sprachassistenten und ChatGPT sowie demografische Daten erhoben.
Im Hauptteil werden die drei Anwendungsfalle anhand der Aufgaben tberprift (Siehe Tabelle
3: Ubersicht der Anwendungsfalle, Aufgaben, Antworten). Nachrichten und Wissensfragen
werden im Vorfeld als einfache und l6sbare Aufgaben betrachtet, weshalb zwei Wissensfragen
und zwei aktuelle Fragen aufgegeben werden. Die Testpersonen werden angehalten, die
Eingaben mit Sprache und ohne Touchinterface auszufihren.
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Tabelle 3: Ubersicht der Anwendungsfalle, Aufgaben, Antworten

Anwendungsfall Aufgabe Richtige Antwort
Wissen Wer ist amtierender Fussballmeister der Schweiz? BSC Young Boys
Wissen Wer war der/die Regisseur/-in von Forrest Gump? Robert Zemekis
Aktuell Finde heraus, wie das Wetter morgen in Zurich wird.  Sonniger Tag, ca. 29°
Aktuell Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Ca. acht Milliarden

Aufgabe: Reiseplanung  Finde ein italienisches Restaurant in Zirich, reserviere  Jedes Restaurant in

einen Tisch und erstelle einen Kalendereintrag. Zirich mit italienischem
Essen
Aufgabe: Einkaufen Du mdchtest ein Stativ flir eine Sony-Alpha-Kamera. Manfrotto als
Suche und finde eines. wahrscheinlichste
Nennung

Im anschliessenden Cooling-off werden die Teilnehmenden zu ihren Erfahrungen befragt. Die
Tests finden am 10.6.2023 und 17.06.2023 statt und dauern pro teilnehmende Person ca. eine
Stunde. Das vollstdndige Testszenario ist im Anhang 7 zu finden.

4.6. Feedback

Bewertet wird bei Wissensfragen, ob die Antwort richtig ist, und bei der
Restaurantreservierung, ob das Restaurant italienisch ist. In der anschliessenden Auswertung
wird fur jede Aufgabe bei jedem Assistenten darauf geachtet, wie die Nutzenden das System
in den Zustand <Zuhdreny versetzen, ob die Frage durch das System verstanden wird, ob die
Testperson die korrekte Antwort gibt und was das System geantwortet hat. Die Versuchsanzahl
wird gezéhlt, bis die Aufgabe beendet (erfolgreich oder aufgegeben) ist. Die vollstdndige
Auswertung ist in den Anhangen 7 — 16 zu finden.

4.6.1. Quantitative Beurteilung

Insgesamt werden von sieben Teilnehmenden mit drei Assistenten 168 Aufgaben ausgefiihrt.
Erfolgreich gelost werden 107, was einer gesamthaften Erfolgsrate von 64 % (Bing 66 %,
Google 64 % und Siri 61 %) entspricht. Der Grossteil der Erfolgsrate fallt auf Wissensfragen
zuruck (Bing 100 %, Google 93 %, Siri 86 %). Bei den Aufgaben <Restaurantreservation» und
<Einkaufen> liegt die Erfolgsrate bei 38 %. Eine Reservierung vorzunehmen und einen
Kalenderevent zu erstellen, hat niemand geschafft.
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Tabelle 4: Kriterien und Erfolgsraten

Kriterium Bing Google Siri Total
Waurde die Aufgabe bewaltigt?* 66 % 64 % 61 % 64 %
Aktuelles 71 % 93 % 93 % 86 %
Aufgabe 46 % 36 % 32% 38 %
Wissen 100 % 93 % 86 % 93 %
Ohne Graphical User Interface (GUI) Iosbar 66 % 39 % 18 % 41 %
Wourde die Frage vom System verstanden? 89 % 77 % 73 % 80 %
Waurde die Aufgabe bzw. Frage richtig 77 % 66 % 63 % 66 %
beantwortet?

*unabhéngig von der Antwort

Ohne visuelle Benutzerschnittstelle sind 41 % der Aufgaben losbar (Bing 66 %, Google 39 %
und Siri 18 %). Die Frage nach dem/der Fussballmeister/-in wird am h&ufigsten, insgesamt 59-
mal, probiert. Pro Person wird sie durchschnittlich 8,4-mal versucht.

4.6.2. Mikrointeraktionen

Siri kann auf Knopfdruck, mit einem Wakeword und mit Driicken auf den Bildschirm in den
Zustand «Zuhoren» versetzt werden. Der Zustand kann durch Drucken der Taste auf der Seite
und auf dem Bildschirm wieder aufgehoben werden, wodurch die Eingabe abgebrochen wird.
Bei allen Teilnehmenden geschieht dies unbeabsichtigt, weshalb mehrere Anléufe notwendig
sind. Diese Fehlversuche werden von der Auswertung ausgeschlossen. Der Google Assistant
kann mit einem Wakeword oder Displaybutton aktiviert werden. Er zeigt den gesprochenen
Text fr den Bruchteil einer Sekunde an und gibt auf dem Bildschirm die Suchresultate aus
(siehe Abbildung 4). Bing wird tber einen Displaybutton in den Zustand <Zuhoren> versetzt.
Worter der Anfrage werden progressiv eingeblendet.

4.6.3. Einschatzung der Assistenten

Siri erhélt die niedrigste Bewertung unter den gepriften Sprachassistenten. Wenn Siri nicht in
der Lage ist, die Anfragen zu beantworten, wird stattdessen eine Suchresultat-Seite auf dem
Bildschirm dargestellt. Dies gilt sogar fir Aufgaben, die ohne visuelle Riickmeldung, wie etwa
Wetteranfragen, losbar sind. Siri ist fir einfache ausfiihrende Funktionen wie das Abspielen
von Musik oder das Erstellen von Kalendereintrdgen geeignet. Die Studienteilnehmenden
bekunden zudem Schwierigkeiten, den «Zuhdrenx»-Status von Siri zu erkennen.

Der Google Assistant fallt weder negativ noch positiv auf und wird als effizient eingestuft. Die
Sprachausgaben liefern fir die Testpersonen gerade genug Informationen. Obwohl Google
eine Mdoglichkeit bietet, Uber die Website Tischreservierungen zu tétigen, gelingt es keiner der
Testpersonen, eine Reservierung auszufiihren. Vier Testpersonen gelangen auf die Website
oder an die Telefonnummer des ausgesuchten Restaurants. Google kann in diesem Fall
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kontextbezogen agieren. Gut gel0st ist das Feedback zum Systemstatus. Nutzende erkennen,
wann der Assistant bereit ist, die Spracheingabe aufzunehmen. Die Anfrage wird jeweils auf
dem Display angezeigt. Bei einigen Testpersonen gibt Google wiederholt an, die Frage nicht
verstanden zu haben, obwohl sie exakt auf dem Bildschirm wiedergegeben wird. Die Ausgabe
per Voice beschrankt sich bei komplexeren Anfragen auf das Hinweisen auf die
Suchergebnisse. Nur einfache Anfragen wie nach dem Wetter oder Wissensfragen werden
vollstandig als Voice-Output wiedergegeben.

Bing ist der einzige Sprachassistent, der Schweizerdeutsch spricht und ChatGPT (Version 3.5)
verwendet. Die Teilnehmenden zeigen sich (berrascht tiber die Fé&higkeit des Assistenten,
Schweizerdeutsch zu verstehen und zu sprechen. Die Antworten von Bing werden als detailliert
wahrgenommen, was jedoch nicht immer als sinnvoll empfunden wird. Bei konkreten
Wissensfragen, wie bei der Frage nach dem Regisseur bzw. der Regisseurin eines Films oder
dem Wetter, bevorzugen die Teilnehmenden kurze und pragnante Antworten. Die Antworten
von Bing sind nicht immer korrekt. Die Frage nach dem/der amtierenden Schweizer Meister/-
in im Fussball wird wahlweise mit FC Basel, FC Zirich oder BSC Young Boys beantwortet.
Adressinformationen sind fehlerhaft, und in einem Fall erfindet Bing einen nicht existierenden
Film. Der Umgang mit Zahlen und fremdsprachigen Wortern, etwa englische Namen wie
Forrest Gump oder italienische Restaurantnamen, wird als unnattrlich empfunden.

4.6.4. Feedback der Anwendenden

Festgestellt wird, dass bei den technisch weniger versierten Nutzenden kein Bedurfnis fur
Sprachinterfaces besteht. Als mogliche Anwendung werden etablierte Félle wie das Erledigen
von einfachen Aufgaben oder das Abfragen von Wissensfragen genannt. Die unzureichende
Spracherkennung mache die Technologie uninteressant. Dies kann durch Aussagen wie <Man
muss sich dem System anpassen> und <Man muss lernen, wie es einen versteht, damit es
funktionierty verdeutlicht werden. Sie gehen davon aus, die Aufgaben auf konventionelle
Weise schneller 16sen zu kénnen, obwohl die Sprache als intuitives Werkzeug empfunden wird.
Ein Bewusstsein flr Datenschutz und die damit verbundenen Herausforderungen ist bei allen
Testpersonen vorhanden. Die Situation wird aufgrund von Gleichgiltigkeit und fehlender
Einflussmoglichkeiten akzeptiert. Komfort und Bequemlichkeit werden hoher bewertet.

4.6.5. Fazit

Die Zahlen der quantitativen Beurteilung bedirfen einer Erklarung. Selbst einfache
Wissensabfragen, bei welchen eine einzig zulassige und kurze Antwort erwartet wird, sind
nicht zuverldssig beantwortbar. Auch Personen, die den Umgang mit Sprachassistenten
gewohnt sind, missen mehrere Anldufe nehmen, bevor eine Antwort gegeben werden kann.
Nicht konsistente und fehlende Interaktionsrichtlinien in Bezug auf Mikrointeraktionen fiihren
dazu, dass Aufgaben mit einem GUI deutlich schneller und zuverlassiger gelost werden
konnen. Moderne Assistenten wie Bing bieten diesbeziiglich ein besseres Erlebnis. Die
Unzuverlassigkeit, verursacht durch <erfundene> Antworten bei generativen Sprachmodellen,
stellt jedoch die Nitzlichkeit der Technologie infrage. Unternehmen wie Apple, Google und
Microsoft sind trotz marktbeherrschender Position und jahrelanger Erfahrung nicht imstande,
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ein adaquates Nutzungserlebnis in Bezug auf Sprachassistenz zu bieten. Der generelle Nutzen
von Sprachassistenten ist unter diesen Gesichtspunkten zu hinterfragen.

Bei diesem Versuch wird beobachtet, dass sich die Studienteilnehmenden im Laufe des Tests
im Umgang mit den Assistenten anpassen. Dies betrifft insbesondere die sprachliche
Anpassung an die Assistenten. Nur vereinzelt wird auf der eigenen Formulierung beharrt. Bei
Nichtverstehen seitens der Assistenten wird schrittweise umformuliert, vereinfacht oder auf
Schlagwortanfragen reduziert (siehe 3.4.1 Reparaturmechanismen)

Die Reparaturmechanismen der Assistenten sind ungenligend und beschréanken sich auf
Aussagen wie <Das habe ich nicht verstanden>. Eine Absicht, die Konversation
aufrechtzuerhalten, kann nicht erkannt werden. K1-Systeme verhalten sich unvorhersehbar: Die
Antworten konnen korrekt, falsch oder sogar frei erfunden sein. Unter den Testpersonen wiirde
niemand den Antworten ohne weitere Recherchen vertrauen.
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4.7. Reflexion

Lernreflexion

Usability-Tests sind eine hervorragende Methode, um mit Nutzenden ins Gesprach zu
kommen und Erkenntnisse tber ihre Bedurfnisse zu sammeln. Die Entscheidung, einem
Benchmarktest durchzufuhren, brachte Erfahrungsgewinn in der Durchfiihrung von VUI-
Usability-Tests. Eine besonders wertvolle Idee war die Aufzeichnung mit Microsoft Teams.
Bei diesem Programm kann ein Anruf mit sich selbst initiiert werden, wobei sich das
Smartphone mit dem Computer verbindet und der Bildschirm des Telefons geteilt wird.
Dadurch wird sichtbar, was auf dem Bildschirm geschieht, was die Personen sagen und wie
ihre Mimik und Gestik ausféllt. Bei der anschliessenden Auswertung wurde festgestellt, dass
Interaktionen auf dem Bildschirm sowie das Gesprochene und die Kérpersprache bisweilen
kontrar sind. Eine Person kann eine freundliche Antwort geben, wahrend sie gleichzeitig dem
Sprachassistenten eine beleidigende Geste zeigt. Eine Testperson benétigte 13 Anldufe, bis
ein Resultat erreicht wurde. Die Person gab dennoch an, dass der Sprachassistent ihrer
Einschatzung nach gut funktioniert, wéhrend eine andere Testperson, die nur zwei Versuche
bendtigte, eine negative Bewertung abgab.

Leistungsreflexion

Die aufgestellte Hypothese wurde widerlegt. Die im Testszenario definierten Aufgaben
konnten mittels Sprachinteraktionen nur zu 41 % geldst werden.

Bezuglich des Status quo von Sprachassistenten bleibt die Erkenntnis, dass die von grossen
Technologiefirmen angebotenen Sprachassistenten die Erwartungen der Nutzenden
hinsichtlich der Usability des Voice-Interfaces nicht erfiillen. Weniger versierte und
interessierte Versuchsteilnehmende waren der Ansicht, dass sie sich dem System anpassen
bzw. lernen miissen, wie es sie versteht, damit es funktioniert.

Die Tests konnten mit allen Testpersonen innerhalb der erwarteten Zeit durchgefiihrt werden.
In dieser Phase des Projekts war es dem Team wesentlich, Nutzungsszenarien fur VUIs zu
evaluieren und direktes Feedback zu erhalten. Kiinftig soll der Umfang innerhalb eines Lean-
UX-Zyklus reduziert werden. Viele und unterschiedliche Fragestellungen erschweren die
Auswertung und die Formulierung eines pragnanten Fazits.
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5. Risikoanalyse 1.

Um weiterhin potenzielle Gefahren und Unsicherheiten identifizieren zu kénnen, wird die
Risikoanalyse wiederholt. Als vorrangiges Risiko wird der «Use-Case> identifiziert. Die
mangelnde Akzeptanz, verursacht durch den aktuellen Stand der Technologie, sowie die
Tatsache, dass Aufgaben einfacher Uber ein visuelles Interface zu bearbeiten sind, gefahrden
das Projekt. Anhand des Feedbacks des vorangegangenen Zyklus konnte kein konkretes
Problem benannt werden, bei dem ein VUI den Menschen effektiv bei der Erledigung seiner
Aufgaben unterstltzt. Befurchtet wird, dass keine realistischen Forschungsergebnisse ohne ein
zugrunde liegendes menschliches Bedirfnis erzielt werden konnen. Die offene
Ausgangssituation im Projekt birgt das Risiko der fehlenden Fokussierung und kann dazu
fiihren, dass versucht wird, zu viele Aufgaben gleichzeitig zu bearbeiten.

Die technologische Entwicklung bewirkt, dass Forschungsergebnisse rasch veralten. Die
Bewertung der Ergebnisse aus dem Zyklus 0 sind unter der Berlicksichtigung dieses Umstands
zu interpretieren. Fehlende Standards und verschiedene Entwicklungsstufen der Hersteller
mobiler Gerate konnen einen Vergleich der Ergebnisse erschweren. Zudem wird erkannt, dass
sich generative Sprachmodelle unvorhergesehen verhalten. Zum Zeitpunkt der Abfassung der
Masterarbeit sind keine Methoden bekannt, mit welchen diese technischen Herausforderungen
bewaltigt werden kdnnen. Das Risiko wird deshalb mit einer hohen Eintrittswahrscheinlichkeit
und Auswirkung bewertet. Die Risikoanalyse befindet sich im Anhang 17
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6. Zyklus 1: Quiz

6.1. Einleitung

In einem Workshop mit dem Auftraggeber werden weitere Anwendungsfalle diskutiert. Vier
Szenarien kommen flr die anstehende Entwicklung in Betracht: «Vorlesen im Auto,
«<Einkaufen von tierischen Bedarfsartikeln», «Reiseflihrung» und «interaktives Radio». Es zeigt
sich, dass die Anforderungen, Funktionalititen und vorhandenen Objektentitidten dieser
Anwendungsfélle einander dhnlich sind. Nach dem Workshop liegt der Fokus auf der Doméne
<&ltere Menschens. Der Projektauftrag wird angepasst (siehe Anhang 20 ). Ein Produkt namens
«Max Memory» wird entwickelt, das darauf abzielt, kognitive Fahigkeiten von Menschen einer
bestimmten Zielgruppe spielerisch zu fordern.

Abbildung 10: Abbildung 11: Quiz Abbildung 12: Vorlesen im Auto Abbildung 13: Reisefiihrer/
Einkaufsberatung in

i %f// S E ]

6.2. Stakeholderanalyse

Am 14.07.2023 wird eine studieniibergreifende Zusammenarbeit mit Abinas Kuganathan aus
dem Institut fur Softwareentwicklung vereinbart und das Team um eine Person erweitert. Im
Rahmen einer Diplomarbeit wird ein codierter Prototyp auf Basis der erhobenen
Anforderungen entwickelt. Markus Stolze bleibt wichtigster Stakeholder.

6.3. Recherche

6.3.1. Definition und begriffliche Abgrenzung des Ausdrucks <altere Menschen»

Der Begriff <altere Menschen» bezieht sich auf Personen, welche eine bestimmte Altersgrenze
uberschritten haben. In der Schweiz wird der Ausdruck tblicherweise mit dem Eintreten in das
Rentenalter in Verbindung gebracht. Okonomische, gesundheitliche und soziale Faktoren
verleihen dem Begriff Variabilitat. In Studien wurde erhoben, dass die kognitive Leistung des
Menschen im Alter von etwa 45 Jahren abnimmt (Blech, 2022). In extremen Fallen kann sich
bereits im Alter von etwa 50 Jahren Demenz entwickeln (Rydlink, 2023). Um die kognitiven
Féhigkeiten anzuregen, werden in Altersheimen Aktivierungstherapien angeboten. Das
Gedachtnis wird angeregt, in dem friheres Wissen und Erfahrungen wiedergegeben werden
mussen. Die Aktivierungstherapie dient auch der sozialen Interaktion.

6.3.2. Interviews mit Fachpersonen

Gesprache mit zwei Pflegefachkréften (siehe Anhang 24 und Anhang 25 ) geben Aufschluss
uber die Herausforderungen alterer Menschen. Dies bezieht sich insbesondere auf die Situation
in Altersheimen. Hauptprobleme sind Einsamkeit und eine fehlende Tagesstruktur, welche die
Neigung zu psychischen Krankheiten fordern kann. Die Sorge um das physische wie auch
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psychische Wohlergehen werden als zentrale Aufgaben des Pflegepersonals genannt. Dem
sozialen Austausch und dem Zuhdren von élteren Menschen mdéchten die Fachpersonen gerne
mehr Arbeitszeit widmen. Administrative Pflichten schranken jedoch die Zeit ein, die
Pflegende mit ihren Klienten und Klientinnen verbringen kénnen. Altersheime fordern die
Tagesstruktur mit Aktivitdten wie kulturellen Programmen, Gedachtnistraining und
Lesezirkeln. Zudem bieten sie verschiedene Formen von Bewegungs- und Kognitionstherapien
an. Das Wissen um solche Programme sowie das Uberwinden der eigenen Hemmschwelle sind
Voraussetzungen, damit die Angebote genutzt werden. Einschrankungen in der Mobilitét, bei
den Finanzen oder andere personliche Termine wie Arztbesuche kdnnen den Zugang
erschweren.

6.3.3. Feldstudie

Im Altersheim Klus finden wochentlich am Mittwoch und Donnerstag Aktivierungstherapien
statt. In der Feldstudie wird beobachtet, wie eine Gedankenreise nach Bosnien-Herzegowina
unternommen wird. Eine Gruppe von 12 Personen tauscht in anregenden Gespréchen
Erinnerungen und Erfahrungen uber das Land, die umliegenden Lander und deren Geschichte
aus. Geografiekenntnisse werden durch eine Ubung abgefragt, in welcher auf einer Landkarte
die Staaten von Osteuropa beschriftet werden. Durch das Zeigen von Bildern werden weitere
Diskussionen und Assoziationen tber diese Lander angeregt. Die Gruppe tauscht sich tber
Themen wie den Ersten Weltkrieg, Tito, die Balkankriege, Islam, Natur, Sehenswirdigkeiten,
Segeln und Winnetou-Filme aus.

In der zweiten Stunde wird an einem Quiznachmittag teilgenommen. Mit sechs Anwesenden
wird ein Multiple-Choice-Quiz Uber berihmte Persdnlichkeiten veranstaltet. Eine Frage
lautete, wieso Facebook die Farbe Blau benutzt. Mégliche Antworten sind <Marc Zuckerberg
ist farbenblind», <Marc Zuckerberg liebt das Meer> und «die Farbe soll Amerika représentieren).
Die richtige Antwort ist, dass Mark Zuckerberg farbenblind ist. Es entsteht ein angeregtes
Gesprach, in dessen Verlauf tber Instagram und WhatsApp diskutiert wird.

Anschliessend an die Therapie wird ein Gesprach mit der Aktivierungstherapeutin gefihrt.
Ziele der Aktivierungstherapie sind Konzentration und Kommunikation, um soziale Aspekte
zu fordern. Je nach Art des Programms werden vermehrt das Langzeit- (Gedankenreise) oder
Kurzzeitgedachtnis (Quiznachmittag) gefordert. Die Aktivierungstherapeutin gibt weiter zu
Protokoll, dass éltere Personen Uber eigene Laptops und Smartphones verfiigen. Das
Altersheim stellt ein WLAN-Netz zur Verfugung. Drei im Altersheim wohnhafte Studenten
und Studentinnen unterstutzen die Bewohner/-innen in administrativen und technischen
Fragen.

Im Altersheim Klus dirfen zum Schutz der Bewohner/-innen keine Aufzeichnungen gemacht
werden. Die Geddchtnisprotokolle befinden sich im Anhang 26 und Anhang 27 .
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6.4. Annahmen

6.4.1. Problem-Statement

30

Die Aktivierungstherapie konzentriert sich vornehmlich auf
Gruppenaktivitaten vor Ort. Fur personliche intelligente Assistenten gibt es
keine (oder keine guten, keine etablierten) Produkte oder Dienste. Das
Produkt «(Max Memory, schliesst diese Liicke durch einen intelligenten
sprachbasierten Gedachtnistrainer. Wir werden uns zunéchst auf personliche
intelligente Gedachtnistrainer mittels Voice User Interface konzentrieren.

6.4.2. Persona
Abbildung 14: Persona des Zyklus 1

Margit ist eine 85-jahrige Lehrerin in Pension aus
Zurich. lhre Bedurfnisse und Ziele sind, ihre
sozialen Kontakte moglichst lange aufrechterhalten
zu konnen, denn sie hat gerne jemanden zum Reden
und unternimmt gerne etwas mit anderen Menschen.
Gerne nimmt sie an Gruppenaktivitaten teil. Sie mag
Kreuzwortratsel, Sudoku und Jassen.
Herausforderungen und Harden sind  ihre
zunehmend degenerative Mobilitat und ihre
abnehmende kognitive Leistungsfahigkeit. Sie ist
oft einsam. Der Umgang mit modernen
Technologien bereitet ihr Mihe. Aufgrund ihrer

fortschreitenden Demenz féllt es ihr schwer, eine geregelte Tagesstruktur aufrechtzuerhalten,

und sie oft depressiv.

6.4.3. Hypothese

Wir sind der Auffassung, dass wir Nutzungsakzeptanz erreichen, wenn
altere Menschen, mit einem Quiz kognitiv aktiviert, positiv bestarkt und

unterhalten werden.
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6.5. Design

Es werden Dialoge flr zwei unterschiedliche Quizformate appiidung 15: Dialogfiow Quiz
entwickelt: Ein zunehmend schwierigeres Zahlenquiz, in
welchem die kognitive Arbeitsbelastung getestet wird, und
ein Allgemeinwissensquiz mit berihmten Persdnlichkeiten.
Es wird ein Dialogablauf wie in Abbildung 15 gestaltet. Die Begriissung
System Persona Ubernimmt die Rolle des Quizmasters und
erhdlt den vorldaufigen Namen <Max Memory>. Die A
vollstdnden Dialoge befinden sich im Anhang 29

Aufgabe < T

Ja,
Schwierigkeits
-grad erhéhen

Feedback

Beispieldialog (Berihmte Persdnlichkeiten,
Max: Wie wars mit Hauptstadt raten oder beriihmte Persdnlichkeiten?

User: Berihmte Persdnlichkeiten:

£
g
= S3

Max: Du hast beriihmte Personlichkeiten gewahlt. Das ist ein Multiple-
Choice-Quiz. Du bekommst eine Frage gestellt und hast vier Antworten

zur Verfigung.

Max: Welcher deutsche Bundeskanzler sagte: Wer Visionen hat, soll zum

Arzt gehen

A: Konrad Adenauer
B: Willy Brandt

C: Helmut Schmidt
D: Gerhard Schroéder

User: ((Erwartete Antwort)) Helmut Schmidt
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Max: Das 1ist goldrichtig! Erklarung: Helmut Schmidt wurde in einem
Interview gefragt, wie gross seine Vision sei, worauf er die beriihmte
Aussage machte: Wer eine Vision hat, der soll zum Arzt gehen.

Schmidt will das "damals aber nicht mit Blick auf Willy Brandt
formuliert haben, wie so oft angenommen. In einem Interview mit dem
Zeitmagazin gibt er an, dass es eine pampige Antwort auf eine dusslige
Frage war.

6.6. Minimum Viable Product

Es werden zwei weibliche Personen im Alter von 65 und 76 Jahren und eine mannliche im
Alter von 83 Jahren zu einem WOZ-Test eingeladen, in welchem ein Quiz simuliert wird. Die
System Persona wird durch ein Projektmitglied dargestellt. Der Test gilt als erfolgreich, wenn
es als nutzlich empfunden und eine Nutzungsabsicht bekundet wird.

6.7. Feedback

Keine der drei Personen gibt an, ein Gedachtnistraining mit Sprachassistenten als Quiz nutzen
zu wollen. Als Griinde werden sowohl fehlende Zeit als auch mangelndes Interesse angegeben.
Fur ein ansprechendes Quiz wird mehr Bezug zu den persénlichen Interessen gefordert. Eine
Person bricht das Zahlenspiel ab, wahrend zwei Personen sich zusatzlich visuelle
Informationen wiinschen. Niemand findet Gefallen am Zahlenspiel. Eine Person &ussert, dass
Multiple-Choice-Fragen kein effektives Gedé&chtnistraining darstellen und stattdessen
anregende Geschichten voller Fantasie, Eindricke und Lebendigkeit bevorzugt werden.
Aufgrund der kongruenten Aussagekraft der vorliegenden Ergebnisse (siehe Anhang 31 )
wurde auf die Durchfiihrung von weiteren Tests in diesem Zyklus verzichtet.

6.8. Reflexion

Lernreflexion

Kognitive Unterhaltungsangebote und Spiele lassen darauf schliessen, dass Quiz anregend
und unterhaltsam sein kénnen. Dabei wurde ein fundamentaler Attributionsfehler gemacht:
Dispositionale Faktoren wurden berbewertet und situationale Faktoren unterbewertet. Die
Doméne «Gehirnjogging> mit Spielen wie Sudoku, Kreuzwortratseln und Quiz ist nicht mit
Aktivierungstherapien gleichzusetzen.

Durch das Feedback wird die Frage nach dem Warum aufgeworfen. Es wird verstandlich,
dass Fragen ohne Kontext als uninteressant wahrgenommen werden. Um einen Kontext
zwischen System und Menschen herzustellen, muss somit mehr Wissen tiber die Nutzenden
vorhanden sein. Das Wissen muss zuerst in Erfahrung gebracht werden, indem ein System
den Menschen kennenlernt. Diese Erkenntnis veranlasst dazu, herauszufinden, wie der
Prozess des Kennenlernens bei Menschen ablauft.

Altere Menschen freuen sich tiber Aufmerksamkeit. Sie nutzen die Gelegenheit und erzahlen
gerne Geschichten aus ihrer Vergangenheit. Um diesem Umstand Rechnung zu tragen, wird
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fortan fur einen Test, welcher zehn Minuten in Anspruch nimmt, mindestens eine Stunde
eingeplant.

Wenn Menschen gefragt werden, was sie bendtigen, geben sie zu Protokoll, dass sie im
Prinzip alles haben, was sie zum Leben brauchen, und glicklich sind. Menschen kénnen
jedoch genau sagen, was sie nicht wollen, und das haben sie getan. Um mehr iber Menschen
zu erfahren, ist es empfehlenswert, die Aufzeichnung in den nachfolgenden Gesprachen
laufen zu lassen. Es ergeben sich viele interessante Gesprache, welche Hinweise auf
Bedurfnisse liefern konnen.

Unser personliches Bild von &lteren Menschen wurde grundsétzlich revidiert. Altere
Menschen sind aktiv und gesellig.

Die Rolle eines Systems einzunehmen, war ungewohnt, und die fehlende schauspielerische
Erfahrung machte sich bemerkbar.

Leistungsreflexion

Die aufgestellte Hypothese wurde widerlegt. Die Testpersonen bekunden keine
Nutzungsabsicht fir Gedachtnistraining in Form eines Quiz. Es ist nachvollziehbar, dass ein
Gedachtnistraining einem emphatischen Ansatz folgen muss. Ein System muss Empathie
durch Interesse an seinen Nutzenden zeigen kdnnen.

Um die Bedirfnisse der Menschen zu ermitteln, ist das Prinzip <Provokatyping» — eine
Mischung aus Provokation und Prototyp —ein erprobtes Mittel, denn Menschen geben
grundsatzlich Auskunft dariiber, ob sie etwas gut finden oder nicht. Hinsichtlich der
Anforderungen wurde deutlich, dass triviale Aufgaben nicht von Interesse sind. Ein System
muss empathisch reagieren, auf die Aussagen der Menschen eingehen und etwas erldutern
konnen.

Herkdmmliche Systeme bewegen sich in einem bindren Zustand. Eine Antwort ist entweder
richtig oder falsch. In der zwischenmenschlichen Kommunikation ist dieser Zustand nicht
immer erreichbar. Etwas kann auch fast richtig sein und um den Menschen nicht zu
frustrieren wird es als richtig gewertet. Der Hawthorne-Effekt gilt demnach fur die
Testperson und fur den Wizard. Aussagen in zwischenmenschlichen Gesprachen sind
unvorhersehbar. Die Ausserung «Okay, ich bin kein Schimpanse> kam im Zahlenspiel als
Antwort.

WOZ-Tests sind das Aquivalent von Wireframes. Sie eignen sich, um eine ldee mit wenig
Aufwand auf ihre Tauglichkeit zu prifen und damit einen Anwendungsfall zu validieren.
Aufgrund des starken Einflusses des Hawthorne-Effektes wird entschieden, dass im Laufe
des Projektes erforscht wird, inwieweit die Menschlichkeit durch Technologie substituierbar
ist.
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7. Zyklus 2: Kennenlernen

7.1. Einleitung

Damit Menschen mit einem System (und umgekehrt) kommunizieren kénnen, muss das
System uber Informationen tiber die nutzende Person verfiigen, um leichter auf ihre Interessen
und Bedurfnisse eingehen zu kdnnen. Auch Grice setzt ein Prinzip der Kooperation beider
Kommunikationspartner/-innen voraus, damit ein Dialog zustande kommt. Wie ein System an
Informationen Uber Anwendende gelangen kann, wird in diesem Zyklus erforscht. In einem
Experiment wird die Kooperationsbereitschaft von Menschen auf die Probe gestellt, in dem
versucht wird etwas Uber die Interessen der teilnehmenden Personen in Erfahrung zu bringen.
Es werden Erkenntnisse gesammelt, wie Menschen dazu gebracht werden kdnnen, etwas tber
sich zu erzadhlen. Die erworbenen Erkenntnisse sollen helfen, einen zuklnftigen
Kennenlernprozess gestalten zu kénnen.

7.2. Recherche
7.2.1. Benchmark: Inflection.ai

Das Team erkundet in Selbsttests (siehe Anhang 33 ), welche Féhigkeiten dialogorientierte
Chatbots aufweisen, um auf ihre Nutzenden einzugehen. Pl.ai sticht dabei positiv hervor. Pl.ai
wurde von der im Jahr 2022 gegriindeten Firma Inflection Al, mit dem Ziel, eine kiinstliche
Intelligenz fur die personliche Anwendung zu entwickeln, entworfen. Die Firma aus Palo Alto,
Kalifornien, hat Investoren und Investorinnen wie Bill Gates, Eric Schmidt und Reid Hoffmann
und wurde mit 1.3 Milliarden US-Dollar finanziert und mit 4 Milliarden bewertet
(Steinschaden, 2023). Das Ubergeordnete Ziel der Firma ist, eine KI zu entwickeln, die das
menschliche Wohlbefinden steigert, indem sie die individuellen Absichten der Nutzenden in
ihrem tdglichen Leben versteht sowie deren Realisierung unterstiitzt und somit die
Lebensqualitat insgesamt deutlich verbessert. Der Schwerpunkt liegt auf der Entwicklung von
Technologien, die den Nutzenden helfen, langfristige Ziele zu verfolgen, anstatt sich von
kurzfristigen ablenken zu lassen (inflection.ai, 2023a). Inflection Al hat eigenen Angaben
zufolge das zweitstarkste LLM. «Inflection-2> wurde mit 5000 NVIDIA-H100-
Grafikprozessoren trainiert und erreicht etwa 10* FLOPs (inflection.ai, 2023b). Das
Unternehmen betont in ihrem eigenen Blog, wie bedeutsam es ist, eine Kl zu entwickeln, die
in erster Linie den Interessen der Nutzer/-innen dient.
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7.3. Annahmen
7.3.1. Problem-Statement

«Max Memory» wurde als intelligenten sprachbasierten Gedachtnistrainer
entworfen. Wir haben jedoch festgestellt, dass «Max Memory» keine
Kenntnis Uber die Interessen seiner Nutzenden hat, was sich in Form
mangelnder Nutzungsakzeptanz auf unsere Geschaftstatigkeit auswirkt. Wie
kénnen wir «Max Memory» dahin gehend verbessern, dass altere Menschen
aufgrund fur sie als interessant empfundene Inhalte erfolgreich mit dem
Produkt interagieren kbnnen?

7.3.2. Persona

Abbildung 16: Persona Zyklus 2

Helga ist 74 Jahre alt und pensionierte Lehrerin aus
Zurich. Sie hat das Bedurfnis, interessante Gesprache zu
flhren, und ist immer bestrebt, neue Dinge zu lernen und
Inspirationen zu sammeln. Helga wohnt in ihrer eigenen
Wohnung, aber ist tagstiber eher selten dort anzutreffen.
Sie ist gerne in Gesellschaft und haufig unterwegs. Weil
sie noch so aktiv ist, ist Zeit haben flr sie eine
Herausforderung. Sie merkt, wie ihre Augen schlechter
werden, und mochte daher nicht so viel am Bildschirm
lesen. Unter <modernen Technologieny versteht sie ihr
Smartphone. Wenn sie dazu Fragen hat, wendet sie sich
an ihre Kinder oder an ihre Nachbarn und Nachbarinnen.

7.3.3. Hypothese

Wir sind der Auffassung, dass wir eine Nutzungsakzeptanz erreichen, wenn
alteren Menschen im Anschluss an das Kennenlern-Gespréach basierend auf
den genannten Informationen, etwas Interessantes erzahlt wird.
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7.4. Design

Es wird ein Kennenlerndialog (Anhang 34 ) entworfen, mit dem Ziel, mit flnf oder weniger
Fragen personliche Informationen wie Alter, Herkunft oder Hobbys (ber die Testperson zu
erhalten, um ihr danach etwas Interessantes zu erzéhlen, was sie bisher nicht wusste. Auf ein
vorgefertigtes Dialogdesign wird zugunsten natirlichsprachlicher Konversationen verzichtet.
Zur Vorbereitung dient eine Sammlung von Fragen und Floskeln (siehe Abbildung 17).
Folgefragen halten den Dialog aufrecht.

Abbildung 17: Spickzettel Kennenlernfragen

Was hast  Machst du Machst U Was machst Wa_; . a‘::i:n; UEErEs Was war “a?t i Erzéhle mir
] du du sonst an beschaftigt méchtest du . deinen
duheute  das jeden du das cinem " Themen dich dein von deinem
- Tag / oft? besonders L dich REETEeaE e ic Beruf gerne Tag
gemacht? e : gerne? gerne? normalen 1ag¢ gerade? dich? unterhalten? Beruf? ausgefiihrt?

Wie wirde
ein/e

Was war das
letzte was du

u . Was hast Was h Wi h Was machst du Mit wem N
as hast le gent
Erzahle dir du froher g immer noch in hast du dich U ber

s du
von deinen du heute es dir Zusammenhang Freund/findie  erfahren hast was erfahren hast
Planen E=I= mit deinem 2uletzt ? unte dich gut kennt dich besonders was dir gar nicht
7 { ! Beruf? unterhalten? . ? efallen hat?
gemacht? vor? heute? terhaltenz ~ WaAS e erfreut hate p

7.5. Minimum Viable Product

Drei Frauen im Alter von 59, 60 und 66 Jahren und drei Méanner im Alter von 66, 68 und
72 Jahren nehmen an einem WOZ-Experiment teil. Im Test wird untersucht, wie in
menschlichen Dialogen Informationen Uber die Interessen der Teilnehmenden in funf oder
weniger Fragen erhoben werden kdnnen. Das Experiment soll Aufschluss dariiber geben, wie
ein Kennenlernprozess unter Menschen ablduft, und Hinweise darauf geben, wie ein System in
diese Aufgabe eingebunden werden kann. In Microsoft-Teams- und Telefongesprachen werden
zwei sich zuvor unbekannte Menschen gegenubergestellt, wobei die Rolle der System Persona
durch ein Projektteammitglied Gbernommen wird. Der Test gilt als erfolgreich, wenn im
Anschluss der Inhalt des Gespréachs als interessant bekundet wird.

7.6. Feedback

Finf Personen geben an, dass der Inhalt von Interesse ist. Zu den Interessen gehtren Reisen
(dreimal) und Kochen (zweimal). Bei einer Person kdnnen keine Interessen ermittelt werden.
Die Gesprache wurden nach Dressing und Pehl transkribiert (Genau, 2020) sowie einer
thematischen Analyse unterzogen.

7.6.1. Dialoganalyse

Es tritt ein Freiformdialog auf und die natlrliche Sprache in menschlichen Dialogen nimmt
damit eine komplexere Struktur an. Der Konversationsverlauf ist unvorhersehbar, wodurch
strukturierte Dialogmodelle, wie sie bei herkdbmmlichen Sprachassistenten zu finden sind, nicht
anwendbar sind.

Anhand der thematischen Analyse wird nach Strukturen in der natiirlichen Sprache gesucht
und folgende Komponenten werden identifiziert:

36



Zyklus 2: Kennenlernen

37

- Intro: die Vorstellung der eigenen Person zwecks Absichtsvermittlung;

- Question: Fragen, welche gestellt wurden;

- Rephrase: Paraphrasierungen oder Umformulierungen;
- Affirmation: bejahende und bestatigende Aussagen;

- Negation: verneinende Aussagen;

- Nonverbal: Lachen, Rauspern, Uberbriickungslaute.

Intro: Das Intro steht immer am Anfang des Kennenlerngesprachs. Die System Persona stellt
sich selbst vor und erklart die Absicht des Gesprachs. Es wird mit einer Einstiegsfrage
abgeschlossen und das Gespréach damit an den/die Dialogpartner/-in Gibergeben.

System-Persona-Intro: .. Ich wiirde gerne etwas uber dich
erfahren, damit ich mich mit dir auf interessante Art und
Weise unterhalten kann. (beide lachen) Ja, die erste Frage
ware, erzahl doch einmal, wer du bist und was du gerne
machst?

Nutzerin: Also, ich bin die H... Ich bin 59 Jahre alt
und bin eigentlich ein kreativer Mensch, musikalisch ein
bisschen auch. Tue gerne, Ja, Tennisspielen,
Fahrradfahren und so weiter. Wandern weniger gerne. Und
ansonsten, Jja, bin ich eigentlich auch kreativ noch in
der Kiliche. Und eigentlich bin ich ein ausgeglichener
Mensch. (lacht) Ja.

Um Folgefragen zu stellen, wird auf die gegebene Antwort eingegangen.

System Persona: Okay, danke. Da hast du dich schon mal
ein bisschen beschrieben. Ich wirde gerne etwas in zwei
Richtungen. Zum einen mal der kreative Strang, da hast
du gesagt, Musik. Was fiir ein Instrument spielst du denn?

Intro
nonverbal

Question

Antwort

Affirmation

Question

Anhand der Dialoganalyse wird festgestellt, dass zwei vorherrschende Muster in Bezug auf die
Dialogabfolge existieren: <Affirmation, Rephrase und Question> und <Affirmation, Question

und Rephrase>.
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Abbildung 18 Dialoganalyse Affirmation: Auf die Antwort der nutzenden Person wird immer
e : positiv anhand von affirmativen Ausdriicken (siehe Anhang)
- Question ) ) o
eingegangen. Zu den mit Abstand h&ufigsten Nennungen
gehoren Ja> (25-mal genannt) und <Okay> (18-mal angefuhrt).
i Die Affirmationen kdnnen auch etwa mit «Okay, alles klar> und
\) \2 Ja, super» miteinander kombiniert werden.
Affirmation Affirmation
l l Rephrase: Die Aussage des Gesprachspartners bzw. der
; Gesprachspartnerin wird umformuliert, wodurch Verstandnis
Rephrase Question . . i
signalisiert wird.
J \2
Question Rephrase Question: Die Dialogkomponente erweist sich als zu allgemein,

weshalb die Kategorie néher analysiert wird. Die Nachforschung
ergibt keine allgemeingultige Kategorisierung von Fragetypen. Aus den Doménen der
Psychologie, Rhetorik und Forschung wird eine nicht abschliessende Liste mit 24
verschiedenen Fragetypen festgehalten (siehe Tabelle 5, vollstandige Liste im Anhang 38 ).
Auf Basis der erstellten Fragetypen wird eine Quantifizierung der Dialogkomponente in den
Dialogen vorgenommen (Anhang 36 ). Zusammen mit der Einstiegsfrage, welche sich durch
die Natur des Experiments ergibt, wird festgestellt, dass Kontrollfragen gleich haufig gestellt
werden. Im Zusammenhang mit dieser Studie werden die Kontrollfragen als Riickversicherung
des Verstandnisses und nicht zur Prifung von abweichenden Antworten wie in Fragebdgen
nach Wibbenhorst (2018) betrachtet.

Tabelle 5: Kategorisierte Fragetypen

Art Typ Details

Offene Frage Offen Einleitend, oft mit W-Fragen

Entscheidungsfrage Geschlossen Ja-/Nein-Frage

Alternativfrage Geschlossen Auswahlfrage, kann zur Abfrage herangezogen
werden.

Gegenfrage/Paraphrase Eher geschlossen  Bezieht sich auf die Ausgangsfrage.

Zuriickgegebene Frage Offen Frage wird an das Plenum zurlickgegeben.

Rhetorische Frage Geschlossen Wenn man die Antwort schon kennt.

Suggestivfrage Geschlossen Antwort wird durch die Frage beeinflusst.

Anwendungsfrage Offen Spezifisches Wissen soll in einem neuen Kontext
angewendet werden.

Vergleichsfrage Offen Besteht aus zwei oder mehreren Teilen, die

verglichen werden sollen.
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Schlussfolgerungsfrage Eher offen Angeeignetes Wissen soll verallgemeinernd oder
spezifizierend angewendet werden.

Problemlésungsfrage Offen Wissensanwendung

Zielfrage Eher offen Wo geht es zum Bahnhof? Wie spat ist es?

Wunderfrage Offen Wenn Menschen (ber Probleme sprechen.

Sondierende Fragen

Eher geschlossen

Dienen dazu, Informationen zu erhalten, welche
dem Kunden bzw. der Kundin helfen.

Informationsfrage Beides Wird aus echtem Interesse an einer Information
gestellt.

Motivationsfrage Eher offen Hemmungen abbauen, das Selbstwertgefiihl
aufwerten, Selbstakzeptanz und Selbstvertrauen
starken, die Antwortbereitschaft erhdhen.

Meinungsfrage Beides Zielt auf die personliche Einstellung der Befragten
ab.

Einstiegsfrage/ Offen Baut Hemmschwellen ab, lockert die Situation auf.

Eisbrecherfrage

Uberleitungsfrage/ Eher offen Schitzt vor zu starker Beeinflussung.

Pufferfrage

Kontrollfrage

Geschlossen

Nachfrage beziiglich des Verstandnisses

Trichterfragen Eher offen Konkretisierung, Prazisierung

Folgefrage Eher offen Konkretisierung, Prazisierung

Fangfrage Geschlossen Listig, nicht durchschaubar

Forschungsfrage Eher offen Zweckgebunden und méglichst prazise formuliert

7.6.2. Aktives Zuhoren

Die entschlisselten Dialogregeln gehdren zu der Gesprachstheorie der medizinischen
Psychologie des <aktiven Zuhdrensy. Sie dienen dazu, Gesprachen mehr Tiefgang zu verleihen
und damit die Kommunikation zu verbessern. Zu den Regeln des aktiven Zuhorens gehéren
u.a. das Stellen von offenen Fragen, das Paraphrasieren und das Zeigen von positivem
nonverbalem Verhalten (Martins, 2022). Diese Dialogmuster —sowie nonverbale
Kommunikationselemente — werden in den LLMs wiederentdeckt.

Anhand des nicht erfolgreichen Beispiels werden die Maxime von Grice zu Hilfe genommen.
Die Teilnehmerin gibt als Interessen <Enkel hiten>, «schwimmen im See», «wandern, und
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«Schneesporty an. Die genannten Vorschldge von Familienwanderungen im Kanton Zirich
stossen nicht auf Interesse. Im Laufe des Gesprachs wird erldutert, dass die vorgeschlagenen
Wanderungen ihr bereits bekannt sind (Maxim der Relevanz) und sie unter Wanderungen
«Fernwanderungen> und keine <Familienspaziergénge> versteht (Maxim der Quantitat und des
Stils). In diesem Fall fuhrte unzureichendes aktives Zuhoren dazu, dass die System Persona
nicht ausreichend genaue Informationen tber die genannten Interessen der Person ermitteln
konnte.

7.6.3. Nonverbale Kommunikation in Dialogen
Abbildung 19: Nonverbale Kommunikation von Pl.ai

Lachen als Teil der nonverbalen Kommunikation
i i ist auffallend oft (21-mal) in den Transkripten zu
sehen. Lachen unterstiitzt den Stressabbau, starkt
das Immunsystem und verbessert dadurch die

what

Get ready to groan - it's a Sumerian joke that dates back to 1900 BC,

S e e e korperliche und mentale Gesundheit. Als soziale
Pretty racy for the time! Komponente dient Lachen dem Stérken von
i dont get the joke Beziehungen, der Forderung der Attraktivitat und

der Foérderung von Teamwork (Robinson et al.,
2023). Intelligente Assistenten versuchen, diese
S s Emotion durch Formulierungen wie <Haha> und
i Emojis zu vermitteln (siehe Abbildung 19

S Nonverbale Kommunikation von Pl.ai).

Habha, it's a bit of a corny one, I'll give you that. Basically, it's making
fun of a well-known stereotype that women tend to be more gassy
than men. It's kind of like saying "this never happens" - even
thousands of years ago, people were making jokes about bodily

Pi
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7.7. Reflexion

Lernreflexion

Bis ein Dialog zustande kommt, bendtigt es Unterstlitzung von mindestens einem der beiden
Dialogpartner/-innen.  Eine  Zusammenstellung von Fragen, Folgefragen und
aufrechterhaltende Konversationsfloskeln ist ein Erfolgsfaktor.

In Bezug auf die System Persona gilt es zu berlicksichtigen, welche Assoziationen zu den
genannten Interessen und Themen der Probanden und Probandinnen gemacht werden. Die
Resultate kdnnen je nachdem, wer die Wizard-Rolle innehat, unterschiedlich ausfallen.

In der Rekrutierung werden Themen wie kinstliche Intelligenz und personliche
Sprachassistenten bewusst aufgrund der Befuirchtung verschwiegen, dass sie bei Personen
der Zielgruppe auf Ablehnung stossen konnen. Die Absicht des Tests wird als <soziales
Experimenty klassifiziert und akzeptiert.

Uberraschend war, dass es keine allgemeingiiltige Klassifikation von Fragetypen gibt. Die
Liste wird fortlaufend ergénzt, wobei beobachtet wird, dass die Fragetypen auch miteinander
kombinierbar sind. Beispielsweise kann eine offene W-Frage auch rhetorisch gestellt
werden. Die aktive Auseinandersetzung mit diesem Thema fiihrte zu einem genaueren
Hinhoren. Insbesondere soll nachfolgend darauf geachtet werden, wie Menschen ihre Fragen
formulieren. Dabei ist die Unterscheidung zwischen Aussage und Frage nicht immer
eindeutig.

Leistungsreflexion

Die aufgestellte Hypothese konnte bestatigt werden. Vier von funf Teilnehmenden gaben an,
das Gesprach basierend auf dem Themenvorschlag der System Persona weiterfiihren zu
wollen. Im nicht erfolgreichen Experiment wurde anhand der ausfiihrlichen Analyse die
Ursache erkannt. Diese Erkenntnis kann in der weiteren Gestaltung berticksichtigt werden.

Das Experiment wurde auf ein Minimum beschrankt und hatte als Ziel, genau eine
Fragestellung bzw. Hypothese zu beantworten. In den Tests und in der Auswertung machte
sich dieser Fokus positiv bemerkbar.

Die thematische Analyse von naturlichen Dialogen war anspruchsvoll und interessant
zugleich. In einer Woche wurde ein Tool evaluiert und die Analyse abgeschlossen.
Dialogmuster zu identifizieren und diese anhand von Literaturrecherche auf ihre Plausibilitat
zu prufen, ist ein Hohepunkt dieser Arbeit.
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8. Zyklus 3: Personlichkeit

8.1. Einleitung

Um dem Assistenten eine wiedererkennende Identitat zu verleihen, werden in diesem Zyklus
Name, Erscheinungsbild und Personlichkeitsmerkmale der System Persona ausgearbeitet. In
der Folge werden charakterliche Eigenschaften und Farben festgelegt.

8.2. Recherche

Literatur- und Desk-Recherchen (Kahle & Meissner, 2020; Google Assistant, 2021) stellen ein
etabliertes Vorgehen bei der Gestaltung einer System Persona dar. Dies beinhaltet folgende
Aspekte:

o die Charaktereigenschaften mit Adjektiven beschreiben (Anhang 41 );

o die Eigenschaften auf vier bis sechs Kernmerkmale reduzieren;

e Deispielhafte Rollen oder Charaktere der System Persona definieren, die real, aus
Cartoons bestehend oder frei erfunden sein kdnnen (Anhang 43);

e eine Beschreibung der Persona;

e visuelle Darstellung, z. B. ein Avatar, fur ein multimodales Interface mit einem GUI.

8.3. Annahmen
8.3.1. Problem-Statement

«(Max Memory, wurde dahin gehend weiterentwickelt, Interessen und
Informationen von seinen Nutzenden zu erfragen. Wir haben jedoch
festgestellt, dass (Max Memory, eine zu wenig ausgepragte Persdnlichkeit
hat, was sich in Form mangelnder Nutzungsakzeptanz auf unsere
Geschaftstatigkeit auswirkt. Wie kdnnen wir «Max Memory» dahingehend
verbessern, dass altere Menschen aufgrund anhaltender Dialoge
erfolgreicher damit arbeiten konnen?
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8.3.2. Persona

Abbildung 20: Persona Zyklus 3

Holger ist 70 Jahre alt, ehemaliger selbststandiger
Unternehmer und verheiratet. Er hat das Bedurfnis, in guter
Gesellschaft Gesprache zu flihren. Zusammen mit Freunden
und Freundinnen und Familie mochte er etwas erleben. Dafur
unternimmt er gerne etwas und ist daher viel unterwegs. So
bleibt ihm wenig Zeit fur anders. Mit fortschreitendem Alter
nehmen seine Sehkraft und die motorischen Féhigkeiten ab.
Mit modernen Technologien halt er es zweckmaéssig. Er setzt
sich mit diesen auseinander, wenn sich fir ihn dadurch ein
Nutzen ergibt. So schétzt er sein Smartphone, um mit seinen
Liebsten in Kontakt zu bleiben, Fotos zu teilen und
Aktualitaten auszutauschen.

8.3.3. Hypothese

Wir sind der Auffassung, dass wir die gleiche Nutzungsakzeptanz erreichen,
wenn ein System den Menschen, basierend auf den genannten
Informationen, etwas Interessantes erzahlt.

8.4. Design

Basierend auf einem semantischen Differenzial (Anhang 40 ) entsteht ein Personlichkeitsprofil
sowie ein visuelles und auditives Erscheinungsbild der System Persona. Moodboards
vermitteln die angestrebte Atmosphare und das Gefuihl, das durch die Persona hervorgerufen
werden soll (siehe nicht 6ffentlicher Anhang). Das Ziel ist, eine Persona zu erschaffen, die als
treue, warmherzige, einfuhlsame, kommunikative, aufmerksame und unterstiitzende Person
wahrgenommen wird und den Nutzenden stets zur Seite steht.

Abgeleitet aus den Moodboards wird ein Farbkonzept ausgearbeitet. Es basiert auf warmen,
erdigen Farbtonen, wie sie sich in der herbstlichen Natur wiederfinden. Die Farbpalette soll die
Seriositat, Aufmerksamkeit und Warmherzigkeit der System Persona visuell Gbermitteln.

Abbildung 21: Farbkonzept

Alabaster Dutch white
#DFE1D3 H#E3D6AB

Light blue Dark slate gray Bam Red
#BFBDCT #415F63 #TB 1B
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8.4.1. Charakterisierung System Persona

<Alfred> ist mannlich, etwa 55 Jahre alt und zeichnet sich durch seine Zuverlassigkeit,
Empathie, Neugier und Freundlichkeit aus. Er ist immer fur seine Gesprachspartner/-innen da
und respektiert ihre Meinungen und Werte. Er steht einem immer unterstiitzend zur Seite,
wobei er die Meinungen und Werte seiner Gesprachspartner/-innen achtet. Mit echtem
Interesse folgt er ihren Ausfiihrungen und fordert die Konversation durch offene Fragen. Sein
Humor und seine Kreativitat bereichern die Dialoge, ohne dass er aufdringlich oder belehrend
wirkt; vielmehr schafft er eine Atmosphare des Vertrauens und der Wertschatzung.

Alfred ist als virtueller Begleiter speziell fiir Senioren und Seniorinnen konzipiert, um mit
ihnen zu kommunizieren, ihnen zuzuhdren und ihnen Gesellschaft zu leisten. Er versteht es,
die Stimmungen und Bedurfnisse seiner Gesprachspartner/-innen zu erkennen und einfuhlsam
darauf zu reagieren. Alfred fuhrt Gespréache tber eine Vielfalt von Themen, darunter Familie,
Hobbys, Gesundheit, personliche Erinnerungen und aktuelle Geschehnisse. Er bereichert den
Dialog durch das Teilen von Ratseln, Witzen und Geschichten und tragt so zur Unterhaltung
bei. Ausserdem stellt Alfred nitzliche Informationen und Ressourcen bereit, sobald seine
Gesprachspartner/-innen danach fragen.

8.5. Minimum Viable Product

Die System Persona wird zu diesem Zeitpunkt nicht validiert. Die Uberpriifung des Designs
findet im finalen Prototyp statt, in welchem die Erkenntnisse aus den vorangegangenen Zyklen
integriert werden.
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8.6. Reflexion

Lernreflexion

Mit der Entwicklung von Alfred als System Persona nimmt eine Idee Gestalt an. Es wird
nicht nur ein Produkt entworfen, sondern ein Wesen erschaffen. Dabei wird die Theorie des
Uncanny Valley (siehe Kapitel 3.5) verstandlich.

Die ursprungliche Beschreibung des Uncanny Valley bezieht sich auf die Robotik, im im
Speziellen auf sich bewegende Objekte. In der Domane HCID kdnnen Grafiken oder
Animationen, die Menschlichkeit vermitteln sollen, wie Avatare, denselben Effekt auslosen.

In natdrlichsprachlichen Interaktionen mit Computersystemen stellt sich die Frage, wie
menschenéhnlich von Systemen generierte Texte sein diirfen, ohne in den Talbereich des
Uncanny Valley zu kommen. Dies betrifft einerseits die reine Textform der Konversation.
Bei der Gestaltung eines VUI ist die Stimme ein weiterer Aspekt, den es zu beachten gilt.

Auf die Entwicklung eines Avatars wird, trotz Empfehlungen aus der Literatur, bewusst
verzichtet. In der folgenden Forschung wird das Leitmotiv <V oice First> beibehalten und alles
Unnotige weggelassen. Stattdessen wird ein Farbkonzept ausgearbeitet, welches als
Leitfaden fir die visuelle Gestaltung dient. Der Stimme der System Persona wird im
angewendeten Vorgehen zu wenig Beachtung geschenkt, weshalb ihr ein eigener Zyklus
gewidmet wird.

Die bedeutsamste Erkenntnis ist, dass das methodische Vorgehen in der Entwicklung einer
System Persona reproduzierbar ist (siehe Kapitel 17.3.2).

Leistungsreflexion

Die aufgestellte Hypothese kann zum aktuellen Zeitpunkt nicht Gberpruft werden. Das Team
hat erkannt, dass der System Persona durch das Fehlen einer Stimme ein entscheidendes
Merkmal fehlt. Die Hypothese wird im abschliessenden Zyklus tberpriift.

Lean UX verlangt, dass die Ergebnisse durch einen Usability-Test in jedem Zyklus validiert
werden. Bei einem Artefakt wie einer System Persona, das vielféltige und vor allem
menschenahnliche Eigenschaften aufweist, stosst dieser Anspruch an seine Grenzen. Es wird
entschieden, den laufenden Zyklus anzuhalten und die Arbeit in kleinere Zyklen zu
unterteilen. Dies flhrt zu der Entwicklung von neuen Hypothesen und Arbeitspaketen,
welche effizientere Testabldufe ermdglichen. Die weiteren Zyklen sind mdoglichst kurz zu
halten, um einen rascheren Erkenntnisgewinn zu erhalten. Alfred wird als Gesamtergebnis
im letzten Zyklus durch Nutzende validiert werden.
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9. Risikoanalyse I11.

Mit der Aufnahme der studieniibergreifenden Zusammenarbeit am 15.09.2023 wird eine
gemeinsame Risikoanalyse durchgefuhrt. Die Gewichtung der Auswirkungen und der
Eintrittswahrscheinlichkeit erfolgt nach Zustandigkeitsbereichen und nicht nach der Anzahl
der Personen. Die Mitglieder des UX-Teams und die der Entwicklung teilen sich jeweils 50 %
der Gewichtungskriterien. Die identifizierten Risiken werden anschliessend in eine
Risikomatrix Ubertragen (Anhang 22 ). Die grdssten Risiken sind die folgenden:

- Das Generieren von Nutzerprofilen mittels Sprache: Hierzu misste eine
Authentifizierung mit der Stimme vorhanden sein.

- Das System versteht den Nutzenden nicht: Die STT-Funktionalitit ist nicht
ausgereift genug, um einen Menschen richtig zu verstehen.

- LLM-Modelle: Eigene LLM-Modelle sind trotz Feinabstimmung nicht gut genug,
um einer nattrlichen Konversation standzuhalten.

9.1. Planung und Vorgehen der studientbergreifenden Zusammenarbeit

Die Zusammenarbeit erfordert Anpassungen im Vorgehen und der Planung. Es gilt, UX- und
Softwareentwicklungsmethoden aufeinander abzustimmen. Im Fokus steht die kollaborative
Zusammenarbeit. Es wird ein agiles, an das Prinzip von Sy (2007) angelehntes Vorgehen
angewendet. Bedarfsanalysen und Nutzungsforschungsaktivitaten werden in ein oder mehreren
vorgelagerten Zyklen durchgefuhrt. Das HCID-Team hat diese Vorarbeiten in Zyklus 0 und
Zyklus 1 erbracht. Die kollaborative Zusammenarbeit startet bereits in dieser Phase.
Entwickelnde werden stets Uber Fortschritt und Ergebnisse informiert und aktiv in die
Workshops miteingebunden.

In Design-Zyklen nach Lean UX werden die Anforderungen evaluiert, welche in den
zeitversetzten Entwicklungssprints implementiert werden. Der Austausch zwischen den Teams
findet in regelmassigen Retrospektiven und Planungsmeetings statt.
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9.2. Reflexion

Lernreflexion

Die Erstellung von Unified-Modelling-Language (UML)-Artefakten wie Zustands- und
Aktivitatsdiagramme erwies sich praskriptiv als Herausforderung. Die Erwartungen des
Entwicklungspartners, konkrete Anforderungen vor der Umsetzung bereitzuhaben, wurden
enttduscht. Mit Verstandnis, transparenter Kommunikation und der ehrlichen Aussage, dass
dies in der Softwareentwicklung nicht uniblich ist, gaben wir zu verstehen, dass dieses
Geflhl anhalten wird.

Leistungsreflexion

Es wird das Lean-UX-Prinzip <«Verzicht von aufwendigen Anforderungs- und
Dokumentationsartefakte> angewendet. Der Fokus liegt auf den benétigten Ergebnissen,
welche als Epics, Tasks und User-Storys in einem Jira-Board erfasst werden. Gemeinsame
Meetings finden regelmaéssig statt und werden so lange gefiihrt, bis alle das gleiche
Verstandnis haben und bis sich jeder seiner Aufgaben im Klaren ist.

Zu Beginn jedes Meetings werden die ersten drei produktiven Minuten dafuir aufwendet, dass
alle Teilnehmenden die eigenen gewiinschten Gesprachsthemen als Sticky Note hinterlegen.
Jeder Teilnehmende erklart darauf hin, was er mit dem Stichwort in Verbindung bringt. Die
Notizzettel werden thematisch zugeordnet. Danach wird so lange diskutiert, bis alle Themen
abgearbeitet sind, was in der Regel zwei bis drei Stunden in Anspruch nimmt. Dank dieser
Teamkultur entsteht ein reger Wissensaustausch und das UX-Team entwickelt ein
Verstandnis fur die technischen Rahmenbedingungen.

In dieser Projektphase erwies sich, dass es zielfiihrend ist, mit Geduld und Ausdauer die
gleichen Dinge mehrmals und ohne Zeitdruck zu besprechen.
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10. Technischer Exkurs

10.1. Systemzustande

Die Tests im Zyklus 0 haben aufgezeigt, dass Nutzende Schwierigkeiten haben, den aktuellen
Systemzustand zu erkennen. Zwecks besserer Nutzbarkeit werden die Systemzustédnde und die
Ubergénge zwischen den Zustanden definiert. Das Ziel ist, Nutzenden eine Orientierungshilfe
in Bezug auf im Hintergrund ablaufende technische Prozesse bieten zu kénnen, ohne dass sie
diese verstehen mussen. Dabei sollen sie die Nutzungskontrolle und Freiheit haben, den
gewunschten Systemzustand selbst herzustellen.

Schlafen: Das System «schlafty. Es hort weder zu, noch spricht es. Durch eine Aktion des
Nutzenden kann es in den Zustand des <Zuhdrensy versetzt werden.

Sprechen: Das System spricht und kann in diesem Zustand nicht zuhdoren.

Denken: In diesem Zustand wird das Sprechen vorbereitet (siehe Zustands- und
Aktivitatsdiagramm).

Zuhoren: Die nutzende Person spricht, wahrend das System <zuhort>.
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10.2. Zustands- und Aktivitatsdiagramm

Abbildung 22: Zustands- und Aktivitatsdiagramm
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Das System schlaft. Durch Dricken auf
einen Button wird es in den Zustand
«Sprechen) versetzt.

Eine Begrussung ertont. Anhand eines
Cookies wird ermittelt, ob es sich um
eine Erst- oder Folgenutzung handelt:
Im Falle der ersten Nutzung wird ein
Begrussungstext ausgegeben,
andernfalls wird eine Grussfloskel wie
<Hallo> oder <Wie kann ich helfen?,
ausgegeben.

Die nutzende Person spricht. Sie hat eine
maximale Redezeit von 20 Sekunden.
Danach wird der Verarbeitungsprozess
gestartet. Wird wéhrend flnf Sekunden
kein Sprachinput festgestellt, wechselt
das System in den Zustand «Schlafeny.
Der Modus <Denkeny besteht aus der
Verarbeitung des Gesprochenen (6), der
Generierung der Antwort durch das
LLM (7) und der Generierung der
Sprache (8). Zusammen suggeriert diese
Phase das <Nachdenken).

Die Sprache wird in Text (TTS)
umgewandelt. Dieser Vorgang wird auf
dem Client fortlaufend ausgefiihrt.
Anschaulichkeitshalber wird dies diesem
Zustand zugeordnet. (siehe Abbildung
23). Der gesprochene Text wird Uber
eine  Schnittstelle an ein LLM
Ubergeben. Die Anfrage wird durch das
LLM verarbeitet, und eine Antwort wird
in  Textform erstellt. Sobald die
Generierung des Textes beendet ist, wird
der Text sprachsynthetisiert.
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Abbildung 23: Spracherkennung und Ubertragung Die Spracherkennung (STT) wird Uber die
Speech-Recognition-Schnittstelle des

Browsers genutzt. Dabei werden

LLM gesprochene  Worte aus  Audiodaten

extrahiert, um Texte zu verstehen und zu

| verarbeiten (mdn web docs, 2023). Der Text

Client— wird im  Client des  Nutzenden

I tabe Hongor e saiele ctivas caich. zusammengesetzt (Abbildung 23). Sobald

1 wahrend mehr als drei Sekunden keine

Gesprichsfetzen—._ [ T i I Sprache uber den Mikrofoneingang erkannt
P P A wird, gilt der Aufnahmeprozess als beendet.

Voice Recognition Der extrahierte Text wird an ein LLM

gl geschickt. Die LLMs Zephyr 7B (Zephyr 7B,

0.D.) und Llama 2 (ai.meta, 0. D.) werden
auf einem eigenen Server betrieben.

ChatGPT 3.5 und 4.0 werden als externe APIs genutzt. Um die Fahigkeiten und Qualitaten der
LLMs zu testen, kann tber eine Auswahlschaltflache das LLM durch den Nutzenden gewéhit
werden. Das LLM nimmt den Text entgegen und generiert eine Antwort auf Basis eines
Prompts. Anhand des Prompts wird dem LLM die Rolle, die das System einzunehmen hat,
zugewiesen. Im Prompt werden Aufgabe, charakterliche Attribute und Tonalitat definiert. Hat
das LLM die Antwort vollumfénglich generiert, wird der Text zur Stimmengenerierung
ubergeben. Das Resultat ist eine Audiodatei, welche an den Client geschickt und tber die
Lautsprecher des Computers ausgegeben wird. Der Prozess der Stimmengenerierung kann
zwischen drei und mehr als zehn Sekunden dauern. Er stellt damit den gréssten <Flaschenhalsy
in dem Prozess dar.

Ist die Audioausgabe beendet, wechselt das System wieder in den Zuhérmodus und erwartet
eine Spracheingabe. Erfahrt das System innerhalb von drei Sekunden keine weitere Eingabe,
wechselt es in den Zustand «Schlafeny.
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11. Zyklus 4: Mikrointeraktionen

11.1. Einleitung

Entsprechend der ersten Usability-Heuristik zur Sichtbarkeit des Systemstatus muss dieser fiir
Nutzende deutlich erkennbar sein (Nielsen, 1994). Das sprachgesteuerte Interface wird durch
visuelle Elemente ergdnzt, und Earcons signalisieren akustisch den Wechsel zwischen den
Systemzusténden. Aufbauend auf dem Zyklus 3 wird die System Persona nun Alfred genannt.

11.2. Recherche

Als Vorbereitung fur diesen Zyklus dient eine Analyse der iPhone-Applikation von Pl.ai
(Abbildung 25). Nutzende kénnen mit P1 auf zwei Arten interagieren: textbasiert, &hnlich dem
Versenden von SMS oder WhatsApp-Nachrichten, oder tUber Spracheingabe, welche durch
Driicken der Telefontaste ausgelost wird und einen Anruf imitiert. Ein aufsteigender Ton
signalisiert den Ladevorgang. Griine Balken am unteren Bildschirmrand stellen eine Amplitude
dar und zeigen visuell an, wenn PI spricht. Wahrend der Konversation werden keine Texte
eingeblendet. Frithere Konversationen bleiben als Chatverlauf in der Ubersicht einsehbar.

Abbildung 24: Zustande von Pl.ai

Inaktiv Ladevorgang System hort zu Verarbeitung System spricht Inaktiv
ware -..- wo: (N -~

,/”
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11.3. Annahmen
11.3.1. Problem-Statement

Alfred wurde flir anhaltende Konversation mit Menschen entworfen. Wir
haben jedoch festgestellt, dass Alfred seine Gesprachszustande nicht
kommuniziert, was sich in Form mangelnder Nutzungsakzeptanz auf unsere
Geschaftstatigkeit auswirkt. Wie kdnnen wir Alfred dahin gehend verbessern,
dass altere Menschen aufgrund klarer, verstandlicher Systemzustande
erfolgreicher damit arbeiten kdnnen?

11.3.2. Persona

Die Persona aus dem Zyklus 3 bleibt unverandert.

11.3.3. Hypothese

Wir sind der Auffassung, dass wir eine Nutzungsakzeptanz erreichen, wenn
wir alteren Menschen mittels Microinteractions und Earcons die
Systemzustande verstandlich kommunizieren.

11.4. Design
11.4.1. Visuelles Design

Das visuelle Interface hat die Aufgabe, Nutzenden den Wechsel von Sprechenden zu
signalisieren und die kognitive Gedé&chtnisbelastung zu reduzieren. In mehreren Design-
Workshops werden verschiedene konzeptionelle Entwirfe gesammelt, mit denen aufgezeigt
werden kann, wie die VVorgaben visuell umgesetzt werden kénnen. Inspiriert durch das mentale
Modell des <Pingpongs> (Abbildung 25: Sketch <Pingpongy) signalisiert ein Kreis die
Gesprachsreihenfolge. Der obere rote Kreis zeigt das Sprechen des Systems an, der mittlere
orange Kreis in Bewegung markiert den Ubergang und der untere griine Kreis steht fiir die
Zuhorbereitschaft des Systems.

Abbildung 25: Sketch «Pingpong
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Weitere Designansétze werden exploriert:

Abbildung 26: Version
«Chatverlaufs

Hallo, Ich bin
Max. Wie heisst
?

Ich heisse Bob

Hallo Dennis.
Schon dich zu
héren. Wie kann
ich dir helfen?

Bob
Abbildung 27: Version «Text)

pAr\ =0

Hallo, Ich
bin Max.
Wie heisst
du?

Abbildung 28: Version
Amplitude,

11.4.2. Earcons

Es wird ein Chatverlauf in Betracht gezogen, wie er von WhatsApp,
Bing und Plai genutzt wird. Nutzende konnen dadurch den
Gespréchsverlauf einsehen. Die sprechende Person wird durch einen
leuchtenden Punkt neben ihrem Namen angezeigt.

Die Kombination von gesprochenem und gelesenem Text, wie er vom
Google Assistenten genutzt wird, wird geprift. Hierbei wird der
gesprochene Text zusétzlich visuell dargestellt, anstatt nur einen
Gespréchsverlauf zu zeigen.

Das prominente Anzeigen einer Amplitude wird in seiner Nutzbarkeit
erforscht. Die Farbe der Amplitude und der Icons geben den
Nutzenden Auskunft dartiber, wer gerade spricht.

Zuerst erklingt zur Aufmerksamkeitserzeugung ein Intro-Earcon. Danach wird ein Intro-Text
von Alfred vorgelesen. Ein (ber drei Tone ansteigendes Earcon signalisiert aus Sicht des
Systems den Ubergang vom Sprechen zum Zuhéren. Die Verarbeitungszeit, die das System
benotigt, wird durch ein Earcon, dass sich wie ein Windspiel anhort, signalisiert.

53


https://www.dropbox.com/scl/fi/tng55aeemrxe62ow80yzp/OpeningTheme.wav?rlkey=i16k54prxevpjypduugz13zvy&dl=0
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11.4.3. Visuelles Interface

Ein minimales Design in Kreisform auf solidem Hintergrund in Kombination mit Earcons
ergibt ein multimodales User-Interface. Die braune Farbe signalisiert das Sprechen des
Systems, wahrend die blaue Farbe Aufnahmebereitschaft anzeigt (Abbildung 22). In beiden
Zusténden pulsiert der Kreis wahrend des Sprechens und bleibt in der Verarbeitungszeit stehen.
Auf das Anzeigen eines Textes wird bewusst verzichtet, damit Nutzende ihr
Kurzzeitgedachtnis beanspruchen.

Abbildung 29: Visuelles Interface

. | . ’ .
Gffnendes .
verarbeitendes

Earcon .
Earcon

o) System Persona spricht A System Persona hort zu o) System Persona spricht

® Mikrofon ist deaktiviert & Mikrofon ist aktiviert N Mikrofon ist deaktiviert

@ Stchender Kreis wiihrend Verarbeitung © auf Antwort warten @ Stehender Kreis wihrend Verarbeitung

@© Pulsierender Kreis withrend Audioausgabe % Pulsierender Kreis wihrend Audioaufnahme © Pulsierender Kreis wihrend Audioausgabe

11.5. Minimum Viable Product

Das multimodale Interface wird mit der WOZ-Methode online von vier Personen getestet: zwei
Frauen im Alter von 65 und 76 Jahren sowie zwei Mé&nner im Alter von 55 und 57 Jahren. Als
Prototyp dient eine mit Tonanimationen angereicherte PowerPoint-Présentation. Die Dialoge
sind, abgesehen von der Frage nach dem Namen und der darauffolgenden namentlichen
Begriissung, linear und folgen dem Muster von Frage-Antwort-Frage-Antwort. Die
Audioausgabe der Stimmen wurde von ElevenLabs, einem Unternehmen, das sich auf die
Erzeugung synthetischer Stimmen spezialisiert hat, vorab generiert. Der Wizard hat die
Aufgabe, im richtigen Moment auf die <Weiter>-Taste zu driicken, um die Animationen zu
starten, welche die Audiodateien abspielen. Das MVP wird als erfolgreich betrachtet, wenn die
Testpersonen benennen konnen, wann sie sprechen ddrfen und wann nicht. Die
Microinteraktionen werden anhand des Dialoges im Anhang 44 getestet.

Im anschliessenden Cooling-off wird neben einer generellen Einschéatzung eine Beurteilung
der Stimme in Bezug auf Tonfall, Sprechgeschwindigkeit, Sprachstil und Menschlichkeit
abgefragt. Schliesslich werden funf verschiedene Stimmen, zwei weibliche und drei
mannliche, welche eine Begriissung vortragen, zur Auswahl gestellt. Die Probanden und
Probandinnen haben die Aufgabe, eine bevorzugte Stimme zu nennen.
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11.6. Feedback

Bei einer Person findet ein glatter Wechsel statt. Person und System wechseln sich ohne
Uberlappung ab. Drei Personen reden zu friih beim Sprecherwechsel von System zu Person.
Bei zwei Personen kommt dies nur zweimal vor, bei einer Person viermal. Bei einer Person
wird einmal zu frih in den Verarbeitungsmodus gewechselt. Spatestens nach vier
Sprecherwechseln verstehen samtliche Testpersonen, wann die Sprechmdglichkeit erdffnet
wird. Drei Teilnehmende geben an, dass der Farbwechsel im GUI den Zustandswechsel
signalisiert. Eine Person nimmt an, dass eine Sprechpause die Ubergabe signalisiert.

Die Earcons werden von einer Person als Signal fur Zustandswechsel wahrgenommen. Eine
weitere gibt an, dass sie im Laufe des Tests die Bedeutung der Earcons verstanden hat. Das
Windspiel-Earcon zur Uberbriickung der Verarbeitungszeit wird von einer Testperson als
<nervosy und «verwirrend» bezeichnet. Beméngelt werden lange Wartezeiten bis zum Sprechen
und ein daraus resultierender nicht stimmiger Dialogrhythmus. Ein nahtloser Ubergang in die
Zuhorbereitschaft wird erwartet. Der vorgefertigte, lineare und kontextfreie Dialog wird als
unnatiirlich empfunden. Eine Person spricht Schweizerdeutsch und zwei Hochdeutsch,
wéhrend eine Person zunédchst Hochdeutsch spricht und im Verlauf des Tests auf
Schweizerdeutsch wechselt.

In Bezug auf die Menschlichkeit der Stimme ist die Bandbreite der Antworten diversifizierter.
Die Antworten reichen von «gar nicht menschlich> bis zu dem Erscheinen einer Person vor dem
<inneren Auge>. Dennoch beurteilen die Versuchsteilnehmer/-innen die Stimmen als positiv.
Von den beiden mannlichen Probanden wird die Stimme <Carl> bevorzugt. Eine weibliche
Testperson wahlt eine andere mannliche Stimme. Eine weitere Person kann sich nicht zwischen
zwei weiblichen Stimmen entscheiden. Das Feedback zu den Stimmen ist uneindeutig, weshalb
im folgenden Zyklus die Wahl der Stimme validiert wird.

Die Auswertung befindet sich im Anhang 46
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11.7. Reflexion

Lernreflexion

Pragmatismus bedeutet, alles wegzulassen, was nicht unbedingt notwendig ist, um das
geforderte Ziel zu erreichen. Designer/-innen neigen dazu, ein moglichst stimmiges
Gesamtkonzept zu erstellen, was jedoch viel Aufwand erfordert und eine spatere
Priorisierung schwierig macht. Die Herausforderung besteht darin, vor der Umsetzung
bereits zu wissen, was als Uberflissig betrachtet wird. Hinzufligen ist einfacher als
weglassen.

Leistungsreflexion

Trotz anfénglichen technischen Stérungen bei zwei Tests konnte deren Durchfiihrung
erfolgreich zu Ende geflihrt werden. PowerPoint erwies sich als richtige Wahl, um ein
multimodales Interface zu testen. Mit der Software war es moglich, Ubergange bildlich und
auditiv aufeinander abzustimmen. Die konsequente Reduktion auf das Notwendigste erwies
sich einmal mehr als zutreffend. Im Laufe dieses Zyklus konnte herausgestellt werden, wie
ein Designprozess von einem leeren Blatt bis zu einem testbaren Prototyp innert kurzer Zeit
und effizient durchzufihren ist.

56



Risikoanalyse IV. 57

12. Risikoanalyse IV.

Am 20.10.2023 findet die letzte Risikobewertung statt. Die identifizierten Risiken werden auf
ihr Eintreten und ihre Gultigkeit Uberpruft und neu bewertet. Das Ziel ist nach wie vor, einen
funktionalen Prototyp bis spétestens Mitte Dezember zu entwickeln, um diesen in einem
Usability-Test auf seinen Nutzen und seine Benutzbarkeit zu tberprifen. Um die ehrgeizigen
Ziele zu erreichen, wird die Sprintdauer von zwei auf eine Woche reduziert. Die Sprintplanung
wird auf einen Giberschaubaren Zeitraum von zwei Wochen limitiert (Abbildung 30). Aufgaben
werden nach T-Shirt-Grdssen geschétzt. Aufgaben in der Grosse XL (mehr als sechs Tage)
werden zeitlich nach hinten verschoben. Auf eine Ubertragung in die Matrix und eine
Zuweisung von Verantwortlichkeiten wird weiterhin verzichtet. Es wird keine weitere
Risikobewertung im Laufe des Projektes durchgefihrt.

Abbildung 30: Sprintplanung mit zeitversetzten Sprints

Estimation T-Shirt Sizes ~ S=1T S0 oo 7
v MVP
S 5 e o | | 0 | W S| | e |
o e

I;A

et fine-tuned LLM Voice Authentication
Translation Ul Implementation Ag (LoRA)

L

User Management

S M XL

S " — M

Der Funktionsumfang wird angepasst. Geplante Funktionen wie die Authentifizierung mittels
Stimme und Benutzerverwaltung werden aus dem Umfang des Entwicklungsaufwandes
herausgenommen. Zuséatzlich zu den gestalterischen Aufgaben werden Prompts fir die LLMs
erstellt. Das Prompt-Engineering wird ein Bestandteil der Aufgaben des UX-Teams.

Auf Vermittlung des Auftraggebers hin entsteht ein Kontakt mit der leitenden verantwortlichen
Person des Altersheims «Zentrum Sunnegarte> in Bubikon. Im Meeting vom 27.10.2023
werden gemeinsame Visionen festgestellt, worauf eine Zusammenarbeit vereinbart wird.
Bewohner/-innen des Altersheims sollen mittels Sprachassistent die Moglichkeit haben, sich
die Speisekarte und die Programmaktivitaten vorlesen zu lassen. Alfred wird um die Funktion
<Menu vorleseny und <Aktivitaten vorlesens erweitert, welche aus Zeitgriinden nur als Mock-
Daten integriert werden. Auf eine Ausweitung von anspruchsberechtigten Personen wird
aufgrund des fortgeschrittenen Projektzeitraums verzichtet.

Lern- und Leistungsreflexion

Das Vereinbaren von Deadlines zwingt zur Priorisierung. Um die Ziele zu erreichen, musste
die Geschwindigkeit erhdht werden. Dies wurde durch Verkirzung der Sprintdauer erreicht.
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13. Exkurs: Prompt-Engineering

Beim Prompt-Engineering erfolgt eine Entwicklung und Optimierung von Prompts, um
Sprachmodelle effizient fur eine Vielzahl von Anwendungen zu nutzen. Es umfasst ein breites
Spektrum an Fahigkeiten und Techniken, die fiir die Interaktion und Entwicklung mit LLMs
nitzlich sind. Die Fahigkeit, LLMs zu verstehen und mit ihnen zu interagieren, wird ein
zentraler Bestandteil dieser Arbeit. Ein Prompt bendtigt folgende vier grundsétzliche
Parameter:

e Instruktion: eine bestimmte Aufgabe oder Anweisung, die das Modell ausfiihren soll;

e Kontext: externe Informationen oder zusatzlicher Kontext, der das Modell zu besseren
Antworten fiihren kann;

e Dateneingabe: die Eingabe oder Frage, fiir die eine Antwort gesucht wird,;

e Ausgabe-Indikator: die Art oder das Format der Ausgabe.

Wie in Designprozessen Ublich, wird empfohlen, klein anzufangen und anhand von iterativem
VVorgehen mehr Elemente und Kontext hinzuzufugen. Grossere Aufgaben sollen in kleinere
zerlegt werden. Anweisungen sollen in Form von Befehlen formuliert werden. Mit relevanten
Schlisselwdrtern soll experimentiert werden (Prompt Engineering Guide, 0. D.).
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14. Zyklus 5: Stimme

14.1. Einleitung

In diesem Zyklus wird untersucht, welchen Einfluss der Klang einer Stimme hat und was die
Attraktivitat einer Stimme ausmacht. Die Stimme soll zum gestalteten Charakter passen und in
ein Gesamterscheinungsbild einfliessen. Am Ende dieses Zyklus wird das Geschlecht der
System Persona validiert sein.

14.2. Recherche

Die Psychoakustik beschaftigt sich mit dem Zusammenhang der menschlichen Empfindung
von Schall als Horereignis und mit dessen physikalischen Schallfeldgrossen als Schallereignis.
Zu ihr gehdren Lautheit, Schérfe, Tonheit, Rauigkeit, Tonhaltigkeit, Impulshaltigkeit und
Schwankungsstarke (Ellermeier & Hellbriick, 2008). Die Stimme eines Menschen wird von
folgenden vier Parametern bestimmt: Tonhohe, Lautstérke, Klangfarbe und Vokal.

Die Tonhohe und die Klangfarbe beeinflussen die wahrgenommene Korpergrosse des
Absenders. Im weltweiten Durchschnitt spricht ein Mann bei einer Frequenz von ca. 110 Hertz
wahrend Frauen bei 220 Hertz sprechen. Die durchschnittliche Sprechhéhe von Frauen in
Deutschland im Alter zwischen 40 und 80 Jahren liegt heute bei 168 Hertz, wahrend sie vor
einigen Jahrzehnten ebenfalls bei 220 Hertz lag. Als Ursache wird die fortschreitende
Emanzipation genannt (Boger, 2018). Tiefere Stimmen werden als kompetenter
wahrgenommen. In Studien wurde nachgewiesen, dass Politiker/-innen mit baritonen Stimmen
mehr Wéhlerstimmen erlangen (Patalong, 2015).

Weibliche Stimmen sind komplexer und fiir das menschliche Gehirn schwieriger zu
verarbeiten. Aufgrund der unterschiedlichen Grosse sowie Form der Stimmbander und des
Kehlkopfes bei Mann und Frau haben sie eine natiirlichere Melodie in ihren Stimmen. Dies
fiihrt zu einer hoheren Anzahl an Klangfrequenzen (Sokhi, Hunter, Wilkinson, & Woodruff,
2005). Trotzdem sind die Stimmen von Alexa, Bing, Google und Siri in der
Standardeinstellung weiblich. Auch die Stimme bei der SBB (Augustin, 2013) und die
Standardstimme des Navigationsgerétes TomTom ist weiblich (Driessen, 2008).

Um zu Uberprifen, ob die Wahl des Geschlechts der Stimme soziokulturelle Hintergriinde hat,
werden Filme und Serien, in welchen sprechende Computer vorkommen, auf ihr Geschlecht
uberprift. Filme, in welchen Roboter sprechen, werden nicht berlicksichtigt.
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Tabelle 6: Voice-User-Interfaces in Filmen

Film/Serie Name

Star Trek (mehrere) Computer, andere
2001 Space Odyssey HAL 9000

Alien Mother

Knight Rider KITT

Blade Runner Rachael

Tron MCP

The Hitchhiker’s Guide to the Galaxy Deep Thought

The Hitchhiker’s Guide to the Galaxy Eddie the computer

Eagle Eye ARIIA
Iron Man Jarvis
Moon GERTY
Her Samantha

Sprecher/-in
Majel Barrett
Douglas Rain
Helen Horten
William Daniels
Sean Young
David Warner
Helen Mirren
Thomas Lennon
Julianne Moore
Paul Bettany
Kevin Spacey

Scarlett Johansson

Jahr

1966

1968

1979

1982

1982

1982

2005

2005

2008

2008

2009

2013
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Geschlecht
weiblich
mannlich
weiblich
ménnlich
weiblich
mannlich
weiblich
weiblich
weiblich
mannlich
mannlich

weiblich

Anhand der Literaturrecherche kann keine abschliessende Empfehlung in Bezug auf die

Stimme gegeben werden. Die Stimmen miissen empirisch validiert werden.

60



Zyklus 5: Stimme 61

14.3. Annahmen
14.3.1. Problem-Statement

Alfred wurde fiir ein Voice User Interface entworfen. Wir haben jedoch
festgestellt, dass Alfred keine eigene Stimme hat, was sich in

Form mangelnder Identitat auf unsere Geschaftstatigkeit auswirkt. Wie
kénnen wir Alfred dahin gehend verbessern, dass altere Menschen aufgrund
einer angenehm empfundenen Stimme erfolgreicher damit arbeiten kénnen?

14.3.2. Persona

Die Persona aus dem Zyklus 3 System Persona bleibt unveréndert.

14.3.3. Hypothese

Wir sind der Auffassung, dass wir Nutzerakzeptanz erreichen, wenn altere
Menschen mit einer angenehmen Stimme gerne eine Konversation fiihren.

14.4. Design

Es werden je fiinf mannliche und weibliche Stimmen von ElevenLabs vorselektiert. Fir jede
Stimme wird ein Muster mit einem einheitlichen Beispieltext generiert:

Der Hase war 1im ganzen Wald bekannt fir seine Kraft und seine
Schnelligkeit. Scheinbar mithelos konnte er innerhalb kiirzester Zeit
weite Strecken zuriicklegen, ohne dabei ins Schwitzen zu kommen.

Die Stimmen von ElevenLabs heissen: Anthony, Aphrodite, Bella, Betty, Bruce, Carl, Daniel,
Eleanor, Hannah, Kwame.
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https://www.dropbox.com/scl/fi/oytptqd6dscbhks5btbad/Anthony.mp3?rlkey=g2e5wo81dxe2lnunrv6jvxrvj&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/gv578rhg9ydz7w2qx39uj/Aphrodite.mp3?rlkey=zm35zkwpatjfzjw4h14ehdhj6&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/mc87anvbzzn96ate2svsq/Bella.mp3?rlkey=qczhi7p0clo62t9ytxdrrgpq9&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/mc87anvbzzn96ate2svsq/Bella.mp3?rlkey=qczhi7p0clo62t9ytxdrrgpq9&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/50ry4x5nz9w8sou5cllss/Brucce.mp3?rlkey=m3z1rgiszur8bhonbvatpqfge&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/coevfqo52ugtt8ma28ksi/Carl.mp3?rlkey=vmblnhqdm381hcwcl2ksbdlms&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/j7ws47igq8l5fwjt1s7nk/Daniel.mp3?rlkey=1ok4y40f5qgs0syknf4zj9r6t&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/o5veqv6hkqtfalbuegz4b/Eleanor.mp3?rlkey=0ztvzanglb4wfxpfo46qr0nrg&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/1oljwnc7eh5ke4efiu7dp/Hannah.mp3?rlkey=6niwl4a08j9by33vmn09pd28u&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/554wc6fh1d3ps9y7qwslr/Kwame.mp3?rlkey=on877k74mpqqz7d1035xo7d14&dl=0
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14.5. Minimum Viable Product

Die Tests werden mit drei weiblichen und vier mannlichen Personen in einem Online-Meeting
durchgefuhrt. Es sind 30 Minuten mit anschliessender Befragung eingeplant. Die Selektion der
Stimme wird in Turnierform ausgetragen (Abbildung 24).

Abbildung 31: Verlauf des Stimmenturniers mit Testperson A.
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Die Stimmen werden paarweise getestet. In der ersten Runde wird eine mannliche Stimme
einer weiblichen gegeniibergestellt. Die Probanden und Probandinnen sind aufgefordert,
mdoglichst spontan und intuitiv eine Entscheidung zugunsten einer Stimme zu treffen. Falls
keine Entscheidung getroffen werden kann, kommen beide Stimmen in die nachste Runde.
Ebenso kdnnen beide Stimmen ausscheiden, falls keine davon fir gut befunden wird. Die
Stimmen werden einander so lange gegeniibergestellt, bis ein/-e Sieger/-in feststeht oder zu
Protokoll gegeben wird, dass zwischen den gewahlten Stimmen keine Entscheidung getroffen
werden kann. Im anschliessenden Cooling-off werden die Teilnehmenden befragt, warum sie
die gewahlte Stimme bevorzugen, welche Charakteristiken ihrer Meinung nach die Stimme
aufweist und wie schwer ihnen die Entscheidung gefallen ist. Der Test gilt als erfolgreich, wenn
eine deutliche Préferenz zugunsten einer Stimme festgestellt werden kann.
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14.6. Feedback

Drei von vier Mannern wéhlen eine méannliche Stimme, zwei von drei Frauen eine weibliche.
Fur die Gesamtwertung werden neben der als bevorzugt genannten Stimme auch die weiteren
Stimmen in der Endausscheidung berticksichtigt. Das Resultat fallt klar zugunsten der Stimme
«Carl> aus. Seine Stimme hat es nur einmal nicht in die Auswahl der letzten Stimmen geschafft
und war dreimal favorisierte Stimme. «Bella> konnte von den weiblichen Stimmen am meisten
uberzeugen und war finfmal in der Endausscheidung, wovon sie einmal gewann. Zwei
Testpersonen bekunden Schwierigkeiten, eine Wahl zu treffen, und kénnen nicht eindeutig eine
bevorzugte Stimme benennen. Dies ergibt folgende Rangliste:

Tabelle 7: Rangliste der Stimmen

Anz. der Nennungen unter den Sieger/-in

letzten 3 oder 4

Carl 6 3
Bella 5 1
Anthony 5 0
Eleanor 3 1
Aphrodite 1 0

Die Entscheidung fallt auf die Stimme <Carl>. Die genannten Charakterisierungen passen zur
System Persona. Ihr wird Ruhe, Gelassenheit, Kompetenz und eine gute Verstandlichkeit
zugeschrieben. Versuchsteilnehmende héren in der Stimme einen guten Erzahler und
Interpreten. Das Alter wird in den Bereich von 50 Jahren eingeordnet, was ebenfalls gut zu
dem vordefinierten Alter von 55 Jahren passt.
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14.7. Reflexion

Lernreflexion

Die Stimme sollte in dem Kontext, in dem sie gebraucht wird, getestet werden. Auch wenn
in einer direkten Gegenuberstellung das Voice-Sample relativ kurz ist, sollte es mdglichst
den spéter geplanten Inhalt wiedergeben. Die Charakterisierung der Stimme hangt mit
personlichen Erfahrungen der Teilnehmenden zusammen. Die gleiche Stimme wurde
teilweise unterschiedlich charakterisiert. Beispielsweise wurde <Bellay als tibermotiviert, als
<Hausdrache», als zurtickhaltend und als angenehm beschrieben.

Mit 4, 8, 16, 32 ist eine geeignetere Anzahl an Teilnehmenden flr ein Turnier vorhanden, da
sich fur jede Runde die Zahl um die Hélfte reduzieren lasst, ohne eine Zwischenrunde zu
bendtigen.

Leistungsreflexion

Alle Tests inkl. der Interviews konnten in der geplanten Zeit oder schneller durchgefihrt
werden. Die Idee mit dem Turnier erwies sich als effiziente Methode, wenn es darum geht,
in Gegenuberstellungen eine Préaferenz der Nutzenden zu erhalten.

Fur den Prototyp wird nur eine Stimme bertcksichtigt. Es wird jedoch als unabdingbar
begriffen, Nutzenden eine Auswahl zu bieten. In den Tests wurde die Tendenz ersichtlich,
dass auch weibliche Personen eine weibliche Systemstimme bevorzugen.
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15. Zyklus 6: Finale

15.1. Einleitung

In diesem Zyklus werden die Ergebnisse aus den Zyklen 3 (System Persona), 4
(Mikrointeraktionen) und 5 (Stimmen) in einem codierten Prototyp von Menschen in einem
Alterspflegeheim getestet. Die Ergebnisse dieses Zyklus entscheiden Uber Nutzen und
Nutzlichkeit von personlichen, intelligenten und sprachbasierten Assistenten.

15.2. Recherche

Es werden keine weiteren Recherchen durchgefuhrt.

15.3. Annahmen
15.3.1. Problem-Statement

Altere Menschen bendtigen empathische Unterstiitzung beim
Gedachtnistraining und in der Strukturierung ihres Alltags, aber die aktuelle
Losung mit menschlichen Betreuern und Betreuerinnen ist aufwendig. Ein
sprachbasierter intelligenter Assistent wie (Alfred,, der als
Gedachtnistrainer dienen kann, kdnnte diese Rolle Gibernehmen. Jedoch
besteht die Herausforderung darin, die empathischen Fahigkeiten einer
menschlichen Betreuung nachzuahmen, um eine effektive und emotional
ansprechende Nutzungserfahrung fiir altere Nutzende zu schaffen. Die
erfolgreiche Entwicklung eines solchen Systems kénnte nicht nur den Aufwand
flr das Gedéachtnistraining senken, sondern auch eine breitere
Zuganglichkeit und Konsistenz in der Betreuung alterer Menschen
ermoglichen.
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15.3.2. Persona

Abbildung 32: Persona Zyklus 6

66

Annette ist 83 Jahre alt, geschieden und
lebt allein in einem Alterspflegeheim.
Wahrend ihrer beruflichen Zeit war sie
Sekretdrin und Mutter von zwei Kindern.
Sie winschte sich, dass sie sich mehr
unterhalten koénnte, denn sie hat viele
Geschichten aus ihrem Leben zu erzahlen.
Trotz ihres fortgeschrittenen Alters
unternimmt sie gerne etwas mit anderen
Menschen. Die Ausfliige werden immer
kirzer, und immer haufiger wird sie dabei

von einer Pflegefachkraft und ihrem Rollator begleitet. Wahrend der Spaziergénge erzahlt sie
Geschichten von damals. Sie kann sich aber leider nicht immer an jlingere Geschehnisse
erinnern. Fur Aktivitatsvorschlage ist sie immer offen. Die neue Technologie ist ihr noch
immer suspekt. Wenn die Enkelkinder zu Besuch kommen, zeigen sie ihr Fotos auf Instagram
auf ihren Smartphones. Daflr hat sie ungldubiges Kopfschiitteln brig. Wenn der Besuch
gegangen ist, widmet sie sich wieder ihrem Fernseher und schaut eine Quizsendung.

15.3.3. Hypothese

Wir sind der Auffassung, dass wir eine Nutzungsakzeptanz erreichen, wenn
altere Menschen mit Alfred einen auf ihren Interessen basierten

Dialog fuhren kdnnen.
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15.4. Design

67

Damit Nutzende die richtigen Agents aufrufen kénnen, bedarf es einer Gesprachsnavigation.
Navigiert wird Uber den Intent in natlrlicher Sprache (siehe Abbildung 33: Dialogablauf und
Agents). Der Prototyp sieht ergdnzend zum Kapitel 10 - Technischer Exkurs folgenden Ablauf

Vvor:

1. Nachdem die Person das erste Mal gesprochen hat, Uberprift das System den Intent.
Sofern das System die Absicht des Nutzenden verstanden hat, Ubergibt das System an
einen Agenten, welcher die weiteren Dialoge steuert.

2. Wird die Absicht nicht verstanden, gibt dies das System zu verstehen.

3. Die Agenten <Aktivitaten vorleseny und <Meni vorlesens sind einfache lineare Dialoge
und bestehen aus einem Frage-Antwort-Schema. Der Agent «offener Dialog> wird auch

zu den linearen Dialogen gezahlt, da es sich um Wissensabfragen handelt.

4. Der Agent «Gedankenreises> folgt dem Dialogmuster des aktiven Zuhdrens und sieht
einen offenen Gesprachsausgang vor.

Abbildung 33: Dialogablauf und Agents
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15.5. Minimum Viable Product

Die Rekrutierung von vier Testpersonen wird durch die Leitung des Zentrum Sunnegarte in
Bubikon vorgenommen. Die Tests werden auf den Zimmern der Bewohner/-innen
durchgefuhrt. Es nehmen zwei Frauen im Alter von 76 und 78 Jahren und zwei Ménner mit
Horgeraten im Alter von 89 und 90 Jahren teil. Der Prototyp wird auf einem 16’-Macbook Pro
im Browser Chrome getestet.

Nach der eigenen Vorstellung wird den Testpersonen <Alfred> vorgestellt. Das Ziel des Tests
ist herauszufinden, ob der Prototyp als nitzlich (Utility) und nutzbar (Usability) empfunden
wird. Sie werden darum gebeten, die Anwendungsfalle <Menu abfrageny, <Tagesprogramm
abfragen> und «Gedankenreise> durchzufiihren. Entstehen im Verlauf des Tests allgemeine
offene Fragen, dann werden die Probanden und Probandinnen darum gebeten, die Frage an
Alfred zu richten. Erhoben werden das persénliche Feedback, Beobachtungen zu Interaktionen,
Fragen, die an das System gestellt werden, und Dokumentationen hinsichtlich der
Anwendenden und des Systems selbst. VVorgesehen ist eine Dauer von einer Stunde pro Person.
Der Test gilt als erfolgreich, wenn die Versuchsteilnehmer/-innen es nutzen kénnen und/oder
es nutzen wollen wiirden.

15.6. Feedback

Alle Teilnehmenden sprechen Schweizerdeutsch. Chat-GPT 4 kann diese Eingabe verarbeiten
und darauf eine Antwort in deutscher Sprache ausgeben. In zwei Féllen hat Alfred etwas
missverstanden und eine unzusammenhangende Antwort gegeben.

Samtliche Personen geben ein Uiberaus positives Feedback zu Alfred ab. Zwei Personen fiihren
explizit an, Alfred als gute Idee zu befinden, eine stuft ihn als <super> und <faszinierend> ein.
Als Verbesserungsvorschlage werden mehr Interaktivitat, mehr «Lustigkeit» und die Fahigkeit,
auch Musik abspielen zu kdnnen, genannt. Nutzende wiinschen sich mehr «Personlichkeit»
(drei Nennungen). Alfred soll ein Gesicht haben und er soll auch etwas ber sich erzéhlen
konnen. Dabei darf er etwas aufgeweckter, <kecker> und leichtgewichtiger sein. Die
Gedankenreise soll genereller sein.

Festgestellt wird, dass die beiden mannlichen Personen mehr als funf Sekunden benétigten, um
Alfred eine Antwort geben zu kdnnen. Das System ging in den Schlafen-Modus, bevor die
Antwort gegeben werden konnte. Die weiblichen Teilnehmerinnen tberschritten die Sprechzeit
von 20 Sekunden regelmaéssig, sodass die Eingabe jedes Mal vom System unterbrochen und
eine Antwort generiert wird. Die Technik des aktiven Zuhdérens von Alfred wird angenommen,
indem die Versuchsteilnehmer/-innen auf die Folgefragen antworten. Kann das System die
Eingabe nicht verarbeiten, stellt es Riickfragen. Nutzende sind diesbezliglich nachsichtlich im
Umgang mit Alfred. Ein bedeutender Erfolg war, dass eine Person einen 16-min(tigen Dialog
mit Alfred fuhrte.

Die Ergebnisse der Auswertung befinden sich im Anhang 52 Die Aufzeichnungen und
Transkripte sind im nicht 6ffentlichen Anhang zu finden.

68



Empfehlungen an den Auftraggeber 69

16. Empfehlungen an den Auftraggeber

Die studientbergreifende interdisziplindre Zusammenarbeit erwies sich als Erfolg. In wenigen
Wochen konnte ein Prototyp entwickelt werden, welcher als <Proof of Concept> getestet
werden konnte. Durch die Verbindung von User-Centered Design (UCD) mit kinstlicher
Intelligenz konnten freie und unstrukturierte Dialogformen in der Interaktion Mensch-
Computer ermoglicht werden.

Die Domane <&ltere Menscheny eignete sich fur den Anwendungsfall von intelligenten
Sprachassistenten. Trotz oder aufgrund von sensorischen, sprachlichen und kognitiven
Einschrankungen wurde ein System entwickelt, welches einer grdsseren Bandbreite zur
Verfugung steht. Im Wiederholungsfall empfiehlt das Projektteam, die Doméne als Bestandteil
des Auftrags zu machen.

16.1. Bekannte Probleme
Der Prototyp enthalt zum Zeitpunkt der Abgabe bekannte Fehler. Dazu gehéren die folgenden:

Browserkompatibilitatsprobleme: Aktuell wird nur Chrome in der aktuellen Version
unterstutzt.

Zahlen und Urzeiten: Diese werden auf Englisch ausgesprochen, da es sich bei der
Stimmensynthese um einen amerikanischen Anbieter handelt.

Namen und Fremdworter: Die Aussprachen unterliegen regionalen Besonderheiten und
koénnen sich fir Nutzende ungewohnt anhoren.

Sprachsynthetisierung: Die Generierung der Sprache kann zehn Sekunden und mehr in
Anspruch nehmen. Der Umfang des Textes bestimmt die Dauer der Synthetisierung. Offene
Fragen flihren zu l&ngeren Antworten, was mehr Zeit in Anspruch nimmt.

Ende des Gesprachs: Jedes Gesprach hat irgendwann ein Ende. Das Konversationsdesign
wurde so implementiert, dass das System stets in den Zuhdren-Modus wechselt, nachdem es
gesprochen hat. Stattdessen sollte das System verstehen, wann eine Rickfrage nicht notwendig
ist.
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16.2. Weitere Hypothesen

Im Verlauf des Projektes wurden Hypothesen besprochen, welche nachrangig priorisiert
wurden. Wenn die Produktentwicklung fortgefiihrt wird, ist es die Empfehlung, diese
Hypothesen auf ihre Anwendung zu tberprifen.

Wir sind der Meinung,

e dass ein visueller Avatar der System Persona mehr Personlichkeit verleiht (siehe 16.2.1
Avatar).

e dass die Turn-Taking-Regeln durch Nutzende konfigurierbar sein sollten (siehe 16.2.2
Konfigurierbare Turn-Taking-Regeln)

e dass ein Dialog von beiden Gesprachsparteien initiiert werden darf (siehe 16.2.3
Dialogaufnahme)

e dass ein System immer zuhoren sollte (siehe 16.2.4 Variable Redezeit und standige
Zuhorbereitschaft) und

e dass eine eigene Hardware erforderlich ist (siehe 16.2.5 Hardware).

16.2.1. Avatar

Aus dem Feedback des Zyklus 6 geht hervor, dass sich Nutzende mehr Menschlichkeit und
Emotionalitat winschen. Diese Hypothese soll anhand von Emojis getestet werden.

Abbildung 34: Zustand Abbildung 35: Zustand Abbildung 36: Zustand Abbildung 37: Zustand
«Schlafen, «Sprecheny «Zuhéren) «Denken»
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16.2.2. Konfigurierbare Turn-Taking-Regeln

Abbildung 38: Konfiguration
«Sprecherwechsel

i == |m Zyklus 6 konnte beobachtet werden, dass die Worttibergabe von
Einstellungen der kognitiven Fahigkeit abhangig sein kann. Eine Sprechpause
Sorsshemssshel | o von vier Sekunden kann fur Menschen mit
e i VErstandnisschwierigkeiten zu kurz sein, wéhrend die gleiche Zeit
AT::NWME fur Menschen mit gutem Verstandnis als lange wahrgenommen

@® wird. Uber die Benutzereinstellungen lassen sich die Turn-Taking-
Regeln konfigurieren (siehe Abbildung 38).

Ubergabezeit
Si wiel Zeit hast die, am Satande bis Alfred anfingt
rachandemken wid das Gesaple 2 verarbeilen,

Standardeinstellung isf 2 Sekunden

Dannia: e mischte gerne... 0 2 Sekunden

16.2.3. Dialogaufnahme

Die Frage, welche/-r Dialogpartner/-in das Gesprach aufnimmt, war wéhrend des gesamten
Arbeitsprozesses relevant. Wenn es eine System Persona gibt, gibt es konsequenterweise auch
eine System-Journey (Abbildung 39). Ein Blick auf die Wochenaktivitdten des Zentrums
Sunnegarte liess vermuten, wer wann zuerst spricht. Dabei zeigte sich, dass auch ein System
einen Dialog aufnehmen sollte, wenn es in der jeweiligen Situation als angemessen erscheint.

Abbildung 39: System-Journey
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16.2.4. Variable Redezeit und standige Zuhdorbereitschaft

Wenn ein System den Dialog initiieren darf, sollte es wissen, wann dies angebracht ist und wie
es auf sich aufmerksam machen soll. Unter der VVoraussetzung, dass es sich um eine <Voice-
only>-Situation handelt, in welcher eine nutzende Person das Gespréach durch ein Wakeword in
den Zustand <Zuhdren setzen kann, wird eine standige Zuhorbereitschaft vorausgesetzt.
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In den Aufzeichnungen ist zu sehen, wie Menschen auf Unterbrechungen durch das System
reagieren, sobald die Redezeit von 20 Sekunden Gberschritten wird. Anhand der Kdérpersprache
wird eine unzufriedene Irritation sichtbar. Um dem entgegenzuwirken, misste die zur
Verfugung stehende Redezeit verlangert werden. Dies konnte auf zwei Arten geschehen:

1. Variable Redezeit: Die Person kann so lange sprechen, wie sie mochte. Das System
ubernimmt eine aktive Zuhorerrolle und signalisiert durch Floskeln die Horerrolle.
Damit das System die Rolle als aktiver Zuhorer wahrnehmen kann, wird eine
«Knautschzone> als tiberlappende Simultansequenz genutzt.

Abbildung 40: Variable Redezeit
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2. Bei standiger Zuhorbereitschaft kann ein System l&angere, durch die Person einseitig
geflihrte Gespréche aufnehmen. Dabei werden die Gespréchssequenzen fortlaufend an
einen Zwischenspeicher geschickt, welcher die Texte zusammensetzt. Die Texte
werden kontinuierlich verarbeitet und eine Antwort wird vorbereitet.

Abbildung 41: Standige Zuhdrbereitschaft
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16.2.5. Hardware

Ein Dialog kann von einem System gestartet werden. Bei Pi erfolgt dies durch Push-
Notifications (Abbildung 34). Die erweiterte Zuhorbereitschaft, die Dialogaufnahme anhand
eines Wakewords durch eine Person und die Dialogaufnahme durch das System setzen
aufgrund von Restriktionen in Betriebssystemen von Smartphones und in Webbrowsern eine
eigens daflr ausgelegte Hardware voraus.
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17. Reflexion

17.1. Projektplanung und Verlauf

Der initial erstellte Projektplan wurde uibertroffen. Uber eine Dauer von knapp neun Monaten
kam es in sieben Zyklen lediglich zu einer Verzdgerung von zwei Wochen. Mit der Darstellung
in Abbildung 42: Projektverlauf kann aufgezeigt werden, wie die Geschwindigkeit mit dem
Fortschreiten des Projektes korreliert.

Es verging 66 % der Zeit oder 155 Tage, bis der erste Zyklus mit positivem Feedback
abgeschlossen werden konnte. Wir lernten, dass NEIN nur ein Akronym fir <Noch eine
Iteration notwendig» ist. Die Motivation wurde mit einem Zitat von Samuel Beckett aufrecht
gehalten:

«Ever tried. Ever failed. No matter. Try Again. Fail again. Fail better.»

Die intensive Auseinandersetzung in den ersten beiden Zyklen hat sich spater gewinnbringend
erwiesen. Die Erkenntnisse aus dem Zyklus 0 fiihrten zu einem minimalistischen, Lean-UX-

entsprechenden pragmatischen VVorgehen.
Abbildung 42: Projektverlauf
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17.2. Lean UX

Um das selbst auferlegte Produktziel zu erreichen, waren schnelles Feedback und Ergebnisse
notwendig. Das Vorgehen nach Lean-UX-Prinzipien erleichterte es, dieses Ziel zu erreichen.

Eine problemorientierte Herangehensweise bildete die Basis fur den Erfolg dieser Arbeit. Die
Erlaubnis zum Scheitern ermdéglichte ein exploratives Vorgehen und die Durchfiihrung von
Experimenten mit offenem Ausgang. Als Beispiel kdnnen WOZ angefiihrt werden.
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Das Team war bestrebt, Verschwendung zu vermeiden und nur genau so viel zu entwickeln,
wie zur Hypothesenuberprifung nétig war. Rickblickend war dennoch nicht jedes Artefakt
und jede Analyse zielfiihrend oder nutzlich. Eine kollaborative und interdisziplinéare
Zusammenarbeit ermdglichten es, ein gemeinsames Verstandnis aufzubauen. Dies gilt auch
fir die studienlbergreifende Zusammenarbeit. In der Folge konnte pragmatisch in der
Erstellung von Artefakten vorgegangen werden. Es fand ein kontinuierlicher Entwicklungs-
und Lernprozess statt, wodurch Phasen vermieden werden konnten.

An den Umgang mit Unsicherheiten, welche aus Hypothesen und Annahmen entstehen
kdnnen, musste sich das Team gewohnen. Trotz negativer Resultate wurden Fortschritte erzielt,
da das Ergebnis auf einer Annahme basierte. Schritt fir Schritt bewegten wir uns von Zweifel
zur Gewissheit. Die Fahigkeit, sich auf genau ein Problem und eine Hypothese zu
konzentrieren, wurde erlernt und zunehmend zu einer Stirke. Ausdruck dessen sind die im
Verlauf immer kirzer werdenden Zyklen (siehe Abbildung 42: Projektverlauf — Seite 74): Je
kleiner die Einheiten waren, desto schneller konnte ein Ergebnis erzielt werden.

Fir die Feldstudien, Experteninterviews, Experimente und Usability-Tests folgte das Team
dem Prinzip <Raus aus dem Gebaude>, wann immer maglich. In diesem Sinne begleitete uns
Abinas zu den Usability-Test im Zentrum Sunnegarte. Indem wir unser Projekt nach aussen
getragen haben, wurde aufgezeigt, dass Interesse dafur besteht. Es er6ffneten sich dadurch
Kontakte zu fachkundigen Personen und die Moéglichkeit fur diesen Usability-Test.

17.2.1. Conversation-Design

Fundierte Konversationsanalysen bleiben eine Voraussetzung, um zu verstehen, wie
natlrlichsprachliche Dialoge in einer bestimmten Domane ablaufen. Dialogflows sind als friihe
und leichtgewichtige Designartefakte zu betrachten, um Testszenarien zu entwerfen. Sie sollten
aber nicht zu detailliert sein, da Gespréche einen unvorhergesehenen Verlauf nehmen koénnen.
Im Zyklus 2 konnte das Team dieses VVorgehen erfolgreich praktizieren.

Hinsichtlich des Fortschrittes im Bereich Conversational Al sind Teile in den
Vorgehensmodellen in Bezug auf Konversationsdesign zu hinterfragen. Durch die
Verfligbarkeit von LLMs er6ffnen sich neue Mdglichkeiten und Anwendungsfalle.

Dialogorientierte Interfaces unterstitzen, im Gegensatz zu bestehenden Sprachsystemen, freie
und unstrukturierte Dialoge. Regelbasierte Dialogstrukturen werden durch Prompts in
natlrlichsprachlichen Texten ersetzt. Dabei ist zu beachten, dass LLMs gelegentlich zu
Halluzinationen neigen und sich unvorhergesehen verhalten konnen. Die Spracherkennung und
Verarbeitung zu Texten kann anfallig fir Stérungen sein, verursacht durch
Hintergrundgerdusche, unbeteiligte Gesprachsteilnehmer/-innen oder Dialekte. Dennoch kann
ein LLM mit wenig inhaltlichem Verstandnis eine Konversation aufrechterhalten.
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17.3. Das Eizzutto-Modell zur Entwicklung von Conversational Interfaces

17.3.1. Herleitung

Abbildung 43: Baxley-Model fur Filme,
eigene Darstellung
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Abbildung 44: Why-What-How
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Zielgerichtete
Projekte

Mit dem universellen Modell eines User-Interfaces, auch
als Baxley-Modell bekannt, wird ein Vorgehen flr
interaktive Medien und Produkte beschrieben. Es dient
sowohl der fachibergreifenden Kommunikation als auch
der Priorisierung von Aufgaben und Ressourcen
(Abbildung 43: Baxley-Model fir Filme, eigene
Darstellung). Indem die Komponenten eines Films oder
eines Interfaces in einzelne Schichten zerlegt werden, ist es
moglich, besser zu verstehen, wie die verschiedenen
Aspekte zusammenwirken, um ein kohdrentes Erlebnis zu
schaffen (Baxley, 2003).

Ein allgemeineres Vorgehen zur Entwicklung von
Geschaftsmodellen bietet das «Why-What-How-Prinzip>
nach Simon Sinek (Abbildung 44). Das Vorgehen
unterstutzt eine ziel- und nutzenorientierte
Produktentwicklung (Sinek, 2011).
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Abbildung 45: Proto-Vorgehensmodell Version 1
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Abbildung 46: Proto-Vorgehensmodell Version 3
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Die Entscheidung fiel fur das Baxley-Modell
sowie flr das Why-What-How-Modell und es
wurde ein erstes Proto-Modell entwickelt. Die
Ebenen «why», <how», <what> entsprechen den
Ebenen «Strategy», <Scope>, <Presentationy aus
dem 5S-Modell (Garrett, 2011). Aufbauend
auf einen Anwendungsfall wird eine Persona
entwickelt. Daraus ergibt sich ein Szenario,
welches Dialoge enthalt. Dialoge werden
durch das System gefiihrt und nicht
praskriptiv.  vorgegeben.  Als  einfach
austauschbar werden die Interaktionsmuster,
die Stimme und die visuelle Oberflache
angenommen. Die System Persona soll vor der
Stimme  bestimmt werden, da eine
Namensénderung Anpassungen an visuellen
Elementen zur Folge haben kann (siehe
Abbildung 45).

Das Modell wird verfeinert und nach dem
Aufwand, welche eine Anderung nach sich
zieht, dargestellt. Einfach austauschbar sind

anwendende Personen und
Nutzungssituationen. Die Konversationen
entstechen durch den freien Mensch-

Maschinen-Dialog und mussen anders als bei
bestehenden Systemen (siehe Kapitel 4.2.3
Dialogstrukturen in dialogorientierten
Bedienoberfl&chen) nicht vorgegeben werden.
Im Prompt wird die Rolle und die Aufgabe des
Systems definiert.

Schwer d&nderbar ist dagegen die visuelle
Oberflache, da sie den Systemstatus
widerspiegelt.  Auditive Elemente sind
essenzielle Bestandteile eines VUIs. Deren
Anderungen kénnen grossere Auswirkungen
fiir Nutzende nach sich ziehen, sind aber aus
technischer Sicht einfach austauschbar. Die
Stimme als Bestandteil der System Persona
zieht eine Reihe von Anderungen mit sich.
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Abbildung 47: Impact-Effort-Matrix

Effort

Impact

78

Das Modell wird unter Einbezug des
Softwareentwicklers  bzw.  der
Softwareentwicklerin verfeinert und
in eine Impact-Effort-Matrix
uberfuhrt, da diese aussagekraftiger
erscheint.
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17.3.2. Das Eizzutto-Modell

Abbildung 48: Eizzutto-Modell
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]
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Benannt nach den Erfindern und Autoren dieser Arbeit, Dennis Eitner und Sandro Pezzutto,
liefert das Eizzutto-Modell einen Leitfaden zur Erstellung von dialogorientierten
Nutzungsoberflachen. Das sich an Lean UX orientiernde Vorgehensmodell ergibt im
Zusammenspiel mit den in diesem Bericht beschriebenen Methoden und Artefakten ein
Vorgehen, in welchem innert sechs Zyklen ein auf Sprache basierendes Conversational
Interface entwickelt werden kann.

Ausgehend von einer Doméne mit Bedirfnissen und Problemen von anwendenden Personen
werden Dialoge erhoben, transkribiert und ausgewertet. Die thematische Analyse liefert die
Basis fur ein Regelwerk und fir die Charakteristik der Dialoge. Sind die Systemzustédnde
identifiziert, konnen auditive und visuelle Mikrointeraktionen gestaltet werden. Aufgabe, Rolle
und Verhaltensweise der System Persona werden als Prompt in einem LLM hinterlegt. Unter
der Voraussetzung, dass die Mikrointeraktionen eines VUI intuitiv und verstandlich sind, kann
der Anwendungsfall und damit auch die nutzende Person sowie die Doméne mit wenig
Aufwand ausgetauscht werden.

Das Vorgehen zur Entwicklung einer System Persona zwecks Bedienung weiterer
Anwendungsfalle wird repliziert. Mit minimalem Aufwand wird ein Alter Ego namens <Fred»
entworfen, welcher fiir den Einsatz eines spielerischen Kumpels fir Kinder im Alter von sechs
bis zehn Jahren dient. Zu seinen Aufgaben z&hlen Fragen beantworten, Kopfrechnen trainieren,
und Geschichten zusammen erfinden. Die Mikrointeraktionen sind die gleichen, jedoch zeigt
sich, dass der Zustand des <Denkens fiir jingere Menschen zu lange dauert.

Mit einiger Sicherheit ist anzunehmen, dass UX-Research zukunftig nicht dem Schreiben von
Anforderungen wie User-Storys dient, sondern der iterativen Erstellung von Prompts. Das
Eizzutto-Modell bietet ein effektives und effizientes VVorgehen dazu.
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17.4. Ethik

Die Auseinandersetzung mit Ethik erfolgte wahrend des gesamten Projektes. Der Umstand,
dass die Aufgabe der Software darin besteht, Prozesse zu optimieren, kann auch bedeuten, dass
Maschinen Menschen ersetzen. Dass Menschen mit repetitiven Aufgaben wie Kassierer/-innen
oder Mitarbeitende an Check-in-Schaltern durch Touch-Screen-Interfaces ersetzt werden,
hinterlasst gemischte Gefuhle. Einerseits muss die ékonomische Situation der Menschen
bedacht werden und andererseits wird eine effizientere Abwicklung der eigenen Aufgaben
begrusst.

Dass Systeme Menschen ersetzen sollen, welche betreuerische und therapeutische Aufgaben
haben, war stets Gegenstand von Diskussionen. Die Befiirchtung, dass unsere Arbeit auf
Akzeptanz stossen konnte, liess Beflrchtungen aufkommen, dass menschliche Aufgaben in
Zukunft von Systemen Ubernommen werden. Sympathien flr altere Menschen —auch wir
werden eines Tages dazu gehoren — und Pflegende sorgten fiir eine gesunde skeptische Haltung
und verhinderte allzu grossen Enthusiasmus.

Das Feedback und die Neugier der Menschen, insbesondere im Zyklus 6, milderten einige
Befiirchtungen. Der Umstand, dass ein Bedarf und eine Akzeptanz von anwendenden Personen
vorhanden sind, relativiert eigene Meinungen. Unter der VVoraussetzung, dass die Privatsphare
eines jeden Menschen gewahrt bleibt, Gberwiegen die Chancen die Gefahren.

17.4.1. Inklusives Design

Waéhrend visuelle Bedienoberflachen samtliche Gruppen von Nutzenden ausschliessen, welche
weder Augen noch Hande zur Verfligung haben, ist dies bei einem auf natlrlicher Sprache
basierendem Interface nicht der Fall. Wenn Menschen mit Einschrénkungen nicht in
Randgruppen unterteilt werden, sondern ihre Bedurfnisse als Gemeinsamkeit betrachtet
werden, stellen diese zusammengenommen einen grosseren Anteil in der Bevolkerung. Bei
alteren Menschen kumulieren sich Einschrénkungen, so dass sie als Referenz flr
Anwendungsfreundliche Produkte dienen kdnnen.

Zwar gibt es Bestrebungen zur Inklusion von Menschen mit Einschrankungen durch
Accessibility-Standards. Die Bezeichnungen von Menschen mit Behinderungen als solche ist
eine Ausgrenzung per se. Uberdies gelten Accessibility-Zertifizierungen als aufwendig und
verhindern oftmals eine technologische Weiterentwicklung von Angeboten, da diese
Rezertifizierungen erfordern. Auch Accessibility-Features selbst sind umsténdlich zu
benutzen, was jeder, der diese Features ausprobiert, unweigerlich selbst erfahrt. Eine Nutzung
findet nur aus Mangel an Alternativen statt.
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17.5. Lernreflexion

Eine menschenzentrierte, auf einem konkreten Anwendungsfall basierende Produktgestaltung
kann durch ein technologieorientiertes und anwendungs- sowie personenfreies Vorgehen
ersetzt werden. Fir dialogorientierte Oberflachen und Sprachsysteme sind andere
VVorgehensmodelle notwendig. Zwar gibt es Literatur zum Vorgehen in der Gestaltung von
Voice-Interfaces, diese sind jedoch auf bestehende VUIs mit linearer Dialogstruktur
ausgerichtet. Ein Vorgehensmodell fur ein VUI mit freien Dialogformen existierte nicht und
wurde im Laufe dieser Arbeit selbst entwickelt (siehe 17.3 Das Eizzutto-Modell zur
Entwicklung von Conversational Interfaces).

17.5.1. Lernreflexion von Dennis Eitner

Das Scheitern und Reflektieren ist ein integraler Bestandteil in der Entwicklung von Menschen
und Systemen. Ich musste lernen, dass auch ein Nein trotz guter VVorbereitung des MVPs mit
entsprechender Nachbearbeitung als Erfolg angesehen werden kann. Anhand dieser
Eigenschaften ist es moglich, innert weniger Wochen ein Produkt zu entwickeln, welches
Begeisterung bei Nutzenden hervorruft. Das menschenzentrierte Vorgehen und die thematische
Analyse hat mir ein neues Verstandnis (iber das Wesen des Menschen als auch uber Systeme
eroffnet. Die Analyse von Dialogen, Interaktionen und Beziehungen horen fiir mich nicht mit
dieser Arbeit auf. Die Erwartungen an diese Ausbildung wurden mit Abschluss dieser Arbeit
ubertroffen. Mein bedeutsamstes Take-away lautet wie folgt: In Zukunft werden Gespréache
mit Systemen gefuhrt.

17.5.2. Lernreflexion von Sandro Pezzutto

In dieser Arbeit wird aufgezeigt, dass sich dialogorientierte Interfaces nattrlichsprachlich
nutzen lassen. Sprache, wie sie in der Kommunikation von Mensch zu Mensch angewendet
wird, kann auch in der Mensch-Maschine-Interaktion funktionieren. Die daraus resultierenden
Vorzuge hinsichtlich Usability und Accessability sind unibersehbar. Nutzende missen ihre
Absichten nicht langer in einen Befehl fur ein technisches Modell ibersetzen (was ein GUI
letztlich ist). Zu sagen, was sie wollen, welches Ergebnis sie sich wiinschen, ist fur ein Grossteil
der Menschen mdoglich. Zugéanglichkeit zu Systemen kann sowohl fir Personen mit
sprachlichen Einschrankungen, bspw. Analphabeten und Analphabetinnen, als auch fir
technisch wenig versierte Menschen ermdglicht werden.

Die WOZ-Experimente erwiesen sich als spannend und lehrreich. Sie erfordern sorgféltige
Vorbereitung. Je enger die Hypothese formuliert ist, desto besser gelingt sie. Die Durchfiihrung
verlangt ein Mass an schauspielerischen Fahigkeiten des Wizards. Dies muss in der
Interpretation der Ergebnisse mitberiicksichtigt werden.

Die vertiefte Auseinandersetzung mit der Sprache erwies sich lehrreicher als erwartet. Die
Konversationsanalyse ist ein bedeutsamer Schritt im Gestaltungsprozess von VUI’s. Neue
Erkenntnisse und das Auffrischen von bereits erworbenem Wissen im Bereich der
Kommunikation sind ein wertvolles Learning aus dieser Arbeit.
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17.6. Leistungsreflexion

Die zu Beginn gestellte Forschungsfrage wird folgendermassen beantwortet: Im Unterschied
zu den bestehenden Dialogsystemen soll eine freie Konversation zwischen Menschen und
Maschine moglich sein. Dabei sollen Menschen so sprechen kénnen, wie sie es im Umgang
mit ihrer Sprache gewohnt sind. Die Dialogform hat sich an der naturlichen Sprache des
Menschen zu orientieren. Es ist die Aufgabe von Systemen und deren Gestaltern und
Gestalterinnen, das Sprachverstdndnis dem des Menschen anzupassen. Menschen kdnnen ihre
Sprache zwar einem System anpassen, empfinden es jedoch als unnaturlich.

Das Forschungsziel und Projektziel <Erhebung von Dialogens wurde erreicht. Dialoge wurden
thematisch analysiert und auf ihre Anwendung Uberpruft. Die Diskursregeln im Umgang mit
VUIs konnen zwar schnell gelernt werden. Dass ein linearer Dialog mit glattem
Sprecherwechsel gestaltet wird, ist dem mentalen Modell im Umgang mit bestehenden
Systemen zu schulden. Ruckwirkend sollte sich die Forschung diesem Aspekt widmen, um ein
System zu entwickeln, welches immer zuhort und einen uberlappenden Wechsel erlaubt. Die
Sprechpause, verursacht durch Stimmengenerierung, sollte nicht langer sein als in
zwischenmenschlichen Dialogen.

Das ambitionierte Produktziel, einen codierten Prototyp zu entwickeln, wurde Gbertroffen. Im
Unterschied zur herkdmmlichen GUI-basierten Produktentwicklung wird ein Wesen mit
Personlichkeit erschaffen. Sowohl Nutzen als auch Nutzlichkeit wird ausdriicklich
nachgewiesen. Im Laufe des Projektes begannen sich mehrere Personen aus unterschiedlichen
Institutionen und Organisationen fur die vorliegende Arbeit zu interessieren. Die zu Beginn
diskutierten Anwendungsfalle wirken plausibel. Das entwickelte System weckt Hoffnung auf
weitere erfolgreiche Entwicklungen.

17.7. Teamreflexion

Was dieses Team besonders auszeichnet, ist das Leben der Lean-UX-Prinzipien. Dass
Scheitern ein Teil des Prozesses ist und auch ein «Nein> als Erfolg angesehen werden kann,
musste erlernt werden. Das Vertrauen in die F&higkeit der anderen war aufgrund von ehrlicher,
geduldiger und empathischer Kommunikation die Basis des Erfolgs. Ein humorvoller Umgang
mit Fehlern und miteinander sorgte dafur, dass es nie langweilig wurde. Eine neugierige,
proaktive und problemorientierte Geisteshaltung in der Ursachenforschung der Zyklen 0 und 1
war der Grundstein fur die darauffolgenden Erfolge. Die Fahigkeit und der Wille,
Zusammenhange zu verstehen, wo noch keine erkennbar sind, setzt Geduld und Ausdauer
voraus. Beides war im Ubermass vorhanden.

Kollaboratives und Workshop-orientiertes VVorgehen gehdrten ebenso zu den Erfolgsfaktoren
dieser Zusammenarbeit. Dazu werden Tools wie Miro rege genutzt. Das Team vereinbarte
regelmassige wochentliche Treffen. Diese wurden einerseits genutzt, um die Tests sowie
Experimente durchzufihren und die erworbenen Eindriicke unmittelbar zu verarbeiten. Sich
im Eins-zu-eins-Kontakt ausserhalb von digitalen Rdumen auszutauschen, hat zusatzlich
geholfen, das gemeinsame Verstandnis zu verbessern.
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18. Fazit

In dieser Arbeit konnte erfolgreich demonstriert werden, dass ein langerer Dialog in
naturlichsprachlicher Sprache zwischen einem Menschen und einem System geflhrt werden
kann. Die Voraussetzungen flr ein Zustandekommen eines Dialogs sind ein gegenseitiges
Interesse, das Einhalten von Konversationsregeln und aktives Zuhéren. Ein System soll sich
an den Interessen und Bedurfnissen des Menschen orientieren, wobei es diese selbst erheben
kann. Beide Dialogteilnenmer/-innen verfiigen uber ausreichende Reparaturmechanismen, um
ein Gesprach in Gang zu halten. Uber kleinere Unverstandlichkeiten wird hinweggehort. Ein
System soll in der Lage sein, Dialektsprache zu verstehen, und in deutscher Sprache antworten.

Die Disziplin des HCID wird sich in Zukunft starker mit den Themen <Conversational
Interfaces> und <kinstlicher Intelligenz> auseinandersetzen missen. In dieser Arbeit wurde
gezeigt, dass Anwendungsfalle und Personas austauschbar sind, sofern die darunterliegenden
visuellen und auditiven Interaktionsmuster fur Nutzende verstandlich sind. Es wurde bewiesen,
dass selbst &ltere, undeutlich sprechende Personen mit Horgerdten und wenig technischem
Verstandnis in der Lage sind, mit Alfred zu kommunizieren. Die Diskursregeln werden nach
wenigen Sprecherwechseln verstanden.

Conversational Interfaces und personliche, auf Sprache basierende intelligente Assistenten
bieten echte Alternativen, welche mit heutigen vorhandenen Technologien umsetzbar sind.
Selbst Aufgaben in der personlichen Betreuung, welche bis anhin nur Menschen zugetraut
werden, koénnen durch Systeme (bernommen werden. In der studienubergreifenden
interdisziplinaren Zusammenarbeit wird aufgezeigt, wie mit unkonventionellen Methoden,
trotz ihrer Unerprobtheit, unter Einhaltung von Lean-UX-Prinzipien innert kirzester Zeit
grossen Herausforderungen von Menschen beigekommen werden kann. Es ist an der Zeit,
unkonventionelle Methoden zu nutzen. Diese Arbeit ist der Beweis.
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Anhang 1 Definitive Aufgabenstellung per 21.05.2023

Thema der Arbeit: Interaktion mit natdrlicher Sprache

Wie wird das Thema NLU (Natural Language Understanding) in Bezug auf Voice Commerce
angewendet. Dabei gehen wir der Frage nach, wie kann ein Mensch in deutscher Sprache Produkte
online bestellen, ohne die Zuhilfenahme anderer Interaktionsmethoden.

Allgemeine Angaben

Auftraggeber: Fachhochschule Ostschweiz OST, Oberseestrasse 10, 8640 Rapperswil
Kontaktperson: Prof. Dr. Markus Stolze

Studierende: Dennis Eitner, Sandro Pezzutto

Kontext der Arbeit

Seit einiger Zeit findet Voice Interaction bereits Anwendung, aber insbesondere seit 2014 wird durch
Amazon die Spracherkennung in Verbindung mit Online-Shopping vorangetrieben. Im
englischsprachigen Raum ist die Nutzung von Voice Interaction verbreiteter. Laut einer
reprasentativen Studie von PWC aus dem Jahr 2018, bei der 1000 US-Biirger befragt wurden, gaben
72% der Teilnehmer an, Voice Assistenten zu verwenden. Darliber hinaus gaben 50% an, dass sie
wochentlich oder monatlich mit Hilfe von Voice Assistenten einkaufen.

Projektziele: Aufgabenstellung und Ziele der Arbeit

Prototypen fiir VUI-Basierter Shopping Assistent

Ziel dieser Arbeit ist eine auf Dialogen basierten interaktive Anwendung fiir den Online-Einkauf auf
Basis umfangreichem User-Research zu konzipieren und dieses Konzept iterativ mittels Test von
Prototypen zu verfeinern. Das Einkaufen findet dabei ausschliesslich (iber ein Voice-Interaktion statt.
Im Rahmen dieser Masterarbeit werden zur Konzeptentwicklung Mensch-zu-Mensch-Interaktionen
dokumentiert, natiirlichsprachliche Dialoge erhoben. Zur Verfeinerung des Konzepts werden dann
Experimente mit simulierten und implementierten Mensch-Computer-Interaktionen durchgefihrt.
Die Vision ist ein Online-Shopping, welches nur mit der Stimme ohne Zuhilfenahme anderer
Eingabemethoden funktioniert. Vorteile und Nachteile zu unterschiedlichen Modalitdten des Outputs
des Systems (nur Voice, Voice-und-Visuell, etc) werden im Rahmen des Projektes analysiert. Eine
Fokussierung auf eine Modalitat (z.B. nur Voice-Output) ist moglich.

Untersuchung natiirlicher Interaktion anhand des oben beschriebenen Use Cases:

Im Laufe dieser Masterarbeit werden Dialogmuster zwischen Nutzenden und dem System
beschrieben. Dabei wird anhand von zwischenmenschlichen Dialogen die ideale Nutzung eines
Systems beschrieben. Unter anderem werden Fragen beantwortet, welche Formulierungen
Menschen verwenden, welche Dialog-Komponenten verwendet werden, wie natiirlich ein System mit
einem Menschen interagieren darf oder soll und wie fehlertolerant Interaktionen mit Menschen sein
dirfen. Rickmeldungen des Systems (Antworten, Rickfragen, Ausgabe von Informationen) sollen in
einer Form erfolgen, wie sie auch ein Mensch geben wiirde. Die Sprache ist Hochdeutsch, und es
sollte auch ohne grammatikalische Korrektheit moglich sein, eine Konversation zu fiihren.
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Anhang 2 SM.A.R.T-Ziele

Projektziel
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Anhang 3 Projektplan

- e

Finishing Masterarbeit
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Anhang 4 Risikoanalyse |

Risikoanalyse =z

Projeiaktivitat o Gegenmassnahmen Verantwortich
Ausidser  Ursache
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Anhang 5 Risikoanalyse | — Matrix
I

§

i

Auswirkung
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Eintrit:
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Anhang 6 Experteninterview R.D. (Zyklus 0)

Person: R. D.
Datum: 9.6.23 11.00 Uhr
Interviewer: Dennis Eitner, Sandro Pezzutto

e Seit Januar 2023 ist er bei D. und verantwortlich fur alle Produkte, die im Aftersales-
Bereich eingesetzt werden, z. B. Kundendienst, Help Assistant, Interaktionen mit dem
Kunden nach einem Kauf. Die Einheit wurde neu gegriindet.

e Zuvor arbeitete er bei S. im Bereich der natirlichen Sprachverarbeitung als Product
Owner. Er trug maBgeblich bei zum Voice Assistant auf der TV-Box, dem Chatbot
auf der Website und dem Voice Bot bei Anrufen auf der Helpline.

e Beim Voicebot missen keine Tasten mehr gedrickt werden.

e R.Disterst seit Januar im E-Commerce-Bereich tatig und baut sein Wissen seither
auf.

e D. erhilt viele Anfragen, die vor dem Kauf stattfinden und auf das Thema Beratung
abzielen.

e Die Bearbeitung der Anfragen tbernehmen auch Personen, die im Kundendienst
arbeiten. Jedoch sollte dies von den Personen, die die Produkte betreuen, getrieben
werden.

e Sobald ein intelligenter Assistent zum Einsatz kommt, missen diese die Anfragen zu
Produkten, die von den Kunden kommen, verstehen. Entweder soll dieser
automatisiert die Anfragen an die richtige Stelle weiterleiten oder, wenn maglich,
sogar direkt beantworten kénnen.

e D. hat zu diesem Thema ein Experiment am Laufen. Die Produktdatenbank von D.
wird in eine kinstliche Intelligenz aggregiert und mittels GPT-3.5 beantwortet.
Beispielsweise konnte die Anfrage lauten: "Kannst du mir einen Computer
empfehlen, der weniger als 350 CHF kostet und Videos rendern kann?", und die
Antwort lautet dann: "Nein, das gibt es nicht." Die Fahigkeiten sind erschreckend gut,
das Ganze funktioniert aber nur auf Texteingabe und nicht mit nattrlicher Sprache im
menschlichen Sinne.

e D. mdchte keinen Telefonservice anbieten. Kunden kdénnen tber das Kontaktformular
einen Ruckruf anfordern.

e Gesprochene Sprache wird nicht bevorzugt; der Chat mit Text hat Vorrang, da er
einen interaktiven Charakter hat. Die Kommunikation per E-Mail ist langsam.

e Das Telefon wird immer von Menschen bedient und nicht von Botsystemen.
Tastaturgesteuerte Anrufsysteme performen nicht so gut wie Al-gesteuerte
Anliegenerkennung.

e Anrufe werden dorthin geleitet, wo die Organisation das Gefuihl hat, dass der Kunde
am besten aufgehoben ist. Der Kunde kennt die internen Prozesse der Organisation
nicht und mochte lediglich ein Problem geldst haben. Unternehmen stulpen ihr
eigenes Organisationsmodell den Kunden Gber. Der Kunde wéhlt h&ufig die falsche
Option und wird dann von einem Call-Agenten zum anderen weitergeleitet.

e Bei der Umstellung auf ASR- und Classifier-basierte Losungen konnte dieser Prozess
deutlich effizienter gestaltet werden. 25% Verbesserung.

e Welche Initiativen gibt es auf VVoice Interaction? Siehst du Mdglichkeiten fir
Anwendungsbereiche?
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Fir Galaxus wurde das noch nicht in Betracht gezogen. Er sieht vor allem Potential
darin, Anrufe an die richtige Stelle zu leiten. Wenn Inbound-Calls angeboten werden,
kann er sich das vorstellen. Weniger vorstellbar ist ein Alexa-Skill, der Shopping-
Carts befillt. Es gibt z. B. beim iPhone zu viele Attribute. Bis ein System diese
disambiguiert hat, ist es fur den User umstandlich.

Es ist viel einfacher flr den User, ein GUI zu benutzen. Auch die Bestellung via VUI
fr Milch ist schwierig, da es viele Arten von Milch gibt.

D. hat 4 Millionen Artikel. Disambiguieren ist schwierig. ASR ist nicht fehlerfrei und
sieht dies mit heutiger Technologie als sehr groRe Herausforderung.

Je kleiner das Sortiment ist, desto eher kann es funktionieren. Sobald Attribute auf
einem Produkt vorhanden sind, z. B. TelefonspeichergroRe, kann dies auf anderen
Produkten verwendet werden, die ebenfalls diese Attribute haben.

Vorstellbar ist, wenn Kunden nicht einzelne Artikel bestellen, sondern immer wieder
die gleichen Artikel bestellen.

Beispielsweise bei Subway. 5 verschiedene GrélRen, 10 verschiedene Zutaten, wenn
sich ein System die Vorlieben eines Kunden merkt, kann es tber die Zeit auch den
Kunden viel besser fuhren.

So wie es ein Backer macht, wenn du den Laden betrittst. Bei Verbrauchsartikeln
wiirde er die Chance fur Voice Interaction auf ein ertrdgliches MaR reduzieren.

Ab wann scheitert die Nutzung bei ChatGPT-3 bei D.? Es wurde nur auf dem
Sortiment Laptops getestet. Das System erkennt kontextfremde Anfragen und liefert
dann eine brauchbare Antwort, anstatt dem Kunden zu sagen, dass es diese Frage
nicht beantworten kann.

ChatGPT kann bereits jetzt geschickt nach Fragen wie BildschirmgroRe oder Tastatur
antworten und darauf Empfehlungen abgeben. Es ist nicht native ChatGPT. Es ist eine
ChatGPT-3.5-Implementierung.

Woran im Moment gearbeitet wird:

Wie kann das auf alle Artikel ausgeweitet werden?

Wie konnen relevantere VVorschlage generiert werden?

Vorschlage genauer maRschneidern auf die Fragen, die der Kunde gestellt hat.

Der Bot ist recht schnell bei Disambiguierungsfragen. Dennoch werden weitere
Produkte aus der Datenbank empfohlen, was obsolet ist.

Im Moment wird Benchmarking auf Basis von vergangenen Dialogen gemacht. Die
Resultate liegen nicht vor. Alles wird textbasiert geldst.

Der Grund dafiir ist, dass Spracherkennung per se noch nicht gut funktioniert. Bei
Swisscom wurde ein Sprachmodell entwickelt, das Deutsch und Schweizerdeutsch
versteht und recht gut in der Open Domain funktioniert. In der Swisscom-Domane
wurde die schweizerdeutsche Sprache besser verstanden.

Englische Begriffe, vor allem in der D.-Doméne, werden falsch transkribiert. Das ist
ein ernstes Problem. Gewisse englische Begriffe in der Telecom-Branche wurden
nicht erkannt. In der NLU wurde das per Skript abgeandert, damit die Anfrage
beantwortet werden kann. Das Problem ist nicht gel0st.

Wie gut kann Siri (oder irgendein System mit Spracherkennung) eine Einkaufsliste
erstellen? Das Telefon wird sich mit der Zeit auf die Stimme und Sprache des
Besitzers einstellen, weshalb der Task besser funktioniert als bei einem cloudbasierten
System.
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e Handys berlcksichtigen Daten aus dem Gerét, z. B. Kontaktdaten oder
Kalendereintréage.

¢ Ineinem Shop kann ein Kundenverstédndnis aufgebaut werden. Und das kann ein
Telefon auch. Je mehr Informationen man mitgeben kann, desto besser funktioniert es
dann.

e Er war nicht groR in Benchmarking involviert bei Swisscom. Swisscom war im
deutschsprachigen Raum fuhrend. Auch im Austausch mit deutschen und
oOsterreichischen Firmen stellten wir fest, dass Swisscom fiihrend war.

Welche Prototyping-Tools:

Wir haben viel mit Wizard of Oz gearbeitet. So wurden Chat-Simulationen gemacht. Das hat
gut funktioniert, vor allem ob die Dialoge richtig sind, konnte gut geprift werden. Design des
Happy Path, dann Fehlerbilder. Diese wurden dann in Testings mit Wizard of Oz geprift und
festgestellt, dass Nutzende andere Fragen stellen, wenn ein Fehler kommt. Und wenn sinnlose
Gegenfragen gestellt wurden. Es ist recht aufwendig. Braucht viele Personen und viel Zeit, um
die Erhebung durchzufihren.

Was konnte funktionieren? Crowdbasiertes, keywordbasiertes Experiment. Aufzeichnen, was
fiir Feedback kommt. Ist aber nichts fur Konservative.
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Anhang 7 User Study Evaluierung Sprachassistenten (Zyklus 0)

Checkliste

e Einverstandniserklarung
e Lé&uftdie Aufzeichnung

Intro fUr die Probanden
Erklarung an den Probanden, dass nicht er getestet wird, sondern er das System testet:

- Die Aufgabe/Zielvorgabe ist dann erfillt, wenn das Resultat fir dich OK ist.
- Wenn es dir zu mihsam wird, kann jede Aufgabe jederzeit abgebrochen werden.
=>» Du entscheidest, wann eine Aufgabe beendet wird. Unabhéngig davon, ob die
Aufgabe erfullt werden konnte oder nicht!
- Wenn eine Aufgabe nicht erfullt werden kann, ist das ein Scheitern des Systems,
nicht des Testers.

Testszenario:

- Das Ziel ist, fiir alle Aufgaben mdglichst nur Voice nutzen

- Ausgaben sollen méglichst auch ausgesprochen werden

- Versuche alles mit Stimme/Sprache zu l6sen — und schaue wie weit du damit
kommst.
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Einverstandniserklarung

Name des Teilnehmers:

1. Zweck der Studie: Ich verstehe, dass ich gebeten wurde, an einer Forschungsstudie
teilzunehmen, die darauf abzielt, die Benutzererfahrung und Funktionalitat von Voice
Interfaces (wie Siri, Alexa und Google Assistent) zu bewerten.

2. Verfahren: Ich bin dartber informiert worden, dass die Studie die Durchftihrung
einer Reihe von Aufgaben unter Verwendung dieser Voice Interfaces umfasst und
meine Interaktionen aufgezeichnet werden kdnnen. Diese Aufnahmen werden
ausschlielRlich zur Analyse verwendet. Nach Beendigung der Studie werden die
Aufnahmen geldscht.

3. Freiwillige Teilnahme und Abbruch: Ich verstehe, dass meine Teilnahme an dieser
Studie freiwillig ist und dass ich jederzeit ohne negative Folgen aussteigen kann.

4. Vertraulichkeit: Ich wurde darliber informiert, dass alle Informationen, die wahrend

dieser Studie gesammelt werden, vertraulich behandelt werden und dass alle
personlichen ldentifikatoren vor der Analyse entfernt werden.

Indem ich unten unterschreibe, erkléare ich, dass ich die oben genannten Bedingungen
verstanden habe und freiwillig an dieser Studie teilnehme.

Name des Teilnehmers:

Unterschrift des Teilnehmers:

Datum:
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Information zum Probanden
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Name

Alter

Geschlecht

Wohnort

Beruf

Check-in Fragen

Fragen

Antworten

Welches Smartphone benutzt du?

Wie wirdest du deine technischen
Féahigkeiten auf einer Skala von 1-5
einschatzen?

Nutzt du ChatGPT oder hast du
Erfahrungen mit Al-Assistenten?

Nutzt du sprachliche Dienste wie Google,
Alexa, Siri?

Hast du Einschrankungen in der Sensorik?
Z. B. Brille, Horgeréat?

102



Anhang

Runde 1: einfache Fragen

Nach jeder Frage:

e Was ist dir Aufgefallen?
e Welches war die beste Antwort?

103

Task

Siri

Google

Bing

Wer ist amtierender
FulRballmeister der
Schweiz?

Finde heraus, wie das
Wetter morgen wird in
Zurich

Wer war der Regisseur
von Forrest Gump?

Wie viele Menschen
gibt es auf der Welt?

Nach der ersten Runde:

e Hast du erkannt, dass das System noch zuhdort?
o Woran, oder warum nicht?

e Woran hast du erkannt, dass die Anfrage verstanden wurde?
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Runde 2: «einfache» Tasks (mit einigen Vorgaben)

Nach jeder Aufgabe:

Was ist dir Aufgefallen?

Welches war die beste Antwort?

Wie zufrieden bist du mit den Antworten gesamthaft fur jede VUI-Persona (1- gar
nicht 5 sehr gut)

Task

Siri Google Bing

Du mdchtest mit
deiner Freundin oder
einem Freund essen
gehen. Finde ein
italienisches
Restaurant in Zurich.
Kannst du einen
Tisch reservieren?

Kannst du einen
Kalender-Event
erstellen?

Du mdchtest ein
Stativ fur ein Sony
Alpha. Suche und
finde eines.

Check-out Fragen

Wie war das flr dich? Beschreibe in mit [3,4,5] Schlusselworten deine Erfahrung
Wie flhlten sich die Dialoge an?
Hast du dich verstanden geftihlt? Welcher Assistent war deiner Meinung nach am
besten?
Hast du die Antworten verstanden?
Wirdest du den Antworten trauen/sich auf sie verlassen?
o Wenn nein, warum nicht?
In welcher Sprache wiirdest du am liebsten mit einem Voice Assistenten sprechen?
Fur was wirdest du ein Voice User Interface nutzen wollen? Fur was nicht?
Was ist deine Ansicht bezuglich Datenschutzes?
Welche 3 Dinge haben dir besonders gefallen? Welche nicht?
Gibt es sonst noch etwas, was du uns sagen mdchtest? Hast du noch Fragen?
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Anhang 8 Auswertung (Zyklus 0)

Boris

Boris

Boris

Jerome

Jerome

Jerome

Assista
nt

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Frage, Aufgabe

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

FuBballmeister

FuBballmeister

FuBballmeister

FuBballmeister

FuBballmeister

FuBballmeister

Fragenkatego
rie

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

Hey Siri

Button

Button

Hey Siri

Hey
Google

Button

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

Ja BSC Young Boys
Ja BSC Young Boys
Ja BSC Young Boys
Ja BSC Young Boys
Ja BSC Young Boys
Nein FC Basel

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Nein

Ohne
(e]V]]
16

Nein

Nein

Ja

Nein

Ja

Nein

Beste
Antwo
rt

Bing

Google

Beobachtungen

Wikipedia
Suchergebnis

2 versuche, spricht
dann langsamer-
Suchergebnis

generell
gegeniiber
sprachassistenten,
existiert nicht in
seinem Leben

skeptisch

Fragt nach Rangliste
- weiss am schluss
nur die Platzierung -
YB wird als Leader

per voice
ausgegeben
fragt nach erster

Antwort wider nach
Rangliste - kommtp
ohne Angabe zum
Jahr

Irritiert vom
Resuiltat - wiirde
den anderen

glabuen, weil beide
das gleiche Resultat
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Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Hey Siri BSC Young Boys Siri websuche, Ist sich
Schweiz? Siri gewohnt,
deshalb ist Siri am
besten
Sven 1  Google Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Button Ja Ja BSC Young Boys 1 Ja Nein 0  websuche, sport.de
Schweiz?
Sven 1 Bing Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Button Ja Nein FC Zirich 1 Nein Nein 0  Fangt an zu lachen,
Schweiz? als er die Stimme
von Bing hort, findet
sprachausgabe nicht
) toll,
Schweizerdeutsch
nicht lupenrein
Marisa 1 Siri Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles hey siri Ja Ja nimmt  suchresultat von  sport.de 3 la Nein Siri Unsicher bei erstem
Schweiz? Zeigt bei 3.Versuch YB Resultat
Versuch nochmals
angepasste Anfrage
3.versuch
Marisa 1  Google Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Button Nein Nein keine bei voice Anfrage 5 Nein Nein 0  versteht keine
Schweiz? Young Boys bei konventioneller Suche Anfrage - Probandin
bricht ab und sucht
konventionell
Marisa 1 Bing Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles fragt Ja Ja YB 1 Ja Nein 0  technische Probleme
Schweiz? direkt mit Sprachausgabe
vom Testgerat
Jonas 1 Siri Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Knopfdru Ja Ja Websuche 2 Ja Nein 0  Nutzt Websuche
Schweiz? ck auf Resultat - geht auf
Seite wikipedia
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Anhang

Testpers
on

Jonas

Marcel

Frag Assista
e-No. nt

1 Bing

1 Siri

Frage, Aufgabe

Wer ist amtierender FuBballmeister der
Schweiz?

Wer ist amtierender FuBballmeister der
Schweiz?

Wer ist amtierender FuBballmeister der
Schweiz?

Fragenkatego
rie

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Wie wird | Wurde
das die Frage
System in | vom

den System
“Zuhéren | richtig
-Modus” verstande
versetzt? n?

Button Ja

Hallo Siri Nein

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Ja

Nein

Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task
Versuc erfolgrei
he ch

Websuche

Amtierender Meister von 2020/21 1 Ja

ziirich (voice) 6  Nein
Suchresultat web

Ohne
(€]V]]
l6sbar
?

Ja

Nein

Beste
Antwo
rt

Bing

107

Beobachtungen

Stellt  3mal die
gleiche Frage
4 versuch fragt
welche sprache
google spricht
- google gibt
anweisung wie die
Sprache  geéndert

werden kann
Nutzt auch
wikipedia aus

websuche resultat

weiss nicht ob bing
schon zuhort
beeindruckt und
bemerkt nicht das
falsche Jahr welches
ausgegeben wird -
antwort kommt
gleich, muss nicht
selber suchen. Und
ch-de hat Gberrascht

meister von
2021/2022
fragt bei

fehlgeschlagenen
Versuchen ob “sie"
nicht  mit  ihm
spricht/versteht
wechselt auf
Schlagworte -
prézisiert mit Jahr
Nicht zufriedem mit
der Auswahl,
obwohl dieses
Resultat stimmt, da
nicht voice out
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Anhang 108

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Google Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Spieleresultate (Versuch 3) Erst normale
Schweiz? Léanderspielresultat (@) Anfrage, wechselt

Tabelle auf Schlagworte

google bringt 5tes

Resultat  wéhrend

der Fragenstellung

Anfrage nach
Tabelle kommt mit
voice
Marcel 1 Bing Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Hallo? Ja Nein Sei noch nicht bekannt - letzter Meister 1 Nein Ja Bing Schlagwortsuche,
Schweiz? YB Bing war am
schnellsten
Moreno 1 Siri Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Hey Siri Ja Ja BSC Young Boys 3 Ja Nein Siri
Schweiz?
Moreno 1 Google Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Button Ja Ja Nein 3 Ja Nein 0
Schweiz?
Moreno 1 Bing Wer ist amtierender FuBballmeister der  Aktuelles Hallo Nein Nein Keine Antwort 6  Nein Nein 0  Versuchts mit Hallo
Schweiz? Bing Bing, Versucht
mehrmals in den
Sprechpausen  von
Bing Fragen zu
stellen, Sieht den
zustand des
zuhdrens nicht
Boris 2 Siri Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles Hey Siri Ja Ja teilweise bewdlkt 1 Ja Nein 0o -
in Zirich
Boris 2  Google Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Knopfdru Ja Ja 28grad 1 Ja Ja 0  Zeigt an, und liest
in Zurich ck auf vor
Seite
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Anhang 109

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Bing Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles 13-27 grad Bing Sehr  ausfhrliche
in Zirich Antwort, Fast zu

viel, Hat ldnger

gedauert. Gut

zusammengestellt,

Jerome 2 Siri Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Hey Siri Ja Ja Nur grobes Wetter, ohne Temparatur 3 Ja Nein 0 muss Prompt und
in Zurich Frage jeweils
wiederholen.

Wechselt in den
Befehlsmodus.
Dritter Versuch mit

sehr knappen
Angaben. Auf
Nachfragen
(Temperatur)

kommt mehr, aber
zum aktuellen Tag

Jerome 2  Google Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Button Ja Ja Sonning, 13-26grad 1 Ja Ja 0  ohne Probleme
in Zirich

Jerome 2  Bing Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles fragt Ja Ja laut wetter.com - sehr ausfiihrlich 1 Ja Ja Bing zeigt sich ein wenig
in Zirich direkt beeindruckt - ganz

klar beste Antwort.
Ausflihrlich und

informativ
Sven 2 Siri Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles Knopfdru Ja Ja wolkenlos morgen... 1 Ja Nein 0  Zeigt Zirich Visuell
in Zurich ck auf an, findet gemischte
Seite ausgabe sehr

mihsam, bentutz
voice auf dem

fahrrad
Sven 2  Google Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Button Ja Ja 13-27° 1 Ja Ja 0  Spricht lupenreines
in Ziirich hochdeutsch mit

google
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Anhang 110

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Bing Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles 14°-26° Bezieht sich auf
in Zirich witikon, sagt ich
hoffe das hilft ihnen
weiter
Marisa 2 Siri Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles Knopfdru Ja Ja ohne tempereatur 1 Ja Nein 0 kurz und biindig
in Zurich ck auf sei Roboter-méssige
Seite Antwort

Marisa 2  Google Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Button Ja Ja teilweise bewdlkt mit Temparaturern 1 Ja Ja Google kurz und bindig

in Zurich zwische 18 und 31 Grad sehr angenehm
Marisa 2 Bing Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles Button Ja Ja ausfihrlich mit Hinweis auf zusatzliche 1 Ja Ja 0 ch-de ist ein
in Zdrich Quelle/Tabelle bisschen komisch -

stort sich daran

Jonas 2 Siri Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Knopfdru Ja Ja teilweise bewdlkt 1 Ja Nein Siri fur Wetter reicht

in Zurich ck auf was siri und google
Seite machen

Jonas 2  Google Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Button Ja Ja teilweise bewolkt, 18-31 Grad 1 Ja Ja Google -
in Zirich

Jonas 2  Bing Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Button Ja Ja Ausfiihrlich  sonnig  15-28 C  mit 2 Ja Ja Bing Crazy!
in Zirich Wettertabelle Bemerkt, dass voice

output andere

Temperatur als auf
dem Screen kam

Marcel 2 Siri Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles Knopfdru Ja Ja sehr kurze Antwort 1 Ja Nein 0 mit vollstindigem
in Zirich ck auf Satz
Seite "Antwort war sehr
schnell”
Marcel 2  Google Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles fragt Ja Ja Ausfihrlich 1 Ja Ja 0 mit vollstdindigem
in Zirich direkt Satz
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Anhang 111

Testpers Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

“funktionierte

zlgig"

Marcel 2  Bing Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles fragt Ja Ja Ausfiihrlich & detailliert 1 Ja Ja Bing Schlagwort Anfrage
in Zirich direkt aussprache CH-DE
ein bisschen

komisch
Moreno 2 Siri Finde heraus, wie das Wetter morgen wird ~ Aktuelles Knopfdru Ja Ja laut vorhersage tiberwiegend bewdlkt 5 Ja Nein 0  Will auf die Seite
in Zirich ck auf driicken um Siri zu
Seite aktivieren, dabei

setzt er das iOS in
Lock-Modus  und
muss es  zuerst

entsperren
Moreno 2  Google Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles Button Ja Ja teiklweise bewdlkt mit Temparaturen 1 Ja Ja 0
in Zirich zwischen 19 und 91 Grad
Moreno 2  Bing Finde heraus, wie das Wetter morgen wird  Aktuelles Button Ja Ja ausfiihrlich 1 Ja Ja Bing Schlechte
in Zirich aussprache
Boris 3 Siri Wer war der Regisseur von Forrest Gump? ~ Wissen Knopfdru Ja Ja Robert Zemeckis 2 Ja Ja Siri Schnelle response
ck auf
Seite
Boris 3  Google Wer war der Regisseur von Forrest Gump? ~ Wissen Button Ja Ja Robert Zemeckis 1 Ja Ja Google Hat nur namen
genannt.
Boris 3 Bing Wer war der Regisseur von Forrest Gump?  Wissen Button Ja Ja Robert Zemeckis 1 Ja Ja 0  Suchseiten als
Vorschlag,
Aussprache

Englisch/Deutsch),
Bing hat langer
gebraucht, darum
schlechter
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Anhang

Testpers
on

Jerome

Jerome

Jerome

Sven

Sven

Sven

Marisa

Marisa

Marisa

Frag
e-No.

Assista
nt

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Frage, Aufgabe

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Fragenkatego
rie

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

fragt
direkt

Button

fragt
direkt

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Button

Button

Button

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Korrekte Antwort des Systems oder Probanden
Antwort

des

Probande

n?

Robert Zemeckis, ganzer Satz

Ja Robert Zemeckis

Ja Robert Zemeckis, ganzer Satz
Ja Robert Zemeckis

Ja Robert Zemeckis

Ja Robert Zemeckis

Ja Robert Zemeckis, ganzer Satz
Ja Robert Zemeckis

Ja Ausfiihrliche Antwort

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ohne
(€]V]]
l6sbar
?

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Beste
Antwo
rt

112

Beobachtungen

bewertet alle
Antworten als gleich
gut

betonung von bing
ist lustig

Anfrage nur
stichwortartig
zZweite Anfrage

klappt - bricht die
ausfihrliche
Antwowrt ab
findet Antwort
mihsam und am
schlechtesten
findet Hinweis das
bing sucht nach der
gestellten  Anfrage
Uberfltissig

Dialekt ist miihsam
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Anhang

Testpers
on

Jonas

Jonas

Marcel

Marcel

Marcel

Moreno

Moreno

Frag Assista
e-No. nt

3  Google
3  Bing

3 Siri

3  Google
3  Bing

3 Siri

3  Google

Frage, Aufgabe

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Wer war der Regisseur von Forrest Gump?

Fragenkatego
rie

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Button

Button

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Nein

Ja

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Korrekte Antwort des Systems oder Probanden
Antwort

des

Probande

n?

Websuche

Nein keines

Ja Ausfiihrliche Antwort

Ja Robert Zemeckis, ganzer Satz
Ja Robert Zemeckis

Ja Robert Zemekis

Nein Websuche

Ja Robert Zemeckis

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Nein

Ja

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Ohne
(€]V]]
l6sbar
?

Nein

Ja

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Beste
Antwo
rt

Siri

Siri

Google
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Beobachtungen

Wer hat den Film
gedreht?
Geht wieder auf
wikpedia- reicht link
zu wiki

genervt als google
icn  schon wieder
nicht versteht
spricht  langsamer,
aber immer noch in
vollstandigen Sétzen
Ist erstaunt, dass
seine Anfrage auf
dem Screen richtig
angezeigt wird

lacht wegen
swenglischer
Aussprache

Video schauen -
ohne weiteren
Kommentar...

Proband stellt die
Frage nicht ein
zweites mal, obwohl
sii ihn  falsch
vertanden hat.
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Anhang 114

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Moreno Bing Wer war der Regisseur von Forrest Gump? ~ Wissen Button Robert Zemeckis

Boris 4 Siri Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Hey Siri Ja Ja 7.846 Mrd im Jahr 2021 (ganzer Satz) 1 Ja Ja 0 Bis auf Million
genau

Boris 4 Google Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Button Ja Ja 78842268, auf den einer gernau 1 Ja Ja 0 Bis auf den einer
genau

Boris 4  Bing Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Knopfdru Ja Ja 8.3 Mrd Menschen 1 Ja Ja 0 Mit genauerem

ck auf Datum, Aktuellere

Seite Information
Jerome 4 Siri Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Knopfdru Ja Ja 7.846 Mrd im Jahr 2021 (ganzer Satz) 1 ja Ja 0

ck auf

Seite

Jerome 4 Google Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen ohne Ja Ja 78842268, auf den einer gernau 1 Ja Ja 0  voice nur die Zahl -
Datenstand/Jahr
visuell

Jerome 4  Bing Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen ohne Ja Ja ganzer Satz, rund 8.02 Mrd 1 Ja Ja Bing Bing am besten weil
am aktuellsten
(2023), google 2021,
Siri ohne Datum und
quelle

Sven 4 Siri Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Hey Siri Ja Ja 7.846 Mrd im Jahr 2021 (ganzer Satz) 1 Ja Nein 0 ohne textausgabe,
website,
countrymeeters.com

Sven 4 Google Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Button Ja Ja Auf den einer gernau 1 Ja Ja 0o -

Sven 4  Bing Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Button Ja Ja Nov. 22, 8.03 Mrd Menschen 1 Ja Ja 0 findets furchtbar wie
die zahlen
ausgesprochen
werden
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Anhang

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird

on e-No. | nt rie das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

Marisa Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Knopfdru
ck auf
Seite

Marisa 4 Google Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Button

Marisa 4 Bing Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Button

Jonas 4 Siri Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Knopfdru
ck auf
Seite

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

7.846 Mrd im Jahr 2021 (ganzer Satz)

Ja aktuelles resultat im dritten anlauf
Ja ausfihrlich und aktuell (2023)
Ja 7.846 Mrd im Jahr 2021 (ganzer Satz)

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ohne
(€]V]]
l6sbar
?

Ja

Ja

Ja

Beste
Antwo
rt

Bing
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Beobachtungen

Anfrage nur
stichwortartig

Antwort 2021 - fragt
nach  fir 2023
fragt nach ob
Suchresultat gesagt

werden kann
formuliert Anfrage
nochmals neu
-> Die Siri
Standardantwort

(Stand 2021) kommt
per voice,
nachhaken fir

aktuellen Stand nur
websucheresultat.

Anfrage mit
Schlagworten - nicht
verstanden
Formuliert Satz -
nicht verstanden
Formuliert Satz
nochmals sehr
langsam

Anfrage mit

Schlagworten

Fragt nach  fir
aktuell

Fragt nochmals
komplett fir
aktuellSiri  machte
nochmals neuen
Vorschlag auf
nachfrage. Reicht so
(websuche)

115



Anhang

Testpers
on

Jonas

Marcel

Marcel

Marcel

Moreno

Moreno

Frag
e-No.

Assista
nt

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Frage, Aufgabe

Wie viele Menschen gibt es auf der Welt?

Wie viele Menschen gibt es auf der Welt?

Wie viele Menschen gibt es auf der Welt?

Wie viele Menschen gibt es auf der Welt?

Wie viele Menschen gibt es auf der Welt?

Wie viele Menschen gibt es auf der Welt?

Wie viele Menschen gibt es auf der Welt?

Fragenkatego
rie

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

Button

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

fragt
direkt

Knopfdru
ck auf
seite

Button

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Korrekte Antwort des Systems oder Probanden
Antwort

des

Probande

n?

2021, 7.8... mrd
Ja Aktuelle Daten 28.2.23
Ja 7.846 Mrd im Jahr 2021 (ganzer Satz)
Ja 8mrd
Ja ausfiihrlich (28.2.23)
Nein Websuche
Ja 7.88 Mrd (2021)

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Ohne
(€]V]]
l6sbar
?

Ja

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Beste
Antwo
rt

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google
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Beobachtungen

prazisiert die
Anfrage beim
zweiten mal auf
aktuell und

bekommt die gleiche
Zahl nochmals.

bing schlechter
Dialekt
bing nervt, hat die
Anfrage aber gut
inhaltlich gut geldst
geldst

bricht die
Ausfiihrliche
Antwort ab

Kandidat prift nicht
die ergebnisse der
websuche

Fragt nach fir Stand
2023 - bekommt
keine Antwort mehr
und bricht hier ab, da
das Resultat ja mit
Jahresangabe auch
ok ist.
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Anhang

Testpers
on

Moreno

Boris

Boris

Boris

Jerome

Jerome

Jerome

Sven

Frag
e-No.

Assista
nt

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Frage, Aufgabe

Wie viele Menschen gibt es auf der Welt?

Du méchtest mit (deiner Freundin oder
einem Freund) essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zurich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zdrich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Du méchtest mit (deiner Freundin oder
einem Freund) essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zurich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zdrich.

Du méchtest mit (deiner Freundin oder
einem Freund) essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Fragenkatego
rie

Wissen

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

Hey Siri

Button

Button

Web

Button

Button

Knopfdru
ck  Seite
dann Hey
Siri

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Korrekte
Antwort

des

Probande

n?

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Ja

Nein

Antwort des Systems oder Probanden

Ausfuhrlicher aktueller Stand 8.02 Mrd

Santa Lucia

Don Leone

2 Antworten, La Pasta, Frascati

4 von 5 Rest. mit offensichtlich
schweizer Kiiche an -
prazisiert Anfrage sehr ausfiihrlich

2 Resultate

Beste italinische restaurants..

Das sind meine Suchergebnisse

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Ja

Nein

Ohne

GUI

l6sbar

?

Nein

Nein

Ja

Nein

Nein

Ja

Nein

117

Beobachtungen

Alle etwa gleich -
bing am
ausfihrlichsten mit
sachen die man gar
nicht angefragt hat

Gibt Name und

Adresse der
Restaurants an,
wiinscht guten
appetit

wirde nach zweiter
Anfrage sofort den
Assistenten
wechseln

Resultate
zufriedenstellend

5 angefargt, 2
bekommen

Gibt Frage in einem
satz auf, link auf
apple map,
restaurant in
schlieren, link auf
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Anhang 118

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

website, Montag bis

Freitag, g
Sven 5 Google Du mdchtest mit deiner Freundin oder  Aufgabe Button Ja Ja erste beide sind meta suchergebnise, dann 1 Ja Nein 0  Formuliert die frage
einem Freund essen gehen. Finde ein kommt restaurant um (mit top ratings),
italienisches Restaurant in Zarich. sieht  nicht ob

restaurant offen ist,
Schaut nach, Sa/So
geschlossen

Sven 5 Bing Du mdchtest mit deiner Freundin oder  Aufgabe Button Ja Ja Frascata, Valacati 1 Ja Ja Bing stellt andere frage,
einem Freund essen gehen. Finde ein aber umfangreiche
italienisches Restaurant in Zdrich. frage, 2 vorschlage,

System sagt, dass es
keine

Reservierungen
tatigken kann

Marisa 5  Siri Du méchtest mit deinem einem Freund  Aufgabe Knopfdru Ja Ja Suchresultat 2 Ja Nein Siri Unterbricht wéhrend
essen gehen. Finde ein italienisches ck auf der Anfrage mit
Restaurant in Zrich. Seite falscher Rest.
Auswahl
prazisiert auf
italienisches

Siri - reagiert nicht
auf Reservation,
aber immerhin
Kalender

Marisa 5 Google Du mdchtest mit deiner Freundin oder  Aufgabe Button Ja Nein zwei Eintrége “in der ndhe" 3 Ja Nein 0  erstes Resultat nicht
einem Freund essen gehen. Finde ein zufriedenstellend -
italienisches Restaurant in Zirich. prézisiert nochmals

fur in der Statd
ZHprazisiert
Anfrage auf Kreis 4
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Anhang

Testpers
on

Marisa

Jonas

Jonas

Jonas

Marcel

Marcel

Marcel

Frag
e-No.

Assista
nt

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Frage, Aufgabe

Du mochtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Du méchtest mit (deiner Freundin oder
einem Freund) essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zdrich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zurich.

Du mdchtest mit (deiner Freundin oder
einem Freund) essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Du machtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Fragenkatego
rie

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

La Pasta, mit Details

Ja Suchergebnisse
Ja Nur Anzeige des suchresultats
Ja gibt Vorschlédge mit Details zur Location

und Offnungszeiten aus

Ja Websuche Auswahl

Ja zwei Vorschlage

Ja Ausfihrlich mit Beschreibung, Adresse
etc.

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

119

Ohne Beste
GUI Antwo
losbar  rt

?

Beobachtungen

Google bing unterbricht mit
vorlesen der
Anfrage und liefert
Resultat - bestes in
Feusisberg
Proband unterbricht
und will Resultat in
Zirich

Nein 0 Das hier habe ich

gefunden - zeigt

Suchergebnisse an

Nein 0 -

lacht wahrend er
sich die Vorschliage
vorlesen lasst, bing
macht die besten
Vorschlage. Spricht
aber sehr viel

Ja Bing

Nein 0 fragt gleich fir eine
Tischreservation
- wechelt wieder auf

schlagwort suche

Nein 0  schlagwort suche

Ja 0  Schlagwort  suche
wahlt sich eines aus

und will Anrufen
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Anhang 120

Testpers Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste

on nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo
System in | vom des he ch losbar  rt
den System Probande ?

Beobachtungen

Moreno

Moreno

Moreno

Boris

Boris

Boris

51

5.1

51

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Du mdchtest mit (deiner Freundin oder
einem Freund) essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mdchtest mit deiner Freundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in Zirich.

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

Hey Siri

Button

Button

Button,
dann
Frage

Riickfrage

Button

richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

n?

Ja

Ja

Nein

Ja

Nein

La Bottega di Mari

Gran Sasso

Zeigt Fahrroute an

Hier ist das Top Suchergebnis aus dem
Netz

Ich bin ein chatbot...
schlagt vor anzurufen mit Telnr.

1

b}

1

Ja

Ja

Nein

Nein

Nein

Will Spezifisch
fleisch essen. Bricht
nach 3 Versuchen
ab.

Nein 0 Bei den falschen
Ausgaben, wird zu
protokoll  gegeben,
dass er eschneller sei
mit anrufen

Gute Auswahl an
Resultateten, Bei
den falschen
Ausgaben, wird zu
protokoll  gegeben,
dass er eschneller sei
mit anrufen

Ja Bing

Nein 0 Fragt ob siri eine
reservation gemacht

hat.

Nein 0  Proband stellt
rickfrage. Gibt auf
die Frage nach
telefonnummer
suchergebnisse

zuriick,

Nein 0 Gibt
Telefonnummer an
(richtig)
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Anhang

Testpers
on

Jerome

Jerome

Jerome

Sven

Sven

Sven

Marisa

Frag
e-No.

51

51

511"

51

5.1

&l

Assista
nt

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Frage, Aufgabe

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Fragenkatego
rie

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

nicht
probiert

Button

Button

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

Knopfdru
ck auf
seite

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

nicht
probiert

Ja

Ja

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

Ja

Korrekte Antwort des Systems oder Probanden
Antwort

des

Probande

n?

nicht nicht probiert

probiert

Ja Unter anderen gibt es das hier im Internet
Ja Link zu restaurant

nicht nicht probiert

probiert

nicht nicht probiert

probiert

nicht nicht probiert

probiert

Nein bringt Hinweis, dass bereits ausser haus

ist am gewdinschten Termin

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Ohne
(€]V]]
l6sbar
?

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Beste
Antwo
rt

nicht
probier
t

nicht
probier
t

nicht
probier
t
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Beobachtungen

beim ersten Versuch
gleich  bei  der
Reservation
gelandet

Beide Anfragen
wurde per voice gut
verstanden -
Ausgabe als
suchresultat nur auf
Screen - weiter mit
voice hat geklappt

Link zur
Reservation  beim
gewiinschten
Restaurant

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

Siri fragt nach ob
trotzdem ein Termin
erstellt werden soll
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Anhang 122

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Marisa b Google Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe internet resultat, nachfolgende Anfragen beim dritten versuch
ohne Kontext wird Website des
Restaurants
ausgeben

wiirde  abbrechen
und selbst erledigen

Marisa 51 Bing Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe Button Ja Nein kann nicht reservieren - schlagt vor 1 Nein Nein Bing Anfrage fir
Anzurufen  mit  Telnr. Und eine reservation und
erinnerung fiir den Kalender zu erstellen kalender in einer,

gut, liefert immerhin
Tel oder alternativen

Jonas 51  Siri Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe kein Nein Nein Zeigt weitere Suchergebenisse an in 3 Nein Nein 0 will mit zweiter
Richterswil Anfrage nochmals
Suchergebnisse
verbessern - Siri
unterbricht mit

Resultat (lacht)
versucht  nochmals
versucht auf Basis

neuer Resultate
nochmals zu
reservieren - Bommt
immer nur

suchergebnisse
Glaubt siri will nicht

reservieren und

bricht ab
Jonas 5.1 Google Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe Button Ja Nein Gibt  website  des  gewdinschten 3 Nein Nein 0  bei zweiter Anfrage
Restaurants aus fur Reservation

verweist wieder auf
die Website - hat
sich fur ihn so
erledigt

Bei dritter Anfrage
verliert google den
Kontext
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Anhang

Testpers
on

Marcel

Marcel

Marcel

Frag
e-No.

51

51

5.1

Assista
nt

Bing

Siri

Google

Bing

Frage, Aufgabe

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Fragenkatego
rie

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

fragt
direkt

fragt
direkt

Button

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Nein

Ja

Ja

Korrekte Antwort des Systems oder Probanden
Antwort

des

Probande

n?

chatbot kann keine Res. Vornehmen -
schlagt vor er soll anrufen

Nein routenberechngung oder Suchergebnisse
Ja detailinformation zum Restaurant
Nein siehe video

Anz.

Versuc

he

5

2

3

Task
erfolgrei
ch

Nein

Nein

Nein

Ohne
(€]V]]
l6sbar
?

Nein

Nein

Nein

Bing

123

Beobachtungen

Fragt in CH Deutsch
Reservation an
macht nach der
Anwtort nicht weiter
- "lassen wir das"
bing macht die
besten Vorschlage.
Spricht aber sehr
viel

versucht eine
Reservation fur
seine Auswahl zu
treffen

muss nochmals von
vorn beginnen weil
siri  beendet und
kontext verloren hat
letzer Versuch mit
"Santa Lucia
Anrufen" 18st Anruf
aus

schlagwort  "Tisch
reservieren™

"Anruf Restaurant”
klappt

bing fragt zuriick ob
anrufen soll!?! -
Proband sagt Ja
gerne - bing sagt ruft
an und bittet um
einen Moment
Geduld.

Weiteres im Video
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Anhang

Testpers
on

Moreno

Moreno

Moreno

Boris

Boris

Boris

Jerome

Jerome

Frag
e-No.

51

5.1

512

5.2

5.2

5.2

5.2

Assista

nt

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Frage, Aufgabe

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Tisch reservieren?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Fragenkatego

rie

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

nicht
probiert

Button

Button

Hey Siri

Hey
Google

Button

nicht
probiert

nicht
probiert

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

nicht
probiert

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

nicht
probiert

nicht
probiert

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

nicht nicht probiert

probiert

Nein Im Internet habe ich das hier gefunden

Nein Ich bin ein Chatbot...

Ja -

Nein Hier ist das Top Suchergebnis aus dem
Netz

Ja fragt nach Infos um einen Kalendereintrag
zu erstellen

nicht nicht probiert

probiert

nicht nicht probiert

probiert

Anz.

Versuc

he

0

0

Task
erfolgrei
ch

Nein

Nein

Ja

Nein

Nein

Nein

Nein

124

Ohne Beste
GUI Antwo
losbar  rt

?

Beobachtungen

nicht nicht probiert
probier
t
Nein 0  Zeigt  Unihockey
Website an
Nein 0
Nein 0  Wurde erwartet,
dass System den
Begriff "Meine

Frau" kennt, Zeigt
Kontakte an mit
namens "Hauser"

Nein 0  Top Suchergbnis

Nein 0 Nach der zweiten
aufzéhlung  spricht
proband  wéhrend
system weiter
spricht, gibt
instruktionen an
nutzer ab, Nutzer
wiederholt anfrage,
Sagt, system hatte
einen
kalendereintrag
erstellt (Stimmt
nicht)

Nein 0o -

Nein 0 -
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Anhang

Testpers
on

Jerome

Sven

Sven

Sven

Marisa

Marisa

Marisa

Jonas

Jonas

Frag
e-No.

5.2

5.2

5.2

5.2

5.2

5.2

5.2

5.2

Assista
nt

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Frage, Aufgabe

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Kannst du einen Kalender-Event erstellen?

Fragenkatego
rie

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
“Zuhoren
-Modus”
versetzt?

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

Button

nicht
probiert

nicht
probiert

Wurde
die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

nicht

probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

Ja

nicht
probiert

nicht
probiert

Korrekte
Antwort

des

Probande

n?

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

Nein

nicht
probiert

nicht
probiert

Antwort des Systems oder Probanden

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

kann keinen Kalendereintrag machen -
schléagt vor eine Erinnerung zu schicken
und verlangt Email

nicht probiert

nicht probiert

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Ohne

GUI

l6sbar

?

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Beste
Antwo
rt

nicht
probier
t

nicht
probier
t

nicht
probier
t
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Beobachtungen

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

nicht explizit
nachgefragt - Siri
bezog sich bei der
Reservation-
Anfrage schon auf
den Kalender

fragt nochmals fiir
Kalendereintrag
bricht nach dieser
Antwort ab.
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Anhang 126

Testpers Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Bing Kannst du einen Kalender-Event erstellen? ~ Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert merkt an, dass ohne
probiert probiert probiert erfolgreiche
Reservation der
Kalendereintrag
keinen Sinn macht
- Resrevieren
konnen alle nicht
Marcel 52  Siri Kannst du einen Kalender-Event erstellen?  Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein 0
probiert probiert probiert
Marcel 52  Google Kannst du einen Kalender-Event erstellen? ~ Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0  Nein Nein 0
probiert probiert probiert
Marcel 52 Bing Kannst du einen Kalender-Event erstellen? ~ Aufgabe fragt Ja Nein Gibt alle Gewiinschten Infos inkl. Telnr. 2 Nein Nein Bing beendet nach
direkt per voice aus zweimaligem
Anfragen fir Anruf,
den bing jeztt nicht
mehr machen
kann/will. bing -
liberrascht von den
ausfihrlichen
Beschreibungen
Moreno 52  Siri Kannst du einen Kalender-Event erstellen? ~ Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0  Nein Nein nicht nicht probiert
probiert probiert probiert probier
t
Moreno 52  Google Kannst du einen Kalender-Event erstellen?  Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein 0
probiert probiert probiert
Moreno 52 Bing Kannst du einen Kalender-Event erstellen?  Aufgabe Button Ja Nein Ich bin ein Chatbot... 1  Nein Nein 0
Boris 6  Siri Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0  Nein Nein 0 -
Suche und finde eines. probiert probiert probiert
Boris 6  Google Du méchtest ein Stativ fir ein Sony Alpha.  Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein 0o -
Suche und finde eines. probiert probiert probiert
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Anhang 127

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Bing Du mochtest ein Stativ fur ein Sony Alpha.  Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert
Suche und finde eines. probiert probiert probiert

Jerome 6  Siri Du méchtest ein Stativ fir ein Sony Alpha.  Aufgabe Knopfdru Ja Ja Websuche 2 Ja Nein 0  klickt sich durch die
Suche und finde eines. ck auf Websuchresultate
Seite verfeinert mit

zwesiter Anfrage
zufrieden, weil
Resultate von
vertrauten
Platformen
(Galaxus) angezeigt
werden.

Jerome 6  Google Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Ja top-Ergebnis Internet 1 Ja Nein 0 gleiches  Resultat
Suche und finde eines. wie Siri am schluss

Jerome 6  Bing Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Ja Websuche Resultate 1 Ja Ja 0 nutzt trotz voice
Suche und finde eines. output die
suchresultate  auf
dem Screen - voice
output in  dem
Anwendungsfall fir
den Probanden nicht
besonders relevant,
da er bereits
produkte aus den
vohergehenden tests
hatte

Sven 6  Siri Du méchtest ein Stativ fir ein Sony Alpha.  Aufgabe Knopfdru Ja Nein Resultat der Websuche 1 Nein Nein 0  Zuerst Ebay, wiirde
Suche und finde eines. ck auf auf testbericht-seite
seite wechseln

Sven 6  Google Du méchtest ein Stativ fur ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Nein website output, ebay, amazon 1 Ja Nein 0  Suchanfrge enthalt
Suche und finde eines. stativ, zeigt aber
zuerst kameras an.
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Anhang 128

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Bing Du mochtest ein Stativ fur ein Sony Alpha.  Aufgabe schlagt zwei stative vor haben ads in den
Suche und finde eines. suchresutltate, — 2x
digitec
Marisa 6  Siri Du mdchtest ein Stativ filr ein Sony Alpha.  Aufgabe Knopfdru Ja Ja Suchresultat, Websuche 5 Nein Nein 0 fragt nach was Siri
Suche und finde eines. ck auf beim ersten Versuch
Seite rausgesucht hat

nochmals  Anfrage
verlangt ~ Produkt

info (anstelle
Geschéft)

andert nochmals
Anfrage

&ndert nochmals
Anfrage

bewertet Resultat als
zu wenig verlasslich
resultate

zwischendurch  out
of context - schlecht

Marisa 6  Google Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Nein Websuche mit Shops 3 Nein Nein 0  erster Versuch
Suche und finde eines. Websuche mit
Shops
zweiter erst im
zweiten anlauf
verstanden
fragt nach voice
output - versteht
nicht. Proband

bricht ab hier (l6scht
mir ab so)., Google
am schlechtesten

Marisa 6  Bing Du méchtest ein Stativ fir ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Ja liest Optionen von Digitec vor inkl. Preis 1 Ja Ja Bing Resultat ok - fragt
Suche und finde eines. nach dem Stativ mit
bester  Bewertung
nach. Antwort dann
nicht mehr relevant
(versucht
herauszufinden
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Anhang 129

Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

wiefiel geht)
bing - findet
Resultat ok, aber
wirde sich nicht
darauf verlassen

Jonas 6  Siri Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe Knopfdru Nein Nein darauf habe ich keine Antwort. .. 3 Nein Nein 0  versucht drei
Suche und finde eines. ck auf verschiedene
seite Fragenformulierung
en und bricht dann
ab
Jonas 6  Google Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Nein Suchresultat 2 Nein Nein 0  préazisiert Anfrage -
Suche und finde eines. erstes  Suchresultat

liefert Stative, aber
nicht spezifisch fiir

diese Kamera
Scrollt durch
suchresultate - sind
aber Ojektive

Beendet Task mit
Kommentar "Pfeife"

hat einfach
irgendetwas
angezeigt
Jonas 6 Bing Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Ja Tragt drei Optionen vor 1 Ja Ja 0  hortsich alles an, ist
Suche und finde eines. amisiert von der

Aussprache div.
Fremdworter  und
Abkirzungen
"bing hat Dialekt mit
einem
Migrartionshintergu
rnd"

bing eindeutig am
besten mit den 3
Vorschlagen,

die anderen sind
klaglich gescheitert
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Testpers Frag Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on e-No. nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Du mochtest ein Stativ fur ein Sony Alpha.  Aufgabe Knopfdru Websuche Resultate Siri Schlagwort ~ Suche
Suche und finde eines. ck auf estes OK  mit
Seite Weblinks - wahlt
digitec-Link  und
sucht dort weiter -
findet hat  hier
auswahl und ist gut.
zweite Anfrage:
falsches
Suchresultat
dritte "findet keine
App"
vierte wieder
Websuche - checkt
kurz Ebay und findet
OK
siri & google haben
beide beim
erstenmal die
Anfrage verstanden
und  Suchresultate
geliefert - und
schnell
Marcel 6  Google Du mdchtest ein Stativ filr ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Ja Websuche Resultate 1 Ja Nein Google  Schalgwortsuche
Suche und finde eines. etwa gleiche
Resultate wie Siri -
funktioniert
Marcel 6  Bing Du méchtest ein Stativ fur ein Sony Alpha.  Aufgabe fragt Ja Ja Ausfihrliche Infos den Vorschlagen 1 Ja Ja 0  Schalgwortsuche -
Suche und finde eines. direkt bing interpretiert als

"sony stativ kaufen"
ghnliche  Auswahl
wie zuvor - Proband
ist sich generell
nicht sicher ob er so
das richtige Stativ
findet.

bing stimmt nicht
Uberein mit seiner
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Testpers Assista Frage, Aufgabe Fragenkatego ~ Wie wird | Wurde Korrekte Antwort des Systems oder Probanden Anz. Task Ohne Beste Beobachtungen
on nt rie das die Frage Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

“Zuhéren | richtig n?

-Modus” verstande
versetzt? n?

Anfrage - am
schlechtesten

Moreno 6  Siri Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe Knopfdru Ja Ja Websuche 3 Ja Nein Siri Gibt  sich  mit
Suche und finde eines. ck auf suchresutlaten
Seite zufrieden
Moreno 6  Google Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Nein Youtube, 2 Nein Nein 0 google ganz
Suche und finde eines. schwach
Moreno 6  Bing Du mdchtest ein Stativ fir ein Sony Alpha.  Aufgabe Button Ja Ja Vorschlage, Manfrotto 2 la Ja 0  Vorschlage von
Suche und finde eines. Heiniger - auf
Nachfragen
alternative

Kaufméglichkeit
mit u.A. Digitec ist
OK
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Anhang 9 Pivot-Tabelle Task Erfolgreich (Zyklus 0)

Count of  Task Task erfolgreich

erfolgreich

Assistant Ja Nein Grand Erfolgsrate
Total

Bing 37 19 56 66.07%

Google 36 20 56 64.29%

Siri 34 22 56 60.71%

Grand Total 107 61 168 63.69%
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Anhang 10 Grafik Task Erfolgreich (Zyklus 0)
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Anhang 11 Pivot Tabelle Task Erfolgreich nach Kategorie (Zyklus 0)

Tasks Erfolgreich nach Kategorie

Count of Task erfolgreich Column Labels
Row Labels Ja Nein Grand Erfolgsrate
Total

Bing 37 19 56 66%
Aktuelles 10 4 14 71%
Aufgabe 13 15 28 46%
Wissen 14 14 100%

Google 36 20 56 64%
Aktuelles 13 1 14 93%
Aufgabe 10 18 28 36%
Wissen 13 1 14 93%

Siri 34 22 56 61%
Aktuelles 13 1 14 93%
Aufgabe 9 19 28 32%
Wissen 12 2 14 86%

Grand Total 107 61 168 64%
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Anhang 12 Pivot Tabelle - Ohne GUI Losbar (Zyklus 0)

Count of Ohne GUI Column Labels

I6sbar?

Row Labels Ja Nein Grand Erfolgsrate
Total

Bing 37 19 56 66%

Google 22 34 56 39%

Siri 10 46 56 18%

Grand Total 69 99 168 41%
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Anhang 13 Grafik - Ohne GUI Loésbar (Zyklus 0)
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Anhang 14 Pivot Tabelle Frage vom System verstanden (Zyklus 0)

Count of Wurde die Column Labels
Frage vom System

richtig verstanden?

Row Labels Ja

Bing 50
Google 43
Siri 41
Grand Total 134

Nein

11

nicht
probiert

10

23

138

Grand

Total

56

56

56

168

138

98%

90%

89%

80%
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Anhang 15 Pivot Tabelle Korrekte Antwort (Zyklus 0)

Count of Korrekte Column Labels
Antwort des

Probanden?

Row Labels Ja Nein nicht Grand
probiert  Total

Bing 39 12 5 56 70%
Google 37 11 8 56 66%
Siri 35 11 10 56 63%
Grand Total 111 34 23 168 66%
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Anhang 16
Bing

Row Labels Min.

von
Anz.
Versuc
he

Du mochtest ein Stativ. 0
far ein Sony Alpha.
Suche und finde eines.

Du méchtest mit (deiner Freundin
oder einem Freund) essen gehen.
Finde ein italienisches Restaurant
in Zurich.

Du mdchtest mit deinem einem
Freund essen gehen. Finde ein
italienisches Restaurant in
Zurich.

Du mochtest mit deiner 1
Freundin oder einem

Max. of Anz. Versuche Summe

2

von
Anz.
Versuc
he

Google

Min.
von
Anz.
Versuc
he

Pivot Tabelle Anzahl Versuche (Zyklus 0)

Max. of
Anz.
Versuc
he 2

Summe
von
Anz.
Versuc
he

10

Siri

Min.
von
Anz.
Versuc
he

Max. of Summe
Versuche

Anz.
Versuc
he 2

18

15

140

Total
Summe
von
Anz.
Versuc
he

35

15

17

140






Anhang 17 Risikoanalyse Il von 8.7.23

Risikoanalyse
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Risikomatrix 11

Anhang 18
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Anhang 19 Workshop Ergebnisse
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Anhang 20 Aktualisierte Aufgabenstellung (MT23-G05) per
24.07.2023

In Folge des Workshops vom 14.07.2023 mit dem Auftraggeber ergab sich eine veranderte
Ausgangslage. Dadurch wird eine Uberarbeitung der initial formulierten Aufgabenstellung
notig. Der Kontext wird anhand der Workshop-Ergebnisse angepasst. Die grundlegenden
Ziele der Arbeit andern sich nicht (siehe Projektziele).

Thema der Arbeit: natiirlichsprachliche Interaktion in der Domane «Altere Menschen»

Wie kann das Thema natiirlichsprachliche Interaktion in der Domane «Altere
Menschen» angewendet werden? Dabei gehen wir der Frage nach: Wie kann ein Voice-
Assistent dltere Menschen zur Unterhaltung oder Unterstltzung dienen?

Allgemeine Angaben

Auftraggeber: Fachhochschule Ostschweiz OST, Oberseestrasse 10, 8640 Rapperswil
Kontaktperson: Prof. Dr. Markus Stolze
Studierende: Dennis Eitner, Sandro Pezzutto

Kontext der Arbeit

Altere Menschen haben oft physische Einschrankungen oder neigen zu psychischen
Krankheiten. In Seniorenzentren ist ihr Alltag oft von Einsamkeit oder Langeweile gepragt.
Dies, obwohl die Institutionen viele aktivierungstherapeutische Aktivitdten anbieten. Dazu
gehoren u.a. Lesezirkel, Jass-Gruppen, Gedachtnistraining, Filmnachmittage, Malen, Basten,
Singen und gemeinsames Musikhéren. Senioren sind auch oftmals in diversen Belangen auf
Unterstitzung angewiesen, sei dies in alltdglichem (z.B. Pflege) oder auch bei der Nutzung
aktueller Technologien wie Smartphones oder Computer/Tablets.

Projektziele: Aufgabenstellung und Ziele der Arbeit
Prototypen fir einen intelligenten, nattrlich-sprachlichen Unterhaltungs-Assistenten

Das Projektteam geht der Frage nach, ob und wie mit einer VVoice User Interaction
Applikation nitzliche Dienste zur Aktivierung oder Unterhaltung erwiesen werden kénnen.

Ziel dieser Arbeit ist eine auf Dialogen basierte interaktive Anwendung fir den Einsatz zur
Unterhaltung von dlteren Menschen und/oder in Institutionen. Im Rahmen dieser
Masterarbeit werden zur Konzeptentwicklung Mensch-zu-Mensch-Interaktionen
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dokumentiert und nattrlichsprachliche Dialoge erhoben. Die Vision ist ein/e virtueller
Vorleser/in, welcher primér mit der Stimme, ohne Zuhilfenahme anderer Eingabemethoden
funktioniert. Vorteile und Nachteile zu unterschiedlichen Modalitaten des Outputs des
Systems (nur Voice, Voice und visuell, etc.) werden im Rahmen des Projektes analysiert.
Eine Fokussierung auf eine Modalitét (z.B. nur Voice-Output) ist moglich.

Untersuchung nattrlicher Interaktion anhand des oben beschriebenen Use Cases:

Im Laufe dieser Masterarbeit werden Dialogmuster zwischen Nutzenden und dem System
erforscht. Unter anderem wird folgenden Fragen nachgegangen:

e Wie ist der aktuelle Stand der Technik?

e Gibt es Muster in den Dialogen und wenn ja, gibt es Treffer in Bezug auf relevante
Stichworte?

e Welche Formulierungen verwenden Menschen?

e Welche Dialog-Komponenten werden verwendet?

e Wie nahe kommt ein Al-gestiitztes System an reale zwischenmenschliche Dialoge und
lassen sich dazu Metriken erstellen?

e Wir werden untersuchen, wie fehlertolerant Interaktionen mit Menschen sein dirfen.
Ruckmeldungen des Systems (Antworten, Riickfragen, Ausgabe von Informationen)
sollen in einer Form erfolgen, wie sie auch ein Mensch geben wiirde.

e Was ist der Mehrwert von visueller Darstellung in der VVoice-Interaction?

Die Liste der Frage ist nicht abschliessend und kann sich im Laufe des Projektes andern.

Zu erarbeitende Artefakte konnen Personas, User Journey/Szenarios, ein Modell der
erhobenen Dialogmuster und ein Interaktionskonzept fir ein natlrlichsprachliches Interface
sein, das auf dem Use Case «Unterhaltung» basiert. Die noch nicht vorhersehbaren
Erkenntnisse und Findings aus Research und Tests sollen aussagekraftig dokumentiert
werden, was die Notwendigkeit fur weitere Artefakte offen lasst. Die Interaktionssprache
Gegenstand der Forschung. Es sollte moglich sein eine natirliche Konversation mit einem
System zu fiihren.

Ein wichtiges Ziel der Arbeit ist die Beschreibung von nattrlichsprachlichen
Dialogmustern zwischen Nutzern und dem System.

Wichtig ist dabei, dass ein solcher Dialog wie von Mensch zu Mensch stattfinden soll. Das
bedeutet im Wesentlichen, dass der Mensch seine Formulierung nicht so anpassen muss,
damit das System ihn versteht. Gleichzeitig kann das System den Gesprachsverlauf auch
sinnvoll steuern.
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Lernziele Studierende

e Das Ziel ist, Dialogmuster zu erkennen und darauf basierend ein konzeptionelles
Interactiondesign zu entwickeln. Dazu werden natirlichsprachliche Dialoge erhoben
und dokumentiert, um einen Unterhaltungsassistenten zu entwickeln.

e Fr die Erhebung und Validierung der Dialoge werden Experimente durchgefuhrt, wie
z.B. Wizard of Oz Prototyping. Experimente und Tests werden so lange iterativ
durchgefuhrt, bis sich ein natirliches Dialogmuster herausstellt.

e Es wird ein leichtgewichtiges VVorgehen bevorzugt, welches auf mehrere und kleine
Iterationen setzt. So soll ein schrittweises Herantasten an eine mogliche Lésung
erreicht werden. Die erarbeiteten Ergebnisse werden dabei laufend verfeinert und
validiert.

e Erstellen von Spezifikationen fur die Entwicklung eines Voice Assistenten.

Geheimhaltung, Rechte

Es wird kein NDA benétigt. Die Arbeit kann direkt nach Abschluss publiziert werden.
Samtliche Rechte liegen bei den Studierenden. Elemente aus den nicht 6ffentlichen
Anhangen dirfen, nach Ricksprache, im HCID-Unterricht benutzt werden.
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Zur Kenntnisnahme fur den Auftraggeber enthalten:

e Masterarbeiten im MAS HCID kosten den Auftraggeber nichts, denn es handelt sich um
eine studentisches Lernprojekt, dessen Ergebnis nicht garantiert werden kann. VVon den
Studierenden wird eine Arbeitsleistung von 300h erwartet. In dieser Zeit ist auch die Zeit
fiir die Erstellung der schriftlichen Ausarbeitung der Masterarbeit (50 — 100 Seiten)
enthalten. Die Arbeit sollte eine mdglichst umfassende Dokumentation der
Arbeitsresultate und des Arbeitsprozesses enthalten, sowie eine Reflexion zum Vorgehen
und den Resultaten. Eine explizite Nennung des Auftraggebers in der 6ffentlichen Arbeit
ist nicht erforderlich: Auftraggeber kdnnen anonym bleiben.

e Der Auftraggeber muss fur die Arbeit die notige Unterstiitzung liefern: Zugang zu
Ressourcen, Personen, Endbenutzern. Konkret wurde sich auf die folgenden Ressourcen
geeinigt, welche vom Auftraggeber zur Verfligung gestellt werden: ... [Die Auflistung der
bereitgestellten Ressourcen sollte méglichst spezifisch sein]

e Rechte an den Arbeitsresultaten: Die mit der Arbeit veroffentlichen Resultate kénnen
ohne Einschrankung im Unterricht der OST genutzt werden. Ohne anderslautende
Reglung gehdren die in der Masterarbeit erarbeiteten Resultate den Studierenden. Fir die
in dieser Arbeit erarbeiteten Resultate gelten die folgenden Regeln: [z.B.: Die
Studierenden, der Auftraggeber und die OST dirfen die erarbeiteten Resultate nutzen und
weiterentwickeln. Der Ursprung der Resultate (Masterarbeit HCID der OST und die
Namen der Studierenden) sollte dabei auch fiir Ausstehende sichtbar bleiben]

e Masterarbeiten im MAS HCID werden grundsatzlich veréffentlicht. Insbesondere muss
die Arbeit am Kick-Off und an der 6ffentlichen Abschlusspréasentation vorgestellt werden
kdnnen und bei einem Peer Review von einer anderen Gruppe gegengelesen werden
kénnen. Die schriftliche Masterarbeit wird im Regelfall kurz nach der Diplomierung der
Studierenden im ePrints der OST publiziert. Hierbei ist es mdglich auf die Publikation
bewerteter, aber vertraulicher Anhange zu verzichten. Die Studierenden werden darauf
achten, dass keine Adressen, Telefonnummern und andere persénliche Daten von
Personen ausserhalb der Studierendengruppe publiziert werden. Eine verzégerte
Publikation der Arbeit (maximal 2 Jahre) kann vom Auftraggeber beantragt werden. Dies
ist in der Aufgabenstellung und in der abgegebenen Arbeit (Deckblatt mit Informationen
zur Geheimhaltung) explizit zu vermerken [z.B.: Der vollstdndige Bericht der
Masterarbeit darf erst zwei Jahre nach der Diplomierung der Studierenden auf dem
ePrints der OST publiziert werden.]. Auch bei verzogerter Publikation werden Titel der
Arbeit, Namen der Studierenden und ein von den Studierenden zu erstellendes Abstract
der Arbeit (Text, nicht PDF) relativ direkt nach der Diplomierung publiziert.

e Geheimhaltung wahrend der Arbeit: Es ist moglich, dass Studierende, Betreuer und Co-
Referent ein personliches NDA mit dem Auftraggeber abschliessen. Eine zeitliche
Beschrankung des NDAs [z.B. bis zur Verdffentlichung der Arbeit] ist notwendig.
Haftungsanspriiche gegen die OST sind hierbei nicht mdglich.

148



Anhang

Unterschriften

Der Auftraggeber

149

Rapperswil, den

Die Auftragnehmer:

Zirich, 21.7.23

Ort, Datum

Ol

Dennis Eitner

Prof. Dr. Markus Stolze

Richterswil, 21.7.23

Ort, Datum

w

Sandro Pezzutto
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Anhang 21 Experteninterview Aktivierungstherapeutin
(Zyklus 2)

Datum: 24.10.23, 14.00 Uhr

Ort: Zirich

Anreise

14. 00 Uhr. Wir melden uns bei der Cafeteria und erkundigen uns nach dem Aufenthaltsort
von B.B.. Der Chef versucht, sie auf dem internen Telefon zu erreichen. Beim ersten Anruf
nimmt niemand ab. Er schaut auf den grossen Info-Screen, um herauszufinden, wo sich B.B.
befinden konnte. Er stellt fest, dass um 15.30 Uhr zeitgleich zwei Aktivierungsevents
stattfindet. Er ist ein wenig verwirrt und ruft nochmals an. Dieses Mal erreicht er B. und teilt
uns ihren Aufenthaltsort mit. B. ist dabei Fotografien einzurahmen, welche von einem
Bewohner oder einer Bewohnerin stammen, um diese Auszustellen.

Interview
Administrative Fragen:

Die eigene Leistung werde dokumentiert, um den eigenen Mehrwert sichtbar zu machen.
Beobachtungen, Begegnungen und Gesprache werden festgehalten. Personliche Gespréche
werden inhaltlich nicht dokumentiert.

In Aktivierungstherapien werden Inhalte und Ziele von Einzel- und Gruppengespréache
dokumentiert. Bei den Gruppenangeboten gehe es auch darum festzuhalten, welche Angebote
von wie vielen genutzt wirden. In einer Gruppendokumentation werden keine Inhalte tber
Einzelpersonen festgehalten.

Dokumentationen zu einzelnen Personen werden separat erstellt.

Aktuelles Befinden von Bewohnerlnnen werden einzeln dokumentiert, wodurch ein
Pflegeverlauf sichtbar werde. So entstehe eine Objektivitat, welche als wichtig empfunden
wird. Dies seien auch Hilfestellungen fur andere Rollen im Altersheim (z. B. Pflege).

Pflegerische Leistungen wie Blutzuckerspiegel messen oder Insulin spritzen, werden ebenfalls
dokumentiert, da sie durch die Krankenkasse abgegolten werden kdnnen.

Betreuerische Tatigkeiten, obwohl in einem therapeutischen Umfeld, werden nicht tber die
Krankenkasse verrechnet. Auch deshalb sei es wichtig, die eigene Leistung zu dokumentieren.

In der Politik werde aktuell nach Losungen gesucht, wie man betreuerische Leistungen, welche
einen hohen Stellenwert haben, besser verrechnet werden konnen. Die erbrachte Leistung ist
aktuell in der Pauschale des Pensionspreises enthalten. Der Kostendruck fiihrt jedoch zu
Sparmassnahmen. Seit der Pflegeinitiative sei der Druck auf die Lohne in der Pflege nicht mehr
so stark.

Das Alterszentrum habe einen hohen Betreuerischen Anteil in den Leistungen. Diesbezliglich
existiere ein Leistungskatalog. Betreuerische Leistungen von Bewohnern werden iber BESA
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abgerechnet. Je hoher die BESA-Stufe, desto hoher die Abrechnung. Wenn eine Person
weniger Pflegeleistungen bendtigte, daftr aber mehr betreuerische Leistung, fehle dem Betrieb
Geld, da diese nicht abgerechnet werden kdnnen. Beispielsweise eine Person, die sich selbst
anziehen kann, jedoch demenzbedingte Schwierigkeiten in der Orientierung hat, bendotigt
Unterstutzung in der Strukturierung des Tages. Das ist eine betreuerische Leistung und keine
pflegerische. Finanzielle Aspekte seien deshalb ein wichtiger Aspekt der Arbeit.

Wie wird dokumentiert?

Die Software zur Dokumentation heisst EasyDok. Dokumentiert werde Aktivierung, Pflege,
Gruppendokumentation. Die eigene Anwesenheitszeit muss nicht erfasst werden.

Eine Stunde Gedéachtnistraining benétige fast eine Stunde VVorbereitung. Turnen brauche nicht
so viel Vorbereitung. Wahrend der Arbeit werde handschriftlich dokumentiert und danach die
Leistung an einen Computer Ubertragen.

Die Dokumentation bendtige ca. 1 — 1.5 Stunden pro Tag. Im Pflegebereich sei der Aufwand
hoher. Viel Zeit nehme vorwiegend die Vorbereitung in Anspruch.

Es werden sowohl (iber Einzelpersonen als auch ber Gruppenaktivitdten dokumentiert.
Was passiert mit den Dokumentationen?

Diese werden im System eingetragen, damit Informationen (ber Bewohnerinnen allen
zuganglich sind. Bezugspersonen kénnen sich Gber Ihre Klienten informieren.

Es wird unterschieden zwischen Pflegeleistungen und Pflegeleistungen/Medizinische
Leistungen wie z.B. Insulin spritzen werden an Krankenkassen weiterverrechnet.

Betreuungs- und Therapeutische Leistungen kénnen nicht verrechnet werden.
Ein grosser Teil werde im Pflegeverlauf festgehalten.
Das Bezugspersonensystem.

Mitarbeiter in Altersheim seien Bezugspersonen fiir die Bewohnerlnnen. Jeder Mitarbeiterin
hat eine gewisse Anzahl an Bezugspersonen. Diese sollten immer nachlesen, was dokumentiert
wird. Auch die Aktivierungstherapie liest nach, was Bezugspersonen dokumentieren. Somit
wirden Doppelspurigkeiten in Bezug auf vermittelnde Massnahmen vermieden.

Woas ausser Administrativem braucht am meisten Zeit?

Die Vorbereitung fir eine Stunde Aktivierungstherapie. Viel Zeit nehme auch der Austausch
mit den Bewohnern in Anspruch, was jedoch der schdnste Aspekt der Arbeit sei. Manchmal
seien es auch nur 15-Minuten-Gesprache. Dadurch erfahre man viel Uber die aktuelle
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Befindlichkeit des Bewohners. Auch Einzelbesuche macht sie und geht zu den Menschen ins
Zimmer.

Ein interner Austausch Uber die Bewohnerinnen findet regelmaéssig statt. Es gibt Rapporte
und Fallbesprechungen. In Fallbesprechungen werden Probleme besprochen und gemeinsam
nach Losungen gesucht.

Aktuell findet gerade ein Wechsel in der Leitung «Betreuung und Pflege». Personelle
Wechsel seien haufig. Der Leitungswechsel hat einen grossen Einfluss auf die Angestellten.
Man muss sich auf einen neuen Flhrungsstil einlassen und an neue Menschen gewdhnen. Die
Leiterin ist die VVorgesetzte der Aktivierung.

Therapeutische Fragen

Das letzte Mal waren wir bei einer Gedankenreise dabei. Was flr andere Aktivierungsspiele
machst du?

Sie nutzt immer die gleichen Medien und nur wenig technische Hilfsmittel. Die Aktivierung
hat erst gerade kirzlich ein Laptop erhalten. Ein einziger Laptop nutze jedoch wenig. Daher
kommen viel Bilder (diese werden vorher am Computer auf Papier ausgedruckt) zum Einsatz.
Es kommen auch Musik, musikalische Spiele oder Wunschkonzerte zum Einsatz. Durch
Musik werden Erinnerungen von friher wach.

B. macht dhnliches, jedoch mit Kochen.

Was hat man gern gegessen. Es geht ums Riechen, und woran es jemanden erinnert. Es wird
auch Uber Rezepte und Kochweisen gesprochen «Wie macht man es richtig». Es wird
gemeinsam gekocht und gegessen. Das gekochte soll auch zusammengenossen werden. Die
Sinne anzusprechen sei ein wichtiger Aspekt der Arbeit.

B. geht auch viel nach draussen und nutzt dort Utensilien wie Ringe, Bélle. Dabei wird auch
das Gleichgewicht trainiert, um Stiirze zu vermeiden. Im Allgemeinen seien
Gleichgewichtstibungen im Alter ein wichtiges Thema.

Gedankenreisen dienen auch dazu herauszufinden, an was man sich noch erinnern mag. B.
betont, dass Gedé&chtnistraining keine Leistung sein soll und nicht an eine Schulaufgabe
erinnern. Aufgaben wie Wortspiele taten dies. Ged&chtnistraining solle eher anregen und
«weckeny. Es soll die Teilnehmerlnnen dazu verleiten «dran zu bleiben» und neugierig zu
bleiben. Der soziale Aspekt sei sehr wichtig. Die Frage «wie kann ich mich selbst der Gruppe
einbringen» sei auch ein grosser Bestandteil der Arbeit.
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B. macht ein Beispiel. Im Rahmen des Quiz-Nachmittags kam die Organisation PLO zu
Sprache. Aufgrund von aktuellen Geschehnissen in Israelwurden dadurch eigene Erlebnisse
aus dem Zweiten Weltkrieg geweckt. Die traumatischen Erlebnisse von damals konnten nie
verarbeitet werden, da tber diese nie gesprochen wurde. Dies sei den Eltern zum Teil auch
vorgeworfen worden. Das eigene Verhalten gegentiber Opfer des Zweiten Weltkrieges wird
reflektiert und besprochen. Solche Unterhalten gehen ihr unter die Haut. Das sind Themen
uber die sollen gesprochen werden. Ausgel6st durch Kriege in anderen Landern, kommen
Erinnerungen wieder hoch.

Das gegenseitige Erzéhlen sei wichtig. So komme ein Austausch Uber personliche Erlebnisse
der damaligen Zeit zustande. Der Austausch iber diese Themen beeinflusse die Stimmung
der BewohnerInnen. B. versuche dann in den Gespréchen das Thema in eine andere Richtung
zu lenken und wieder etwas Auflockerung hereinzubringen. Durch die Gespréche Uber diese
Themen merke man, dass das Erzahlen Uber das Erlebte ein grosses Bedurfnis ist. Die
Steuerung von Gruppendynamik empfinde sie als Herausforderung!

In der Aktivierungstherapie kdnnen viele verschiedene Mittel eingesetzt werden. Es sei
wichtig vor allem mehrere Sinnesorgane ansprechen.

Es wurden auch andere Spiele gemacht wie Quiz, Eile mit Weile, Schach, Jassen.

Diese Spiele haben einen hohen Erinnerungsfaktor. Auch, dass man Gewinnen will, ist ein
anregender Faktor. Auch gemeinsames Filmeschauen sei Bestandteil. Dabei wirden vor
allem Filme von friher, mit alten Schauspielern, geschaut. Filme seien auch sehr emotional,
da viele Erinnerungen wachgerufen werden. Auch historische Filme, z. B. aus dem alten
Zurich werden amusant empfunden.

Ideen flr Inhalte von Aktivierungstherapien kdmen aus Literatur und Austausch mit anderen.
Die Ideen auf die eigenen Bedurfnisse wirden angepasst. Dabei ist stets zu beachten, was
kognitiv fir Einzelne noch kognitiv méglich sei und was eben nicht.

Zur Vorbereitung der Stunde sei vieles schon vorhanden. Der Rest werde aus dem Internet
recherchiert. Auch aktuelle Geschehnisse zu thematisieren, sei wichtig, damit man sich auch
an das gestrige Geschehen erinnere. Es sollen auch Ideen von Teilnehmenden aufgenommen
werden konnen.

Digital wird u.a. Jassen und Tetris gespielt.

B. erwahnt ein Spiel, bei welchem ein Beamer ein interaktives Bild auf einen Tisch projiziert.
Das Spiel sei jedoch kein optimaler Einsatz, da es keine Sinne anspricht und den Menschen
etwas vorgaukle.

Anmerkung: Das erwahnte Spiel heisst Tovertafel:

https://www.demenz-pflegeheim.com/de/spiele-fuer-demenzkranke/?viewmode=blank

Roboter empfinde sie als «schwierig» im Einsatz. Sie seien zwar wohl die Zukunft,
Menschen haben jedoch Zuwendung und kénnen andere Menschen bertihren. Roboter hatten
keine Emotionen.

Es sei wichtig, das Herz bei der Sache zu haben. Bewohnerinnen merken den Unterschied, ob
jemand den Job mit Herz und Leidenschaft mache. Im Alter werde diese Leidenschaft auch
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gesucht. Aufgrund von eingeschréankter Mobilitat, wiederholendem Fernsehprogramm etc.
werden zwischenmenschliche Begegnungen wichtiger. Die betreuenden Personen seien
Menschen, welche die Bewohnerlnnen begleiten.

B. kann viel von ihrer Zeit mit den Bewohnern verbringen, da es ihre Aufgabe sei sich
hauptséachlich mit den Menschen auszutauschen.

In der Pflege sei Dokumentation ein wichtigerer Bestandteil der Arbeit, der Anteil an héher
und die Ressourcen knapper. In privaten Altersheimen k&men mehr Laptops und technische
Gerate zum Einsatz, wodurch das Dokumentieren auch zeitnah und vor Ort erstellt werden
konne.

Das Altersheim Klus dokumentiert von Hand auf Papier (auf Block). Sobald Zeit vorhanden
sei, werde das Aufgeschriebene in den Computer Ubertragen. Dieser bendtige sehr lange Zeit
zum Aufstarten. Diese Tatigkeit kdnne vereinfacht werden, indem die Wartezeit wéhrend
eines WC-Ganges einer Bewohnerin dazu genutzt werde, um einen Dokumentationseintrag
zu erstellen. VVoraussetzung sei jedoch, dass ein Laptop oder Tablet vorhanden sei und man es
bei sich habe.

Winschen wiirde sie sich Akzeptanz von ihrer Arbeit. Sie hat das Gefhl, dass der Eindruck
entstehe, dass die eigene Tatigkeit nur darin bestehe mit anderen rumzusitzen und Kaffee zu
trinken. Auch wurde sie sich mehr Personal wiinschen. Aktuell seien zwei Personen in der
Aktivierung fir 100 Bewohnerlnnen zustandig. Grosseres Team, mehr Zeit. Als Beispiel
nennt sie die Ausstellung begleiten. Das sei sehr wichtig, brauche aber sehr viel Zeit.

(Politische) Losung finden fir die Bezahlung unserer Arbeit.
Weitere Aussagen

In der Aktivierung gehe es auch darum eine Stimmung in der Gruppe zu erzeugen und zu
lenken. Man solle Menschen dazu motivieren, etwas zu tun und sich zu bewegen. Auch
Bewegung sei Therapie. Bewegungsablaufe zu tben, sei ebenfalls Bestandteil des Trainings.

Altere Menschen hatten manchmal Hemmungen mit technischen Geréaten. Sie hatten Angst,
es konne etwas kaputt, gehen.

B. empfiehlt immer neugierig zu bleiben.

Altere Menschen sollen nicht als dumm verkauft werden. Sie sollen als das wahrgenommen
werden, was sie sind, mit all ihren Facetten. Sie haben ein gelebtes Leben.
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Anhang 22 Risikoanalyse Il & IV vom 15.09.2023 &

20.10.2023
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Anhang 23 Risikoanalyse 11 & IV-Matrix

RiskAllocation Table

user profile system Elgene Mls
zu versteht Modelle/Fine

generieren person tuned Modelle

ist schwierig nicht sind schlecht

system "
Keine API Prototypen W Eigene ML-

nutzbar sind nicht versteht Modelle/Fine
aufgrund nitzlich, aber person tuned Modelle
von Kosten benutzbar nicht sind schlecht

Verstandnis
Probleme
(Team)
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Anhang 24 Experteninterview L.T. (Zyklus 1)

2023.07.18 - L T. (Pflegerin, Stv. Teamleiterin), 21
Alterspflegerin
2 Jahre Berufserfahrung
+ Arbeit mit Menschen - Gefiihl etwas Gutes gemacht zu haben
- Wenig Personal, am Minimum, wenig Zeit fir die Leute, fiir Gesprache, zuzuhdren
Administrative Aufgaben
o Dokumentation fur Krankenkassen Abrechnungen, Food Plan flr Kiiche - alles sehr
zeitaufwaéndig
e Admin macht 1,5-2h pro Tag aus, ohne Notfélle. Gibt als Stv. Teamleiterin auch viel
Unterstutzung, fir diejenigen die nicht so gut darin sind.
Bewohner:
e Alter zwischen 60 und 100 Jahre
« Sehr verschiedene - noch selbstandig sind bis pflegebediirftige
e Auch psychisch kranke
Typischer Alltag Pflegerin & Bewohner:
Bewohner werden geweckt 7-9 Uhr
Pflege - wenn sie es nicht selber kénnen
Morgenessen von 7:30 - 9
Selbsténdige gehen Spazieren, Kreuzwortratzel 16sen, einige gehen wieder schlafen

e Ausser haus
Mittagessen 11 — 12q

e Viele gehen wieder schlafen oder spazieren
o Jassen — sind oft «geschlossene» Gruppen
e Im Zimmer gar nichts machen
e Viele sitzen nur rum, schauen wer rein und raus geht.
e Nehmen am Aktivierungs-Programm teil
17:30 Nachtessen — Der Abend ist danach schnell um.

o Fernsehen, Telefonieren, oder schlafen gehen.

Was machen die Bewohner im Alters-/Pflegeheim?

Es gibt Aktivierungs-Programme:
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» malen, singen, Ged&chtnistraining, Kochen, Boccia spielen, Gymnastik, Musiktreffs
mit Kinstlern, Lesezirkel > VORLESEN

o Lesezirkel:
= Gruppen von etwa 15 Personen
= Eine Aktivierungsfachfrau leitet und liest vor
= Austausch von Gedanken
o Abendtreff - lose, um zu schwatzen.
« Sonntags oft Konzerte im Haus — es gehen aber wenige hin. Gruppenkonstellation
passt nicht. Gewisse sind krankheitsbedingt verhindert
Die Aktivierung Teilnehmer erfolgt je nachdem wie fit sie sind.

Teilnehmende an solchen Programmen haben noch Spass am Leben.

Andere sind eher auf dem Zimmer und haben sich schon etwas aufgegeben. Sie Abend keine
Lust auf irgendwas. Motivation hilft auch nicht. Aber wenn sie dann doch mal gehen gefallts,
gehen dann aber doch nicht mehr.

Werden Gesprache gefiihrt? Was sind die Themen?

Die eigne Wohnung muss aufgegeben werden

Altersheim eintritt

Schwierig, weil es eine Einschrankung ist

Einsamkeit ist oft Grund flr Altersheim. Auch weil z.B. der Partner weg ist.
o Sterben ist ein Thema

Gewisse Bewohner reden sehr gerne: lhre Lebensgeschichte, Verédnderungen, etc.

Leider fehlt den Pflegern dafiir meistens die Zeit - siehe Administrative Aufgaben! Dazu
kommen Notfalle, oder der Aufwand, sich um jemanden kiimmern missen dem es einfach
nicht gut geht.

Probleme

o Kontakt finden im Heim ist schwierig - Einsamkeit
o Die Leute gehen oft nicht aufeinander zu
e Es bilden sich Gruppen - und etablieren sich, sind geschlossen, wollen keine neuen
«Mitglieder» aufnehmen.
e Psychische und physische Erkrankungen der Bewohner
Es gibt immer auch Leute, die sich finden und etwas zusammen machen, spazieren.

Welche Technik/Medien Nutzen alte Leute?

- Fernseher haben viele
- einige haben Laptop oder Tablet.
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Viele haben iPhone, aber maximal zum Anrufen oder fiir SMS, und brauchen auch
dazu Hilfe.

o Vor allem neu eintretende haben ein Phone.
- Wenn WLAN weg ist, geht nix mehr ohne Hilfe.

Check-out

- Wiunscht sich mehr Wertschétzung fur ihre Arbeit

- auch gerade von den Angehorigen. Sie haben sehr hohe Anspriiche und wenig
Verstandnis.

- Mehr Personal, um mehr Zeit fiir die Patienten zu haben.

159



Anhang 160

Anhang 25 Experteninterview S.H. (Zyklus 1)
Datum: 2023.07.28

Ehemals Sozialarbeiterin, Arbeitet in der in der Alterspsychiatrie , Schwerpunkt Altersbereich
ab 65 Jahren

Aufgaben:

Ist eigentlich im Spital.
Die Station hat 20 Betten.
50% der Arbeit ist Begleitung der Patienten, etwa 15min pro Patienten und Gespréch.
o Diese Zeit ist sehr knapp fur gewisse Themen. Die Person besser kennenlernen
wére manchmal schon.
o Die langjéhrige psychische Geschichte resp. der Ursprung der Probleme der
Person kommen oft zu kurz.
Der Rest der Zeit ist dasselbe, aber in der ambulanten Behandlung

Beratungsthemen: Wohnen, Finanzen, Rechtliches.

Austritt planen

Spitex

Tagesstruktur

Finanzen und Rechtliches

Akutklinik: Behandlung von:

o Depressionen, Abhangigkeits-Erkrankungen (Alkohol, Medikamente)

» Schizophrenie

o Demenz - dafur gibt es auch spezialisierte Stationen

o Kognitive Einschrankungen - leichte (Gedachtnis l&sst nach) bis Demenz.
Alltagsbeeintrachtigungen, die Abhdngig von externer Hilfe macht.

Problem: fehlende Tagesstruktur - nach der Pensionierung bricht diese weg.

* Viele wissen nicht was machen mit der Zeit
Soziales Umfeld ist nicht mehr so gross
o oftist auch die Familie weg
Soziale Kontakte fehlen
Die Leute beginnen sich zu distanzieren oder ziehen sich zuriuick
Ursprung der psych. Probleme ist oft in der Familie — Konflikt mit Kindern oder
anderen Angehdrigen.

=» Das Wichtigste neben Gesundheit: Tagesstruktur schaffen und Einsamkeit
entgegenwirken.
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Art der Programme:

- Stationar: Behandlung meistens etwa zwei Monate.

- Tagesklinik: Tagesprogramm, die Leute gehen abends wieder nach Hause
o Behandlung in der Tagesklinik auch langer als stationar
o Tagesklinik ist in der Gruppe — es gibt aber auch Einzelgespréche.

Aktivierungstherapeuten fir:

» Ergotherapie, Alltagsbewaltigung

e Musik & Kunst Therapie: malen, singen

o Generell Aktivitat haben den Tag durch

» Kontakte kniipfen

o Unterstitzung fir nach dem Austritt - Programme weiterfiihren.

Pro Senectute:

- bietet Programme, aber nur z.B. einmal wéchentlich fur eine Stunde.
- Schwierig fur Alte, sich so eine Struktur, ein Wochenprogramm zu gestalten.

Einschrankungen, welche die Inanspruchnahme der Angebote erschweren:

e Gehen, allgemeine Mobilitatseinschrankungen
o Erreichbarkeit der Angebote - wie kommen die Leute dahin?
e Finanzielle Einschrankungen im Alter
e Auch andere Termine (Arzt, Spital, Behandlungen) bestimmen das Programm der
Leute mit

Warum werden die Programme nicht genutzt?

- Viele gehen nicht dorthin, weil sie keine Angebote fir alte Leute wollen.
- Sehr grosse Unterschiede im Zustand je nach Alter.
o Die Leute sind auch sehr unterschiedlich fit.

- Es gibt wenig Angebote, die durchmischt sind vom Alter - Alte wollen aber nicht nur
mit anderen alten Leuten zusammen sein.

- Vielen ist es langweilig oder sie ziehen sich zuriick - oft ist nicht klar, warum sie nicht
am Angebot teilnehmen.

- Hemmschwelle solche Angebote zu nutzen ist gross.

- Migrationshintergrund: diese Leute haben teilweise das Wissen nicht, wie sie zu den
Angeboten kommen.

Bedirfnisse von alten Leuten:

- Alte schatzen, wenn etwas leben in ihrem Umfeld ist.
- Soziale Kontakte - Einsamkeit im Alter ein grosses Thema.
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- Alte Leute wollen nicht nur mit anderen alten untereinander sein.
- Erzéhlen gerne; zuhdren ist wichtig - es muss nicht viel Rauskommen dabei, sie
wollen keine Ratschlage.
o Gesprachsthemen: Familie, Geschichten vom Leben, von friiher

Probleme:

- Wohnen alleine, unternehmen nicht viel — fuhrt zu Einsamkeit, Langeweile.
o haben trotzdem Angst davor, ihr zuhause zu verlieren und ins Heim zu
kommen.
- Kochen nicht fiir sich alleine

LOsungsansatze:

- Sinnstiftende Beschéftigung hilft "gesund” zu altern.
o eine Aufgabe haben, Vereine, Enkel, gemeinnitzige Arbeit.
- Finanzieller Aspekt ist wichtig - viele Angebote sind kostenpflichtig. Das Budget ist
im Alter aber kleiner.
- Gemeinsames Kochen & essen, wird z.B. von Migros organisiert.
- Angebote einfach, niederschwellig zugénglich machen
- Generationentbergreifende Angebote

Technik & Medien:

o Es gibt immer wieder Leute die iPhone gut bedienen
o Kommt jetzt langsam, eher bei denen die jetzt pensioniert werden.
e Bis ca. 70 gibt’s solche die es noch nutzen.
o Es kommt darauf an, ob sie gegentiber Technik offen sind oder gar nichts damit zu tun
haben wollen.

Case Vorlesen:

o Es gibt Bucherclubs — gemeinsames lesen und sich austauschen
e Wenn vorlesen, dann am ehesten durch Freiwillige, in Alterszentren - kennt sie aber
nicht so.

Check-out:

» Es gibt nicht zu wenige Angebote - aber sie sind nicht gut zuganglich.
e Angebote sind verteilt und unstrukturiert — sie musste gebundelt werden
o Beratungsstellen zugénglich machen. Eher auf die Leute zugehen, um die
Hemmschwelle zu reduzieren.
o Wie bei Jugendarbeit — dort macht man das ja auch so in dem man aktiv auf
sie zugeht.
o Aktiver informieren und motivieren tiber die Moglichkeiten
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o Aber nicht zu aktiv - Besuche zuhause veréngstigen die Leute, z.B. sie
kdnnten ihr zuhause verlieren, wenn gerade nicht geputzt und aufgerdumt ist.
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Anhang 26 Gedachtnisprotokoll Aktivierungstherapie 1
Ort: Altersheim Klus

Datum: 16.8.2023

Uhrzeit: 09:15 bis 12:00 Uhr

Intro:

e Vorstellung von Barbara B., der Gruppenleiterin fiir Aktivierungstherapien.

e Fuhrung durch das Heim.

e Erlduterung des historischen Hintergrunds: Friheres Spital. In einem Trakt sind die
Zimmer grofier wegen der umgebauten Operationssale; die anderen Zimmer waren
frihere Patientenzimmer.

e Jeder Bewohner hat ein Einzelzimmer.

Das Gedachtnistraining:

e Ort: Balkon, genannt "Piazza", nahe dem Atelier, welches Mal- und Bastelzubehtr sowie
zwei altere Desktop-Computer beherbergt.

e Teilnehmer: 12 Personen (2 Manner, 10 Frauen).

e Die Aktivierungstherapeutin spricht langsam, laut und deutlich.

e Sie leitet die Gespréche und bringt Themen wie Krieg, Sport, Kultur, Religion und Natur
auf.

e Haufige Diskussionen tber historische Ereignisse.

Warm-Up erster Teil: Verteilung von Landkarten.

e Die Teilnehmer*innen mussen Landernamen manuell eintragen.
e Lé&nder auf der Karte sind nummeriert, was der Auflistung der Landernamen nahekommt.

Warm-Up zweiter Teil: Beschriftung der Flaggen von ehemaligen jugoslawischen Staaten.

e Assoziation mit Sport und Sportlern.

e Intensives Arbeiten mit Bildern und den zugehdrigen Geschichten/Hintergriinden.

e Verschiedene Teilnahmeaktivitaten: Einige sind aktiver, andere weniger.

e Diskussion tber Assoziationen mit diesen L&ndern, einschlieBlich Themen wie Tito,
Krieg, Meer und Segeln.

e Erwahnung des Ersten Weltkriegs, des Islams und der Tatsache, dass Winnetou-Filme in
Kroatien gedreht wurden.

e Die Gruppenleiterin teilt ihre Reiseerfahrungen und die Gruppe diskutiert das Wissen
uber diese Lander.
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e Fotos werden gezeigt, darunter Bilder von Sarajevo, einem Urwald und der Mostar-
Briicke.

e In der Abschlussdiskussion geht es um die Griinde fiir Spannungen in diesen Landern und
den friedlichen Umgang mit ethnischen und religidsen Unterschieden in der Schweiz.

Outro Gesprach:

e B, urspringlich gelernte Krankenschwester und seit 20 Jahren im Beruf, stellt sich vor.

e Sie betont die Bedeutung der sozialen Kontakte in den Therapien.

e Handys sind fir Angestellte verboten, um die Privatsphdre der Bewohner*innen zu
schutzen.

e Dokumentation der Aktivitdten nimmt taglich etwa 2 Stunden in Anspruch.

e Probleme mit alter und langsamer Technik werden erwahnt.

e Drei Studentinnen wohnen im Altersheim in einer WG und unterstitzen die
Bewohnerinnen.

¢ Viele neu hinzugezogene Bewohner*innen bringen eigene Laptops und Smartphones mit
und bendtigen hauptsachlich WLAN-Zugang.
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Anhang 27 Gedachtnisprotokoll Quiznachmittag

Ort: Altersheim Klus
Datum: 17.8.2023
Uhrzeit: 15:30 bis 18:00 Uhr

6 Personen + 1 Aktivierungstherapeutin:

Es wurden drei Quiz-Kategorien zur Auswahl gegeben: Allgemeinwissen, Historisches,
Bekannte Personlichkeiten. Gewahlt wurde das «Bekannte Personlichkeiten»-Quiz. Das
Format ist Multiple-Choice.

Beispiel einer Frage: Wieso hat Facebook die Farbe Blau:
Antwort Optionen

e Mark Zuckerberg ist farbenblind
e Mark Zuckerberg liebt das Meer
e Die Farbe soll Amerika reprasentieren

Losung: Mark Zuckerberg ist Rot-Griin-Farbenblind. Er fand dies wéhrend seiner Zeit in
Harvard heraus und bemerkte, dass er sich nicht viel um Farben gekiimmert hat.

Das Gesprach lief weiter und jemand sagte: «Zu Facebook gehort auch Instagram». Ich
erginzte «...und WhatsApp».

Eine Bewohnerin fragte mich, weshalb WhatsApp nicht beliebt sei. Ich antwortete: «weil
Facebook viele Informationen Uber Personen sammelt und diese Informationen an
Werbetreibende verkauft. Selbst Uber WhatsApp versendete Nachrichten werden von
Facebook gesammelt». Es entstand ein Gespréch daruber, was Instagram ist und weshalb es
das gibt. Eine Bewohnerin sagte, man kénne doch auch etwas anderes als WhatsApp benutzen.
Sie versuchte sich an den Namen zu erinnern. Ich fragte, ob sie «Signal» meine. Sie bejahte
dies.

Weitere Fragen zu Personlichkeiten waren Frida Kahlo, Angela Merkel, Immanuel Kant.

Eine Person erzahlte, sie sei bei einer Quizshow im Jahre 1984 dabei gewesen. Sie erinnerte
sehr detailliert an die Frage und erzéhlte, warum sie diese trotzdem falsch beantwortet wurde
(war nicht ihre Schuld).

Bei Frida Kahlo wurde im Gesprachsverlauf auf ihre markante Augenbraue hingewiesen,
warum sie anfing zu malen, ihre Schwierigkeiten wahrend der mexikanischen Revolution,
ihren weniger erfolgreichen Ehemann und warum sie ins Ausland reisen konnte, wahrend er es
nicht konnte. Die Aktivierungstherapeutin zeigte Bilder von Frida Kahlo auf ihrem Handy. Es
wurde auch uber Kahlos besondere Maltechnik gesprochen. Eine Person meinte, dass sie
Blumen malte, die wie eine Vagina aussahen.
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Immanuel Kant war bekannt flir seine Pinktlichkeit. Der kategorische Imperativ wurde
besprochen. Eine Person wusste, was das ist. Es wurde erldutert und zusammengefasst: "Was
du nicht willst, dass man dir tu', das fuig' auch keinem anderen zu." Immanuel Kant war bekannt
fiir seine Pinktlichkeit.

Gegen Ende der Session wurde ich gefragt, ob ich mich mit kinstlicher Intelligenz auskenne
und was ich davon halte. Daraufthin fiihrten wir ein spontanes Experiment mit dem Bing-
Chatbot durch. Ich bat die Anwesenden, eine Frage zu stellen. Die erste Frage lautete: «Wie
lange lebe ich noch?», worauf ich zuriickfragte, ob sie diese Frage beschaftige. Sie verneinte.
Daraufhin wollte sie wissen, wie die Welt in der Zukunft aussieht. Bing gab eine ausfuhrliche
Antwort.

Eine weitere Person wollte wissen, welche Vorteile autonom fahrende Fahrzeuge bringen
wirden. Bing hielt daraufhin einen kurzen "Vortrag" tiber autonome Fahrzeuge und zahlte die
Vor- und Nachteile auf. Sie fragte, ob ein autonomes Fahrzeug auch fur einen Igel bremsen
wirde. Auch diese Frage wurde von Bing beantwortet.

Der Dialekt des Bingbots und die synthetische Sprache, die oft monoton und flach klingt,
wurden besprochen.

Um den Bewohnern eine andere kinstliche Stimme zu demonstrieren, wurde die Spiegel
Online-Website gedffnet. Ich las einige Schlagzeilen vor und entschied mich flr einen Artikel
uber Energiegewinnung mittels einer Energieinsel in der Ostsee. Der Computer las vor. Die
Anwesenden meinten, dass die Stimme sehr schnell sprache, was das Verstehen erschwerte.
Wahrend des Vorlesens schittelte eine Person unglaubig den Kopf, wahrend die Person neben
mir gespannt zuhorte. Als der Artikel beendet war, fragte ich die Anwesenden, was sie aus dem
Artikel mitgenommen hatten. Eine Person meinte, es seien viele Zahlen vorgekommen. Eine
andere sagte, es ginge um Energie und eine Insel.

Nach dem Ende der Quizrunde blieben einige Personen sitzen. Es fanden sehr persdnliche
Gesprache statt.

Ich stellte auch einige personliche Fragen und wollte wissen, welche Musik friher gehort
wurde. Eine Person nannte Elvis Presley, eine andere sagte, sie sei leider zu arm gewesen, um
Musik zu horen und habe erst spater damit begonnen. Es wurde besprochen, welche
Instrumente die Anwesenden gelernt hatten. Genannt wurden Geige, Blockflote
(schweizerdeutsches Wort: «Spoizchnebel»), Klavier und Gitarre.

Ich fragte, welche berlihmte Person sie jemals getroffen hatten. Eine Person meinte, sie hatte
neben John Travolta im Zug gesessen. Eine andere sagte, sie habe das Honorar von Mahalia
Jackson in der Hand gehabt und erzéhlte die Geschichte dazu.
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Fazit:
Die Quiz-Nachmittage im Altersheim Klus dienen dem sozialen Austausch und schaffen

Grundlagen flr Gespréche. Es ist fur altere Menschen besser, sich auszutauschen, als isoliert
im Zimmer zu bleiben.
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Anhang 28 User Study Testszenario «Gedachtnistraining»
(Zyklus 1)

Setup der User Studie:

e 1 Moderatorin (System Persona), 1 Teilnehmerin (Nutzer)

Eingesetzte Technik:

e 2 Mikrophone
e 1 Aufzeichnungsgeréat (Diktiergerat oder Smartphone mit App)
¢ 1 Notebook/Tablet mit Internetverbindung
e Session Recording auf dem Gerat (z.B. Teams)
o Optional: Video Recording

Ubergeordnete Ziele der Studie:

e Erhebung und Dokumentation von Dialogen

Checklist:

Einverstandniserklarung & Informationen zum Probanden
Briefing

Lauft die Aufzeichnung

Check-in

Aufgaben

Cooling off

ouakrwnpE

Briefing

Wir studieren Mensch-Computer-Interaktions-Design und wollen einen sprachbasierten
Gedé&chtnistraining Prototypen entwickeln. Dazu bendtigen wir eure Unterstiitzung und wirden
gerne ein spielerisches Experiment mit euch durchfiihren.

Eine Person Ubernimmt die Aufgabe des Moderators, also des Computers und eine Person
ubernimmt die Aufgabe des Zuhorers.

e Dabei mdchten wir herausfinden, wie ihr das Spiel findet.

e Es st ein Experiment — Experimente kdnnen auch scheitern, das ist aber kein
Scheitern der Testpersonen.

e Bist du einverstanden mit der Aufzeichnung?

e Es kann nichts falsch gemacht werden — es gibt kein richtig oder falsches vorgehen.

e Das Experiment kann jederzeit abgebrochen werden.

Rolle Moderator (System Persona):
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Der Moderator fuhrt in das Spiel ein und erklart das Spiel, die Regeln und die Modalitéten.
Dann beginnt das Spiel.

Rolle Teilnehmer (Nutzer):
Der Teilnehmer hat die Aufgabe am Spiel teilzunehmen
Einverstandniserklarung Teilnehmer

Name des Teilnehmers:

1. Zweck der Studie: Ich verstehe, dass ich gebeten wurde, an einer Forschungsstudie
teilzunehmen, die darauf abzielt, die Benutzererfahrung und Funktionalitit von Voice
Interfaces (wie Siri, Alexa und Google Assistent) zu bewerten.

2. Verfahren: Ich bin dartber informiert worden, dass die Studie die Durchflihrung
einer Reihe von Aufgaben unter Verwendung dieser Voice Interfaces umfasst und
meine Interaktionen aufgezeichnet werden konnen. Diese Aufnahmen werden
ausschlieBlich zur Analyse verwendet. Nach Beendigung der Studie werden die
Aufnahmen geldscht.

3. Freiwillige Teilnahme und Abbruch: Ich verstehe, dass meine Teilnahme an dieser
Studie freiwillig ist und dass ich jederzeit ohne negative Folgen aussteigen kann.

4. Vertraulichkeit: Ich wurde dartber informiert, dass alle Informationen, die wahrend
dieser Studie gesammelt werden, vertraulich behandelt werden und dass alle
personlichen Identifikatoren vor der Analyse entfernt werden.

Indem ich unten unterschreibe, erkléare ich, dass ich die oben genannten Bedingungen
verstanden habe und freiwillig an dieser Studie teilnehme.

Unterschrift des Teilnehmers:

Datum:

Information zum Probanden

Name

Alter

Geschlecht

Wohnort

Beruf
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Check-in (Nutzer)

171

Fragen

Antworten

Benutzt du Computer, Tablets, Smartphones
oder eine Smartwatch?

Hast du schon mal mit einem Computer
gesprochen?

Wie héltst du dich korperlich und geistig
fit?

Machst du gerne Ratsel, Kreuzwortratsel,
Soduko oder ahnliches?

Spielst du gerne Gesellschaftsspiele?

Hast du Einschrankungen in der Sensorik?
Z. B. Brille, Horgerat?

Cooling off

Wie war das fiir dich? Beschreibe in mit 3-4 Schlisselworten deine Erfahrung

Konntest du dir vorstellen, dieses Spiel mit einem Computer zu spielen?

Hast du Lust wieder einmal an einem Experiment teilzunehmen?
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Anhang 29 Dialog Quiz (Zyklus 1)

MAX: Hallo. Ich bin Max Memory, dein Gedachtnistrainer. Wollen wir
gleich mal loslegen?

User:
MAX: Sehr gut. Lass uns ein Zahlenspiel spielen.
User:

MAX: Perfekt. Das Spiel geht so: Du horst finf Zahlen. Diese musst du
in der richtigen Reihenfolge wiedergaben. Wir fangen mal ganz einfach
an. Bist du bereit?

User:
MAX: 8, 2, 3, 9, 5
User:

MAX: Das klappt ja wunderbar! Nachstes Level. Jetzt hoérst du finf
Zahlen und musst sie in umgekehrter Reihenfolge wiedergeben. Bereit?

User: Ja.

MAX: 9,1,7,6,3

User:

MAX: Na du bist ja ein richtiges Memory-Monster.
MAX: Wollen wir die Schwierigkeit noch erhohen?
User:

MAX: Gibt die Zahlen in der gleichen Reihenfolge an, wie ich sie dir
sage: 72, 23, 45, 87, 35.

User:
MAX: Wow. Schon wieder alles richtig!

MAX: Wir kommen jetzt zu Level 4. Jetzt horst du funf Zahlen und musst
sie in umgekehrter Reihenfolge wiedergeben. Bereit?

User: Los gehts.
MAX: 96, 31, 74, 39, 12.

User:
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MAX: oh nein. Da war leider was falsch. Die richtige Reihenfolge war:
96, 31, 74, 39, 12.

MAX: Du bist auf gutem Weg. Lass uns noch ein Versuch wagen.

MAX: Gib die Zahlen in umgekehrter Reihenfolge an: 56, 71, 68, 62,
43,

User: 65, 71, 86, 62, 43.
MAX: Nicht ganz. Noch ein Versuch?
User: Danke. Das reicht fiur heute.

MAX: Was fir eine Leistung. du hast 3 von 5 Levels richtig beantwortet.
Aber vergiss nicht: Ubung macht den Meister! Ich freu mich mit dir
morgen wieder zu iben.

MAX: Wenn du méchtest konnen wir noch ein anderes Spiel spielen.
User: OK. Was gibts noch?

MAX: Wie wars mit Hauptstadt raten oder beriihmte Persdnlichkeiten?
User: Beriilhmte Persdnlichkeiten:

MAX: Du hast berihmte Persdnlichkeiten gewdhlten. Das ist ein Multiple
Choice Quiz. Du bekommst eine Frage gestellt und hast vier Antworten
zur Verfigung.

MAX: Welcher deutsche Bundeskanzler sagte: Wer Visionen hat, soll zum
Arzt gehen

A: Konrad Adenauer

B: Willy Brandt

C: Helmut Schmidt

D: Gerhard Schroder

User: Helmut Schmidt

MAX: Das ist goldrichtig!
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MAX: Erklarung: Helmut Schmidt wurde in einem Interview gefragt, wie
gross seine Vision sei, worauf er die beriihmte Aussage machte: Wer
eine Vision hat, der soll zum Arzt gehen.

Schmidt will das "damals aber nicht mit Blick auf Willy Brandt
formuliert haben, wie so oft angenommen. In einem Interview mit dem
Zeitmagazin gibt er an, dass es eine pampige Antwort auf eine dusslige
Frage war.

MAX: Gefallt dir das Spiel?

User: ja

MAX: Mochtest du noch eine Frage:
User: Ja:

MAX: Wer ist der am langsten regierende Monarch der Welt?

A: Harald V. aus Norgwegen

B: Hans-Adam II. aus Lichtenstein

C: Haji Hassan al-Bolkiah aus Brunei
D: Margerethe II aus Danemark

User: Keine Ahnung.

MAX: Du kannst auch einfach raten.
User: Margarethe II aus Danemark.

MAX: Das ist leider falsch. Der am langsten regierende Monarch ist
Haji Hassan al-Bolkiah aus Brunei. Er ist seit dem 4. Oktober 1967 im
Amt und ist der 29. Sultan von Brunei.

Die am l&ngsten regierende Monarchin ist idbrigens Margarethe II aus
Danemark. Sie ist seit dem 14. Januar 1972 Konigin von Danemark.

MAX: Noch eine Frage?
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User: Ja, warum nicht.

MAX: Mit wie vielen Frauen war Tom Cruise verheiratet?

A: 2
B: 3
C: 4
D: 1
User: C.

MAX: Das war leider falsch. Tom Cruise erste Frau war Mimi Rogers.
Seine zweite Frau war Nicole Kidman mit der er 14 Jahre verheiratet
war. Seine dritte Ehefrau war Katie Holmes mit der er 6 Jahre
verheiratet war. Tom Cruise wurde 4 mal fiir den Oskar nominiert, hat
aber nie gewonnen und wurde 7 mal fiir den Golden Globe Award nominiert
und hat 3 mal gewonnen.

MAX: Du bist ein richtiger schlauer Fuchs. Fir heute hast du alle
Fragen beantwortet. Schau morgen wieder vorbei.
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Anhang 30

User Sample (Zyklus 1)

User Sample

Name

Alter

Geschlecht

Wohnort

Beruf

Benutzt du
Computer,
Tablets,
Smartphones
oder eine
Smartwatch?

Hast du schon
mal mit einem
Computer
gesprochen?

Machst du
gerne Ratsel,
Kreuzwortrétsel,
Soduko oder
ahnliches?

Machst du
aktives
Gedéchtnistraini
ng, Gehirnjoggin
oder ahnliches?

Hast du

Einschrankungen

in der Sensorik? Z.
8. Brille,
Horgerat?

Spielst du gerne
Gesellschaftsspiele,
Computerspiele
oder ahnliches.
Welche spiele spielst
du? Wie oft?

Helene
G.

65

weiblich

Zurich

Dip.
Biologin im
Ruhestand

Tablet
Smartphone
Computer

Siri,
Testweise

Nein

Nein (lernt aber
Pflanzennamen
autodidaktisch)

Brille,
Hort
sehr gut

Gesellsc
haftsspi
ele

Ottokar
B.

83

mannlich

Zurich

Textileinkaufer
im Ruhestand

1-2mal pro Woche
Computer
Nutzt es um Wissen
2u recherchieren
Kochrezepte
£-Mail

Siri,
Testweise

Nein

Nein

Nein
(Linsen)

Nein

Rosemarie
S.

76

weiblich

Ménchaltorf

Bankkaufrrau,
Autogenes
Training,
Hausfrau im
Ruhestand

Computer
Smartphone

Nein

Jassen, am
Computer
gegen
Computer

Fraher
gemacht,
Heute
Nicht mehr

Brille,
Hoérgerat
wird
angeschaft

Ja

Konsolidiert

74.33

weiblich

Zurich

Rentner

Computer
Smartphone

Siri,
Testweise

Nein

Nein

Brille

Ja

Beschéfitigt
sich aber
mit eigenen
Interessen

176
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Anhang 31 Auswertung (Zyklus 1)

Helene G. Ottokar B. Rosemarie S.

Beobachtungen

Cooling Off Aussagen

- -/
L
-

I...

Sonsitges
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Anhang 32 User Study Szenario «Kennenlernen» (Zyklus 2)
Setup der User Studie

e Testleitung vor Ort
e 1 Test-Probanden (Nutzer*in)
e 1 Moderation (System Persona) via Online/Telefon

Timing: 30min/Test inkl. Briefing, Check-in, Cooling off
Eingesetzte Technik:

Vor Ort:

- 1 Smartphone & Notebook mit Teams (fir Aufzeichnung)
- Optional: Video Recording

Remote (Moderation, Wo0Oz):

- 1 Notebook/Tablet
- Session Recording, Transkription auf dem Gerét (Teams)

Ubergeordnete Ziele:

- Erhebung und Dokumentation von Dialogen

Checklist:

7. Einverstandniserklarung & Informationen zum Probanden
8. Briefing

9. Lé&uft die Aufzeichnung

10. Check-in

11. Aufgaben

12. Cooling off

Briefing

Wir studieren Mensch-Computer-Interaktions-Design und wollen einen sprachbasierten
Gedachtnistraining Prototypen entwickeln. Dazu bendétigen wir eure Unterstiitzung und
waurden gerne ein spielerisches Experiment mit euch durchfuhren.

e Wir mdchten herausfinden, wie wir relevante Interessen einer nutzenden Person
herausfinden kénnen.

e Es st ein Experiment — Experimente kénnen auch scheitern, das ist aber kein
Scheitern der Testpersonen.

e Bist du einverstanden mit der Aufzeichnung?

e Es kann nichts falsch gemacht werden — es gibt kein richtig oder falsches
vorgehen.
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e Das Experiment kann jederzeit abgebrochen werden.

Testszenario

Rolle Moderator (System Persona)

Um das Szenario «realitdtsnaher» zu gestalten, wird die Moderation nicht physisch an den
Tests Teilhaben. Sie spielt den klassischen Wizard of Oz und simuliert die System Persona
via Remote (Teams Call). Damit soll dem Umstand entgegengewirkt werden, dass die
nutzende Person sich zu sehr durch die Anwesenheit der Person ablenken lasst. Der
Moderator soll ebenso nicht zu sehr auf zwischenmenschliche Kommunikation reagieren
konnen. Das Ziel ist, sich rein auf Dialoge fokussieren zu kénnen.

Der Moderator (Computer) méchte herausfinden, welche Interessen die Testperson hat. Er
fihrt durch das Gesprach resp. fragt nach, solange (max. 3-5 Fragen) bis genitigend
Informationen fur eine Themen-Entscheidung vorhanden sind.

Ziel: Gespréachsthemen anhand der Nutzerinteressen fiihren zu kénnen. Versuche dem jeweils
anderen etwas zu erzahlen, was ihn interessiert. Du darfst jedes Hilfsmittel benutzen, welches
du bendétigst.

Rolle Teilnehmer (Nutzer)

Der Teilnehmer hat die Aufgabe, dem Moderator seine in diesem Kontext relevanten
Interessen/Antworten mitzuteilen.

Einverstandniserklarung Teilnehmer

Name des Teilnehmers:

1. Zweck der Studie: Ich verstehe, dass ich gebeten wurde, an einer Forschungsstudie
teilzunehmen, die darauf abzielt, die Benutzererfahrung und Funktionalitat von Voice
Interfaces (wie Siri, Alexa und Google Assistent) zu bewerten.

2. Verfahren: Ich bin dartber informiert worden, dass die Studie die Durchflihrung
einer Reihe von Aufgaben unter Verwendung dieser Voice Interfaces umfasst und
meine Interaktionen aufgezeichnet werden kénnen. Diese Aufnahmen werden
ausschlieBlich zur Analyse verwendet. Nach Beendigung der Studie werden die
Aufnahmen geldscht.

3. Freiwillige Teilnahme und Abbruch: Ich verstehe, dass meine Teilnahme an dieser
Studie freiwillig ist und dass ich jederzeit ohne negative Folgen aussteigen kann.

4. Vertraulichkeit: Ich wurde dartiber informiert, dass alle Informationen, die wahrend

dieser Studie gesammelt werden, vertraulich behandelt werden und dass alle
personlichen Identifikatoren vor der Analyse entfernt werden.
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Indem ich unten unterschreibe, erklare ich, dass ich die oben genannten Bedingungen
verstanden habe und freiwillig an dieser Studie teilnehme.

Unterschrift des Teilnehmers:

Datum:

Information zum Probanden

Name

Alter

Geschlecht

Wohnort

Beruf

Check-in

Hast du schon mal mit einem Computer gesprochen?

Hast du schon Erfahrungen mit KI-Assistenten/-Bots gemacht? Welche — erldutere bitte kurz.
Aufgabe, Test

Durchspielen gemass Szenario. Der sich abspielende Dialog lasst sich nur schwer vorhersagen
und kann sich je nach Fragen & Antwort in unterschiedliche Richtungen entwickeln.

Maogliche (ersten) Fragen:

- Was hast du heute gemacht?

- Was hast du heute vor?

- Was ist aktuell deine liebste Beschaftigung?

- Welches waren deine besten Ferien, und warum?

Magliche Folgefragen:

- Was hast du noch fiir Plane (heute)?

- Was hast du demnéchst vor/geplant?

- Was machst du sonst noch gerne?

- Welche aktuellen Themen interessieren dich?

- Was war das Letzte, was du erfahren hast was dich besonders erfreut/gar nicht
gefallen hat?
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Cooling off Nutzer

181

Wie war das fiir dich? Beschreibe in mit 3-4 Schlisselworten deine Erfahrung

Wie fuhlten sich die Dialoge an?

War die erhaltene Information Interessant fur dich? Wurden deine Interessen getroffen?

Die Vorstellung mit einem Gerét zu sprechen, finde ich sonderbar

1 - Stimme gar | 2- Stimme nicht | 3 — Teils teils 4 - Stimme zu 5-Stimme voll
nicht zu zu zu

Ich fand die Antwort interessant
1 - Stimme gar | 2- Stimme nicht | 3 — Teils teils 4 - Stimme zu 5-Stimme voll
nicht zu zu zu
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Anhang 33 Selbsttest Kennenlernen (Zyklus 2)

You have up to 5 questions to gather some information about my
interests, hobbies etc. from me. After that, tell me something that
might be interesting for me

Sounds like a plan @@. I'11l ask five questions, and then give you a
recommendation. Ready to get started?

Sure

Great! I’11 keep the questions simple to start. Let's start with
hobbies. What kinds of hobbies do you have?

winter sports, bike and just hanging around

Nice! Winter sports, biking, and relaxation. All solid options.
Next question. Do you prefer books, tv shows, movies, or podcasts when
it comes to entertainment?

books and movies

Two excellent options. I'm glad we're narrowing it down. Now, when
it comes to books, what genres do you like? Are you more into
nonfiction, like biographies or history books, or do you prefer
fiction like fantasy, sci-fi, or thrillers?

I like books about psychology and human behavior. no novels, scifi
and such stuff

Wow, you have very specific tastes. Books about psychology and human
behavior are very thought-provoking. It sounds like you enjoy reading
about the inner workings of the human mind. Would you say you're more
interested in practical applications of psychology or more
philosophical, theoretical works?

mor the theoretical works

You must be quite the deep thinker . Theoretical works definitely
make you think. The next question I have for you relates to movies.
Do you prefer films that are more grounded in reality, like dramas or
thrillers, or are you more into the fantastical, 1like sci-fi or
fantasy?

i 1like films that ar about drougs and the stories behind that

Ah, so films about the dark and seedy underbelly of society. That's
quite an interesting preference, but I get it. There's something
intriguing about the stories behind the drug trade and those who are
caught up in it. Are you looking for something more about the trade,
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like “The Wire” or something like “Requiem for a Dream” that shows
the human side of addiction?

I like both

That's great! That gives me a lot to work with. Based on vyour
interests, I think you would enjoy “The Wolf of Wall Street”. It's a
film about the rise and fall of a man who gets caught up in the world
of drugs and excess, all while working in the cutthroat world of Wall
Street. Do you think you'd like that?

Yes

Perfect! Now that we've got your interests down, I'll give you a
recommendation. You should read the book “Chaos: The Making of a New
Science” by James Gleick. It's a fascinating book that delves into
the world of chaos theory and its impact on the way we think about
everything from weather to economics. It's a book that really makes
you think about how the world works, and I think you'd find it quite
thought-provoking. Would you like to hear more about it?
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Anhang 34 Proto-Dialog Kennenlernen (Zyklus 2)

Dialoge durch User Study zu erfassen:
e Varianten, Auspragung
e alternative Pfade, Ausspriinge
» Fragen die gestellt werden
* Fragen die funktionieren
* Fragen die nicht funktionieren

Begriissung,
System Persona
stellt sich vor
-
v
Wie ist dein
Name?

|

-

{Name}!
-
v
‘Themenauswahl,
S keine Antwort nach xx Sekunden Bereiche
vorschlagen

1

Nein

-
=

LA

nach max. § Fragen

k]
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Anhang 35 Dialoganalyse Grafische Darstellung (Zyklus 2)

Intro
Relation

Outro
Question
Quality
Negation
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Anhang 36

Kontrollfrage

Alternativfrage

Suggestivfrage

Kontrollfrage
Einstiegsfrage
Meinungsfrage
Alternativfrage
Suggestivfrage
Entscheidungsfrage
Folgefrage

Offene Frage
Zielfrage
Schlussfolgerungsfrage
Rhetorische Frage
Informationsfrage

Gegenfrage/ Paraphrase

186

Dialoganalyse Frageverteilung (Zyklus 2)

Einstiegsfrage Meinungsfrage
Relation
Entscheidungsfrage Folgefrage

Zielfrage

Quality
Informationsfrage
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Anhang 37 Auswertung: Affirmations (Zyklus 2)

Affirmation Anzahl der Nennungen

Ja 25
Okay 18
Genau 5
Entschuldigung 8
Alles klar 3
Das ist richtig 2
Freut mich, dich kennenzulernen 2
Sehr schon 2
Super 2
Vielen Dank 2
Ach so. Okay! 2
Da wausste ich doch etwas fur dich 1
Das ist eine gute Frage 1
Da haben wir schon sehr viel Spannendes erfahren 1
Das klingt sehr interessant und nach viel Programm 1
Wir kénnen es so machen 1
Ja, auf jeden Fall 1
Okay, das tont sehr interessant 1
Sehr interessant 1
danke 1
Da hast du dich schon mal ein bisschen beschrieben 1
Das klingt sehr interessant und sehr vielseitig 1
Machen wir sehr gerne 1
Cool 1
Schon 1
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Anhang 38

Art

Offene Frage

Entscheidungsfrage

Alternativfrage

Gegenfrage/

Paraphrase

Zurickgegebene Frage

Rhetorische Frage

Suggestivfrage

Anwendungsfrage

Vergleichsfrage

Schlussfolgerungsfrage

Problemldsefrage

Auswertung: Fragetypen (Zyklus 2)

Typ

Offen

Geschlossen

Geschlossen

Eher

geschlossen

Offen

Geschlossen

Geschlossen

Offen

Offen

eher offen

offen

Details

Einleitend, oft mit W-
Fragen

Ja/Nein-Frage

Auswahlfrage, kann zur
Abfrage herangezogen
werden

Bezieht sich auf die
Ausgangsfrage

Frage wird an das
Plenum zuriick gegeben

Wenn man die Antwort
schon kennt

Antwort wird durch die
Frage beeinflusst

Spezifisches Wissen soll
in einem neuen Kontext
angewendet werden.

Besteht aus zwei oder
mehreren Teilen, die
verglichen werden
sollen.

Angeeignetes Wissen
soll verallgemeinernd
oder spezifizierend
angewendet werden.

Wissensanwendung

Beispiel

Was machst du
gerne?

Machst du das
gerne?

Was gefallt dir
besser, A oder
B?

Verstehe ich Sie
richtig, dass...

Was meinen Sie
dazu?

Solltest du nicht
schon im Bett
sein?

Findest du nicht
auch, das A
besser ist als B?

Fiir was kann
man XYZ
gebrauchen

Worin besteht
der Unterschied
von A zu B

Wenn es nicht
der Géartner war,
Wer war es
dann?

Wie lésen Sie
das Problem,
wenn A in
diesem Szenario

189

Einsatz

Als Einflihrung in ein
Thema oder zur
Reflexion des
Gelernten, erfordert
komplexe Antwort,
zeitaufwendig

Absicherung,
Entscheidung
Feedback

Frage mit einer oder
mehreren
Antwortmdglichkeiten,
zwischen denen
entschieden werden
muss. Kann im
Rahmen eines Quiz
verwendet werden.

Zur Klarung des
Verstandnisses

Eignet sich um den
Wissensstand des
Publikums abzufragen

Nicht empfohlen, da
das Denken nicht
angeregt wird.

Nicht empfohlen, da
nur gewiinschte
Antworten gegeben
werden

Anwendung des
gelernten Wissen auf
neue Szenarien.

Zwei oder mehrere
Wissensteile sollen
miteinander verknipft
werden.

Wenn von einem
bekannten Szenario
auf neue Situationen
abgeleitet werden soll.

Anwendung des

Gelernten, um ein
Problem zu I6sen.
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Zielfrage

Wunderfrage

Sondierende Fragen

Informationsfrage

Motivationsfrage

Meinungsfrage

Einstiegsfrage/

Eisbrecherfrage

Uberleitungsfrage/
Pufferfrage

Kontrollfrage

Trichterfragen

eher offen

offen

eher
geschlossen

beides

eher offen

beides

offen

eher offen

geschlossen

eher offen

Wo geht es zum
Bahnhof? Wie spat ist
es?

Wenn Menschen uber
Probleme sprechen

Dienen dazu
Informationen zu
erhalten, welche dem
Kunden helfen

Aus echtem Interesse an

einer Information gestellt

wird.

Hemmungen abbauen.
Das Selbstwertgefiihl
verbessern.
Selbstakzeptanz und
Selbstvertrauen starken.
Die Antwortbereitschaft
erhdhen.

zielt auf die personliche
Einstellung der
Befragten ab.

baut Hemmschwellen ab,
lockert die Situation auf

schiitzt vor zu starker
Beeinflussung

Nachfrage beziiglich
Versténdnis

Konkretisierung,
Prazisierung

nicht vorhanden
ist?

Wo geht es zum
Bahnhof? Wie
spat ist es?

Was wiirdest du
tun, wen du Uber
nacht Millionar
warst?

Hast du schon
mal xyz
probiert? Kannst
du mir ein
Beispiel geben?

W-Fragen im
allgemeinen.

Wie kamen Sie
auf diese tolle
Idee?

Wie findest du?

Jetzt im Sommer
ist ja wieder
Biergartensaison
und man sitzt
gerne drauf3en ...
Waren Sie in
diesem Jahr
schon in einem
Biergarten?

Andere Frage,
wie ...

Habe ich das
richtig
Verstanden...?

Zuerst
allgemein, dann
immer
spezifischer
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Wenn ein Ziel erreicht
werden soll

Systemisches
Coaching

Gesprachsfihrung
behalten

unkomplizierten
Situationen

einen Dialog zu einer
Problemlésung positiv
beginnen wollen. hren
Gespréchspartner
aktivieren und
motivieren wollen. Die
vertrauliche Ebene
eines Kontakts
betonen wollen.

Standpunkt der
anderen Person
abholen

Gesprachsanfang

Umfragen

Ruckversicherung

Interview, Verhor

190



Anhang

Folgefrage

Fangfrage

Forschungsfrage

eher offen

geschlossen

eher offen

Konkretisierung,
Prazisierung

Listig, nicht
durchschaubar

Zweckgebunden und
maglichst prazise
formuliert

Zuerst
allgemein, dann
immer
spezifischer

Wie oft kann
man 1 von 20
abziehen

Welcher
Zusammenhang
besteht zwischen
Schlaf
(Schlafzeitpunkt,
Qualitat) und
akademischer
Leistung?
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Interview

Listig, nicht
durchschaubar

Forschung
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Anhang 39 Auswertung: Active Listening Ruleset (Zyklus 2)

Schematisches Ruleset fiir aktives Zuhoren

- ij ]
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Anhang 40 Semantisches Differential (Zyklus 3)

traditionell 3 ‘ 1 0 1 2 3 modern
realistisch 3 ' 1 0 1 2 3 visionir
uniform 3 2 1 0 . 2 3 vielfiltig e
sparsam 3 2 1 . 1 2 3 luxurids
sauber 3 ‘ 1 0 1 2 3 unsauber
anmutig 3 2 1 ’ 1 2 3 behibig
bunt 3 2 1 o . 2 3 cinfarbig
vielseitig 3 1 0 1 2 3 cinseitig
dauerhaft 3 I 0 1 2 3 kurzlebig
cigenstindig 3 ‘ 0 1 2 3 abhingig
qualitativ . 2 1 0 1 2 3 quantitativ
statisch 2 1 0 . 2 3 dynamisch
engagiert 1 o 1 2 3 distanziert
marktorientiert 1 0 1 2 ‘ sozial
hilfsbereit ‘ 2 1 0 1 2 3 abweisend
flexibel 3 . 1 0 1 2 3 schwerfillig
rational 3 2 1 . 1 2 3 emotional
sicher 3 . 1 0 1 2 3 unsicher
tibergreifend 3 2 1 ‘ 1 2 3 beschrinkt
hierarchisch 3 2 1 0 1 .z 3 demokratisch
extrovertiert 3 2 . 0 1 2 3 introvertiert
serids 3 2 1 . 1 2 3 locker
offensiv 3 2 ' o 1 2 3 defensiv
zuverlissig ‘ 2 1 2 3 unzuverlissig
niichtern 3 2 1 2 3 tiberschwinglich
innovativ 3 2 1 2 3 bewahrend
preiswert 3 2 1 0 2 3 exklusiv
populir 3 2 . o 1 2 3 unpopulir
bekannt 3 o 1 2 3 unbekannt
kunden- 3 0 1 2 3 unternchmens -
orientiert orientiert
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Anhang 41 Adjektivische Beschreibung (Zyklus 3)

Persdnlichkeitsprofil

Personlichkeitsprofil
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Anhang 42 Adjektive konsolidiert (Zyklus 3)

Personlichkeitsprofil konsolidiert
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Anhang 43

SystemPersona

AVATAR?

55

40

Ménnlich

weiblich

System Persona (Zyklus 3)

Tonlage

selbstsicher

Tlexibel

dynamisch

engagiert

hilfsbereit

—

—

—

kompetent

auf
jemanden
eingehen

interessant/
einladend

menschen
zentriert

2uvorkomme
nd

—

—

—

—

Charaider-
Eigenschaften

auverlassig

empathisch

unterhaltend

neugierig

aufmerksame
rzuhorer

System Persona -Beschreibung
Name:Max

Charakter

Max ist zuverlassig, empathisch, neugierig und freundlich. Er ist immer fir seine
Gesprachspartner da und respektiert ihre Meinungen und Werte. Er ist interessiert an dem,
was sie zu sagen haben, und stellt ihnen offene Fragen, um das Gesprach zu fordern.

Erist auch humorvoll und kreativ und kann das Gesprach spannend und abwechslungsreich
gestalten. Dabei ist er nicht aufdringlich oder belehrend, sondern vermittelt ein Gefiihl von
Vertrauen und Wertschatzung.

Aufgaben
Max st ein virtueller Gesprachspartner fir altere Leute. Seine Aufgabe ist es, sich mit innen
2u unterhalten, ihnen zuzuhsren und ihnen Gesellschaft zu leisten. Er kann die Stimmung
und Beddirfnisse ihrer Gesprachspartner erkennen und darauf eingehen.

Er kann tiber verschiedene Themen wie Familie, Hobbys, Gesundheit, Erinnerungen und
Aktualitéten sprechen. Er kann auch Rétsel, Witze, Geschichten und andere unterhaltsame
Inhalte teilen. Ebenso kann er nutzliche Informationen und Ressourcen bereitstellen, wenn
danach gefragt wird.
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Anhang 44 Dialogdrehbuch (Zyklus 4)

Der Benutzer 6ffnet die App zum ersten Mal.
((EARCON: APP OPEN))

Der Avatar auf dem Bildschirm beginnt in freudiger Stimme zu sprechen:

SYSTEM:

Hallo, ich bin {{SYSTEMNAME}} dein digitaler Diener. Du kannst
mich alles Fragen, was du mochtest. Ich weiss zum Beispiel,
was es heute zum Essen gibt, was flr Aktivitaten stattfinden,
was in der Welt so vor sich geht. Aber am liebsten hoére ich
aber dir zu. Wie heisst du denn?

((EARCON MIC OPEN))

User:

Ich heisse {{USERNAME}}.
((EARCON PROCESSING))

SYSTEM: Hey, {{USERNAME}}. GroBartig dich kennen zu lernen!
Erzahl mir doch was von dir! Hast du ein Lieblingsessen?

User: Spagetti Bolognese
((EARCON PROCESSING))

SYSTEM: Mmmh. Das hort sich lecker an. Was macht es fur dich
so besonders?

((EARCON MIC OPEN))
User:
((EARCON PROCESSING))

SYSTEM: Bist du eher ein Katzen- oder ein Hundetyp, oder
keines von beiden? Oder vielleicht sogar beides?

((EARCON MIC OPEN))
USER: ?°?

((EARCON PROCESSING))
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SYSTEM: Und auf welchem Fachgebiet wiirdest du dich als
absoluten Experten bezeichnen?
( (EARCON MIC OPEN))

( (EARCON PROCESSING))
SYSTEM: Wie ist das so fir dich mit dem Computer zu sprechen?

SYSTEM: Haben Sie irgendwelche Vorschldge oder Rickmeldungen,
die Sie uns mitteilen mochten?"

Der Benutzer 6ffnet die App zum ersten Mal.

((EARCON: APP OPEN))

Der Avatar auf dem Bildschirm beginnt in freudiger Stimme zu sprechen:

SYSTEM:

Hallo, ich bin {{SYSTEMNAME}}, dein schlauer Assistent und stets
zu diensten. Du kannst mich alles Fragen. Ich weiss, was es zum
Essen gibt, welche Aktivitaten heute stattfinden und was in der
Welt so vor sich geht. Und wenn du mochtest, konnen wir sogar
gemeinsam eine Gedankenreise an einen Ort deiner zusammen
unternehmen. Am allerliebsten hoére ich dir zu. Wie heisst du
denn eigentlich?
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Der Benutzer 6ffnet die App zum ersten Mal.

((EARCON: APP OPEN))

Der Avatar auf dem Bildschirm beginnt in freudiger Stimme zu sprechen:

SYSTEM: Hallo, ich bin {{SYSTEMNAME}}, dein schlauer Assistent
und stets zu diensten. Und wie heisst du?

User: Ich heisse {{Username}}
SYSTEM: Ich freue mich dich kennen zu lernen, {{USERNAME}}.

Du kannst mich alles Fragen. Ich weiss, was es zum Essen gibt,
welche Aktivitdten heute stattfinden und was in der Welt so vor
sich geht. Und wenn du mochtest, konnen wir sogar gemeinsam eine
Gedankenreise an einen Ort deiner Wahl zusammen unternehmen.
Wollen wir es ausprobieren? Wohin bist du als Kind am liebsten
in die Ferien gefahren?

Hallo, ich bin Alfred dein digitaler Assistent. Du kannst mich alles Fragen, was du mdchtest.
Ich kenne den Meniplan und kann dir sagen, was es heute zum Essen gibt. Mochtest du an
Aktivitaten bei uns im Haus teilnehmen, dann kann ich dir sagen, wann und wo etwas
stattfindet. Und wenn du wissen mdchtest, was in der Welt so vor sich geht, lese ich dir gerne
aus der Zeitung vor. Jetzt mochte ich aber zuerst mehr tiber dich erfahren. Wie heisst du denn?

Hallo, ich bin Eleanor deine digitale Assistentin. Du kannst mich alles Fragen, was du
mdchtest. Ich kenne den Meniplan und kann dir sagen, was es heute zum Essen gibt. Mdchtest
du an Aktivitaten bei uns im Haus teilnehmen, dann kann ich dir sagen, wann und wo etwas
stattfindet. Und wenn du wissen méchtest, was in der Welt so vor sich geht, lese ich dir gerne
aus der Zeitung vor. Jetzt mochte ich aber zuerst mehr tber dich erfahren. Wie heisst du denn?
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Anhang 45 MVP (Zyklus 4)

Fir den PowerPoint Prototyp hier klicken

Oder Copy/Paste im Browser:

https://ostch.sharepoint.com/:p:/r/teams/TS-MAS-HCIDMT2023-
24/Freigegebene%20Dokumente/Testing/lteration%203%20-
%20Interface/Testing/Markus%20S/Interactions-

200

master%20Template.pptx?d=wf984ca9fel7e47629f1d397aac485f37&csf=1&web=1&e=pgC

zlz
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https://ostch.sharepoint.com/:p:/r/teams/TS-MAS-HCIDMT2023-24/Freigegebene%20Dokumente/Testing/Iteration%203%20-%20Interface/Testing/Markus%20S/Interactions-master%20Template.pptx?d=wf984ca9fe17e47629f1d397aac485f37&csf=1&web=1&e=pgCzIz
https://ostch.sharepoint.com/:p:/r/teams/TS-MAS-HCIDMT2023-24/Freigegebene%20Dokumente/Testing/Iteration%203%20-%20Interface/Testing/Markus%20S/Interactions-master%20Template.pptx?d=wf984ca9fe17e47629f1d397aac485f37&csf=1&web=1&e=pgCzIz&isSPOFile=1
https://ostch.sharepoint.com/:p:/r/teams/TS-MAS-HCIDMT2023-24/Freigegebene%20Dokumente/Testing/Iteration%203%20-%20Interface/Testing/Markus%20S/Interactions-master%20Template.pptx?d=wf984ca9fe17e47629f1d397aac485f37&csf=1&web=1&e=pgCzIz&isSPOFile=1
https://ostch.sharepoint.com/:p:/r/teams/TS-MAS-HCIDMT2023-24/Freigegebene%20Dokumente/Testing/Iteration%203%20-%20Interface/Testing/Markus%20S/Interactions-master%20Template.pptx?d=wf984ca9fe17e47629f1d397aac485f37&csf=1&web=1&e=pgCzIz&isSPOFile=1
https://ostch.sharepoint.com/:p:/r/teams/TS-MAS-HCIDMT2023-24/Freigegebene%20Dokumente/Testing/Iteration%203%20-%20Interface/Testing/Markus%20S/Interactions-master%20Template.pptx?d=wf984ca9fe17e47629f1d397aac485f37&csf=1&web=1&e=pgCzIz&isSPOFile=1
https://ostch.sharepoint.com/:p:/r/teams/TS-MAS-HCIDMT2023-24/Freigegebene%20Dokumente/Testing/Iteration%203%20-%20Interface/Testing/Markus%20S/Interactions-master%20Template.pptx?d=wf984ca9fe17e47629f1d397aac485f37&csf=1&web=1&e=pgCzIz&isSPOFile=1
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Anhang 46

Demografisches

Person wurde
vom System
unterbroche

Person
unterbrach das
System

So ganz
allgemein, wie
war das fur dich?

Woran hast du
erkannt, wann du
sprechen konntest?

War etwas
verwirrend fur
dich?

Wie menschlich
empfindest du den
digitalen Assistenen

Woran hast du
gemerk, dass du nicht
mit einem Menschen

sprichs

Sonstiges

Favorisierte
Stimme

Welche Sprache
hater
gesprochen

Bemerkung

Rolf W.

Rapperswil Mannlich
Nutzt
57) keine
vul

Nein

Nein

()
Conversation | Screenwechsel
daverte etwas
war natirich §
Farbwechsel
signalisiert Wechsel
fch kann auf Blau
reden
war alles
soweit
klar
gute timme - abean
obwoni man 2

B menschiicher

Generiet st stimme
. 75% -
80%
menschlich

Kann nicht
sagenwarum  findet gue,
er Stimme als. dass man

nicht echt

einschatzt SLE
potand . Worter
et | e || fanger
dnacoe ™™™ | betonen

(Carl)

CH-
Deutsch

Auswertung (Zyklus 4)

Tom F.

Dubendorf Ménnlich
Nutzt
55) keine
VuI

Nein

Ja 2X

sutdassmit | grimme ist | | “Aveehackineit,
Kurzname Unteroruche
angesprochen angenehm bemangelt
Unsicher | arbwechsel
(wegen hat aber das
techn. Muster nicht
Probleme) =S
Verwirrend
wenn Autio e
Output nicht
L Qutput nient

ichig versteh
funkioniert g t

Sprachstil Kadenz &
ist [T
angenhm qut
e N
(techn. G
Problem) iannt e
(techn.
Problem)

e || Selsstsicn

1 oder eine
jungere

(Carl)  Frau

wechselt
spater auf
CH-DE

Hochdeutsch

techn. Probleme
beim Abspielen
der Sys-Voice

sermen ater

Rosemarie
S

76

weiblich
Jahre,

nutzt
Monchaltorf keine
vul

Input zu frih
a unterbrochen

brauchte 4
turns bis
4x das prinzip

wurde

lange nachreihen G"",”"”

kinstlich | pausen | | fktenes |, TS

nht

Erwartet spater
bei Pause bemerkt, dass
REmmiE) esauch cin
sprechen signal giot
Tonalitat
ist OK
Stimm-
nicht lodi
menschlich WGl
fehlt
(techn. Kontext
Problem) fehlt,
Pr— Atersneim
Fravenstirme. e Shuation - sltere.
e = Cime
oder 5
Hochdeutsch

Helene
G.

frisch | positiv | deutlich
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Helene G.

Zurich

85 J weiblich

Nein

ein
weiteres

mal 2u frih

gesprochen

sie reden kann

onmce irer
nach e
s Ton

Windspiel | Hocheutsch g siesuch Cide

sprechen kann

concass i Home P e
vorsien: [l ‘scrce [l ~n
hat ein Bild

ziemlich o
menschlich — Yo7

gesehen

Komm carauf

darauf einlasst

Bevorzugt Windsgiel
iongere Loy
Stimme nervss

nach 2.
Hochdeutsch Frage
CH-de

techn. Probleme
beim Abspielen
der Sys-Voice

201



Anhang 202

Anhang 47 Testszenario Stimmen (Zyklus 5)

Setup des Tests:

- 1 Test-Proband
- Test-Moderation

Eingesetzte Technik:

- Microsoft Teams
- PowerPoint

Ubergeordnete Ziele der Studie:

- Ermittlung von Stimmpréferenz

Checklist:

13. Einverstandnis zur Aufzeichnung
14. Briefing

15. Lauft die Aufzeichnung

16. Check-in

17. Aufgaben

18. Cooling off

Briefing
Erklarung an die Probanden:

Wir studieren Mensch-Computer-Interaktions-Design und wollen einen sprachbasierten
Gedachtnistraining Prototypen entwickeln. Dazu bendétigen wir eure Unterstiitzung und
mdchten ein spielerisches Experiment mit euch durchfihren.

e Dabei mdchten wir herausfinden, welche Stimme ein Mensch bevorzugt.

e Esistein Experiment — Experimente kdnnen auch scheitern, das ist aber kein
Scheitern der Testpersonen.

e Bist du einverstanden mit der Aufzeichnung?

e Es kann nichts falsch gemacht werden — es gibt kein richtig oder falsches vorgehen.

e Das Experiment kann jederzeit abgebrochen werden.
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Ablauf

e Du horst den gleichen Text von zwei Stimmen je einmal.
e Entscheide, welche Stimme dir personlich sympathischer ist.
o Entscheide dich moglichst spontan.
o Antworte intuitiv und hor auf dein Bauchgefhl.
e Wenn du die Entscheidung begriinden kannst, super. Wenn nicht, auch OK.

Check-in

Hast du schon mal mit einem Computer gesprochen? Wie war die Erfahrung dabei?

Hast du Einschréankungen in der Sensorik? Z. B. Brille, Horgeréat?

Fallt dir eine spontan bekannte eine Stimme ein, welche du besonders in Erinnerung hast?

Notizen Tournament

1. Vergleich

2. Vergleich

3. Vergleich

4. Vergleich

5. Vergleich

6. Vergleich

7. Vergleich

8. Vergleich

9. Vergleich

10. Vergleich

11. Vergleich
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Cooling off

Warum bevorzugst du genau die gewahlte Stimme?

204

Wie schwer ist dir die Entscheidung dafur gefallen?

Wie hort sich die gewahlte Stimme fiir dich an?

Kannst du sie beschreiben, charakterisieren?

Fir was wirdest du ein VVoice User Interface nutzen wollen?

Fir was nicht?
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Anhang 48 Auswertung Stimmen (Zyklus 5)

Gewadhlte Stimmen sind Fett ausgezeichnet.

Proband 1 (mannlich)

Vergleich1l Vergleich2 Vergleich3 Vergleich4 Vergleich5 Vergleich6 Vergleich7 Vergleich8 Vergleich9 Vergleich 10  Vergleich 11

Daniel
Eleanor Eleanor

Kwame

Bella Bella Bella Bella
Anthony Anthony

Aphrodite
Betty

Bruce Bruce Bruce Bruce Bruce

Carl Carl Carl Carl

Hannah
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Proband 2 (weiblich)

Vergleich1 Vergleich2 Vergleich3 Vergleich4 Vergleich5 Vergleich6 Vergleich7 Vergleich8 Vergleich9 Vergleich 10  Vergleich 11

Daniel
Eleanor Eleanor Eleanor
Kwame Kwame
Bella Bella Bella
Anthony
Aphrodite Aphrodite  Aphrodite ~ Aphrodite  Aphrodite
Betty
Bruce Bruce
Carl

Hannah

Anmerkung: Proband konnte sich nicht fiir eine Stimme entscheiden.
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Proband 3 (méannlich)

Vergleich1 Vergleich2 Vergleich3 Vergleich4 Vergleich5 Vergleich6 Vergleich7 Vergleich8 Vergleich9 Vergleich 10  Vergleich 11

Daniel
Eleanor Eleanor
Kwame Kwame Kwame Kwame
Bella Bella Bella Bella
Anthony Anthony Anthony Anthony
Aphrodite
Betty
Bruce Bruce
Carl Carl Carl Carl
Hannah

Anmerkung: Proband konnte sich nicht fiir eine Stimme entscheiden.
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Proband 4 (weiblich)

Vergleich1 Vergleich 2

Vergleich3  Vergleich 4

208

Vergleich5 Vergleich6 Vergleich7 Vergleich8 Vergleich9 Vergleich10  Vergleich 11

Daniel

Eleanor

Kwame

Bella

Anthony
Aphrodite
Betty

Bruce

Eleanor Eleanor

Kwame

Anthony Anthony

Betty Betty

Carl Carl Carl Carl

Hannah
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Proband 5 (méannlich)

Vergleich1 Vergleich 2

Vergleich3  Vergleich 4

209

Vergleich5 Vergleich6 Vergleich7 Vergleich8 Vergleich9 Vergleich10  Vergleich 11

Daniel

Eleanor

Kwame

Bella

Anthony
Aphrodite
Betty

Bruce

Eleanor

Bella Bella

Anthony Anthony Anthony Anthony

Bruce Bruce
Carl Carl Carl Carl

Hannah
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Proband 6 (weiblich)

Vergleich1 Vergleich2 Vergleich3 Vergleich4 Vergleich5 Vergleich6 Vergleich7 Vergleich8 Vergleich9 Vergleich 10  Vergleich 11

Daniel Daniel
Eleanor
Kwame
Bella Bella Bella Bella
Anthony Anthony Anthony
Aphrodite Aphrodite Aphrodite
Betty
Bruce Bruce
Carl Carl Carl Carl

Hannah
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Proband 7 (méannlich)

Vergleich1 Vergleich2 Vergleich3 Vergleich4 Vergleich5 Vergleich6 Vergleich7 Vergleich8 Vergleich9 Vergleich 10  Vergleich 11

Daniel
Eleanor Eleanor Eleanor Eleanor
Kwame Kwame Kwame
Bella
Anthony Anthony Anthony Anthony Anthony
Aphrodite
Betty
Bruce Bruce
Carl Carl Carl

Hannah
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Anhang 49 Ergebnis Stimmen (Zyklus 5)

Eleanor Carl
Bruce Carl Bella

=
Bella
Bella
Bella
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Anhang 50
5)

deutscher
opa

disney
marchen

erzahlerisch

betonung

hérbuch

rechthabersches
in der stmme.

bewusst

ein wenig zu
schnell

freundlicher
als eleannor.

ok, aber

nicht als
geschichte

nerzahler

Mérhcen  unterschiediich

interessante
stimme.

o M n

Durchse
tzungsst
arkt

Erzahler

Klar

neutral

Kompetent

0
Dokumentation
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Charakterliche Attribute & Eigenschaften (Zyklus

fliessend

guter
erzahler

guter
interpret

gut
verstandlich
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Anhang 51 Usability Testszenario (Zyklus 6)

Usability Test Zentrum Sunnegarte
Timing: 1 Stunde flr Usability Test inkl. Briefing, Check-in, Coolin off
Eingesetzte Technik:

e 1 Smartphone & Notebook mit Teams (fiir Aufzeichnung)
e Optional: Video Recording

Ubergeordnete Ziele:

e Testen von Funktionalitdt und Nutzen
e Der Test wird méglichst unbegleitet durchgefiihrt

Checklist:

19. Einverstandniserklarung & Informationen zum Probanden
20. Briefing

21. Lauft die Aufzeichnung

22. Check-in

23. Aufgaben

24. Cooling off

Briefing

Wir sind Studenten an der Fachhochschule OST und wollen einen sprachbasierten persénlichen
intelligenten Assistenten entwickeln. Dazu bendtigen wir lhre Unterstiitzung und méchten Sie
bitten, unseren Prototyp des Assistenten zu testen.

e Wir mdchten herausfinden, wie sie mit dem Assistenten interagieren und was sie
daruber denken.

e Esistein Experiment — Experimente kénnen auch scheitern, das ist aber kein
Scheitern der Testpersonen.

e Es kann nichts falsch gemacht werden — es gibt kein richtig oder falsches vorgehen.

e Das Experiment kann jederzeit abgebrochen werden.

e Bist du einverstanden mit der Aufzeichnung?

225



Anhang 226

Einverstandniserklarung Teilnehmer

Name des Teilnehmers:

1.

Indem

Zweck der Studie: Ich verstehe, dass ich gebeten wurde, an einer Forschungsstudie
teilzunehmen, die darauf abzielt, die Benutzererfahrung und Funktionalitit von Voice
Interfaces (wie Siri, Alexa und Google Assistent) zu bewerten.

Verfahren: Ich bin dartiber informiert worden, dass die Studie die Durchfuihrung
einer Reihe von Aufgaben unter Verwendung dieser Voice Interfaces umfasst und
meine Interaktionen aufgezeichnet werden konnen. Diese Aufnahmen werden
ausschlieRlich zur Analyse verwendet. Nach Beendigung der Studie werden die
Aufnahmen geldscht.

Freiwillige Teilnahme und Abbruch: Ich verstehe, dass meine Teilnahme an dieser
Studie freiwillig ist und dass ich jederzeit ohne negative Folgen aussteigen kann.

Vertraulichkeit: Ich wurde darber informiert, dass alle Informationen, die wéhrend
dieser Studie gesammelt werden, vertraulich behandelt werden und dass alle
personlichen Identifikatoren vor der Analyse entfernt werden.

ich unten unterschreibe, erklare ich, dass ich die oben genannten Bedingungen

verstanden habe und freiwillig an dieser Studie teilnehme.

Unterschrift des Teilnehmers:

Datum:

Information zum Probanden

Name

Alter

Geschlecht

Wohnort

Beruf

226



Anhang 227

Check-in
Hast du schon mal mit einem Computer gesprochen?
Welche technischen Gerate verwendest du?

Hast du schon Erfahrungen mit KI-Assistenten/-Bots gemacht? Welche — erldutere bitte kurz.

Aufgabe, Test

Starten von Alfred.

Intro wird abgespielt.

... abwarten was passiert...

Cooling off Nutzer

Wie war das fiir dich? Beschreibe in mit 3-4 Schlisselworten deine Erfahrung

Wie fuhlten sich die Dialoge an?
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Fragebogen

Die Vorstellung mit einem Gerat zu sprechen, finde ich sonderbar.

228

1 — Stimme gar
nicht zu

2- Stimme nicht
zu

3 — Teils teils

4 - Stimme zu

5-Stimme  voll
zu

Ich denke, ich wiirde gerne dieses System h&ufig verwenden.

1 — Stimme gar | 2- Stimme nicht | 3 — Teils teils 4 - Stimme zu 5-Stimme  voll
nicht zu zu zu

Ich finde das System einfach zu benutzen.
1 — Stimme gar | 2- Stimme nicht | 3 — Teils teils 4 - Stimme zu 5-Stimme  voll

nicht zu

Zu

Zu

Ich denke, dass ich die Unterstiitzung durch eine technische Person brauche, um dieses System

nutzen zu kdnnen.

1 — Stimme gar | 2- Stimme nicht | 3 — Teils teils 4 - Stimme zu 5-Stimme  voll
nicht zu zu zu

Ich fuhlte mich sehr sicher im Umgang mit dem System

1 — Stimme gar | 2- Stimme nicht | 3 — Teils teils 4 - Stimme zu 5-Stimme  voll

nicht zu

Zu

Zu
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Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie Alfred einem Kollegen weiterempfehlen?

229

1 - Gar
nicht

2

3

4

5

6

7

8

9

10
Sehr
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Anhang 52 Auswertung Finale (Zyklus 6)

HEEHEE &=
—
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