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Abstract

Im Laufe dieser Masterarbeit wird ein codierter Prototyp fur einen personlichen intelligenten
Sprachassistenteantwickelt, der insbesondere fur altere, in einem Pflegeheim lebende
Menschen gedacht ist. Anhand der Entwicklung wird ein moglichst umfassendes Verstandnis
der Interaktion zwischen Menschen und Computern mittels nattrlicher Sprache angestrebt.
Dazu werdenzwischenmenschliche Dialoge erhoben und ausgewertet, Dialogstrukturen
analysiert und die Regeln des Tdraking 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 LeanUXurdeangewendet, um in kurzer Zeit Anwendungsfalle auf ihren
Nutzen Uberprifen zu kbnnen. Ausgehend von technologischen Mdglichkeiten soll flexibel auf
Bedurfnisse eingegangen und die Grenzen der aktuellen Technologien sollen aufgezeigt
werden.

Diese Arbeibefasst sich ebenfalls ndémProzessler Produktentwicklungn demkinstliche
Intelligenz Aufgaben des Menschen ubernimmt. Es wird beschrieben, weshalb bekannte
Vorgehensmodelle und Artefakte wie Persona, Journey und Dialogmodelle wenig zielfihrend
sind. Um die aufgeworfenen Forschungsfragen beantworten zu kénnen, \Egpmirimente
durchgefiihrt, in welchen Menschen die Aufgabe eines Systems tibernehmen. Uber fuinf Zyklen
hinweg wird der Mensch sukzessive durch ein System ersetzt, um am iRedeedierten
Prototyp unter realen Bedingungen mit Nutzenden auf seine Nutzbarkeit und Nutzlichkeit zu
Uberprufen. Dessen Entwicklung dient als praktisches Beispiel und soll es ermdéglichen, die
theoretischen Erkenntnisse in die Praxis umzusetzen urestant 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 kinstlicher Intelligenz untechit

Zusammenfassend soll mit dieser Arbeit ein elementarer Beitrag zum Verstandnis der
menschzentrierteBntwicklung von Sprachinteraktionssystemen geleistet wekemwerden
detaillierte Analysen der Dialogstrukturerund Interaktionsmechanismesowie praktische
Ansatze fiur die Gestaltung nutzungsfreundlicher und ethisch verantwortungsvoller
Sprachassistenteaufgezeigt Die Ergebnisse dieser Arbeit sind daher von grosser Relevanz
fur die Forschung und Entwicklung im Bereich der MerSamputerinteraktion im Umgang

mit kunstlicher Intelligenz.
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Auftrag und Aufgabenstellung 1

1. Auftrag und Aufgabenstellung

1.1. Thema: natirlichsprachliche Interaktion im E -Commerce

Wie wird das ThemaNatural Language Understandingp Bezug aufiVoice-Commercé
angewendetabeiist vor allem die Frage von Interessge ein Mensch in deutscher Sprache
Produkte online bestell&@nn ohne andere InteraktionsmethoderHilfe nehmen zu missen

1.2. Auftraggeber

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

1.3. Aufgabenstellung

In dieserMasterarbeitvird die Anwendung vomNatural Language Understandirf{®LU) im
Kontext des Voice-Commerceuntersucht Das Ziel ist die Konzeption einer auf Dialogen
basierten interaktiven Anwendung fur den Onlifiekauf, die primar tber Voiekteraktion
funktioniert. Die Arbeit beinhaltet die Dokumentation von MensatMenschinteraktionen,

die Erhebung natirlichsprachlieh Dialoge und die Durchfiihrung von Experimenten mit
MenschComputerinteraktionen. Es werden Muster in den Dialogen, Formulierungen und
Dialogkomponenten analysiert. Es wingrausgestellwie nahe ein Abestitztes System an
reale zwischenmenschliche Dialogperanreichtund wie fehlertolerant Interaktionen mit
Menschen sein durfen. Zudem wird der Mehrwagt visuellenDarstellung in der Voice
InteractionuntersuchtDie zu erarbeitenden Artefakte kbnnen Personas,-léseney oder
UserSzenarios, ein Modell der erhobenen Dialogmuster und ein Interaktionskonzept fir ein
nattrlichsprachliches Interface sein. Die Interaktionssprache atdéatschund es soll auch
ohne grammatikalische Korrektheit moglich sein, eine Konversation zu fuihren

1.4. Zielsetzung
1.4.1.S.M.A.R.T-Ziele

Die Zielsetzung dieser Masterarbeit wird ges@der S.M.A.R.T-Methode inProjekt, Lern-,
Forschungs Produkt und Endziele unterglieder(siche Anhang 2). Das vam dem
Auftraggeber definierte Forschungsziel besteht in #&ehebung und Sammlung von
Transkriptioren von Dialogen, die im Rahmen der Interaktion mit natirlicher Sprache
entstehen. Zu diesem Zweck werden Experimente in einem speziell daflir eingerichteten
Kontext durchgefihrt.

Zur Schaffung dieses Kontextes ist die Entwicklung eines noch zu spezifizierenden Produktes
geplant. Diese Entwicklung erfordert die Festlegung konkreter Anwendungsfalle sowie die
Definition einer spezifischeG@ruppean NutzendenEin Teil der Arbeit wird daher der Frage
gewidmet seinwie ein geeigneter Kontext etabliert werden kann.
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Die Datenerhebung erfolghit verschiedenen Methodetdm Dialoge im vorgesehenen
Nutzungskontext zu erfassen, werden Tdbdads, Hallwaylests, Wizarebf-Oz (WOZ)-
Testssowie statische und codierte Prototypen angewendet und die Dialoge aufgezeichnet
(siehe nicht 6ffentlicher Anhang)

Dasselbst auferlegtBroduktziel besteht in der Entwicklung eines codierten Prototyps, der auf
Smartphones nutzbar und in deutscher Sprache verfugb@eiseigene Ansprucim der
Produktentwicklung liegt darin, sowohl die Anwendbarkeit (Usability) als auch den Nutzen
(Utility) des Produktes nachzuweisen, wobei beide Kriterien moglichst umfassend erfullt
werden sollen.

1.4.2.Forschungsfrage

Abgeleitet ausder Aufgabenstellung und dem Forschungsziel wislijende ibergeordnete
Forschungsfrageofmuliert dieals Orientierundlr den gesamten Projektverladient:

Wie mussenaturlichsprachliche Dialogewischen einem Menschen und
einemSystenstattfinden damit einVoice User-Interfaceals Alternative zu
einemvisuellenUser Interfaceangenommen wird?

1.4.3.Personliche Lernzielevon DennisEitner

Meine personlichen Lernziele umfassen folgende Fragen:wivieein Produkt entwickelt,
wenn das zugrundegende Problerbisher nichklar definiert ist? Welche Methoden fuhren
zur ldentifizierung passender Anwendsfilefur eine existierend@bersichin fortlaufender
Entwicklung befindenderTechnologie™Wie kénnen heutige und zukinftige technologische
Grenzen ermittelt werden?

Ein besonderer Fokus liegt auf dem Gebiet\@@ce-UserInterfaceqVUI). Dabei handelt es
sich um ein Thema, dasm bisherigen Unterricht nicht besprochenwurde. Es gilt
herauszufinden, wignsicherhegnbewaltigtwerden kénnen, welchmvangslaufigentstelen,
wenn ein Produkt in einem sich entwickelnden Technologiebekeichipiertwird. Dies ist
insbesonderedeswegen der Fall, weillie bisher bekannten Vorgehensmodelle und
Forschungsmthoderauf grafische Benutzeroberflachaasgerichtet sind.
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1.4.4.Personliche Lernzielevon Sandro Pezzutto

Durch dasAufkommenvon konversationsfahigen Chatbots wie Chat®rilich der Meinung
dass natirlichsprachlichimterfacesan Relevanz gewinnerDie Interaktiondamit erfolgt
aktuell jedoch vornehmlichin schriftlicher Form.In Bezug auf diese Arbeindchte ich
folgende Fragerstellen Lasst &£h diese Technologie auch fir ein VUI nutzewWzlcher
Personengruppewtrde eine solche Technologiebesonders nitzen und elghe
Anwendungsfalle gibt es daftr?

Die ThemenbereichéernatirlichsprachlicheInteraktion undderVUI wurden im Unterricht
nicht explizit behandelDaher istein bedeutsamekernziel, bekanntdJserCentereeDesign
(UCD)-Methoden mit spezifischemWissen aus demBereich dieserbeiden Themen zu

erganzenund n einem Vorgehensmodell anzuwendeMein Fokus liegt dabeiin der

Anwendungundin der Vertiefungvon explorativenJCD-Methoden Im Speziellenbezieht
sich dies auf deBereichdesPrototypiry.
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2. Projektplanung

2.1.Einleitung

Diese Masterarbeit erstreckt sich tber einen Zeitraum von neun Mobatetias Erreichen
der Zielsetzungerzu gewéhrleistenpedarf esing effektiven ProjektplanungEs wird ein
Vorgehensmodeleruiert wovon ausgehendie Projektplanungabgeleitet wird Zusétzlich
werden Teamrollen und Aufgabdestgelegtsowie die Risiko- und Stakeholderanalyse
erortert

2.2.Vorgehensmodell

LeanUX (Jeff Gotthelf, 2021)st ein kontinuierlicher, sich stetig wiederholender ProzEss
besteht audolgendenvier PhasenHypothesenbildungDesign, Minimum Viable Product
(MVP) und Recherchebzw. Feedback. Am Anfangteht die Problembeschreibuengl.
problemstatemeny, die eine bestimmt&ruppevon Anwendendergenannt Persona, hat. Die
Persona wird als Annahme betrachtet und in digothesabildung einbezogen Mit
fortschreitenden Zyklen wird sie kontinuierlisfalidiert und justiertDie Hypothese wird in
den PhasetDesigruundiMVPuuberpriftDie gewonnene Erkenntnisse kbnnam Falleines
nicht erfolgreich@ Feedbackals Recherchegrundlagen im folgenden Zyklus dienen.

Abbildung 1: Vorgehensmodell Lean UX fir VoitkserInterfaces

o

Feldstudien Problem statement Annahmen Hypothese Einschrnkungen Low Fidelity Feldstudien

Geschaftliche Ergebnisse

Erfolgskriterien  Definition of Done

[dieses Ziel] errei
Prasentation Mid und High Fidelity Contextual Inquiries
Anwender / Personas
isse u

Prototypes P Wizzard of 02 Desk Research

Feedback

Wir sind der Auffassung, dass wir

Sample Didoge P> Hallway Tests Experten Interviews

Experten Interviews Individuelle | deenfindung

Contextual Inquiries

Desk Research Iteration und Optierung

Coded Prototypes Competitor Review

i
i
H
Ll

Competitor Review Ideenfindung

Benutzer] aufgrund [dieser messbaren
Thematische Analyse* ngm]] erfolgreicher damit arbeiten [—— VoiceAPP > Usehility Test Thematische Analyse*
K©men?

Dialoge***

Table Reads ***

4 v Mikroprozess * Eigene Erweiterung ** Erweiterung nach Lean UX 2022 (3. Auflage) *** Eigene Erweiterung f¢r VUI
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Die Formulierungzon Annahmen und Hypothesen in diesen Bericht folgt\elagen von
Lean UX.Dasproblem statemeritir ein neues Produktird folgendermasseiormuliert

Der [Marktbereich] konzentriert sich vornehmlich ajfundesegment,
Problemfélle, Losungen, ...JFur [diese Marktliicke]gibt es keine (oder
keine guten, keine etablierten) Produkte oder DierjBtas Produkt]schliel3t
diese Luckelurch[diese Vision/Strategie]Wir werden uns zunéchst auf
[dieses Marktsegmenffonzentrieren.

Firdie Problemstellung eines bestehenBeoduks wird dieseVorlageverwendet

[Das Produkt]wurde fur[diese Zielsetzunggntworfen. Wir haben jedoch
festgestellt, dadgslas Produkt] [diese Zielsetzungjicht erflllt, was sich in
Form [dieses nachteiligen Effektsquf unsere Geschaftstatigkeit auswirkt.
Wie kénnen wifdas Produkt]dahin gehend verbessern, dfisssere
Nutzender aufgrund[dieser messbaren Kriteriergrfolgreicher damit
arbeiten kdnnen?

Die Hypothesemverden nachderfolgendan Vorlage formuliert

Wir sind der Auffassung, dass Jiinlgendes Geschéftsergebnistreichen,
wenn[dieser Userlmit [diesem Feature] [dieses Ziedrreicht.
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2.3.Begrindung der Wahl

Abbildung 2: Detaillierungsgrad/Fidelity

~ Lean UX ist annahmen  und
hypothesenbasiert uwidrd aufgrundseines
explorativen Charakters gewéahltDas
Projektteam sieht sich am Anfang eines
Detaillierungsgrad B Produktentwicklungszyklysn welchem das
J') Wizzard of Oz adressierte Problem noahklarist. Ein Teil
dieser Arbeit wirddafir aufgewendetlas
Problemzu formulierenausdessen Losung
sichfir Nutzende ein Mehrwert ergibt.

</> | Codierter Prototyp

@ Sample Dialoge / Hallway Tests

2

Geschwindigkeit

Zu Beginn des Projektdéshlenkonkrete Anwendungsfall®ie LeanUX-Zyklen werderdazu
verwendetum Anwendungsfallan kurzer Zeit auf ihre Nutzlichkeit zu Gberprifé®rown,
0.D.). Dabei wird einProduktnur genauso weit entwickelt, wie die Annahme tberpruft
werden kannForschungsmethoden und Stichprobe werden fir jeden Zyklus zweckdienlich
definiert. Die erstellten MVPs werdemit Hallway-Tests, Wizarebf-Oz-Experimenten oder
Usability-Testsgeprift In den folgenderZyklen wird der Detaillierungsgradengl. fidelity)
kontinuierlicherhéht, sofermlervorangegangene erfolgreich wZu den Designartefakten in
diesem Projekt z&hlen unter anderem (RjotDialoge und eine System Persona
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2.4. Projektplan

DasProjektsiehteinePhase von drei Monaten van welcher theoretisches Wissem den
aktuellen Stand der Forschung utes Marktes erarbeitet wirNachAblauf dieser Phase wird
der LeanUX-Zyklus viermal durchlaufen(Abbildung 3. Das Projektziel isteinen codierten
Prototypzu entwickeln welcher in einem finalen Usabiliyestin dem daflr vorgesehenen
Kontextgetestet wird

Abbildung 3: Projektplan

May June July September October November December January

BLOCKER

Finishing Master ar beit
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2.5. Projektteam und Organisation

Tabellel: Teamrollen

NETIE] Rolle im Team

Dennis Eitner Generator
Sandro Pezzutto Synthesizer
Abinas Kuganathan* Softwareentwickler

*Mitglied des Projektteams im Rahmen einer studientibergreifenden ZusammeHKaibefutordieser Arbeit.

Alle Teammitglieder begeben sich mit dieser Arbeit auf thematisches Neuland. Daher
verzichtet das Team auf eine striktefgabenaufteilungm Projekt.StattdessewerdenRollen

nach Cooper, Reimann, Croniond Noessel (2014)dentifiziert. Die Aufgabenaufteilung
erfolgt primar gemass den eigenen Interessen, Lernzielen und Skills.

Um anstehendeArbeiten im Uberblick zu behalten,wird eine Taskliste gefiihrtanhand
welcher Auftrage explizit zugewiesen werden kénrigén Tagpro Woche wird reserviert, um
grossere Arbeitsblocke wie Workshops und Usabiliggs durchzufiihren Artefakte oder

Ergebnissedie in Einzelarbeitentstandesind, werdennachBedarf konsolidiert
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2.6. Risikoanalysel.

Am 13.05.23Findetder erste Risikoanalys®rkshop stattin welchemkein Ziellals grosstes

Risiko identifiziertwird (sieheAnhang 4). Die Formulierung des Forschungsziel@&Erhebung

von Dialogeiriii deutet auf die Vorstellung einer akademischen Forschungsarbeit seitens des
Auftraggebers hin Das Projektteam bevorzugedoch eine Forschung anhaneines
AnwendumgsfallsundeinerGruppevon Nutzendeywas eineusatzlich&ielsetzungerfordert.
Diskussionen uber verschiedene Anwendungsfalle wienoderre Screenreader,
Zuganglichkeitstandards Bildinterpretatioroder das Einkaufen von Lebensmitteln ohne die
Zuhilfenahme von Handegrh6hen Unsicherheiten uiisiken

Erste Nachforschungeergeben zwar ein grees Aufsehen beziglich des ThentE®ice-
Commercé Das Alter der Berichtaun 2018) sowiaeder Umstand, dass die Anwendungher
nicht im Alltag verbreitet ist, lassen Zweifel an dem formulierten Auftrag aufkommen.
Einschatzungsumfragemm privaten Umfeld deuten darauf hin, dass die Anwendung
hauptséachlich fur spezifisciRandgruppenwie blinde Personen, in Betracht kommt. Eigene
Versuche mitAccessibility Featuresles iPhonebestatigen diesen Eindruck.

Dies wird im Coaching thematisiert worauf das Ziel soumformuliert wird, dass der
Anwendungsfall sich auf komplexere Produktkeonzentriert Der naheliegendste
Anwendungsfall (ShoppingListeli wird unter Bezugnahme aukine vorhergehende
Masterarbeiabgelehnt.

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

Lernr eflexion

Die Erganzung der Risikoanalyse um eine Projektrisikomatrix half dabei, kritische R siken
zu identifizieren undzu adressierenWir warenunsicher, welch&isiken in einem Projek

mit unklarem Ziel adressiert werden sollén der Folge waauchschwer zu bestimmer
welche Massnahmenangemessen und zielfihrendind um diesem Risikc
entgegenzsteuern Das Eintreten von akzeptierten Risikieetrachten wir alhancezur
Erkenntnisgewinnung unfdeuen uns auf debernprozess

Leistungsreflexion

Durch eine RisikobewertungerdenAufgaben priorisiert Die gemeinsame Priorisierur )
wirkt praventiv gegemdgliche Konflikte.
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2.7.Stakeholderanalyse

Die bedeutsamsteind vorerst einzigeanspruchsberechtigte Persdiese Arbeit ist der
Auftraggebe, welcher gleichzeitig furdas Coaching zustandigst. Ein regelmassiger
Austausch und Einbezug in die Projektarl&iim Rahmen der Coachingmeetings gegeben.
Zudemwerdenfir entscheidende Phasen zusatzliche Meetings und Workshops eingeplant. Das
Projektteam hatvorerst keine weiterenanspruchsberechtigt®ersonenidentifiziert und
verzichtet daher auf eine weigghendeé\nalyse unceine Stakeholdemanagemeistrategie.

1C



Theoretischer Rahmen 11

3. Theoretischer Rahmen

3.1.Einleitung

In diesem Kapitel wird der theoretische Rahmen fur die Entwicklung vorisvdirgestellt,

wobei ein besonderes Augenmerk auf die menschliche Sprache und deren Verarbeitung durch
Computer gelegt wird. Dabei werden zentrale Theorien der menschlichen Kommunikation, wie
das SendeEmpfangetModell und Grices Konversationsmaximen, réeét. Dies bildet die

Basis fur das Verstandnis der komplexen Interaktionen zwischen Mensch und Maschine.

3.2. Natturliche Sprache beim Menschen

Unterd e m B emptrlichef Sprachewird die alltagliche $racheverstanden, welche
Menschennutzen um miteinander zu kommunizierersie ist vielfaltig um wird in
verschiedenen Dialekten, Akzenten und Sprachregistern gesprdtdginiche Sprache ist
ambivalent, mehrdeutig und unvollstandegthalt Redewendungen, Slang, Ironie, Sarkasmus
und andere sprachliche Nuancen, die eine automatische Verarbeitung durch Computer
erschweren.Sowohl gesprochen als audeschriebenwird sie in den Bereichen der
Kommunikation zwischen Menschen u@dmputern, der Ubersetzung von Sprachen oder der
Analyse von Texten eingesetzt.

3.2.1.SenderEmpfanger-Modell

Das SendeEmpfangefModell nach Shannon und WeavdShannon, 1949)ist ein
grundlegendes Konzept in der Kommunikationstheorie. Es wurgertinglich1949 von
Claude Shannon und Warren Wedfigrdie Telekommunikation konzipiert. Das Modell stellt
den Prozess der Ubertragung von Informationen als linearen Vorgang dar

Abbildung 4: SendefEmpfangeiModell nach ShanneiVeaver

det f
Informationsquelle  —— Nachricht —) Sender — g%:;n; s — emspig.:;‘ges —’ Empfinger = Nachricht —> Ziel
i

Gerausch

Storungsquelle

Es erleichtert das Verstandnisron grundlegenden Elememeund Prozesse der
Kommunikation.Die Komplexitat menschlicher Kommunikatiokann jedochnicht durch
Einfachheit und Linearitat abgebildet werden, dahgiefig simultan ablauft und neben der
Sprache weitere Aspekte, wie nonverbale Kommunikation, umfasst. Entscheidend ist auch, wie
die Gesprachsteilnelendendie Nachrichten decodier@emdinterpretierenBei Modellen wie

dem WVier-OhrenModellii von Schulz von Thun(Schulz von Thun Institut, ®.) und
denGriceschen Konversationsmaximewerdendiesezusatzliche Aspekteertcksichit.

11
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3.2.2.Gr i ¢ e Koaverbagonsmaximen

Di e Gricebdbschen K(Grite, £975siadein vom engliacken Ril®sophen
HerbertPaul Griceformulierter Teil der KommunikationstheoriSie beziehersich auf die
Annahme,dass Teilnehendein einer Konversation bestimmte unausgesprochene Regeln
befolgen, um effektiv zu kommunizierenGemass dem Kooperationsprinzipsollen
Gespréachsbeitrage so gestaltet werden, dass sie dem allgemein akzeptierten Zweck oder der
anerkannten  Ausrichtung des laufenden Gesprachs dienen, an dem die
Kommunikationspartnéfinnengemeinsam teilnehmen. Um dieses Uberdeete Prinzip zu
befolgen, konnen Sprechende sich an folgenden Grundsatzen orientieren:

Grundsatz der Quantitat

Die Gesprachsbeitrage sollgenausanformativ sein, wie es fur den allgemein akzeptierten
Zweck des Gesprachs erforderlich Bie Beitrage sollemnvederzu wenige nochuberfliissige
Informatiorenenthalten

Grundsatz der Qualitat

Aussagenin Gesprachersollen der Wahrheit entsprechen und ausreichende Bewsde
Anhaltspunkteenthalten.

Grundsatz der Relevanz

Aussagen sollen relevant zum aktuellen Thgmaasen unckin Themenwechsedoll klar
nachvollziehbar sein. Der Kontext friherer Kommunikationen sowie das Vorwissen der
Gespréachspartnemnnensollenstets einbezogen werden.

Grundsatz des Stilsbzw. der Modalitat

Es sollen kare undeindeutige Aussagagemacht werderwelche einer logischeazeitlichen
Ordnung folgen.

3.2.3.Sprecherwechsel

Der Sprecherwechsel, Redelbernahme (engitn-taking ist ein Begriff in der
Gesprachsanalysend veranschaulichdie Art und Weise, wie ein geordnetes Gesprach
normalerweise ablaufter steht firdie Vorstellung, dass die Gesprachsteilnelinmeren
abwechselnd sprechen. Bei Untersuclamgon Soziologenund Soziologinnergeht die
Analyse jedoch tiefer und befasst sich mit Themen wie der Frage, wie Menschen wissen, wann
sie an der Reihe sind, wigele Uberschneidungen es zwischen den Spred&egibt, wam
Uberschneidungen in Ordnung sind und wie regionalesmgaleUnterschiede beriicksichtigt
werden konnelDrew & Heritage, 2006)

Der deutsche LinguistKlaus Brinker (Brinker & Sager, 2010)hat verschiedene
Sprecherweckelformenidentifiziert und diesenachArt ihres Zustandekommers®wie nach
derArt ihres Verlaufs eigeteilt Die Art des Zustandekommewsrd nachFremdwahli auch

12
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als Fremdzuweisungoder Fremdselektion bezeichnet und Selbstwahl ebenfalls als
SelbstzuweisungderSelbstselektiobekanni unterschiederBei der Fremdwahl kommt der
Wechsel zustande, indem @bBe Zuhoref-in bei gleichzeitiger Signalisierung des
Sprechendemit verbalen und/oder nonverbalen Signalen zum Sprechen aufgefordert wird.
Besondere Bedeutung wird den nonverbalen Signalen bei der Ubergabe zuges®eiehean.
Selbstwahlwird unterschiedenauf welche Weisesin/eine Sprecherf-in zu Wort kommt
Brinker differenziert folgendéiinf Formen des Sprecherwesels

1 Glatter Sprecherwechsel Hierbei handelt es sich um d&lormalfall, in welchen der
Sprecherwechselacheinandeohne Simultansequerzfolgt

f Sprecherwechsel mit Uberlappung Hier kommt es zu einer Phase da@swultanen
Sprechensdennoch handelt es sich nicht um eine Unterbrechdaglie Silbe oder
Worte eine Art (Knautschzonédarstellen undAusserungerieicht tiberhért werden
konnen, ohne dass der Gesprachszusammenhang verloren geht.

1 Sprecherwechsel nach Paus®ie Lange der Pause zwischen den Gesprachsbeitragen
ist relativ und unter anderem abhéangig von der Wahrnehsmmiggder Beziehung der
Menschen untereinander. Dennoch wird eine als allzussgrempfundene
Gesprachspause als unangenehm wahrgenommen. Hier tritt der Beziehungsaspekt der
Kommunikation hervor.

1 Sprecherwechsel durch Unterbrechungnit Simultansequenz Der/Die Sprechekin
wird wahrend des Sprechens unterbrochen

1 Sprecherwechseldurch Unterbrechung ohne Simultansequenz Es erfolgt eine
Unterbrechung am Ende eineSatzes, ausgelost durchlissinterpretation der
Gesprachspause ®&. denken)

Grundsatzlich gilt, dasSprecherwechsel durch Unterbrechuagent aggressiwirken. Sie
stellendaherfir deridie Sprechekin eine als unangenehm empfundene Form der Selbstwahl
dar(Linke et al., 2004)

3.3.Natiirliche Spracheim Umgang mit Computern
3.3.1.Conversational Al

Conversationall ist die Bezeichnung, unter welcher die Technologien zur Erkennung und
Erzeugungeiner natiirlicherSprache bei Computern zusammengefassiden Uber eine
dialogorientierte Benutzerschnittstellengl. Conversational User InterfadeCUI) wird der
Eindruck einer Konversation zwischezinem Menscherund einem System vermittelt.
Typische Beispiele sind virtuelle Assistenten wie Siri und Alexa oder Chatbots wie ChatGPT
undBing Chat(usability, 0.D.).

3.3.2.Natural Language Processing

Die Verarbeitungnattrlicher Sprache Natural Language ProcessingNLP) (Kavlakoglu,
2020) bestehend aus dem Verstehen (Nludd der Erzeugung natirlicher SpracNat(ral
Language Generation NLG), ist ein Teilgebiet der kiinstlichéntelligenz KI). NLP befasst

13
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sich damit, wie ComputerTexte und gesprochene Worter auf ahnliche Weise verstefen
aussprechekdnnenwie Menscherf{IBM, 0.D.).

Beim NLP wird Computerlinguistik mit maschinellen Lernmodelleombiniert Zusammen
ermdoglichen diese TechnologiesComputernmenschliche Sprache in Form von Texder
Sprachdaten zu verarbeiten und ihre volle Bedeutung, inklusive Absichten und Gefihlen, zu
verstehedl Zu den Aufgaben von NLP gehéren unter andei@gende Aspekte

Die Spracherkennung auch Speecto-Text (STT)genannthatdie Aufgabegesprochene
Textin Textdaten umzuwandeln. Besondere Herausforderung flissd@ie unterschiedliche
Art (Geschwindigkeit, Akzent, Deutlichkeit, Betonung, Grammatik® Menschen sprechen.

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

91 Die Disambiguierung des Wortsinns ist disemantische BestimmurgnesWortes
mit mehreren BedeutungeBieist ein Prozess der semantischen Analyselemdie
kontextuelle Bedeutung von Woérteanalysiertwird.

1 Bei der Erkennung benannter Entitatene(gl. namedentity recognitioni NER)
werdennitzliche Worter oder Phrasatentifiziert Beispielsweise werde@ trichlials
Ort undPhilipptials Nameerkannt

1 BeiderAuflosung von Ko-Referenzengeht es darum festzustellen, ob und wann sich
zwei Worter auf dieselbe Entitat beziehen. Das haufigste Beispiel ist die Bestimmung
der Person oder des Objekts, auf das sich ein bestimmtes Pronomen bezieht

1 Bei der Stimmungsanalyse (engl. sentimentanalyss) wird versucht, subjektive
EigenschafterEinstellungen, Emotionen, Sarkasmus, Verwirrundg Misstraueraus
Texten zu extrahieren.

3.3.3.Natural Language Understanding

Beim Verstehen natirlicher Sprachenl.Natural Language UnderstandirigNLU) wird die
syntaktische (grammatische Struktur) und semantische (beabsichtigte Bedeutung) Analyse von
Text und Sprachegenutzi um die Bedeutung eines Satzes zu ermittén diesem
Zusammenhang wireéine entsprechende Ontologi@ h. eine Datenstrukturerstellt mit

welche die Beziehungen zwischen Wortern und Sétzen festlagt. Wahrenddies bei
GespracherzwischenMenschenauf nattrliche Arterfolgt, ist fir Maschinen eine Analyse
erforderlich um die beabsichtigte Bedeutung zu verstehen. Die menschliche Fahigkeit,
zwischen Homonymen und Homophon@rehe Glossarzu unterscheiden, veranschaulicht

die sprachlichen Feinheiten.

3.3.4.Natural Language Generation

Die Generierung naturlicher SpracfMLG) ist der Prozess, bei defrext in menschlicher
Sprache erzeugt wirder Text kann durch Texto-SpeeckDienstewie Eleverabsin ein
Audioformatumgewandelt werderurch den Einsatz von neuronalen Netzwerken kann die
Generierung voif extenin Echtzeit erfolgen.

14
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3.3.5.Intelligenter personlicher Assistent

Ein intelligenter personlicher Assistent ist eine Software, die es ermdglicht, Informationen
abzufragen, Dialoge zu filhren und Assistenzdienste durch Kommunikation in nattrlicher
Sprache zuerbringen Die Assistenten konnenChatbotFunktionen beinhalten um
Konversationmit demZiel zu simulierendie Interaktion mitNutzenderzu erleichtern.Die
Interaktionkann Uber eine grafische odsrachliche Schnittstellerfolgen Anwendungsfalle

von virtuellen Assistenten sind Informationsabfragen Gerate zum Steuern von
HausautomatisierungMedienwiedergabe und andere grundlegende Aufgaben diae
Verwaltung vonE-Mails, Aufgabenlisten und KalendéHoy, 2018) Zu den bekanntesten
Sprachassistenten gehérdmazons Alexa, Apples Siri, Microsofts Cortana ulet Google
Assistnt (Bushnell, 2023)

3.4.Konversationsdesign

Beim Konversationsdesign (englonversationdesigr) werdenTechnologie, Psychologie und
Sprachekombiniert um Chatbots und Sprachassistenten hilfreicher und natirlicher zu
gestalter{Conversation Design Institute, 2020h KonversationsdesigrachMooreundArar
(2019)wird einNatural Conversation Framewo(KCF) erarbeitetDesWeiteren werdet/X-
Patterns de¥onversationsdesigns sowie eiergreller auf DesigaThinking aufbauender
ConversationaUX-DesigrProzessbeschrieben.Im NCF werden Modelle und Muster
menschlicher Interaktionerdokumentiert welche fur die Gestaltung dialogorientierter
Benutzerschnittstellen verwendet werdbtuster und Modelle werdeim zwei Hauptphasen
eruiert

Konversationsanalyse (engl. conversation analysig: Ein Verstdndnis menschlicher
Konversationemund dererEigenheiterdurch Dialoganalyse(siehe auchinattrliche Sprache
beim Menscheii wird erlangt.

Konversatioren verfassen (engl. conversationauthoring): Dialoge werdenmithilfe von
Zustandsdiagrammerdargestellt. Bedingungen Antwortvarianten und Verzweigungen
definieren die Verlaufsmoglichkeiten einer Konversation.

Konventionelle Chatbotsnd Assistenter{engl.agern) bauenaufvorbestimmten Inhalten und
regelbasierten Diafgstrukturen aufDer Agent kanmur auf Befehle bzw. Fragen reagie
welche im Programm enthalten siddie erwarteten Unterhaltungswege werden in einem
Dialogdiagramndargestellt. Die Dialoge folgen einem vorbestimmten Ablauf und sind nicht
mit einer naturlichsprachlichen Interaktion vergleichbar.

Mit ConversationalAl werden neue Mdoglichkeitenertffnet wie VUIs gestaltet werden
kénnen Stattnatirlichsprachlichesespracheachzuahmenverdendie Fahigkeiten vorLarge
Language Model§LLM) genutzt,um natirliche Sprache zu verstehamd zu generierenin
der vorliegenden Arbewird untersucht, we dieseModelle eingesetzt werden kénnen.

15
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3.4.1.Reparaturmechanismen

Reparatur durctNutzende(engl. user repair) bezieht sich auf die Fahigkeit des Menschen,
Missverstandnisse oder Fehler in einer Konversatiorerkennen undurch Wiederholung
Paraphrasieren odapnverbaleTechnikenzu korrigierenMi Reparatur durch das Systém
(engl.agentrepair) wird dasselbe auSichtdesAgenen beschrieberReparaturmechanismen
sind Bestandteil des Konversationsdesignsund werden mittels Techniken wie
Verstandnigberprifung Bestatigung oder Paraphrasing angewendet(Moore & Arar,
2019)

3.5.Uncanny Valley

Abbildung 5: Uncanny Valley o
Der A u s dnheumdiches Tall
Bewegung -e---. Uncanny Valley

*1 Rue —— ", — (engl. uncannyvalley), erstmals1970
Budapwpe ¢ Feron vom japanischerRobotiker Masahiro
Mori beschrieben steht fur ein
R Phé&nomen imer Robotik, welcheein
Gefiihl  des  Unbehagens  bei
: ' menschlichen Betrachtern und
Betrachterinnen hervorrut.  Mori
stellte Folgendes fest Je

menschlicher Roboter

O‘ .
ausgestopftes Tier E

*
*

Industrieroboter

Emotionale Affinitit

»
»
-
»
-t

. menschenahnlicheRoboter werden,
Grad der Menschlichkeit 50% \/:' 100% deStO Sympathischer und
Leiche _':_ .: : Handprothese T . .
v vertrauenswdrdiger erscheinersie.
- 5 d Sobald sie eine fast, aber nicht

. Yeut
Zombie ——"

vollstdndig menschliche Erscheinung
erreichen, l6sen si@blehnung oder
Unbehagen au@Abbildung 5). Sowohl positiveals auch negative Affinitd&n treten bei sich
bewegende®bjektenim Vergleich zuwuhenden verstéarkt a(ifori, MacDorman, & Kageki,
2012) Obwohl desetheoretische Annahme bishaicht wissenschaftliclbelegtist, spieltsie

in der Gestaltung vomenschenahnlicheechnologien eine Rolle, da sweitestgehend
anerkannt ist.

Quelle: Eigene Darstellung nach Mazt al.

3.6. Eliza-Effekt

Der Begriff leitet sich von ELIZA ab, einem Computerprogramm, das in den 1968ezn

von Joseph Weizenbauemtwickelt wurde Es simulierteinen Psychotherapeutéim, indem
esmithilfe einfacher Mustervergleichstechniken dihgabenvon Benutzerinnenreagiert.

Mit dem ELIZA-Effekt wird die Tendenz von MenschdrezeichnetComputerprogrammen
menschenahnliche Eigenschaften und Intelligenz zuzuschrdibes gilt insbesonderdir
solcheProgrammein denereine menschliche Unterhaltung ngehhnt wird. Die moderna
Gegenstiicke wie ChatGPT, Bingder Google Bard veranschaulieh ein Gefiihl von
Menschlichkeit Nutzende bauen eine Bindung zu ihae da dieKI-Botsféalschlicherweise
alsOWeseriimit menschenahnlicheBewusstseinvahrgenommen werdebDer ELIZA-Effekt
verdeutlicht die menschliche Neigung, kinstlichen Wesen Intentionalitéat, Emotionen und

16
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Intelligenz zuzuschreiben, weailiesein der Lage sind, menschenahnliche Interaktionen zu
imitieren. Die Zuschreibung menschlicher Eigenschaftenvisimehr ein psychologisches
Artefakt als ein Beweis fur die technische Raffineddd. dem ELIZA-Effekt kann die
Notwendigkeitverdeutlicht werdendass die UXForschung in der KEntwicklung tber die
blose Nachahmung menschlicher Interaktion hinausdehiKontext der Forschung bietet der
ELIZA-Effekt ein kritisches Korrektiv, mithilfe desseninteraktionenmit dialogorientierten
Schnittstellerbewertet werden konng&ponheim, 2023)

17
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4. Zyklu s 0: Evaluation von Anwendungsfallen

4.1.Einleitung

Es werden drei Anwendungsfalle evaluiert, die sichnatirlicher Spracheingabe, méglichst
ohneZuhilfenahmevon Handen, gestalten lass&mfacheBedienbarkeit und Zuganglichkeit
werden hoher gewichtet als spezifische Bedurfnisse einer Zielgrupps.Ziel ist, eine
Applikation zu entwerfen, welcheinen derfolgendenAnwendungsfallesrfillt:

- Einkaufsberatung: Einkauf vonnicht alltaglichenProdukten welcheberatende
Interaktionen vor dem Kauf voraussetzen

- Reiseplanung Eine Reiseplanungn Form von Reservationeén einem Restaurant
unterstutzen

- Vorlesen: Wissensabfragewoder dasAbfragen und Hoérervon Nachrichtenals
Alternative zum Lesen

4.2.Recherche
4.2.1.Desk-Resarch

In ener reprasentativen Studigurde erhoben, dass0% der Amerikanerf-innen bereits
Einkdufe mit einem Sprachassistenteryetatigt haben (PwC, 2018) Die haufigsten
Anwendungsféllesind jedoch einfache Aufgaben wie das Abfragenvon Wetter, von

NachrichteroderinternesuchanfragenUnter den Studienteilnehmenderesdie Gruppe der
25- bis 49-Jahrigendie hochste Nutzungon Sprachssistenten aufe5 % mindestenginmal

taglich) Das meistverwendete Geréat ist d8snarphone (590). In Europa hat der
Detailhandler Carrefour eine Kooperation mit Googlgestartet,welche es ermdglicht,

Einkdufe via Voice zu tatigeriCarrefour, 2020) Weiteren Berichten zufolge verfolgen

Unternehmen wi&oogle, Appleund AmazonAnstrengungenym Sprachassistéen fur die

kommerzielleNutzung tauglich zu maché€klVesterhold, 2018)

4.2.2.Interview mit einer Fachperson

In einem Expertennterview mit einer Fachpersoaus dem Bereiclie-Commercewerden
spezifische Anwendungsfalle flr Sprachassistenten ufig kinstliche Intelligenz in
kommerziellen Kontexteriskutiert (siehe Anhang 6). Das Potenzialbesteh eher in der
effizienten Anrufweiterleitungls inkomplexeren Anwendungemie bspw.einem AlexaSkill

fur Einkaufsprozesseézin textbasierter Chatvird gegeniber Sprachinteraktionbavorzugt

da dieseinteraktive und effizienterist. Der Schwerpunkt der gegenwartigen Entwicklungen
liegt in der Integration von Kl Uber das gesamte Produktsortiment hirseege in der
Verbesserung der Relevanz der Vorschlage. Benchmavienighren werden eingesetzt, um
die Leistung zu messen. Die Erkennung von Schweizerdeutsch und Fachjargon bleibt eine
Herausforderung, die durch die breite Produktvielfalt des Unternehmens wevgtérkEin
kleineres Produktsortimersoll fiir Sprachinteraktionetessergeeignetsein Systeme, die
Kundenpraferenzen lernen usidh anpasserkonnendie Fihrung von Nutzendaptimieren
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und durchdie Integration von GeratedateKontoinformationen oder Kalendereintrégeie
Nutzlichkeitvon Sprachassistenzsystemen verbessern.
4.2.3.Dialogstrukturen in dialogorientierten Bedienoberflachen

VorhandeneDialogstrukturenwerdenin bestehender€ls, VUIs und IVRsuntersuchtDie
identifizierten Dialogstrukturen sinduntereinanderkombinierbar. Es werderfolgende
Dialogtypenidentifiziert

Tabelle2: Dialogstrukturen in dialogorientierten Bedienoberflachen

Dialogstruktur Beschreibung Verwendung

Linearer Dialog In abwechselnder Reihenfolgérd Konversatiomit VUI, v. a.
einem glattetWechselefuhrt. Aufgaberzuweisung
Baumstruktur dialog Der Dialog verzweigt sich, basierend auf den Antwart Rollenspiele, \R
Mentibasierter Dialog Die Navigationerfolgtanhand vorschliisselworten IVR, VUI
Freiform dialog Es werden fiene und natirliche Dialoggmuliert. ChatGPT
Reaktiver Dialog Der Dialog wird durchAktionenvon Nutzenden VUI, ChatWidgets
ausgelost
Regelbasierter Dialog Es liegen pezifische Regelmor, auf welche Nutzende VUI

reagierenDies ®tzt ein Wissen uber die Regeloraus

Slot-Filling -Dialog Nutzende missen eine fehlerAlegabeerganzen IVR
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4.3. Annahmen

4.3.1.Problem-Statement

Der Markt firsprachbasierte Assistentédnzentriert sich hauptsachlich auf
einfache Informationsabfragen. Im Bereich @&wppings der
Reservierungemundbei komplexera Informationsanfrageniber ein VUI
existieren keine (oder keine zufriedenstellenden, etablierten) Produkte oder
Dienstleistungen. Unsa&rUl-Assistenschliesg diese Licke durch
naturlichsprachliche Interaktion mit den NutzendeWir werden uns

zunachst auf alle Arten von Nutzendemzentrieren

4.3.2.Persona

Abbildung 6: Persona Zyklus 0

Jasper Jedermann 88 Jahre alt undehrer Er

ist in der Region Zurichseavohnhaft Seine
technischen Fahigkeiten schéatzt er selbst als
durchschnittlich ein Er nutzt einPhoneund hat
erste Erfahrungen im Umgang mit ChatGPT
gemacht.Beruflich und privat ist er zeitlich
eingespannt weshalb fur ithn  eine
Vereinfachungvon altaglichenAufgaben wie
Informationsabfragen aus dem Internet,
Einkaufen vorunterwegs oder ein@eservation
im Restaurantwesentlich ist Hinderlich ist,
dass eseinen Beruf nicht an einefthreibtisch
ausubtund sein iPhoneflur diese Aufgaben

nutzt Er winschte sich, dass er jemanden héatte, an den er seine Aufigddgarenkonnte
Am liebsten wirdesr seineAnliegenjemandendiktieren kénnen.

4.3.3.Hypothese

Wir sind der Auffassunglass Nutzende die UsiasedWissensfragei
arischreservierungj (Online-Shoppingiausschligdich mit einemvUI |6sen

kdnnen
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4.4.Design
Als Design dienen di8prachassistenten 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 Sprachassistesiten
Google Assistant und Bingzu beurteilen, wird eiBenchmarkTestdurchgefihrt. Alexa wird
aufgrund ihrer geringeren Verbreitung in der Schwetht berticksichtigtAm Testnehmen
sechs ménnliche Probanden im Alter von 30(Z37ersone)) 38, 46, und 48 Jahren sowie eine
Probandinm Alter von37 Jahren teilSie gehdremumpersonlichetdmfeld des Projektteams.
Der dreiteilige Test wird in privaten Raumlichkeiten durchgefihrt, wobei tber Microsoft
Teams ein Anruf auf einem iPhot8 initiiert wird. Der Bildschirm des Smartphonegrd
geteilt um Audio- und Videoaufzeichnungearstellen zu kénnenDie Testpersonersind
angehaltenwahrend des gesamten Tests Hochdeutsch zu sprdohemsten Teil werden
Daten zuMNutzung vonSprachassisteanhund ChatGPTsowiedemografische Daten erhoben.
Im Haupteil werden die drei Anwendungsfabmhandder Aufgabeniberprift(SieneTabelle

3: Ubersicht der Anwendungsfalle, Aufgaben, Antwo)tésachrichten undVissensfragen
werden im Vorfeld als einfaghund I6sbaréufgabenbetrachtetweshallzwei Wissensfragen
und zwei aktuelle Frageaufgegeben werderDie Testpersonerwerden angehaltendie
Eingabemmit Sprachaindohne Touchinterfacaugzuftihren.
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Tabelle3: Ubersicht der Anwendungsfalle, Aufgaben, Antworten

Anwendungsfall Aufgabe Richtige Antwort
Wissen Wer ist amtierendeFussallmeister der Schweiz? BSC Young Boys
Wissen Wer war defdie Regisseurin von Forrest Gump?  Robert Zemekis
Aktuell Finde heraus, wie das Wetter morgen in Zividld.  Sonniger Tag¢a.29°
Aktuell Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Ca.achtMilliarden

Aufgabe: Reiseplanung Finde ein italienisches Restaurangiirich, reserviere Jedes Restaurant in
einen Tisch und erstelle einen Kalendereintrag Zurich mit italienischem

Essen
Aufgabe: Einkaufen Du mdéchtest ein Stativ fir erBony-Alpha-Kamera Manfrotto als
Suche und finde eines. wahrscheinlichste
Nennung

Im anschliessende@oolingoff werdendie Teilnehmenden zu ihren Erfahrungen befrig.
Testsfindenam 10.6.2023 und 17.06.20&&ttund dauen pro teilnehmende Persara. eine
StundeDas vollstandige Testszenargt im Anhang 7 zu finden

4.6.Feedback

Bewertet wird bei Wissensfragen, ob die Antwort richtig ist, und bei der
Restaurantreservierungb dasRestauranitalienischist. In deranschliessenden Auswertung
wird fur jede Aufgabébei jedemAssistenterdarauf geachtet, widie Nutzenden das System
in den ZustandiZuhdrerilversetzen, ob die Frage durch das System verstamideénob die
Testpersoulie korrekteAntwort gibt undwasdasSystengeantwortet haDie Versuchsazahl
wird gezahlt bis die Aufgabebeendet (erfolgreich oder aufgegebést) Die vollstandige
Auswertung ist in deAnhangen 1 16 zu finden.

4.6.1.Quantitative Beurteilung

Insgesamtverdenvon sieben Teilnehmendenit drei Assistenteri68 Aufgaben ausgefuhrt.
Erfolgreich gelost werderll07, was einergesamthafterktrfolgsrate von64 % (Bing 66 %,
Google 64% und Siri 61%) entspricht Der Grossteilder Erfolgsrateféllt auf Wissensfragen
zuriick (Bing 100%, Google 93%, Siri 86 %). Bei den AufgabeRestaurameservatiound
(Einkauferil liegt die Erfolgsratebei 38%. Eine Reservierung/orzunehmenund eiren
Kalenderevent zu erstellehatniemandgeschafft.
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Tabelle4: Kriterien und Erfolgsraten

Kriterium Bing Google Siri Total
Wurde 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) I6sbar 66 % 39% 18% 41%
Wurde die Frage vom System verstandefl 89 % 77% 73% 80 %
Wurde die Aufgabe bzw. Frage richtig 77% 66 % 63% 66 %
beantwortet?

*unabhangig von der Antwort

Ohnevisuelle Benutzerschnittstelind 41 % der Aufgaberidsbar(Bing 66 %, Google39 %
undSiri 18 %). Die Frage nach defder Fussballmeisté+in wird am haufigstennsgesamb9-
mal, probiert.Pro Personvird sie durchschnittlict8,4-mal versucht

4.6.2.Mikrointeraktionen

Siri kannauf Knopfdruck mit einem Wakewordind mitDrickenauf denBildschirmin den
Zustand®uhorerniversetzt werdenDer Zustandkanndurch Driuckerder Taste auf der Seite

und aufdemBildschirmwieder aufgehoben werdewodurchdie Eingabe abgebrochen wird

Bei allenTeilnehmendemeschiehties unbeabsichtigtyeshalbmehrere Anlaufeotwendig

sind Diese Fehlversuchwerdenvon derAuswertung ausgeschlossérer GoogleAssistant

kannmit einemWakeword odeDisplaybuttonaktiviert werdenEr zeigt den gesprochenen

Text fur den Bruchteil einer Sekunde an wgibt auf dem Bildschirm die Suchresultaas

(siehe Abbildung 4 Bingwird UbereinenDisplaybuttonindeZ ust and veBeizh®r en
Worterder Anfrage werdeprogressiv eigeblendet

4.6.3.Einschatzungder Assistenten

Siri erhaltdie niedrigste Bewertung unter den gepriften Sprachassistenten. Wenn Siri nicht in
der Lage istdie Anfragen zu beantwortemyird stattdesserine SuchresultatSeite auf dem
Bildschirm dargestellt. Dies gilt sogar fur Aufgaben, die ohne visuelle Riickmeldung, wie etwa
Wetteranfragen, |6sbaind Siri ist fur einfache ausfiihrendeunktionen wie das Abspielen

von Musik oder das Erstellen von Kalendereintragen geeignet. Die Studienteilnehmenden
bekunderzudem Schwierigkeiten, deuhdrem-Statusvon Siri zu erkennen.

Der Google Assistant fallt weder negativ noch positiv auf und wird als effiziegéstuft Die
Sprachausgaben liefern fir diestgrsonengerade genug Informationen. Obwohl Google
eine Moglichkeit bietet, Uber die Website Tischreservierungen zu tagjgkmgtes keineder
Tespersoneneine Reservierung auszufuhréfier Testpersonemelangen auf die Website
oder an die Telefonnummer des ausgesuchten Restau@ouagle kannin diesem Fall
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kontextbezogen agieren. Gut gelost ist das Feedback zum Systemstatus. Nutzende erkennen,
wann derAssistantbereit ist, die Spracheingabe aufzunehmen. Die Anfrage wird jeweils auf
dem Display angezeigt. Bei einig@&estpersonegibt Google wiederholt an, die Frage nicht
verstanden zu haben, obwohl sie exakt auf dem Bildschirm wiedergegetebie Ausgabe

per Voice beschrankt sictbei komplexeren Anfragerauf das Hinweisen auf die
Suchergebnisse. Nur einfache Anfragen wie nach dem Wetter oder Wissenshegen
vollstandig als Voicelutput wiedergegeben.

Bing ist der einzige Sprachassistent, 8enmweizerdeutsch spricht und ChatGf/Ersion 3.9
verwendet. DieTeilnehmadenzeigen sich Uberrascht Gber die Fahigkeit des Assistenten,
Schweizerdeutsch zu verstehen und zu sprechen. Die Antworten vondhgnals detailliert
wahrgenommen, was jedoch nicht immer als sinnvoll empfundied. Bei konkreten
Wissensfragen, wibei der Fragenachdem Regisseubzw. der Regisseuriaines Films oder
dem Wetter, bevorzugen die Teilnehmdenkurze und pragnante Antworten. Die Antworten
von Bingsindnicht immer korrektDie Frage nach defaeeramtierenden Schweizer Meister
in im Fusdall wird wahlweise mitFC Basel, FC Ziricloder BSCYoung Boysbeantwortet.
Adressinformationesindfehlerhaft, und in einem FadrfindetBing einen nicht existierenden
Film. Der Umgang mit Zahlen und fremdsprachigen Wortetma englische Namen wie
Forrest Gumpder italienische Restaurantnamerd als unnaturlichempfunden.

4.6.4.Feedbackder Anwendenden

Festgestellwird, dassbei den technisch weniger versiertsntzenden kein Bedurfnis fur
Sprachinterfaces besteht. Als mdglichevendungwerdenetablierte Falle wielas Erledigen

von einfachen Aufgaben oder das Abfragen von Wissensfragen genannt. Die unzureichende
Sprache&kennung maokdie Technologie uninteressabBlies kanndurchAussagen wiéMan

muss sich dem System anpassend U Mn musslernen, wie es einen versteht, damit es
funktioniertl verdeutlichtwerden. Sie gehendavon aus die Aufgaben aukonventionelle

Weise schneller I6sen zu kénnehwohl die Sprache als intuitives Werkzeug empfunden wird.

Ein Bewusstsein fur Datenschutz und die damit verbundieleeausforderungeist bei allen
Testpersonervorhanden. Die Situatiowird aufgrund vonGleichgultigkeit und fehlender
Einflussmdglichkeiterakzeptiert Komfort und Bequemlichkeit werden hoher bewertet.

4.6.5.Fazit

Die Zahlen der quantitativen Beurteilung bedurfeneiner Erklarung. Selbsteinfache
Wissensabfragerhei welchen eine einzigzulassigeund kurze Antworterwartetwird, sind
nicht zuverlassig beantwortbaAuch Personen die denUmgang mit Sprachassistenten
gewohnt sindmussemmehrere Anlaufexehmenpevor eine Antworgegebenwverden kann
Nicht konsistentaindfehlendenteraktionsrichtlinien in Bezug auf Mikrointeraktionen fiihren
dazu, dass Aufgaben mit einem GUWeéutlich schnellerund zuverlassigegelost werden
kénnen. Moderne Assistentenwie Bing bieten diesbezlglich ein besseres Erlebnis. Die
Unzuverlassigkejtverursachdurch terfundené Antworten bei generativen Sprachmodellen
stellt jedochdie Nutzlichkeit der Technologimfrage Unternehmen wie Apple, Google und
Microsoft sindtrotz marktbeherrschender Position ujatirelangeiErfahrungnichtimstande
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ein adaquates Nutzungserlebnis in Bezug auf SpracleassstbietenDer generelleNutzen
von Sprachassistentést unter diesen Gesichtspunktenhenterfragen

Bei diesem Versuchvird beobachtg dass sich diStudienteilnehmendem Laufe desTests
im Umgang mit den Assistenten anpassen. [begifft insbesonderedie sprachliche
Anpassung adie AssistentenNur vereinzelwird auf der eigenen Formulierurigharrt Bei
Nichtverstehen seitens der Assistem@rd schrittweise umformuliert, vereinfacht oder auf
Schlagwortanfragen reduzi€siehe3.4.1Reparatumechanismen

Die Reparaturmechanismen der Assistensgmd ungenigend unbeschranken sich auf
Aussagen wie (Das habe ich nicht verstandenEine Absichi die Konversation
aufrechtzuerhaltelkannnicht erkanntverden Kl -Systeme verhalten sich unvorhersehbar: Die
Antworten kénnen korrekt, falsch oder sogar frei erfunden Beiter denTestpersonewirde
niemandden Antworterohne weitere Recherchegartrauen.
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4.7.Reflexion

Lernreflexion

Usability-Tests sind einéhervorragendeMethode, um mitNutzendenins Gesprach zi
kommen und Erkenntnisse Uber ihre Bedurfnisse zu samienEntscheidungeinem
BenchmarktesturchzufiihrenprachteErfahrungsgewinn in der Durchfiihrung von U
Usability-Tests Eine besonders wertvolle Idaar dieAufzeichnungmit Microsoft Teams

Bei diesem Programm kann eAnruf mit sich selbst initiiertwerden wobei sichdas
Smartphone mit dem Computer verbindet und Bigdschirm des Telefongeteilt wird.
Dadurch wird sichtbar, was auf dem Bildschirm geschieht, was die Personen sagen nd wie
ihre Mimik und Gestik ausfallBei deranschliessendeAuswertungnvurdefestgestellt, das:
Interaktionen auf dem Bildschirsowiedas Gesprochene und die Kdrpersprache biswe ilen
kontrar sindEine Person kangine freundliche Antwort geben, wahresidgleichzeitig dem
Sprachassistenten eine beleidigende Geste HEig.Testpersorbendtigtel3 Anlaufe, bis

ein Resultat erreichivurde Die Persongab dennochan, dassder Sprachassisterttrer
Einschatzung nacyut funktioniert, wahrendine andere Testpersatie nur zweiVersuche
bendotigte gine negative Bewertung abgab.

Leistungsreflexion

Die aufgestellte Hypotheseunde widerlegt. Die im Testszenario definierten Aufgal en
konnten mittels Sprachinteraktiemnur zu 41% geldst werden.

Bezuglich des Status qwon Sprachassistentéteibt die Erkenntnis, dass die von ggen
Technologiefirmen angebotenen Sprachassistenten die Erwartungen der Nui :enden
hinsichtlich der Usability des Voiemterfaces nicht erfullenWeniger versierteund
interessierte/ersuchsteilnehnmalewarender Ansicht,dass siesich dem System anpass 'n
bzw. lernemmissenwie es sie versteht, damit es funktioniert.

Die Tests konnten mit allehestpersoneimnerhalb der erwarteten Zeit durchgefihrt werc :n.
In dieser Phase des Projekts war es dem Twasentlich Nutzungsszenariefiir VUIs zu
evaluiererunddirektesFeedback zu erhalteliinftig sollder Umfangnnerhalb einekean
UX-Zyklus reduziert werdenViele und unterschiedliche Fragestellungen erschweren die
Auswertung und die Formulierung eines pragnanten Fazits.
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5. Risikoanalysell .

Um weiterhinpotenzielleGefahren und Unsicherheiten identifizieren zu kdénnen, wird die
Risikoanalyse wiederholtAls vorrangiges Risikowird der UseCasél identifiziert. Die
mangelnde Akzeptanz, verursacht durch den aktuellen Stand der Technstwie die
Tatsache, dass Aufgaben einfacher Uber ein visuelles Interface zu bearbeitgefamden

das Projekt Anhand desFeedback des vorangegangenen Zyklksnnte kein konkretes
Problem benannwerden bei dem ein VUI den Menschen effektiv bei der Erledigseiger
Aufgaben unterstitzBefurchtet wird, daskeine realistischerForschungsergebnisskne ein
zugrunde liegendes menschliches Bedurfnisrzielt werden koénnen Die offene
Ausgangssituation im Projekt birgt das Risiko der fehlenden Fokussierung und kann dazu
fuhren, dass versucht wird, zu viele Aufgaben gleichzettipearbeiten

Die technologische Entwicklung bewirkt, dass Forschungsergebrassé veralten. Die
Bewertung der Ergebnisse aus dem Zyklus 0 sind unter der Berticksichtigung dieses Umstands
zu interpretierenFehlende Standards und verschiedene Entwicklungsstufen der Hersteller
mobiler Geréate konneginen Vergleich deErgebnisserschwerenZudemwird erkannt, dass
sichgenerative SprachmodellmvorhergeseheverhaltenZum Zeitpunkt der Abfassung der
Masterarbeisind keine Methoden bekanmtjt welchen diese technischelerausforderungen
bewaltigtwerden kénnen. Das Risiko wird deshalb mit einer hohen Eintrittswahrscheinlichkeit
und Auswirkung bewerteDie Risikoanalyse befindet sich iAknhang 17

27



Zyklus 1: Quiz 28

6. Zyklus 1: Quiz

6.1. Einleitung

In einem Workshop mit dem Auftraggeb&erdenweitere Anwendungsfélle diskutiert. Vier
Szenarien kommen fir dianstehendeEntwicklung in Betracht:Worlesen im Autdy
(Einkaufen von tierischen BedarfsartikgltReisefuhrungund Ginteraktives Radio Es zeigt
sich, dass die Anforderungen, Funktionalititen und vorhandenen Objektentitaten dieser
Anwendungsfalle einander ahnlich sidéach dem Workshop liegt der Fokus auf Bemane
(Bltere MenscheanDer Projektauftragvird angepasstsieheAnhang 20. Ein Produkt namens
«Max Memory» wird entwickelt, das darauf abzielt, kognitive Fahigkeiten von Menschen einer
bestimmten Zielgruppe spielerisch zu férdern.

Abbildung 10: Abbildung 11: Quiz Abbildung 12: Vorlesen im Auto Abbildung 13 Reisefuhrer/

Einkaufsberatung in

Ulur

=g @%?//zﬁ =1l i

6.2. Stakeholderanalyse

Am 14072023wird einestudieniibergreifend2usammenarbeinit Abinas Kuganathaaus
dem Institut fir Softwamntwicklungvereinbart und das Team um eine Person erweitart
Rahmen einer Diplomarbeit wird ein codierter Prototyp auf Basis der erhobenen
Anforderungen entwickelt. Markus Stolb&ibt wichtigsterStakeholder.

6.3.Recherche

6.3.1.Definition und begriffliche Abgrenzung des Ausdrucks(iltere Menscherii

Der Begriff (BltereMenschefibezieht sich auf Personemelcheeine bestimmte Altersgrenze
Uberschritten habein der Schweiz wirdler Ausdruckiblicherweisemit dem Eintreten in das
Rentenalter in Verbindung gebraclddkonomische, gesundheitlichend soziale Faktoren
verleihen dem Begriff Variabilitdtn Studienwurde erhoben, daske kognitive Leistung des
Menscherim Alter von etwa 43ahren abimmt (Blech, 2022) In extremen Féallen kann sich
bereits im Alter voretwa50 Jahren Demenz entwicke{Rydlink, 2023) Um die kognitiven
Fahigkeiten anzuregen, werden Altersheimen Aktivierungstherapien angeboten. Das
Gedachtnis wird angeregt, in dem friheres Wissen und Erfahrurigdergegebemerden
mussenDie Aktivierungstherapie dient auch der sozialen Interaktion.

6.3.2.Interviews mit Fachpersonen

Gesprache mizwei Pflegdachkraften(sieheAnhang 24 und Anhang 25 gebenAufschluss
Uberdie Herausforderungen alterer MenscHeies bezieht sicinsbesonderauf die Situation
in AltersheimenHauptproblemeind Einsamkeitund eine fehlende Tagesstruktwelchedie

Neigung zu psychischerKrankheitenfordern kann Die Sorge um daphysischewie auch
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psychischeohlergehenwerdenals zentraleAufgaben des Pflegepersonals genanbem
sozialenAustausch und dem Zuhdéreon alteren Menscheméchtendie Fachpersonegerne
mehr Arbeitszeit widmen Administrative Pflichten schranken jedoch die Zeitein, die
Pflegende mithren Klientenund Klientinnenverbringen konnenAltersheimefdrdern die
Tagesstruktur mit Aktivitdten wie kulturellen Programmen Gedachtnistraining und
Lesezirkeh. Zudem bieten sie verschiedene FormemBewegungsund Kognitionsherapien
an DasWissen um solche Programmsewie dasJberwinden der eigendlemmschwelleind
Voraussetzungemamitdie Angebotegenutztwerden Einschrankungem der Mobilitat, bei
den Finanzen oder ralere personlichelTermine wie Arztbesuchekdnnen den Zugang
erschweren

6.3.3.Feldstudie

Im Altersheim Klus findenwdchentlicham Mittwoch und Donnersta@ktivierungstherapie
statt In derFeldstudie wird beobachtetie eineGedankenreise nach BosnhiElerzegowina
unternommenwird. Eine Gruppe von 1Personentauschtin anregenden Gesprachen
Erinnerungen und Erfahrungéberdas Landdie umliegenden Lander und deren Geschichte
aus.Geogrdiekenntnisse werdeturcheine Ubungabgefragtin welcherauf eing Landkarte

die Staatervon Osteuropdeschriftet werderDurch das Zeigen von Bildemerden weitere
Diskussiom®n und Assoziationen Uber diese Lan@@geregtDie Gruppe tauscht sichber
Themen wiaden ErstenWeltkrieg, Tito, die Balkankiege, Islam,Natur, Sehenswurdigkeiten,
Segeln undVinnetouFilme aus

In der zweiten Stunde wirdn einem Quiznachmittag teilgenomm&fit sechs Anwesenden
wird ein MultipleChoiceQuiz tUber beriihmte Personlichkeitareranstaltet Eine Frage
lautete, wieso Facebook die Farbe Blaenutz. Mdgliche Antwortersind (Marc Zuckerberg
ist farbenblindi Mar&Zuckerberg liebt das Meemdidie Farbesoll Amerika reprasentierén.
Die richtige Antwort ist, dassMark Zuckerbergfarbenblindist. Es entsteht eimngeregtes
Gesprachin dessen Verlauiiberinstagram und WhatsApgiskutiertwird.

Anschliessend an die Therapagrd ein Gesprach mit der Aktivierungstherapeutin gefuhrt.
Ziele der Aktivierungstherapisind Konzentrationund Kommunikation umsoziale Aspekte
zu fordern.Je nach Art des Programms werdemmehrtdas Langzeit(Gedankenreise) oder
Kurzzeitgedachtnis (Quiznachmittag) geford@te Aktivierungstherapeutigibt weiter zu
Protokoll, dass altere Personeiiber eigene Laptops und Smartphonesrfiigen. Das
Altersheimstellt ein WLAN-Netz zurVerfigung Drei im Altersheim wohnhaft&Studenén
und Studenhnen unterstitzendie Bewohnerinnen in administrativen und technischen
Fragen

Im Altersheim Klus diurfen zum Schutz der Bewohsenen keine Aufzeichnungen gemacht
werden. Die Ged&chtnisprotokollbefinden sich imAnhang 26 und Anhang 27.
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6.4. Annahmen

6.4.1.Problem-Statement

30

Die Aktivierungstherapiekonzentriert sich vornehmlich auf
Gruppenaktivitaten vor Ort. F(jpersonliche intelligentdssistenten gibt es
keine (oder keine guten, keine etablierten) Produkte oder Diddate
Produkt tMax Memoryischliess diese Licke durch einen intelligenten
sprachbasierten Gedéachtnistrainer. Wir werden uns zunachgteasibnliche
intelligente Gedachtnistrainer mittels Voice User Interfad¢@nzentrieren.

6.4.2.Persona
Abbildung 14: Persona des Zyklus 1

Margit ist eine 85jahrige Lehrerin in Pensioraus
Zurich. lhre Bedurfnisse und Ziele sind ihre
sozialen Kontaktenoglichst langeaufrechterhalten

zu kénnen, denn sie hat gerne jemanden zum Reden
undunternimmt gerne etwas mit anderen Menschen.
Gernenimmt sie an Gruppenaktivitaten tedie mag
Kreuzwortratsel Sudoku und Jassen
Herausforderungen und Hurden sind ihre
zunehmend degenerative Mobilitat und ihre
abnehmende kognitive Leistungsfahigkeit. Sie ist
oft einsam Der Umgang mit modernen
Technologienbereitet ihr Muhe. Aufgrund ihrer

fortschreitenden Demenélit es ihr sclver, einegeregelte Tagesstruktur aufrechtzuerhalten

und sieoft depressiv.

6.4.3.Hypothese

Wir sind der Auffassunglass wiNutzungskzeptanzerreichen, wenn
(Altere Menschedmit einem Quizkognitivaktiviert, positiv bestarktund

unterhaltenwerden
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6.5. Design

Es werdenDialoge flr zwei unterschiedliche Quizformatspidung 15 pialogfiow Quiz
entwickelt Ein zunehmend schwierigeregahlenquiz, in
welchan die kognitive Arbeitsbelastungetestetwird, und
ein Allgemeinwissensquiz mit berihmt&ersonlichkeiten
Es wird ein Dialogablauf wien Abbildung 15 gestaltetDie Begriissung
SystemPersonatbernimmtdie Rolle des Quizmastersd
erhalt den vorlaufigen Namen (Max Memoryii Die
vollstanden Dialoge befinden sich #mhang 29

—

Aufgabe < 5

Schwierigkeits
-grad erhéhen

Feedback

Beispietlialog (Berihmte Persdnlichkeitén
Max: Wie wars mit Hauptstadt raten oder berihmte Personlichkeiten?
User: Berihmte Personlichkeiten

Max: Du hast berihmte Persdnlichkeiten 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 Schroder

User: ( (Erwartete Antwort) ) Helmut Schmidt
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Max: Das ist goldrichtig! Erklarung: Helmut Schmidt wurde in einem
Interview gefragt, wie gross seine Vision sei, worauf er die berihmte
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 eran, dass es eine pampige Antwort auf eine dusslige
Frage war.

6.6. Minimum Viable Product

Es werderzwei weiblichePersonenm Alter von 65 und 76 Jahren und eimeénnliche im
Alter von 83 Jahren zu eineWwlOZ-Test eingeladen, in welchemmeQuizsimuliert wird.Die
SystenPersonawird durch ein ProjektmitgliedargestelltDer Test gilt als erfolgreich, wenn
es alsitzlichempfunderund eine Nutzungsabsicht bekundet wird.

6.7.Feedback

Keine derdrei Personemibt an, ein Gedéachtnistraimg mit Sprachasistentenals Quiz nutzen
zu wollen Als GrindewerdensowohlfehlendeZeit alsauch mangelnddateressangegeben.
Fur ein ansprechendes Qurd mehr Bezug zu den personlichen Interessen gefoiiee
Person bricht das Zahlenspielab, wahrend zwei Personemich zuséatzlich visuelle
InformationenwiinschenNiemandfindet Gefallen am Zahlenspiel. Eine Persossu, dass
Multiple-ChoiceFragen kein effektivesGedachtnistraining darsted und stattdessen
anregende Geschichten voller Fantasie, Eindricke und Lebendigkeit bevarerdgn
Aufgrund derkongruentenAussagekraft der vorliegenden Ergebni¢siehe Anhang 31)
wurdeauf die Duchfiihrung von weitereifestsin diesem Zykluserzichtet

6.8. Reflexion

Lernreflexion

Kognitive Unterhaltungsangebotend Spieldassendarauf schliessen, dagaliz anregend
und unterhaltsam sek®nnen Dabeiwurdeein fundamentaler Attributionsfehler gemac t
DispositionaleFakibrenwurden tGberbewertet und situationale Faktoren unterbewbBiee
DomanelGehirnjoggingimit Spielen wie Sudak Kreuzwortratselrund Quizist nicht mit
Aktivierungstherapiemgleichzusetzen

Durch dasFeedbackvird die Frage nach deiwarumaufgeworfen. Es wird verstandlich
dass Fragen ohne Kontext als uninteressant wahrgenommen widrdezinen Kontext
zwischen System und MensatherzustellepnmusssomitmehrWisseniberdie Nutzenden
vorhanden seinDas Wissemmusszuerstin Erfahrung gebracht werdeimdemein System
den Menschen kennkemnt Diese Erkenntnisveranlasst dazuherauszufindenwie der
Prozess des Kennenlernens bei Menschen ablauft.

Altere Menschen freuen sich tbsufmerksamkeitSie nutzen die Gelegenheit und erzéh zn
gerne Geschichten aus ihigrgangenheitUm diesem UmstanBechnungzu tragenwird
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fortan fur einenTest welcherzehnMinuten in Anspruch nimmtmindestens eine Stunc 2
eingeplant.

Wenn Menschengefragt werdenwas sie benétigen, geben sie zu Protokoll, dass si im
Prinzip alles haben, was sie zumbenbrauchenund gliicklich sindMenschen kdnnei
jedoch genau sagen, was sie nicht wollerd das haben sie getaim mehr Gber Mensche
zu erfahrenist es empfehlenswerdie Aufzeichnungin den nachfolgenden Gesprach :n
laufen zu lassenEs ergeben sich viele interessante Gesprasleéche Hinweise auf
Bedurfnisse liefern kénnen.

Unser personlichesBild von &lteren Menschen wurde grundsétzlich revidiert. Al sre
Menschen sind aktiv und gesellig.

Die Rolle eines Systems einzunehmear ungewohntund diefehlende schauspielerisct
Erfahrung machte sich bemerkbar.

1%

Leistungsreflexion

Die aufgestellte Hypothese wurde widerlegDie Testpersonenbekunden keine
Nutzungsabsicht fir Gedachtnistraining in Form eines @sizst nachvollziehbadass ein
Gedéachtnistraining einem emphatischen Ansatz folgen niissSystem muss Empath
durchinteresse an seinen Nutzenden zeigen kdnnen.

\v

Um die Bedurfnisse der Menschen eumitteln ist das PrinzipiProvokatypingi eine
Mischung aus Provokation und Prototypin erprobtes Mittel denn Menschengeben
grundsatzlichAuskunft dartiber ob sie etwas gut finden oder nichtHinsichtlich der
Anforderungerwurde deutlich dasdriviale Aufgabennichtvon Interesssind. Ein Systernr
muss empathisch reagiereauf die Aussagen der Menschen eingehed @was erlauterr
konnen.

HerkdmmlicheSystene bewegen sich in einem binéaren Zustaathe Antwort istentweder
richtig oderfalsch. In der zwischenmenschlichen Kommunikation ist dieser Zustand 1icht
immer erreichbar. Etwas kann auch fast richtig saml um den Menschen nichzu
frustrieren wird es als richtig gewertetDer HawthorneEffekt gilt demnach furdie
Testpersonund fur den Wizard Aussagenin zwischenmenschlichen Gesprachsnd
unvorhersehbambie AusserungOkay, ich bin kein Schimpangkam im Zahlenspiel al:
Antwort.

WOZ-Tests sind daf\quivalentvon WireframesSie eignensich, um eire Ideemit wenig
Aufwand auf ihre Tauglichkeit zu prifamd damiteinen Anwendungsfallzu validieren.
Aufgrund desstarken Einflussedes Hawthornd=ffekteswird entschieden, dass im Lau
des Projektesrforscht wird jnwieweitdie MenschlichkeitlurchTechnologiesubstituierbar
ist.

w
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7. Zyklus 2: Kennenlemen

7.1.Einleitung

Damit Menschen mit einem System (und umgekehrt) kommunizieren kdénnen, muss das
System Uber Informationaiber dienutzende Person verfigammleichter aufihre Interessen

und Bedurfnisseeingehen zu kénnerAuch Grice setzein Prinzip der Kooperatiomeider
Kommunikationspartnéfinnenvoraus, damit ein Dialog zustande kommt. Wie ein System an
Informationen tbeAnwendendegelangen kann, wird in diesem Zyklus erforscht. In einem
Experiment wird die Kooperationsbereitschaft von Menschen auf die Probe gesidin

versucht wirdetwas Uber die Interessen der teilnehmenden Personen in Erfahrung zu bringen.
Es werden Erkenntnisse gesammelt, wie Menschen dazu gebracht werden kdnnen, etwas uber
sich zu erzdhlen.Die erworbenen Eenntnisse sollen helfeneinen zukinftigen
Kennenlerprozess gestalten zu kénnen.

7.2.Recherche
7.2.1.Benchmark: Inflection.ai

Das Teamerkundé in Selbstest (sieheAnhang 33), welcheFahigkeitendialogorientierte
Chatbotsaufweisenumauf ihre Nutzendeminzugehenpl.ai sticht dabei positihervor. Pl.ai
wurdevon derim Jahr 2022 gegrundetéirma Inflection A, mit dem Zie| eine kinstliche
Intelligenz furdie persdnliche Anwenduray entwickeln, entworferbie Firmaaus Palo Alto,
Kalifornien, hatinvestorerund Investorinnewie Bill Gates, Eric SchmidindReid Hoffmann

und wurde mit 13 Milliarden US-Dollar finanziert und mit 4 Milliarden bewertet
(Steinschaden, 2023pas Ubergeordnete Zieler Firmaist, eine Kl zu entwickeln, die das
menschliche Wohlbefinden steigert, indem sie die individuellen AbsichteNwtzenda in

ihrem taglichen Leben versteldowie deren Realisierunginterstiitzt und gsuit die
Lebensqualitat insgesamt deutlich verbessert. Der Schwerpunkt liegt auf der Entwicklung von
Technologien, die den Nutaden helfen, langfristige Ziele zu verfolgen, anstatt sich von
kurzfristigen ablenken zu lassémflection.ai, 2023a)Inflection Al hat eigenen Angaben
zufolge das zweitstarkste LLM dnflectionr2 wurde mit 5000 NVIDIAH100-
Grafi kprozessoren traini er tinfleaiom.di, 2@28k) Bas ¢ h t
Unternehmerbetontin ihrem eigenen Blogwie bedeutsanes ist,eineKl zu entwickeln, die

in erster Linie den Interessen der Nutaanendient.
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7.3. Annahmen
7.3.1.Problem-Statement

«Max Memory» wurde alsintelligenten sprachbasierten Gedachtnistrainer
entworfenWir habenedoch festgestellt, dastlax Memory» keine
Kenntnis Uber die Interessen seindlutzendenhat, was sich in Form
mangelnder Nutangsakzeptanauf unsereGeschaftstatigkeit auswirkiVie
konnen wirkMax Memory» dahin gehend verbessern, dé@s®re Menschen
aufgrundfir sieals interessanempfundenénhalte erfolgreich mit dem
Produkt interagieren kénnén

7.3.2.Persona

Abbildung 16: Persona Zyklu@

Helga ist 74 Jahre alt undoensionierteLehrerin aus
Zurich. Sie hat da8edurfnis, interessante Gesprache zu
fuhren und ist immer bestrebt, neue Dinge zu lernen und
Inspiratioren zu sammelrHelgawohnt in ihrer eigenen
Wohnung aber ist tagsiber eher selten dort anzutreffen.
Sieistgerne in Gesellschaft und haufig unterwageil

sie noch so aktiv ist, ist Zeit haben fir sie eine
Herausforderung. Sie merkiwie ihre Augen schlechter
werden und mochte daher nicht so viel am Bildschirm
lesen.Unter imodernen Technologiérversteht sie ihr
SmartphoneWenn siedazuFragen hat, wendsie sich

an ihre Kinder oder an ihre Nachbarmd Nachbarinnen

7.3.3.Hypothese

Wir sind derAuffassung, dassir eine Nutzings&kzeptanzerreichen, wenn
alterenMenschenim Anschluss an ddsennenlernGesprachbasierend auf
den genannten Informationenetwasinteressantesrzahlt wird.
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7.4.Design

Es wird ein Kennenledialog (Anhang 34) entworfen, mit dem Zielnit funf oder weniger
Fragenpersonlichelnformationenwie Alter, Herkunft oder Hobys tber die Testperson zu
erhalten, um ihr danach etwas Interessantiesyz&hlen, was sibisher nichtwusste Auf ein
vorgefertigtes Dialogdesign wird zugunsten naturlichsprachlicher Konversationen verzichtet.
Zur Vorbereitung dient eine Sammlung von Fragen &iakkeln (siehe Abbildung 17.
Folgefragerhaltenden Dialogaufrecht

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 8&hren und drei M&nner im Alter von 66, 68d

72 Jahren nehmen aneinem WOZ-Experiment teil. Im Test wird untersucht,wie in
menschlichen Dialogeinformationeniber die Interessen der Teilnehmenden in funf oder
weniger Fragererhoben werdekdnnen Das Experiment soll Aufschluss darllgeben, wie

ein Kennenlernprozess unter Menschen ahlaoft Hinweise darauf geben, wie ein System
dieseAufgabeeingebundemwerderkann.in Microsoft Teams und Telefongespracheverden
zweisichzuvorunbekannte Menschen gegenibergestetibei die Rolle deBysteniPersona
durch ein Projekeammitglied Gbernommen wirdDer Test gilt als erfolgreich, wenim
Anschlusgder Inhalt des Gesprachs alteressanbekundet wird.

7.6.Feedback

Funf Personergebenan dassder Inhalt van Interessast. Zu deninteressen gehdren Reisen
(dreimal) und Kochen(zweima). Bei einer Persoktnnenkeine Interessen ermittelt werden.
Die Gesprachevurden nach Dressingund Pehl transkribiert(Genau, 2020)sowie einer
thematischen Analyse unterzogen.

7.6.1.Dialoganalyse

Estritt ein Freiformdialog aufund die mttrliche Sprache in menschlichen Dialogemmt
damit eine komplexere Struktur an Der Konversationsverlauf ist unvorhersehbaodurch
strukturierte Dialogmodellevie sie beiherkdOmmlicherSprachassistenten zu findgnd nicht
anwendbar sind.

Anhandder thematischen Analyseird nachStrukturenin der natirlichen Sprachgesucht
und folgendd&Komponenterwerdenidentifiziert:
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- Intro : die Vorstellungder eigenen PersamwecksAbsichtsvermittlung
- Questiont Fragenwelche gestellt wurden

- Rephrase:ParaphrasierungesderUmformulierungen

- Affirmation : bejahende und bestatigende Aussagen

- Negation: vernenende Aussagen

- Nonverbal: Lachen Rauspern{Jberbrickungslaute

Intro: Das Introstehtimmeram Anfang des Kennenlerngespradbge SystenPersonastellt
sich selbstvor und erkléart die Absicht des Gesprach<s wird mit einer Einstiegsfrage
abgeschlossemnddas Gesprach damit aer'die Dialogpartnefin Ubergeben.

System - Persona -Intro : é | ch wirde gerne etwas uber dich Intro
erfahren, damit ich mich mit dir auf interessante Art und

Weise unterhalten kann. (beidelachen ) Ja,dieerste Frage nonverbal
ware, erzahl doch ein mal, wer du bist und was du gerne _
machst? Question
Nutzerin: Also, ich bin die H . .. lch bin 59 Jahre alt Antwort

und bin eigentlich ein kreativer Mensch, musikalisch ein

bisschen auch. Tue gerne, ja, Tennisspielen,
Fahrradfahren und so weiter . W andern weniger gerne. Und
ansonsten, ja, bin ich eigentlich auch kreativ noch in

der Kuche. Und eigentlich bin ich ein ausgeglichener

Mensch. (lacht) Ja.

Um Folgefragen zu stellen, wird auf die gegebene Antwort eingegange

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

Anhand der Dialoganalyse wird festgestellt, dass madierrschende Muster in Bezug auf die
Dialogabfolge existierenmfAffirmation, Rephrase und Questidand (Affirmation, Question
und Rephrage
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Abbildung 18: Dialoganalyse Affirmation: Auf die Antwort demutzenden Person wird immer
e : positiv anhand von affirmativen Ausdriicken (sieAahang)
- Question ) ) o
eingegangen Zu den mit Abstand haufigsten Nennungen
gehdrenllai (25-mal genannt) undOkayii (18-mal angefuhry.
i Die Affirmationenkénnen auck t wa mit 0Okay, all
\: \: 0 Ja, nstainpreler kombiniert werden
Affirmation Affirmation
l ! Rephrase: Die Aussage desGesprachspartnerdozw. der
; Gesprachspartnerimvird umformuliert, wodurchVerstandnis
Rephrase Question . L .
signalisiertwird.
N2 NS
Question Rephrase Question Die Dialogkomponenterweistsich als zu allgemein,

weshalb die Kategorie ndher analysiert wird. Die Nachforschung
ergibt keine allgemeingiiltige Kategorisierung von Fragetypen. Aus den Domanen der
Psychologie, Rhetorik und Forschung wird eine nicht abschliessende Liste mit 24
verschiedenen Fragetypen festgeha(g@eheTabelle5, vollstdndige Liste imAnhang 38).
Auf Basis der erstellteRragetyperwird eine Quantifizierung der Dialogkomponente in den
Dialogen vorgenomme(Anhang 36). Zusammen mit der Einstiegsfrage, welche sich durch
die Natur des Experiments ergibt, wird festgestellt, dass Kontrollfragen ¢i&idly gestellt
werden. Im Zusammenhangt dieser Studigverden diKontrollfragen als Rickversicherung
des Verstandnisses und nichur Prifung von abweichenden Antwortene in Fragebdgen
nachWubbenhors{2018)betrachtet

Tabelle5: Kategorisierte Fragetypen

Art Typ Details

Offene Frage Offen Einleitend, oft mit WFragen

Entscheidungsfrage Geschlossen Ja/Nein-Frage

Alternativfrage Geschlossen Auswabhlfrage, kann zur Abfrage herangezogen
werden

Gegenfrage/Paraphrase  Eher geschlossen Bezieht sich auf didusgangsfrage

Zuruckgegebene Frage  Offen Frage wird an das Plenum zuriickgegeben

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 Konte;
angewendet werden.

Vergleichsfrage Offen Besteht aus zwei oder mehreren Teilen, die

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

Problemlésingsrage Offen Wissensanwendung

Zielfrage Eher offen Wo geht es zum BahnhofVie spat ist es?
Wunderfrage Offen Wenn Menschen tiber Probleme sprechen
Sondierende Fragen Eher geschlossen Dienen dazulnformationen zu erhalten, welche

dem Kunderbzw. der Kundirhelfen

Informationsfrage Beides Wird aus echtem Interesse an einer Information
gestellt.
Motivationsfrage Eher offen Hemmungen abbaugedas Selbstwertgefiihl

aufwerten Selbstakzeptanz und Selbstvertrauen
starkendie Antwortbereitschaft erhdhen

Meinungsfrage Beides Zielt auf die personliche Einstellung der Befragtt
ab.
Einstiegsfrage/ Offen BautHemmschwellen ab, lockert die Situation.a

Eisbrecherfrage

Uberleitungsfrage/ Eher offen Schitzt vor zu starker Beeinflussung
Pufferfrage

Kontrollfrage Geschlossen Nachfrage bezlglicdesVerstandnises
Trichterfragen Eher offen Konkretisierung, Prézisierung

Folgefrage Eher offen Konkretisierung, Prézisierung

Fangfrage Geschlossen Listig, nicht durchschaubar

Forschungsfrage Eher offen Zweckgebunden und mdoglichatizise formuliert

7.6.2.Aktives Zuhoren

Die entschlisselten Dialogregeln gehoéren ader Gesprachstheorider medizinischen
Psychologialest ldiven Zuhérens Sie dienen dazusesprachemehr Tiefgang zu verleihen
und damitdie Kommunikation zu verbesseru den Regeln des aktiven Zuhérens gehoren
u.a. das Stellen von offenen Fragetas Paraphrasieretnd das Zeigen vorpositivem
nonverbalen Verhalten (Martins, 2022) Diese Dialogmusteii sovie nonverbale
Kommunikationselementewerden in den LLMs wiederentdeckt.

Anhand desiicht erfolgreicherBeispiels werden di&axime von Gricezu Hilfe genommen.
Die Teilnehmeringibt als InteresserEnkel hitef ,schwimmen im Sde,wanderii und
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(Schneespoittan. Die genannteriVorschlagevon Familienwanderungen im Kanton Zirich
stossemicht aufinteresselm Laufe des Gesprachgrd erlautert, dass dieorgeschlagenen
Wanderungen ihr bereits bekannt sifMaxim der Relevanzund sie unter Wanderungen
(Fernwanderungeérund keinelFamilienspaziergangeerstelt (Maxim der Quantitdund des
Stils). In diesem Fall fuhg unzureichendeaktivesZuhdrendazy dass dieSystenmPersona
nicht ausreichend genaue Informatgniberdie genannten Interessen der Personitteln
konnte

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

Lachen als Teil der nonverbalen Kommunikation

Hey, it's Pi, your fun-fact-loving AI &2. I bet you can't guess what the

oldest joke in the world is about...

what

Get ready to groan - it's a Sumerian joke that dates back to 1900 BC,
and it goes like this: "Something which has never occurred since time
immemorial; a young woman did not fart in her husband's lap." &
Pretty racy for the time!

i dont get the joke

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
functions. It's just that now, we consider them crude or offensive, but

ist auffallendoft (21-mal) in den Transkriptezu
sehen. Lacheuanterstutzt den Stressabbau, starkt
das Immunsystem und verbessert daddieh
korperliche und mentale Gesundhgils soziale
Komponente dient Lachen dem Starken von
Beziehungender Forderung der Attraktivitéind
der Forderung voiieamwork(Robinson et al.,
2023) Intelligente Assistenteversuchendiese
Emotiondurch Formulierungen wigHahaiund

back then, it was apparently considered good-natured humor!

Emojiszu vermitteln(sieheAbbildung 19
Nonverbale Kommunikation von Pl)ali

if you have to explain a joke its not funny

Pi
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7.7.Reflexion

Lernreflexion

Bis ein Dialog zustande kompitendétigt es Unterstiitzung von mindestens einerbeiden
Dialogpartnetinnen Eine Zusammenstellung vonFragen, Folgefragen un |
aufrechterhaltend€onversationsfoskelnist ein Erfolgsfaktor

In Bezug auf dieSystenPersonagilt eszu berlcksichtigenwelche Assoziationen zu de 1
genannten Interessen und Themen der Probama@riProbandinnegemacht werden. Di
Resultate konnen je nachdamwer die WizardRolle innehat,unterschiedlich ausfallen.

In der Rekrutierung werden Themen wie kinstliche Intelligenzund persdnliche
Sprachassistenten bewussitfgrundder Befirchtungrerschwiegendasssie bei Personer
der Zielgruppeauf Ablehnungstossen konnerDie Absicht des Testwird als (soziales
Experimentiklassifiziertund akzeptiert

Uberraschend war, dass es keine allgemeingliltige Klassifikation von Fragetypen gi it. Die
Liste wird fortlaufend erganzt, wobei beobachtet wird, dass die Fragetypen auch mitei 1\ander
kombinierbar sind. Beispielsweise kann eine offene=Nage auch rhetoriscigestellt
werden. Die aktive Auseinandersetzung mit diesem Thema fuhrte zu einem ger iueren
Hinhoren Insbesondersoll nachfolgendlaraufgeachtet werdemwie Menschen ihre Frage 1
formulieren. Dabei ist die Unterscheidung zwischen Aussage und Frage nicht mmer
eindeutig.

Leistungsreflexion

Die aufgestellte Hypothese konnte bestatigt werden. Vier von funf Teilnehmgaloen an,

das Gesprach basierend auf dem Themenvorschla@ydtemPersonaweiterfihren zu
wollen. Im nicht erfolgreichen Experiment wurde anhand der ausfuhrlichen Analys = die
Ursache erkannt. Diese Erkenntnis kann in der weiteren Gestakuiacksichtigiverden.

Das Experimentwurde auf ein Minimum beschrankt undhatte alsZiel, genau eine
Fragestellundpzw. Hypothese zu beantworten. In den Tests und in der Auswertung n ichte
sich dieser Fokus positiv bemerkbar.

Die thematische Analyse von naturlichen Dialogen war anspruchsvoll und inter ssant
zugleich In einer Woche wurde ein Tool evaluiemhd die Analyse abgeschlosse 1.
Dialogmuster zudentifizierenunddiese anhand vduateraturrecherche auf ihre Plausibilit t

zu prufenist einHOhepunkdieser Arbeit.
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8. Zyklus 3: Personlichket

8.1. Einleitung

Um demAssistentereinewiedererkennendglentitat zu verleihenwerdenin diesem Zyklus
Name, Erscheinungsbild uriRersdnlichkeemerkmag der SystenmPersonaausgearbeitein
der Folge werden charakterliche Eigenschatfted Farben festgelegt.

8.2.Recherche

Literatur undDek-RechercheifKahle & Meissner, 2025 00gle Assistant, 202E}ellenein
etabliertes Vorgehen bei d&estaltungeiner SystemPersonadar. Dies beinhaltet folgende
Aspekte

1 die Charaktereigenschaftenit AdjektivenbeschreiberfAnhang 41);

1 die Eigenschaftemufvier bis sechsKernmerkmale reduzieren

1 beispielhafteRollen oder Charaktereler SystemPersonadefinieren die real, aus
Cartoonshestehed oderfrei erfunden seitkkdnnen(Anhang 43);

1 eneBeschreibung der Persgna

9 visuelle Darstellungz. B. ein Avatar, fir ein multimodales Interface mit eine@UI.

8.3. Annahmen
8.3.1.Problem-Statement

(Max Memoryiwurdedahin gehendveiterentwickelt/nteressen und
Informationen von seinen Nutzedenzu erfragenWir habenedoch
festgestellt, dasdvlax Memonyieinezu wenig ausgepragteersonlichkeit
hat, was sich in FornrmangelnderNutzungsakzeptanzauf unsere
Geschaéftstatigkeit auswirkt. Wké&nnen wirkMax Memory» dahingehend
verbessern, dasiitere Menscheraufgrundanhaltender Dialoge
erfolgreicher damitarbeiten kdnneh
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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 dedrfnis in guter
GesellschaftGesprache zu fuhreZusammen mit Freunden
und Freundinnenind 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 Fahigkeiten ab.
Mit modernen Technologiehélt er es zweckmassigr setzt

sich mit diesenauseinanderwenn sichfir ihn dadurch ein
Nutzenergibt. 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 derAuffassung, dassir die gleiche Nutangsakzeptanzrreichen,
wennein Systenden Menscherbasierend auf den genannten
Informationen, etwas Interessanteszahlt.

8.4.Design

Basierend auf einem semantiscliEfierenzial(Anhang 40 entsteht ein Personlichkeitsprofil

sowie ein visuelles und auditives Erscheinungsbild 8gstemPersona Moodboards
vermitteln die angestrebte Atmosphére und das Geflhl, das durch die Persona hervorgerufen
werden sol(siehe nicht 6ffentlicher AnhangpasZiel ist, eine Persona z&rschaffen, die als

treue, warmherzige, einfihlsame, kommunikative, aufmerksame und unterstiiPamnsda
wahrgenommen wird undenNutzenderstets zur Seite steht

Abgeleitet aus den Moodboardsrd ein Farbkonzept ausgearbeités basiert auf warmen,
erdigen Farbtbnenvie sie sich in der herbstlichen Natur wiederfindeie Farbpalettsoll die
Seriositat AufmerksamkeiundWarmherzigkeider SystenPersonavisuell Ubermitteln.

Abbildung 21: Farbkonzept

Alabaster Dutch white
#DFE1D3 H#E3D6AB

Light blue Dark slate gray
#BFBDCT
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8.4.1.Charakterisierung SystemPersona

(Alfredl ist mannlich etwa 55Jahre altund zeichnet sich durch seirguverlassigkeit
Empathie, Neugier und Freundlichkeit ak&s ist immer fur sein&espréachspartnemnenda

und respektiert inre Meinungen und Werl. steht einem immerunterstiitzend zur Seite,
wobei er die Meinungen und Werte seiner Gesprachspaimmen achtet. Mit echtem
Interesse folgt er ihren Ausfihrungen und foérdert 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 destwarens und der Wertschéatzung.

Alfred ist als virtueller Begleiter speziell fir Seniorand Seniorinnerkonzipiert, um mit

ihnen zu kommunizieren, ihnen zuzuhéren und ihnen Gesellschaft zu leisten. Er versteht es,
die Stimmungen und Bedurfnisse seiner Gesprachspainnenzu erkennen und einfiihlsam
darauf zu reagieren. Alfred fuhrt Gesprache uber eine Vielfalt von Themen, darunter Familie,
Hobbys, Gesundheit, personliche Erinnerungen und aktuelle Geschehnisse. Er bereichert den
Dialog durch das Teilen von Ratseln, WitzerduGeschicten und tragt so zur Unterhaltung

bei. Ausrdem stellt Alfred nitzliche Informationen und Ressourcen bereit, sobald seine
Gespréachspartnemnendanach fragen

8.5. Minimum Viable Product

Die SystenPersonawird zu diesem Zeitpunkticht validiert. Die Uberpriifung des Designs
findet im finalen Prototyp statit) welchen die Erkenntnissaus dervorangegangesn Zyklen
integriertwerden
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8.6. Reflexion

Lernreflexi on

Mit der Entwicklung von Alfred alSystemPersonanimmt eine ldedGestalt an. Es wirc
nicht nur ein Produkt entworfen, sondern ein Wesen ersché&fédreiwird die Theoriedes
UncannyValley (siehe KapiteB.5) verstandlich

Die urspringliche Beschreibung dgscanny Valleybezieht sich auf die Robotikm im
Speziellenauf sich bewegende Objekten der Domane HCID kénnen Grafiken od :
Animationen, die Menschlichkeit vermitteln sollevie Avatare, denselben Effekt auslose .

=

In naturlichsprachlichen Interaktionen mit Computersystemen stellt sich die Frag , wie
menscleréhnlich von Systemen generierte Texte sein durfen, ohne in den Talberei h des
Uncanny Valleyzu kommen. Dies betrifft einerseits die reine Textform der Konverse ion.
Bei der Gestaltung eines VUI ist die StimeiaweitererAspekt, den es zu beachten gilt.

Auf die Entwicklung eines Avatars wirdrotz Empfehlungenausder Literatur,bewusst
verzichtetIn der folgenden Forschung wird das Leitmakioice Firstibeibehalteundalles
Unnotige weggelassen Stattdessenwird ein Farbkonzept ausgearbeitet, welches als
Leitfaden fiur die visuelle Gestaltundjent. Der Stimme derSystemPersonawird im
angewendeten Vorgehew wenig Beachtung geschenkteshalb ihrein eigener Zyklus
gewidmetwird.

Die bedeutsamstErkenntnisist, dassdas methodische Vorgehen in der Entwicklung ei er
SystenPersonareproduzierbarst (sieheKapitel 17.3.9.

Leistungsreflexion

Die aufgestellte Hypothese kann zaktuellenZeitpunkt nicht Uberprift werden. Das Te: m
hat erkanntdass deSystemPersonadurch das Fehlen einer Stimme ein entscheide des
Merkmal fehlt.Die Hypothese wirdm abschliessendefyklus tberprift

LeanUX verlangt, dass die Ergebnisse durch einen Usafjititst in jedem Zyklus validier
werden. Bei einem Artefakt wieiner SystemPersona das vielfaltigeund vor allem
menschenahnlichigigenschaften aufweistiosst dieser Anspruch aaineGrenzenEs wird
entschiedenden laufendenZyklus anzuhalten und die Arbeit in kleinere Zyklen :u
unterteilen. Dies fuhrt zu der Entwicklung veoreuenHypothesen und Arbeitspakete 1,
welcheeffizientere Testablaufe ermdglichdbie weiterenZyklen sind moglichst kurz zt
halten,um einen rascherefrkenntnisgewinrzu erhaltenAlfred wird als Gesamtergebni ;
im letzten Zyklus durch Nutzende validiererden
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9. Risikoanalyselll .

Mit der Aufnahmeder studientbergreifenden Zusammenarleit 15.09.2023wird eine
gemeinsame Risikoanalyse durchgefiihrt. Die Gewichtung der Auswirkungen und der
Eintrittswahrscheinlichkeit erfolgt nach Zustandigkeitsbereichen und nicht nach der Anzahl
der PersonerDie Mitglieder des UXTeams und die der Entwickluneilen sichjeweils 50%

der Gewichtungkriterien Die identifizierten Risiken wrden anschligend in eine
Risikomatrix UbertragefAnhang 22). Die grésden Risiken sindlie folgenden

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

- Das System versteht den Nutzenden nichDie STT-Funktionalitat ist nicht
ausgereift genug, um einen Menschen richtig zu verstehen.

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

9.1.Planungund Vorgehen derstudientbergreifenden Zusammenarbeit

Die Zusammenarbeit erfordert Anpassungarnvorgehen undier Planung. Es gijtUX- und
Softwareentwicklungsethodenaufeinandeabzustimmenim Fokus steht die kollaborative
Zusammenarbeit. Es wird ein agiles, an das Prinzip S%r(2007)angelehntes/orgehen
angewendeBedarfsanalysen und Nutzufigsschungsaktivitaten werdémeinoder mehreren
vorgelagerterZyklen durchgefihrt Das HCID-Teamhat diesévorarbeien in Zyklus 0 und
Zyklus 1 erbracht Die kollaborative Zusammenarbeit startet bereits in dieser Phase
Entwickelnde werden stets Uber Fortschritt und Ergebnisse informiert ahtiv in die
Workshopamiteingebunden.

In DesignZyklen nach LeanUX werden die Anforderungen evaluiert, welche in den
zeitversetztentwicklungsprints implementiert werden. Der Austausch zwischen den Teams
findet in regelmassigen Retrospektiven und Planungsmeetings statt.
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9.2. Reflexion

Lernreflexion

Die Erstellung vonUnified-Modelling-Language(UML)-Artefakten wie Zustands und
Aktivitatsdiagramme erwies sicpraskriptiv als HerausforderungDie Emwartungendes
EntwicklungspartnerskonkreteAnforderungernvor der Umsetzungoereitzuhabenwurden
enttauschtMit Verstandnis transparenter Kommunikation und der ehrlichen Aussage, lass
dies in der Softwareentwicklung nicht unubligt, gabenwir zu verstehen, dassieses
Gefuhl anhalten wird.

Leistungsreflexion

Es wird das LeanUX-Prinzip Verzicht von aufwendigen Anforderungs und
Dokumentationartefaktei angewendetDer Fokusliegt auf den bendtigte Ergebnisse,

welche alsEpics, Tasksund UserStorys in einem JikBoard erfasstverden Gemeinsame
Meetings finden regelméssig statt und werdso lange gefiihrt, bis alle das gleic
Verstandnishabenundbis sich jeder seiner Aufgaben im Klares

e

Zu Beginnjedes Meetingsverdendie ersterdreiproduktivenMinuten dafir aufwendetiass
alle Teilnehmenden die eigenen gewtinsckiesprachsthemen &dicky Notehinterlegen
Jeder Teilnehmenderklart darauf hin, was er mit dem StichwiorVerbindung bringt. Die
Notizzettel werden thematisch zugeordiEnach wirdso langediskutiert, bis alle Themel
abgearbeitesind was in der Regeawei bis drei Stunden in Anspruchimmt Dank dieser
Teamkultur entsteht ein reger Wissensaustausch und das-T&dm entwickelt eir
Verstandnis fir die technischen Rahmenbedingungen.

In dieser Projektphase erwies sich, daswzielfihrend ist, ihGeduld und Ausdausttie
gleichen Dinge mehrmalsndohne Zeitdrucku besprechen
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10. Technischer Exkurs

10.1.Systemzustande

Die Tests im Zyklus Gaben aufgezeigt, daBkitzendeSchwierigkeiten habewlen aktuellen
Systemzustand zu erkennetwecksbessereNutzbarkeitwerden die Systemzustande und die
Ubergénge zwischen den Zustanden defini2asZiel ist, Nutzenden ein®rientierungshilfe

in Bezug auf im Hintergrund ablaufende technische Prozesse bieten zu kdnnen, ohne dass sie
diese verstehenmissen.Dabei sollen siedie Nutaingkontrolle und Freiheit haberden
gewtinschten Systemzustand selbst herzustellen.

Schlafen: Das Systenischlafti Es hort weder zunoch spricht es. Durch eine Aktion des
Nutzenden kann es in den ZustalesZuhorersiiversetzt werden

Sprechen Das System sprichind kann in diesem Zustand nicht zuhdren.

Denken In diesem Zustand wird dasSprechen vorbereitet si€he Zustands und
Aktivitatsdiagramny.

Zuhoren: Die nutzende Person spricht, wahrend das Sy&tehorti .
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10.2.Zustands- und Aktivitatsdiagramm

Abbildung 22: Zustandsund Aktivitatsdiagramm

t Start 1.

Schlafen F
L
Begr ¢ssung
Per son spricht Schlafen
Kein Input

\ /

-_ e = =

Person spricht [—————————| Schlafen
Kein Input

|
|
|
|
vl
|
Antwort 1 | 4
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Das System schlaft. Durch Dricken &
einen Button wird es in den Zustal
(Sprecheiiversetzt.

. Eine Begrissung ertont. Anhand eir

Cookies wird ermittelt, ob es sich u
eine Erst oder Folgenutzung hande
Im Falle der ersten Nutzung wird e
Begrussungstext ausgegeb
andernfalls wird eine Grussfloskel w
(Hallou o dAger kann ich helfeR {
ausgegeben.

Die nutzende Person spricht. Sie hat e
maximale Redezeit von 2Z®ekunden.
Danach wird der Verarbeitungsproze
gestartet. Wird wahrentlinf Sekunden
kein Sprachinput festgestellt, wechs
das System in den Zustadsichlaferi
Der Modus (Denkerii besteht aus de
Verarbeitung des Gesprochenen (6),
Generierung der Antwort durch di
LLM (7) und der Generierung de
Sprache (8). Zusammen suggeriert di
Phase dadNachdenkei .

Die Sprache wird in Text (TTS
umgewandelt. Dieser Vorgang wird a
dem Client fortlaufend ausgefinh
Anschaulichkeitshalber wird dies diese
Zustand zugeordnefsiehe Abbildung
23). Der gesprochene Text wird b
eine  Schnittstelle an ein LLN
Ubergeben. Die Anfrage wird durch d
LLM verarbeitet und eine Antwort wird
in  Textform erstellt Sobald die
Generierung des Textes beendet ist, v
der Text sprachsynthetisiert.
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Abbildung 23: Spracherkennung und Ubertragung Die Spracherkennun@TT) wird Uber die
SpeechRecognitionSchnittstelle des
Browsers genutzt. Dabei  werden
gesprochene  Worte aus Audiodaten

LLM
extrahiert, um Texte zu verstehen und zu
| verarbeitenimdn web docs2023) Der Text
Client— wird im  Client des  Nutzenden
1chibebe Hitnact and miclc chwas e zusammengesetfAbbildung 23). Sobald
T 1 T wéahrend mehr alsdrei Sekundenkeine
Gesprichsfetzen—._ [ ‘ i . Sprache Uber den Mikrofoneingang erkannt
bt . wird, gilt der Aufnahmeprozesals beendet
Voice Recognition Der extrahierte Text wird an eihlLM
gl geschicktDie LLM s Zephyr 7B(Zephyr 7B,

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

ChatGPT 3.5 und 4W@erdenals externe APIs genutziim die Fahigkeiterund Qualitaterder
LLMs zu testenkann uber eine Auswahlschadtthe das LLMdurch den Nutzendegewahlt
werden Das LLM nimmt den Text entgegen und generieite Antwortauf Basis eines
Prompts Anhand des Prompts wird debbM die Rolle, die das Systereinzunehmerhat,
zugewiesen.lm Prompt werdeufgabe,charakterliche Attribute un@onalitéatdefiniert. Hat
das LLM die Antwortvollumfanglich generiertwird der Textzur Stimmengenerierung
UbergebenDas Resultat ist eine Audiatei, welchean den Client geschickt uniber die
Lautsprecher des Computers ausgegeben wird. Der Prozess deeiganarierungkann
zwischendreiundmehr alzehnSekunderauern Er stellt damiden grédenFlaschenhals
in dem Prozess dar.

Ist die Audioausgabe beendet, wechselt das System wieder in denrdothis und erwartet
eine SpracheingabeErfahrt das System innerhalb vdrei Sekunden keine weitei&ngabe
wechselt es in den Zustaf@chlafer .

50



Zyklus 4: Mikrointeraktionen 51

11. Zyklus 4: Mikrointeraktionen

11.1.Einleitung

Entsprechend der ersten Usabilifguristikzur Sichtbarkeit des Systemstatus muss dieser fur
Nutzendedeutlich erkennbar seifNielsen, 1994)Dassprachgesteuerte Interfasgrd durch
visuelle Elemente erganaind Earcons signalisiereakugisch den Wechsel zwischen den
SystemzustandeAufbauend auf dem Zyklus 3 wird d&ystenPersonanunAlfred genannt.

11.2.Recherche

Als Vorbereitung fur diesen Zyklus dieeine Analyse defPhoneApplikation von Pl.ai
(Abbildung 25. Nutzende&kdnnen mit Plauf zwei Arten interagieren: textbasiert, ahnlich dem
Versenden von SM®&der WhatsAppNachrichten, oder Gber Spracheingatve)chedurch
Driicken der Telefontaste ausgelost wird und einen Amnitfert. Ein aufsteigender Ton
signalisiertden Ladevorgang. Grine Balken am unteren Bildschirmrand ségleAmplitude
dar und zeigen visuell an, wenn $richt. Wahrend der Konversation werden keihexte
eingeblendetFriihere Konversationen bleibats Chatverlauin der Ubersicheinsehbar

Abbildung 24: Zustande von Pl.ai

Inaktiv Ladevorgang System hort zu Verarbeitung System spricht Inaktiv
wo: (D - -~ wo: QD -~
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11.3.Annahmen
11.3.1.Problem-Statement

Alfred wurde fliranhaltende Konversatiomit Menschenentworfen Wir
habenjedoch festgestellt, dagdfred seine Gespréachszustanaéeht
kommuniziert, was sich in Formangelnder Nutzungsakzeptarmafunsere
Geschaftstatigkeit auswirktVie konnen wiAlfred dahin gehend verbessern,
dassaltere Menscheraufgrundklarer, verstandlicher Systemzustande
erfolgreicher damit arbeiten kbnnen

11.3.2.Persona

Die Persona aus deRyklus 3 bleibt unverandert.

11.3.3.Hypothese

Wir sind der Auffassunglasswir eineNutzungsakzeptanzerreichen, wenn
wir alteren MenschenmittelsMicrointeractionsund Earconsdie
Systemzustande verstandliglommunizieren.

11.4.Design
11.4.1 Visuelles Design

Das visuelle Interface hat die Aufgabe, Nutzenden Wéschselvon Sprechenderzu
signalisieren und die kognitive Gedachtnisbelastung zu reduzieren. In mehreren- Design
Workshops werden verschiedene konzeptionelle Entwirfe gesamnitettenenaufgezeig
werden kannwie die Vorgaben visuell umgesetzt werden kdnnen. Inspiriert durch das mentale
Modell des (Pingpongdi (Abbildung 25 Sk et ¢ h  0) BignalgiertoaingKieis die
Gespréachsreihenfolg®er obere rote Kreis zeigt das Sprechen des Systems an, der mittlere
orange Kreis in Bewegung markiert den Ubergang und der untere griine Kreis steht fir die
Zuhorbereitschaft des Systems.

Abbildung25:Sket ch GPingpongida

P, = =
‘.@J—H i Rik [ \u;,:u. Ma
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Weitere Designansatze werden exploriert:

’}bg”:U”? 26 VerTiO” . Es wird én Chatverlaufin Betracht gezogerwie ervon WhatsApp
u a ver au u . . . '
Bing und Plai genutzt wird Nutzende kdnnen dadurch d
Gesprachsverlauf einsehen. Die sprechende Person wird durch

T leuchtenden Punkt neben ihrem Namen angezeigt.

Abbildung27-Vee r s i o Dje Kombination von gesprochenem und gelesenem Wéxier van

fl/\e =@ Google Assistenten genutzt wjravird gepruft Hierbei wird der
gesprochene Text zusatzlich visuell dargestellt, anstatt nur

Hallo, Ich Gesprachsverlauf zu zeigen.

bin Max.

Wie heisst

du?

/fb;”dun? ?SitVEVSJO“ ) DasprominenteAnzeigen einer Amplitudeird in seiner Nutzbarkei
GAmpl i uded

erforscht Die Farbe der Amplitude und der Icorgeben den
Nutzenden Auskunfilartiber, wer gerade spricht.

HiRiden, s Bea Plesare to meet yeu tos!

11.4.2.Earcons

Zuersterklingt zur Aufmerksamkeitserzeugumin IntroEarcon Danach wird ein Intrd ext

von Alfred vorgelesenEin Uberdrei Tone ansteigendes Earcsignalisiert aus Sicht des
Systems den Ubergang vom Sprechen zum Zuhoren. Die Verarbeitungszeit, die das System
bendtigt, wird durch ein Earcodasssich wie ein Windspiel anhgrsignalisiert.
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https://www.dropbox.com/scl/fi/tng55aeemrxe62ow80yzp/OpeningTheme.wav?rlkey=i16k54prxevpjypduugz13zvy&dl=0
https://www.dropbox.com/scl/fi/ke6k4fcd46ckrgeqjozi2/MicOpen.wav?rlkey=j2t1sap6jx545gjlrue4cec7u&dl=0
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11.4.3.VisuellesInterface

Ein minimalesDesign in Kreisform auf solidem Hintergrund in Kombination mit Earcons
ergibt ein multimodales Usénterface. Die braune Farbe signalisiert das Sprechen des
Systems, wahrend die blaue Farbe Aufnahmebereitschaft afgblgtdung 23. In beiden
Zustanden pulsiert der Kreis wahrend des Sprechens und bleibt in der Verarbeitungszeit stehen.
Auf das Anzeigen eines Textes wird bewusst verzichtetmitdaNutzende ihr
Kurzzeitgedachtnibeanspruchen.

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 wimit derWOZ-Methodeonline von vier Personen getestet: zwei
Frauen im Alter von 65 und 7&hren sowie zwei Ma&nner im Alter von 55 undlaiiren. Als
Prototyp dient eine mit Tonanimationangereicheg PowerPoinPréasentationDie Dialoge
sind, abgesehen von der Frage nach dem Namen und der darauffolgenden namentlichen
Begrisaung, linear und folgen dem Mustevon FrageAntwort-FrageAntwort. Die
Audioausgabe der Stimmen wurde von Eldwvedss, einem Unternehmen, das sich auf die
Erzeugung synthetischer Stimmen spezialisiert hat, vorab gend®ertWizard hat die
Aufgabe im richtigen Momentauf die Weiteri Taste zudriicken,um die Animatioren zu
starten, welcheid Audiodateien abspielemas MVP wird als erfolgreich betrachtet, wenn die
Testpersonen benennen koénnen, wann sie sprechen durfen und wann Dight.
Microinteraktionen werden anhadésDialoges im Anhang 44 getestet

Im anschliessenden Coolingff wird nebeneiner generellefinschatzungeine Beurteilung
der Stimme in Bezug auf Tonfall, B&gghgeschwindigkeitSprachstilund Menschlichkeit
abgefragt Schliesslich werden funf verschiedene Stimmenzwei weibliche und drei
mannliche welche eine Begrissung vortragemr Auswahlgestellt. Die Probanderund
Probandinneimaben die AufgaheinebevorzugteéStimmezu nennen.
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11.6.Feedback

Bei einer Persorfindet ein glatter Wechsel statt. Person und Systeachselnsich ohne
Uberlappungab. Drei Personen reden zu friih beim Sprecherwechsel von System zu Person.
Bei zwei Personekommtdies nurzweimalvor, bei einerPerson viermalBei einer Person

wird einmal zu frih in denVerarbeitungsmodus gewechselt. Spatestens naeh
Sprecherwechselmerstehensamtliche Testpersonenwann die Sprechmdglichkeit eroffnet

wird. Drei Teilnehmendegebenan, dass deFarbwechseim GUI den Zustandsiechsel
signalisiert Eine Persomimmtan, dass eine Sprechpause die Ubergabe signalisiert.

Die Earcors werdenvon einer Person alSignalfur Zustands/echselwahrgenommen. Eine
weiteregibt an dasssieim Laufedes Testslie Bed@itung de Earconsverstanden haDas
WindspietEarconzur Uberbriickung der Verarbeitungszeird von einer Testperson als
(nervosiund verwirrendibezeichnetBemangeltverden lange Wartezeiten bis zum Sprechen
und eindaraus resultierendeicht stimmiger Dialognythmus.Ein nahtlosefJbergangn die
Zuhorbereitschaftvird erwartet.Der vorgefertigte lineareund kontextfreie Dialogvird als
unnaturlich empfundenEine Personspricht Schweizerdeutschund zwei Hochdeutsh,
wahrend einePerson zundchst tdchdeutschspricht und im Verlauf des Testsauf
Schweizerdeutsctvechselt

In Bezug auf die Menschlichkeit der Stimmsedie Bandbreite der Antwortetiversifizierter

Die Antwortenreichenvon (gar nichtmenschlicliibis zu dem Erscheinen einer Person vor dem
dnneren Augé@ Dennochbeurteilendie Versuchsteilnehmethnendie Stimma als positiv.
Von denbeiden mannlichen Probandenrd die Stimme(Carli bevorzugt Eine weibliche
Testpersomvahlteineanderanénnliche StimmeEineweitere Persokannsichnicht zwischen
zwei weiblichen Stimmen entscheid®as Feedback zu deni@tnen istuneindeutigweshalb

im folgenden Zyklus di&Vvahl der Stimme validiert wird.

Die Auswertung befindet sich idsnhang 46
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11.7.Reflexion

Lernreflexion

Pragmatismus bedeuteadlles wegzulassenwas nichtunbedingtnotwendigist, um das
geforderte Ziel zu erreichenDesignetinnen neigen dazu ein moglichst stimmige:
Gesamtkonzept zu erstellen, was jedoch viel Aufwand erfordert eind spatere
Priorisierung schwierig machDie Herausforderung besteht darwor der Umsetzung
bereits zuwissen was als Uberflissig betrachtet wird. Hinzufligen ist einfacher s
weglassen.

Leistungsreflexion

Trotz anfanglichen technischen Storundgesi zwei Tests konntederen Durchfiihrung
erfolgreich zu Ende geflihrt werdeRowerPoint erwies sichls richtige Wah| um ein
multimodales Interface zu testeMit der Software war es moglichlbergangebildlich und

auditiv aufeinander abzustimmen. Die konsequ&aeuktionauf dasNotwendigste erwie:

sich einmal mehr alsutreffend Im Laufe deses Zyklukonnte herausgestellt werdemie

ein Designprozess von einem leeren Blatt bis zu einem testbaren Prototyp innert kur er Zeit
und effizient durchzufuhreist.
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12. RisikoanalyselV .

Am 20.10.2023indetdie letzte Risikbewertungstatt.Die identifiziertenRisikenwerdenauf

ihr Eintretenund ihre Gultigkeitiberpriftund neu bewerteDasZiel ist nach wie vareinen
funktionalen Prototyp bis spatestendMitte Dezember zu entwickelrym diesen in einem
Usability-Testauf seinenNutzenund seineBenutzbarkeitzu tberprifenUm die ehrgeizigen
Ziele zu erreicherwird die Sprintdauevon zwei auf eine Woche reduzidbie Sprintplanung
wird auf eineniberschaubarefeitraum von zwei Wochdimmitiert (Abbildung 30). Aufgaben
werden nach IShirt-GrossengeschatztAufgabenin der Grosse XL (mehr als sechs Tage)
werden zeitlich nachhinten verschobenAuf 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

= L=
231 45T 6+

Estimation T-Shirt Sizes S=1T

v MVP
e e e e e e [ S|

ISVA

e fine-tuned LLM Voice Authentication

L
User Management

S " — M

Der Funktionsumfang wirdngepassiGeplante Funktionen wie dieuthentifizierung mittels
Stimme und Benutzerverwaltungwverden aus dem Umfang des Entwicklungsaufwandes
herausgenommen. Zusatzlich zu den gestalterischen Aufgaben werden Prompts fur die LLMs
erstellt. Das PrompEngineering wird ein Bestandteil der Aufgaben desT&ams.

Auf Vermittlung desAuftraggebersin entsteht eitKontakt mitder leitendenverantwortlichen
Persondes AltersheimdZentrum Sunnegariein Bubikon. Im Meeting vom 27.10.2023
werden gemeinsam¥isionen festgestellt, worauf eine Zusammenarbeit vereinbavird.
Bewohnef-innen dedAltersheimssollen mittelsSprachassistent die Moéglichkeit habsith
die Speisekarte und dirogrammaktivitaten vorlesen zu lassatited wird um die Funktion
(Menu vorlesetiund CAktivitaten vorleseierweiterf welche aus Zeitgriinden nals Mock
Daten integriertwerden Auf eine Ausweitung vonanspruchsberechtigten Personen wird
aufgrund des fortgeschrittenen Projektzeitraums verzichtet.

Lern- und Leistunggeflexion

Das Vereinbaren von Deadlines zwingt zur Priorisierung. Um die Ziedereichenmusste
die Geschwindigkeit erhéht werden. Dies wurde durch Verkirzung der @nrererreicht.
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13. Exkurs: Prompt-Engineering

Beim PromptEngineeringerfolgt eine Entwicklung und Optimierung von Prompts, um
Sprachmodelle effizient fiir eine Vielzahl von Anwendungen zu nutzen. Es umfasst ein breites
Spektrum an Fahigkeiten und Techniken, die fir die Interaktion und Entwicklung mit LLMs
natzlich sind. Die Fahigkeit, LMs zu verstehen und mit ihnen zu interagieren, wird ein
zentraler Bestandteil dieser Arbeit. Ein Prompt bendtigigende vier grundsatzliche
Parameter:

1 Instruktion : eine bestimmte Aufgabe oder Anweisung, die das Modell ausftihren soll

1 Kontext: externe Informationen oder zusatzlicher Kontext, der das Modell zu besseren
Antworten fuhren kann

91 Dateneingabe die Eingabe oder Frage, fur die eine Antwgetuch wird;

1 Ausgabelndikator : die Art oder das Format der Ausgabe.

Wie in Designprozessen ublich, wiednpfohlen, klein anzufangen und anhand von iterativem
Vorgehen mehr Elemente und Kontext hinzuzufugemdssre Aufgaben sollen in kleinere
zerlegt werden. Anweisungen sollen in Form von Befehlen formuliert werdemelehtanten
Schlisselwortern soll experimentiert werdBnompt Engineering Guide.D.).
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14. Zyklus 5: Stimme

14.1.Einleitung

In diesem Zyklus wird untersuchwelchenEinflussder Klang eineStimmehatund was die
Attraktivitat einer Stimme ausmacHie Stimmesoll zumgestalteterCharakter passamd in
ein Gesamterscheinungsbild einfliess&m Ende dieses Zyklusiird das Geschlecht der
SystenPersonavalidiert sein.

14.2.Recherche

Die Psychoakudti beschaftigt sich mit derdusammenhang denenschlichen Empfindung
von Schall als Horereignis und mit dessen physikalischen Schallfetdgréls Schallereignis
Zu ihr gehorenLautheit, Scharfe, TonheiRauigkeit Tonhaltigkeit, Impulshaltigkeitind
Schwankungsstarkgllermeier & Hellbriick, 2008) Die Stimme eines Menschen wird von
folgendervier Parameten bestimmt: Tonhohd autstarke, KlangfarbendVVokal.

Die Tonhdheund die Klangfarbebeeinflussendie wahrgenommeneKorpergdsse des
Absenderslm weltweitenDurchschnitsprichtein Mannbei einer Frequenz von cHLO Hertz
wahrend Frauerei 220Hertz sprechenDie durchschnittliche Sprechhéheon Frauenin
Deutschlandm Alter zwischen 40 und 80ahren liegheutebei 168Hertz, wahrend sie vor
einigen Jahrzehnten ebenfaltei 220Hertz lag Als Ursache wird die fortschreitende
Emanzipation genannt(Boger, 2018) Tiefere Stimmen werden als dmpetenter
wahrgenommenin Studien wurd@achgewiesen, daBslitiker/-innenmit baritonenStimmen
mehr WahlerstimmearlangenPatalong, 2015)

Weibliche Stimmen sind komplexeund fiir das menschliche Gehirschwieriger zu
verarbeiten Aufgrund derunterschiedlicherGrosse sowie Form der Stimmbéandemund des
Kehlkopfesbei Mann und Fratnabensie eine natirlichere Melodian ihren Stimmen. Dies
fuhrt zu eineth6heren Anzahan Klangfrequenze(Sokhi, Hunter, Wilkinson, & Woodruff,
2005) Trotzdem sind @ Stimmen von Alexa, Bing, Google und Siinh der
Standardeinstellungveiblich. Auch die Stimme bei der SBBAugustin, 2013)und die
Standardstimme des Navigationsgerates TomTom ist weilicessen, 2008)

Um zu tberpriferobdie Wahl desGeschlecttder Stimme soziokulturelldintergriindehat,
werdenFilme und Serienin welchensprechend€omputervorkommen auf ihr Geschlecht
Uberpruft.Filme, in welcherRoboter sprechemverdennicht beriicksichtigt.

59



Zyklus 5: Stimme

Tabelle6: VoiceUserInterfaces in Filmen
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Film/Serie Sprecher-in
Star Trek (mehrere) Computer, andere  Majel Barrett
2001 Space Odyssey HAL 9000 Douglas Rain
Alien Mother Helen Horten
Knight Rider KITT William Daniels
Blade Runner Rachael Sean Young
Tron MCP David Warner
The Hitchhiker s Guide to the Galaxy DeepThought Helen Mirren

The Hitchhiker és Guide to the Galaxy Eddie the computer Thomas Lennon

Eagle Eye ARIIA JulianneMoore

Iron Man Jarvis Paul Bettany
Moon GERTY Kevin Spacey

Her Samantha Scarlett Johansson

1966

1968

1979

1982

1982

1982

2005

2005

2008

2008

2009

2013

weiblich

mannlich

weiblich

mannlich

weiblich

mannlich

weiblich

weiblich

weiblich

mannlich

mannlich

weiblich

Anhand der Literaturrecherchicann keine abschliessende Empfehlung in Bezug auf die

Stimme gegebewerden Die Stimmemmusserempirischvalidiertwerden
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14.3. Annahmen
14.3.1.Problem-Statement

Alfred wurde firein Voice User | nterfaceentworfen Wir haben jedoch
festgestelltdassAlfred keine eigene Stimme hatvas sich in

Form mangelnder Identitdtauf unsereGeschaftstatigkeit auswirkiVie
konnen wirAlfred dahin gehend verbessern, dé@d&re Menscheraufgrund
einerangenehm empfundeneStimmeerfolgreicher damit arbeiten kbnnen

14.3.2.Persona

Die Persona aus denyklus 3 System Persoieibt unverandert.

14.3.3.Hypothese

Wir sind derAuffassung, dass wiutzerakzeptanzerreichen, weniéltere
Menschenmit einer angenehmerstimme gerne eine Konversatidihren.

14.4.Design

Es werderne funf mannliche und weibliche Stimmen von Elekabs vorselektiert-ir jede
Stimme wird eirMustermit einem einheitlichen Beispieltegeneriert

Der Hase war im ganzen Wald bekannt fiir seine Kraft und seine
Schnelligkeit. Scheinbar mihelos konnte er innerhalb kirzester Zeit
weite Strecken zurlicklegen, ohne dabei ins Schwitzen zu kommen.

Die Stimmen von Elevarabs heisserAnthony, 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 Persarenem OnlineMeeting
durchgéihrt. Es sind30 Minutenmit anschliessender BefraguampgeplantDie Selektion der
Stimme wird in Turnierform ausgetragéhbbildung 29.

Abbildung 31: Verlauf des Stimmenturniers mit Testperson A.

Daniel

|—— Eleanor

Eleanor

Eleanor
Kwame
|7 Kwame
el Eleanor
Anthony
|7 Anthony
Eleanor
Aphrodite
Anthony
Betty
Anthony
|7 Bruce
Bruce
Carl
Carl
|— Carl
Hannah

Die Stimmen werden paarweise getesietder ersten Runde wird eine ménnliche Stimme
eing weiblichen gegenibergestelltDie Probandenund Probandinnersind aufgefordert,
madglichst spontan und intuitiv eine Entscheidung zugunsten einer Stimme zu tFefiien.
keine Entscheidung getroffen werden kakommenbeide Stimmen in die nachsiRunde
Ebenso kdonnen beide Stimmen ausscheiden, falls keine davgut befunden wirdDie
Stimmen werden einander so lange gegenubergestellt, bis 8iagef-in festdeht oder zu
Protokoll ggebenwird, dasszwischen demgewahlten Stimmekeine Entscheidung getroffen
werden kannlm anschliessende@ooling-off werdendie Teilnehmendebefragt warum sie
die gewahlte Stimme bevorzugen, welche Charakterisitiem Meinung nacldie Stimme
aufweistund wie schweihnendie Entscheidung gefallen idber Test gilt als erfolgreich, wenn
einedeutlichePraferenz zugunsten einer Stimfastgestellt werden kann.
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14.6.Feedback

Drei von vierMannernwéahlen eine méannliche Stimpevei vondrei Fraueneine weibliche.
Fur die Gesamtwertungverden neben dexls bevorzugtgenannterstimme auch digveiteren
Stimmen in der Endausscheidung beriicksichiligs Resultaféllt klar zugunstender Stimme
(Carluaus.Seine Stimme hat es nur einmal nicht inAiswahlder letzten Stimmen geschafft
und war dreimalavorisierte Stimme(Bellaiikkonnte wn den weiblichen Stimmeam meisten
Uberzeugen und waliinfmal in der Endausscheidung, wovon sie einmal gew@mrei
Testpersonehekunderschwierigkeiteneine Wahl zu trefferundkdnnemicht eindeutig eine
bevorzugte StimmbenennenDies ergibt folgende Rangliste:

Tabelle7: Rangliste der Stimmen

Stimme 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 Entscheidundallt auf dieStimme(Carli Die genannten Charakterisierungen pasagn
SystemPersona.lhr wird Ruhe Gelassenheit, Kompetenmd eine gute Verstandlichkeit
zugeschriebenVersuchsteilnehmele héren in der mme einenguten Erzahler und
Interpreten.Das Alter wird in denBereich von 5@ahreneingeordnetwas ebenfalls gutu
dem vordefiniertenAlter von 55 Jahre passt

63



Zyklus 5: Stimme 64

14.7.Reflexion

Lernreflexion

Die Stimme sollten demKontext in demsie gebraucht wirdyetestet werden. Auch wer 1

in einer direkten Gegenuberstellung das V<seanple relativ kurz ist, sollte es moglict st

den spéater geplanten Inhalt wiedergeben. Die Charakterisierung der Stimme h& gt mit
personlichen Erfahrungen der Teilnehmenden zusammen. Die gleiche Stimme wurde
teilweise unterschiedlich charakterisiert. Besdgiveise wurdéBellalials Ubermotiviertals
(Hausdraché als zuriickhaltend undlsangenehm beschrieben.

Mit 4, 8,16, 32 ist einggeeigneterdnzahlan Teilnehmenden fur ein Turnieorhandenda
sich fur jede Runde die Zahl um die Halfte reduzieren lasst, ohne eine Zwischenru 1de zu
bendotigen.

Leistungsreflexion

Alle Testsinkl. der Interviewskonnten in degeplantenZeit oder schnelledurchgefiihrt
werden.Die Idee mit dem Turnier efmessich als effizientédlethode ,wenn es darum geh
in Gegenuberstellungen eifeaferenzder Nutzenderu erhalten

Fur den Prototypwird nur eine Stimme berlcksichtiges wird jedoch alsunabdingbar
begriffen Nutzenden eine Auswahl zu bietén.denTestswurde dieTendenzersichtlich
dassauchweibliche Personen eine weibliche Systemstimme bevorzugen.
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15. Zyklus 6: Finale

15.1.Einleitung

In diesem Zyklus werden die Ergebnisse aus den ZyklenSystém Persana), 4
(Mikrointeraktionen und 5(Stimmen)in einem codierten Prototyypon Menschen in einem
Alterspflegeheim getesteDie Ergebnisse dieses Zyklus entscheiden tber Nutzen und
Nutzlichkeit vonpersonlichenintelligenten und sprachbasierten Assistenten.

15.2.Recherche

Eswerdenkeine weitera Recherchi durchgefihrt.

15.3.Annahmen
15.3.1.Problem-Statement

Altere Menscherbendtigerempathische Unterstiitzung beim
Gedachtnistrainingund in derStrukturierung ihres Alltags aber die aktuelle
L6ésung mit menschlichen Betreuenmd Betreuerinnerst aufwendig Ein
sprachbasierter intelligenteAssistent wigAlfred( der als
Gedachtnistrainer dienekann konnte diese Rolle tbernehmen. Jedoch
besteht die Herausforderung darin, die empathischen Fahigkeiten eine
menschlichen Betremngnachzuahmen, um eine effektive und emotional
ansprechenddlutaing®rfahrungfir altereNutzendezu schaffen. Die
erfolgreiche Entwicklung eines solchen Systems kénnte nichenuhufwand
fur das Gedé&chtnistraining senken, sondern auch eine breitere
Zuganglichkeit und Konsistenim der Betreuungilterer Menschen
ermaoglichen.
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15.3.2.Persona

Abbildung 32: Persona Zyklus 6

Annette ist 83 Jahralt, geschieden und
lebt allein in einem Alterpflegeneim.
Wahrend ihre beruflichen Zeit war sie
Sekretarinund Mutter von zwei Kindern.
Sie winscte sich, dass sie sich mehr
unterhalten konnte, denn sie hat viele
Geschichteraus ihrem Lebenu erzdhlen.
Trotz ihres fortgeschrittenen Alters
unternimmt sie gernetwas mit anderen
Menschen. Die Ausflige werden immer
kirzer, undimmerhéufigerwird sie dabei
von einer Pflegefachkraft und ihrem Rollabmgleitet Wahrend deSpaziergange erzahlt sie
Geschichtervon damals Sie kann sich aber leider nicht imman jiingere Geschehnisse
erinnern Fur Aktivitatsvorschlageist sie immer offen.Die neue Technologie ist ihr noch
immer suspekiWenn dieEnkekinderzu Besuch kommemzeigensieihr FotosaufInstagram
auf ihren Smartphorse Dafir hat sieungaubigesKopfschitteln GbrigWenn er Besuch
gegangen ist, widmet sie sich wieder ihrem Fernseher und sshauuizsendung.

15.3.3.Hypothese

Wir sind der Auffassunglasswir eine Nutzungsakzeptaeaeichen, wenn
altereMenschenmit Alfredeinenauf ihren Interessenbasierten
Dialog flihren kénnen.
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15.4.Design

Damit Nutzendelie richtigen Agents aufrufen kdnnen, bedsskiner Gesprachsnavigation.
Navigiertwird Gber den Intent in naturlich&prachgsieheAbbildung 33: Dialogablauf und
Agentg. Der Prototypsiehtergdnzend zm Kapitel 10 - Technischer Exk&folgenden Ablauf
vor:

1. Nachdem die Person das erste Mal gesprochen hat, tUberprift das System den Intent
Soferndas System die Absicht des Nutzenderstanden hat, Ubergibt das System an
einenAgenten welche die weiteren Dialoge steuert.

2. Wird die Absicht nicht verstandegibt dies das System zu verstehen.

3. Die Agenen(Aktivitaten vorlesefi  uMedi varleseisindeinfache lineare Dialoge
und bestehen awsnemFrageAntwort-SchemaDer Agentd féener Dialogiwird auch
zu den lineareialogen gezahlt, das sich um Wissensabfragen handelt

4. Der AgentiGedankenreisefolgt dem Dialogmuster desktiven Zuhérensund sieht
einen offenen Gesprachsausgang vor.

Abbildung 33: Dialogablauf und Agents
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15.5.Minimum Viable Product

Die Rekrutierungvon vier Testpersonemwird durchdie Leitung des Zentrum Sunnegarite

Bubikon vorgenommen Die Tests werden auf den Zimmern der Bewohitaten
durchgefuhrtEs nehmen zwei Frauen im Alter von 76 undJZBre& und zwei Mannemit

Horgeraten im Alter vo89 und 9Q)ahre teil. Der Prototyp wird auf einerh 6Macbook Pro
im Browser Chromegetestet.

Nach dereigenenVorstellung wirddenTestpersoneBAlfredivorgestellt.DasZiel des Tests
ist herauszufinderob der Prototyp alswitzlich (Utility) und nutzbar(Usability) empfunden
wird. Sie werden darum gebetatie AnwendungsfalléMenu abfrageia , Tag@sprogramm
abfragefi und (Gedankenreisedurchzufiihren Entstehenm Verlauf des Tests allgemeine
offene Fragendannwerden dieProbanderund Probandinnedarum gebeten, die Frage an
Alfred zu richtenErhobenverdendaspersonliche EedbackBeobachtungen zu Interaktionen,
Fragen, die an das System gestellt werdemnd Dokumentationenhinsichtlich der
Anwendemen unddesSystens selbst Vorgesehen istineDauer von einebtunde pro Person
Der Testgilt als erfolgreich, wenn dié/ersuchsteilnehmeiihnenes nutzerkbnnenund/oder
esnutzenwollen wirden.

15.6.Feedback

Alle TeilnehmadensprecherSchweizerdeutsch. Ch&PT 4kanndiese Eingabe verarbeiten
und darauf eine Antwort in deutscher Sprache ausgebexwén Féallen hatAlfred etwas
missverstandeand eineunzusammenhangende Antwort gegeben.

SamtlichePersonemgeberein Uberaus positives Feedback zu Alfredzatei Personeriiihren
explizit an, Alfredals gute Idee zbefinden, einestuftihn als (supetiund faszinierendein.
Als Verbesserungsvorschlagerdenmehr Interaktivitgtmehr «Lustigkeitunddie Fahigkeit
auch Musik abspielen zu kénnegenannt Nutzende wtnschen sich mekiPersonlichkeit»
(drei Nennungen)Alfred soll ein Gesicht habemnd ersoll auch etwas lber sich erzahlen
kénnen Dabei darf er etwas aufgewecktaikeckefl und leichtgewichtigersein. Die
Gedankenreise soll genereltsin.

Festgestellvird, dass die beiden mannlichen Persamehralsfiinf Sekunderbendtigen,um
Alfred eine Antwort geben zu kénnebas Systemging in denSchlafeaModus bevor die
Antwort gegeben werden konniie weiblichenTeilnehmerinneriiberschritterie Sprechzeit
von 20 Sekunderregelmassigsodass di&ingabejedes Malvom System unterbrochamd
eine Antwort generiewvird. Die Technikdes aktiven Zuhérengn Alfredwird angenommen
indem dieVersuchsteilnehmeihnen auf die Folgefragemntworten. Kann das System die
Eingabe nicht verarbeitestellt es RickfragemNutzendesinddiesbezuglich nachsichtlich im
Umgang mit Alfred Ein bedeutendeErfolg war, dass eine Persainen 16-minitigen Dialog
mit Alfred fihrte

Die Ergebnisse der Auswertung befinden sich Amhang 52 Die Aufzeichnungenund
Transkripte sind im nicht 6ffentlichen Anhang zu finden.
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16. Empfehlungenan den Auftraggeber

Die studienubergreifendmterdisziplinareZusammenarbe#rwiessichals Erfolg. In wenigen
Wochen konnte eirPrototyp entwickelt werden, welchals (Proof of Concejit getestet
werden konnteDurch die Verbindung von Us&enteredDesign (UCD) mit klnstlicher
Intelligenz konnta freie und unstrukturierteDialogformen in der Interaktion Menseh
Computerermdglichtwerden.

Die Domane(dltere Menschdheignee sich fir den Anwendungsfall voimtelligenten
Sprachassistentenlrotz oder aufgrund von sensorischen, sprachlichen und kognitiven
Einschrankungernwurde ein Systen entwickelf welcheseiner grésseren Bandbreite zur
Verfugung stehtm Wiederholungsfall empfiehlt dasdjekteam die DanéanealsBestandtell
des Auftrags zu machen.

16.1.Bekannte Probleme
Der Prototypenthaltzum Zeitpunkder Abgabebekanntd-ehler.Dazu gehdredie folgenden

Browserkompatibilitdtsprobleme: Aktuell wird nur Chrome in deraktuellen Version
unterstutzt.

Zahlen und Urzeiten: Diese werden auEnglisch ausgesprochen, da es sich bei der
Stimmensynthese um einamerikanischenbieter handelt

Namen und Fremdwdrter: Die Aussprachen unterliegen regionalen Besonderheiteh
kénnensich fir Nutzendengewohnt antren

Sprachsynthetisierung Die Generierung deSprache kanrzehnSekunden und mehr in
Anspruch nehmerDer Umfang des Textesbtimmt die Dauer degynthetisierungOffene
Fragen fuhren zu langeren Antworten, was mehr Zeit in Anspruch nimmit.

Ende des GesprachsJedes Gesprach hat irgendwasin Ende Das Konversationsdesign

wurde so implementiert, dasisis System stets in den Zuhéidodus 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 wurdeHypothesenbesprochenwelche nachrangigpriorisiert
wurden Wenn die Produktentwicklung fortgefihnvird, ist es die Empfehlungdiese
Hypothesen auf ihre Anwendung zu Uberprifen

Wir sind der Meinung,

1 dassainvisueller Avatar deBystenPersonamehr Personlichkeiterleiht(siehel6.2.1
Avatar).

1 dass die TurTakingRegeln durch Nutzende konfigurierbar sein sollten (si¢h2.2
Konfigurierbare TurrAlakingRegelr)

1 dass ein Dialogvon beidenGesprachsparteiemitiiert werden darf(siehe 16.2.3
Dialogaufnahmg

I dass ein System immer zuhéren so(kehel6.2.4Variable Redezeitund fandige
Zuhorbereitschaftund

1 dasseineeigene Hardwarerforderlich ist(siehel6.2.5Hardwarg.

16.2.1.Avatar

Aus demFeedbacldesZyklus 6 geht hervor, dass sich Nutzende mehr Menschlichkeit und
Emotionalitat winscheriiese Hypothessoll anhand vorEmojis getestd werden.

Abbildung 34: Zustand Abbildung 35: Zustand Abbildung 36: Zustand Abbildung 37: Zustand
0Schl afenda 0Sprecheni 0Zuh°rentu 0Denkeni
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16.2.2.Konfigurierbare Turn -Taking-Regeln

Abbildung 38: Konfiguration
0Sprecher wechsel

g_{{mgf Decmis %

Im Zyklus 6 konnte beobachtet werden, ddis§Vortibergabe von
der kognitiven Fahigkeiabhangigsein kann.Eine Sprechpause

Einstellungen

Sedervadal | e von vier Sekunden  kann far Menschen mit

vl et o ol e skt Verstandnisschwierigkeiten zu kurz sein, wahrend die gleiche Zeit
wund der Sprecheruechselion erklingt . - .

D fur Menschenmit gutem Verstandnigls langewahrgenommen

@® wird. Uber die Benutzereinstellungen lassen sich die -Taking
Regelnkonfigurieren ¢éiehe Abbildung 38).

Ubergabezeit

S wiel Zeit hast dw, am Satzende bis Alfred anfingt
rachandemken wid das Gesaple 2 verarbeilen,
Standardeinstellung ist 2 Sekunden

Dannia: e mischte gerne... 0 2 Sekunden

16.2.3.Dialogaufnahme

Die Frage welché-r Dialogpartnekin das Gesprachufnimmt, war wahrenddesgesamten
Arbeitsprozesses relevaiWenn es ein&ystenPersonagibt, gibt eskonsequenterweismich
eine SystemJourney Abbildung 39). Ein Blick auf die Wochenaktivitaten des Zentrsm
Sunnegartdiessvermutenwer wannzuerst sprichtDabei zeige sich, dass auch ein System
einenDialog aufnehmen sollte, wemsin derjeweiligenSituationalsangemesseerscheint

Abbildung 39: SystemJourney

EEE B BEEg . .

® = ® ® ® ®
EpEm B

@, . ®

= = h | ’

16.2.4.Variable Redezeitund standige Zuhoérbereitschaft

Wenn ein System den Dialagtiieren darf, sollte es wissen, wawnliiesangebracht ist und wie

es auf sich aufmerksam machen sdlter der Voraussetzungass es sich um @r\Voice-
onlytSituation handelt, in welcher einatzende Person das Gesprach durch ein Wakeword in
den ZustandZuhoreriisetzen kannyird eine standige Zuhorbereitschaft vorausgesetzt.
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In denAufzeichnungen istu sehen, wie Menschen duhterbrechungedurch das System
reagierensobalddie Redeeit von20 Sekunderiiberschittenwird. Anhand der Krpersprache
wird eine unzufriedene Irritation sichtbar. Um desntgegenzuwirkenmusstedie zur
Verfigung stehendBedezeiverlangert werderDies kdnnte auf zwei Arten geschehen:

1. Variable Redezeit Die Person kann so langprechenwie sie méchteDas System
tbernimmt eine aktive Zuhorerroliend signalisiertdurch Floskelndie Hérerrolle.
Damit das Systendie Rolle alsaktiver Zuhorer wahrnehmenkann wird eine
(Knautschzongals Uberlappend&imultansequenz genutzt.

Abbildung 40: Variable Redezeit

Dringlichkeit

\ 4

e ja..genau Moment

nautschzone w
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oimes 558K

: Aufnahme- - " " Aufnahme- =0
uin
o System spricht Earcon bereitschaft Person spricht variable Redezeit bereitschaft Earcon Thinking
Turn Turn
Marker 3s Marker

2. Beistandiger Zuhorbereitschaftkannein System langeyéurch die Person einseitig
gefuhrte GespracheufnehmenDabei werden di&esprachssequenzttiaufendan
einenZwischenspeicheggeschickt, welchedie TextezusammensetzDie Texte
werden kontinuierlich verarbeitahdeineAntwort wird vorbereitet.

Abbildung 41: Stéandige Zuhdorbereitschaft

yyyyyyyy

Gesprichsfetzen  Flosel  Gespréchsfetzen  Floskd  Gesprichsfetzen Floskel  Gesprichsfetzen  Floseed  Gesprechsfetzen  Floske  Gesprachsfetzen uln System spricht
Speicher/Assembler —_— Thinking
Kontinierliche
Verarbeitung

12



Empfehlungen an den Auftraggeber 73

16.2.5.Hardware

Ein Dialog kann von einem System gestartet werd®si. Pi erfolgt dies durch Push
Notifi catiors (Abbildung 39. Die erweiterteZuhorbereitschaft, di®ialogaufnahmenhand
eines Wakewordglurch einePersonund die Dialogaufnahme durch das Systeetzen
aufgrundvon Restriktionenn Betriebssystemewon Smartphonesndin Webbrowserreine
eigens daflr ausgeledgtardwarevoraus
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17. Reflexion

17.1.Projektplanung und Verlauf

Der initial erstellte Projektplan wurde tbertroffé¥ber eine Dauer voknapp neun Monaten
kam es irsieben Zyklenediglich zu einer Verzégerung von zwei Wochbftit. der Darstellung
in Abbildung 42: Projektverlaufkann aufgeeigtwerden wie die Geschwingkeit mitdem
Fortschreiterdes Projektekorreliert

Es verging66% der Zeit oder 155 Tagdis der erste Zyklusnit positivem Feedback
abgeschlossewerden konnteWir lernten dassNEIN nur ein Akronymfir (Noch eine
Iteration notwendigist. Die Motivationwurde mit einemZitat von Samuel Becketaufrecht

gehalten

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

Die intensive Auseinandersetzung in den ersten beiden Zlgktesich spategewinnbringend
erwiesenDie Erkenntnisse aus dem Zyklus O fuihrten zurein@nimalistischen LeanUX-

entsprechenden pragmatischérgehen

Abbildung 42: Projektverlauf
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17.2.Lean UX
Um das selbst auferlegte Produkiziel zu erreicinamenschnells Feedback und Ergebnisse
notwendig DasVorgehen nach LeabdX-Prinzipien erleichtde es dieses Ziel zu erreichen.

Eine problemorientierte Herangehensweideldetedie Basidir den Erfolg dieser ArbeiDie
Erlaubnis zum Scheiternermdgliche ein exploratives Vorgehen und die Durchfihrung von
Experimentermit offenem AusgangAls Beispiel konneWOZ angefuhrt werden
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Das Team war bestretdterschwendungzu vermeidenund nur genau so viel zu entwickeln,
wie zur Hypothesenuberprifung nétig wRickblickend wardennochnicht jedes Artefakt
und jede Analyse zielfihrend oder nutzlicBine kollaborative und interdisziplinare
Zusammenarbeitermoglichenes eingemeinsams VerstandnisaufzubauenDies giltauch
fur die studientbergreifende Zusammenarbéit. der Folge konnte pragmatisdh der
Erstellung von Artefakten vorgegangen werdeis fand eirkontinuierliche Entwicklungs
und Lernprozesstatt wodurchPhasenvermiedenwerden konnten.

An den Umgang mit Unsicherheiten, welche aus Hypothesen und Annahmen entstehen
kénnen, mussteich das TeargewdhnenTrotz negativeResultate wurdeFortschritte erzielt,
dadas Ergebnis auf einer Annahme basieschritt fur Schritbewegterwir unsvon Zweifel

zur Gewissheit. Die Fahigkeit sich auf genau ein Problem und eine Hypothese zu
konzentrierenwurde erlerntund zunehmendzu einer StarkeAusdruck dessen sind dim
Verlauf immerkirzer werdende#yklen (sieheAbbildung 42 Projektverlaufi Seite74): Je
kleiner die Einheitenwaren, desto schneller konnte ein Ergebnis erzielt werden.

Fir die Feldstudien, Experteninterviews, Experimente und Usab#itys folge dasTeam

dem PrinziplRaus aus dem Gebaudewann immer mdglichln diesem Sinnéegleitete uns
Abinaszu den UsabilityTest im Zentrum Sunnegart@demwir unserProjekt nach aussen
getragen haben wurde aufgezeigtdassinteressedafir bestehtEs erodffneten sictdadurch

Kontakte zufachkundigen Persenund dieMoglichkeit fir diesen Usabilipfest

17.2.1.Conversation-Design

Fundierte Konversationsanalysen bleibeme Voraussetzung,um zu verstehen wie
naturlichsprachliche Dialoge in einer bestimmten Donaola@ufenDialogflowssindals frihe
und leichtgewichtig®esignartefakteu betrachterum Testszenarien zu entwerf&iesollten
aber nicht zu detailliert sein, d@esprache einaimvorhergesehenarerlauf nehmen kénnen.
Im Zyklus 2 konnte das Team dieses Vorgehen erfolgreich praktizieren.

Hinsichtlich des Fortschrittes im BereiclConversational Al sind Teile in den
Vorgehensmodellen in Bezug auf Konversationsdesign zu hinterfragen. Durch die
Verfugbarkeit von LLMs erdffnen sich neue Moglichkeiten und Anwendungsfalle.

Dialogorientiertdnterfacesunterstitzenim Gegensatz zu bestehen@prachsystemeifreie

und unstrukturierte Dialoge Regelbasierte Dialogstrukturen werden durch Prompts in
naturlichsprachlichen Texten ersetfiabei ist zu beachten, dass LLMs gelegentlich zu
Halluzinationemeigenund sichunvorhergesehererhalterkbnnenDie Spracherkennungnd
Verarbeitung zu Textenkann anféllig fir Stérungen sein verursacht durch
HintergrundgerauschenbeteiligteGesprachsteilnehmeinnenoderDialekte Dennoch kann

ein LLM mit wenig inhaltlichem Verstéandnis eine Konversation aufrechterhalten.
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17.3.Das EizzuttoModell zur Entwicklung von Conversational Interfaces

17.3.1.Herleitung

Abbildung 43: BaxleyModel fur Filme,
eigene Darstellung

Effects
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Production Design
Cinematography
Plot

Charakters

Genre

ANOLS
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Abbildung 44: WhyWhatHow

Warum: Grund/Motivation

Zielgerichtete
Projekte

Mit dem universelle Modell eines Useinterfaces, auch

als BaxleyModell bekannt, wird ein Vorgehen fur
interaktive Medien und ProdukteeschriebenEs dient
sowohl der fachubergreifenden Kommunikation als auch
der Priorisierung von Aufgaben und Ressourcen
(Abbildung  43. BaxleyModel fur 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 koharentes Erlebnis zu
schaffen(Baxley, 2003)

Ein allgemeineres Vorgehen zur Entwicklung von
Geschéaftsmodellen bietet d&@gvhy-WhatHow-Prinzipl
nach Simon Sinek(Abbildung 44). Das Vorgehen
unterstutzt eine  ziel- und nutzenorientierte
ProduktentwicklundSinek, 2011)
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Abbildung 45: Proto-Vorgehensmodell &fsionl
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Abbildung 46: Proto-Vorgehensmodell &fsion 3

VUI Proto-Vorgehensmodell V3
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Audio Feedback

Welche Art von Stimme
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Die Entscheidung fiel fur daBaxley-Modell
sowiefur das WhyWhatHow-Modell undes
wurdeein erstes Protodell entwickelt Die
Ebenenl wy( O dwii O Wwatientsprechen de
EbeneriStrategy) (Scopé) (Presentatioiilaus
dem 5SModell (Garrett, 2011) Aufbauend
auf einen Anwendungsfall wird eine Persor
entwickelt. Daraus ergibt sich ein Szenai
welches Dialoge enthéltDialoge werden
durch das System gefihrt und nic
praskriptiv.  vorgegeben Als einfach
austauschbar werden dieteraktionsmuster
die Stimme und die visuelle Oberflacl
angenommen. Di8ysteniPersonasoll vor der
Stimme  bestimmt werden, da el
Namenséanderung Anpassungen an Visue
Elementen zur Folge habekann (siehe
Abbildung 45).

Das Modell wird verfeinertund nach dem
Aufwand, welche eine Anderung nach sicl
zieht, dargestelltEinfach austauschbar sir

anwendende Personen ul
Nutzungssituationen. Die Konversation
entstehen durch den freien Mens(

MaschinerDialog und miussen anders als |
bestehenden Systemdgiehe Kapitel 4.2.3
Dialogstrukturen in  dialogorientierten
Bedienoberflachemicht vorgegeben werdel
Im Promptwird die Rolle und die Aufgabe de
Systems definiert.

Schwer anderbar ist dagegen die visu
Oberflache, da sie den Systemsta
widerspiegelt. Auditive Elemente sind
essenzielleBestandteile eines VUlsDeren
Anderungen konnen gs&ere Auswirkunger
fur Nutzendenach sich ziehersind aber au:
technischer Sicht einfach austauschiare
Stimme als Bestandteil d&ystemPersona
zieht eine Reihgon Anderungen mit sich
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Abbildung 47: ImpactEffort-Matrix

Effort

Impact

78

Das Modell wird unter Einbezug des
Softwareentwicklers bzw.  der
Softwareentwicklerinverfeinert und
in eine  ImpactEffort-Matrix
Uberfuhrt, da dieseussagekraftiger
erschent.
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17.3.2.DasEizzutto-Modell

Abbildung 48: EizzutteModell

| Dialoganalyse *  Microinteractions © Agents & Prompts Testen

Erhebung Earcons System Prompt Usability Test

woz

]

Probleme GUI Agent Prompt Early Access

(&}

Asynchrone Erhebun,
SE Scmatisches Differential

Moodboard System Journey

Adjektivische Beschreibung

Dressing & Pehl

-

Thematische Analyse

Voice Tournament

System Zustinde

Benant nachdenErfindernund Autoren dieser ArbeiDennis Eitner und Sandro Pezzutto,
liefert das EizzuttéModell einen Leitfaden zur Erstellung von dialogorientierten
Nutzungoberflachen. Das sich an Lean UX orientiernde Vorgehensmodellergibt im
Zusammenspiemit den in diesem BerichbeschriebenerMethoden und Artefakterein
Vorgehen, in welchem innedechsZyklen ein auf Sprache basierend€onversational
Interface entwickelt werden kann.

Ausgehend von einer Domane mit Bedurfnissen und Probleore anwendenden Personen
werden Dialogeerhoben, transkribiert und ausgewertet. Die thematische Ankdyse die
Basisfir ein Regelwerkund fur die Charakteristikder Dialoge.Sind die Systemustéande
identifiziert, kbnnen auditive und visuelle Mikrointeraktiongestaltet werderAufgabe, Rolle
und Verhaltensweisder SystenPersonawerdenals Prompin einem LLM hinterlegt.Unter
der Voraussetzung, dass die Mikrointeraktionen eifigisintuitiv und verstandlich sind, kann
der Anwendungsfall und damit auch dietzende Persosowie die Domanemit wenig
Aufwand ausgetauscht werden.

Das Vorgehen zur Entwicklung eineBystem Persona zwecks Bedienung weiterer
Anwendungsfalle wird repliziert. Mit minimalem Aufwand wird ein Alter Ego nami&inedi
entworfen, welcher fir den Einsatz eines spielerischen Kumpels fur Kinder im Alteeghs
biszehnJahren dient. Zu seinen Aufgaben zahlen Fragen beantwiddpfrechnen trainieren,
und Geschichtemusammen erfinderDie Mikrointeraktionen sind die gleichen, jedoch zeigt
sich, dass der Zustand di&enkensifir jungere Menschen zu lange dduer

Mit einiger Sicherheiist anzunehmen, dass UResearch zukiinftig nicht dem Schreiben von
Anforderungen wie Usebtolys dient, sonderwler iterativen Erstellungvon Prompts.Das
EizzuttoModell bietetein effektivesund effizientesVorgehendazu.
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17.4.Ethik

Die Auseinandersetzung mit Ethécfolgte wéhrend ds gesamten Projektes. Der Umstand,
dass die AufgabderSoftware darin bestel®rozesse zu optimieren, kann auch bedeuten, dass
Maschinen Menschen ersetzen. Dass Menschen mit repetitiven Aufgaben wie Kassierer
oder Mitarbeitende an Chec¢k-Schaltern durch ToueBcreenrinterfaces ersetzt werden,
hinterlasst gemischte Gefiihle. Einersaitsiss die 6konomische Situation der Menschen
bedacht werden undndererseitsvird eine effizientere Abwicklung dezigenen Aufgaben
begrisst

Dass Systeme Menschen ersetzen sollen, welche betreuerische und therapeutische Aufgaben
haben, war stets Gegenstand von Diskussionen. Die Beflirchtung, dass unsere Arbeit auf
Akzeptanzstossen kénntdiess Befiurchtungeraufkommen, dasmenschlicheAufgabenin

Zukunft von Systemen Ubernommen werden. Sympathien flr altere Mernisabeh wir

werden eines Tages dazu gehdremd Pflegende sorgiéiir eine gesunde skeptische Haltung

und verhinderte allzu grossen Enthusiasmus.

Das Feedback und die Neugier der Menschen, insbesondere im Zykhikl€teneinige
Beflirchtungen. Der Umstand, dass ein Bedarf und eine Akzeptanz von anwendenden Personen
vorhanden sind, relativiert eigene Meinungen. Unter der Voraussetzung, dass die Privatsphare
eines jeden Menschen gewahrt bleibt, Gberwiegen die Chancen diegbefa

17.4.1.Inklusives Design

Wahrend visuelle Bedienoberflachen samtliche Gruppen von Nutzenden ausschliessen, welche
weder Augen noch Hande zur Verfugung haben, ist dies bei einem auf natirlicher Sprache
basierendem Interface nicht der Fall. Wenn Menschen mit Einschrankungen nicht in
Randgruppen unterteilt werden, sondern ihre Bedurfnisse als Gemeinsdmakaithtet
werden, stellen diese zusammengenommen einen grosseren Anteil in der Bevolkerung. Bei
alteren Menschen kumulieren sich Einschrankungsa dass sie als Referenz fir
Anwendungsfreundliche Produkte dienen kdnnen

Zwar gibt es Bestrebungen zur Inklusion von Menschen mit Einschrankungen durch
AccessibilityStandards. Die Bezeichnungen von Menschen mit Behinderungen als solche ist
eine Ausgrenzung per se. Uberdies gelegessibilityZertifizierungen als aufwendig und
verhindern oftmals eine technologische Weiterentwicklung von Angeboten, da diese
Rezertifizierungen erfordern. AucliccessibilityFeatures selbst sind umstandlich zu
benutzen, was jeder, der diese Features ausprobiert, unweigerlich selbst erfahrit&ing N
findet nur aus Mangel an Alternativen statt.
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17.5.Lernreflexion

Eine nenschenzentriert@auf einem konkreten Anwendungsfall basiereRdeduktgestaltung
kann durch eintechnologierientiertes und anwendung- sowie personenfreies/orgehen
ersetzt werden.Fur dialogorientierte Oberflachen und Sprachsystemesind andere
Vorgehensmodell@otwendig Zwar gibt es Literatuzum Vorgehenn der Gestaltungon

Voice-Interfaces, diese sind jedoch auf bestehende WVidis linearer Dialogstruktur
ausgerichtet. Ein Vorgehensmodell fir ein VUI mit freien Dialogformeistiertenicht und

wurde im Laufe dieser Arbeit selbst entwickéliehe 17.3 Das EizzutteModell zur

Entwicklung vonConversationalnterfaces.

17.5.1.Lernreflexion von Dennis Eitner

DasScheiterrund Reflektierenst einintegraler Bestandteih der Entwicklungron Menschen

und Systemenich musste lernerdass auch ein Nein trotz guter Vorbereitadeg MVPsmit
entsprechender Nachbearbeitung als Erfolg angesehen werden Aahand dieser
Eigenschaften ist es moglicinnert weniger Wocherein Produkt zu entwickeJrwelches
Begeisterung bei Nutzendbervorruft Das menschenzentrierte Vorgehen urdliematische
Analyse haimir ein neues Verstandnisiber das Wesetles Menschen als auch tber Systeme
eroffnet Die Analyse von Dialogen, Interaktionen und Beziehungen héren flr mich nicht mit
dieser Arbeit aufDie Erwartungen an diese Ausbildungirdenmit Abschluss dieser Arbeit
Ubertroffen.Mein bedeutsamstefakeaway lautet wie folgt In Zukunft werden Gesprache
mit Systema gefuhrt.

17.5.2.Lernreflexion von Sandro Pezzutto

In dieserArbeit wird aufgezeigt dasssich dialogorientiertelnterfacesnattrlichsprachlich
nutzen lasserSprachewie sie in der Kommunikation von Mensch zu Menscigewendet
wird, kannauch in der MenseMaschinelnteraktion funktionierenDie daraus resultierenden
Vorzigehinsichtlich Usability undAccessabilitysind uniibersehbaNutzende mussen ihre
Absichtennicht langerin einen Befehl fur eirtechnisches Modell Ubersetzémas ein GUI
letztlichist). Zu sagenwassie wollenwelches Ergebnis sie sich wiinschen, iseftiGrossteil
der Mensben moglich. Zugénglichkeit zu Systemen kansowohl fur Personenmit
sprachlichen Einschrankungerspw. Andphabetenund Analphabetinnenals auch fur
technisch wenig versierte Menschen ermdglicht werden

Die WOZ-Experimenteerwiesen sich als spannend uetrreich Sie erforderrsorgféltige
Vorbereitung Je enger die Hypothef®muliert ist, desto besser gelirgie Die Durchfihrung
verlangt ein Mass an schauspielerischeRahigkeiten des Wizards Dies muss in der
Interpretatiorder Ergebnissenitberiicksichtigt werden

Die vertiefte Auseinandersetzung mit der Spragviessich lehrreicherals erwartet Die
Konversationsanalysist ein bedeutsame&chritt im Gestaltungsprozess von \&lINeue
Erkenntnisse unddas Auffrischenvon bereits erworbenem Wissenm Bereich der
Kommunikation sind ein wertvolles Learning aus dieser Arbeit.
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17.6.Leistungsreflexion

Die zu Beginn gestelltd&-orschungsfrageird folgendermassen beardrtet: Im Unterschied
zu den bestehenden Dialogsystemen soll &ieie Konversationzwischen Menschennd
Maschine mdglictsein. Dabei sollen Menschen so spreck@&men,wie sie esm Umgang
mit ihrer Sprachegewohnt sindDie Dialogform hat sichan dernaturlichenSprache des
Menschenzu orientieren. Es ist die Aufgabe voBystemenund deren Gestalterand
GestalterinnendasSprachverstandnis dedesMenschen anzupasseMenscherkdnnenihre
Sprachewareinem Systemarnpassenempfindenesjedoch als unnaturlich.

DasForschungszialnd ProjektzielErhebungvon Dialogeniiwurde erreichtDialoge wurden
thematisch analysiert und auf ihre Anwenduhgrprift Die Diskursregelnm Umgangmit
VUIs koénnen zwar schnell gelernt werdenDass ein linearer Dialogmit glattem
Sprecherwechsel gestaltetird, ist dem mentalen Modell im Umgang mit bestehenden
Systemen zu schulden. Ruckwirkesallte sich die Forschung diesem Aspekt widmen ein
Systemzu entwickeh, welches immer zuhort urenen tiberlappendeiVechsel erlaubDie
Sprechpause verursacht durchStimmemenerierung sollte nicht langer sein als in
zwischenmenschlichdnialogen

DasambitionierteProduktzel, einencodierten Prototyp zuentwickeln,wurdetbertroffen Im
Unterschiedzur herkémmlichen GUbasierten Produktentwicklungird ein Wesen mit
Personlichkeit erschaffenSowohl Nutzen als aich Nutzlichkeit wird ausdrticklich
nachgewieserim Laufe des Projektes begannen sich meHPersonen aus unterschiedlichen
Institutionen und Organisationen fdie vorliegendéArbeit zu interessiererDie zu Beginn
diskutierten Anwendungsfalleirken plausibel. Dagntwickelte Systemnwveckt Hoffnung auf
weitereerfolgreicheEntwicklungen

17.7.Teamreflexion

Was dieses Team besondasszeichnetjst das Leben der LeadX-Prinzipien. Das
Scheitern ein Teil des Prozessesuistl auch eirniNeinials Erfolg angesehen werden kann,
musste erlernt werden. Das Vertrauen in die Fahigkeit der anderen war aufgrund von ehrlicher,
geduldiger unéémpathischeKommunikationdie Basis des Erfolg&in humorvoller Umgang

mit Fehlernund miteinandersorgte dafir, dass es nie langweilig wuriéhne neugierige,
proaktive undgoroblemorientierté€seisteshaltung der UrsachenforschurerZyklen O und 1

war der Grundsteinflr die darauffolgendenErfolge. Die Fahigkeit und der Wille
Zusammenhange zverstehenwo noch keineerkennbar sindsetzt Geduld undiusdauer
voraus. Beides war im Ubermassrhanden

Kollaborativesund Workshoporientiertes Vorgehegehortenebensau den Erfolgsfaktoren
dieserZusammenarbeiDazu werdenTools wie Miroregegenutzt.Das Teanwvereinbare
regelmassigavochentlicheTreffen Diesewurden einerseits genutzt, urdie Testssowie
Experimente durchzufluhren umlie erworbenen Eindricke unmittelbar zu verarbeitéch S
im Eins-zu-einsKontakt ausserhalb von digitalen Raumemiszutauscherhat zusatzlich
geholfen, dagemeinsame Verstandnis 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 \gefdert

kann. Die Voraussetzungen fir ein Zustandekommen eines Diaogkein gegenseitiges
Interesse, das Einhalten von Konversationsregelnaltiaes Zuhéren. Ein System soll sich

an den Interessen und Bedurfnissen des Menschen orientieren, wobei es diese selbst erheben
kann. Beide Dialogteilnehmeinnenverfligen tber ausreichenBeparaturmechanismeumn

ein Gesprach in Gang zu haltdsber kleinere Unverstandlichkeiten wird hinweggehort. Ein
System soll in der Lage seibialektsprache zu verstehemd in deutscher Sprache antworten.

Die Disziplin des HCID wird sich in Zukunft starker ndten Thenen (Conversational
Interfaces und kuinstlicher Intelligeniz auseinandersetzen mussém.dieserArbeit wurde
gezeigt, dass Anwendungsfélle und Personas austauschbar sind, sofiamuwlierliegenden
visuellen und auditive Interaktionsmuster fr Nutzende verstandlich sind. Es wurde bewiesen,
dass selbsidltere, undeutlichksprechende Personen mit Horgeréaten und wenig technischem
Verstandnis in der Lage sindhit Alfred zu kommunizieren. Die Diskursregeln werdexcim
wenigen Sprecherwechseln verstanden.

Conversationalnterfaces und personliche, auf Spradiasierendantelligente Assistenten
bieten echte Alternativen, welche mit heutigearhandenernTechnologien umsetzbar sind.
Selbst Aufgaben in der personlichen Betreuung, welchertign nur Menschen zugetraut
werden koénnen durch Systeme Ubernommen werdén. der studientbergreifende
interdisziplinare@ Zusammenarbeitvird aufgezeigf wie mit unkonventionellen Methoden,
trotz ihrer Unerprdotheit, unter Einhaltung von LeddX-Prinzipien innert kirzesteZeit
grossen Herausforderungen von Menscheigekommenwverden kann. Es ist an der Zeit
unkonventionelle Methoderu nutzenDiese Arbeit ist der Beweis.
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Anhang 1 Definitive Aufgabenstellung per 21.05.2023

Thema der Arbeit: Interaktion mit natirlicher 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 Pr¢
online bestellen, ohne die Zuhilfenahme anderer Interaktionsmethoden.

Allgeméne Angaben

Auftraggeber:Fachhochschule Ostschweiz O3derseestrasse 18640 Rapperswil
Kontaktperson:Prof. Dr. Markus Stolze

Studierende:Dennis Eitner, Sandro Pezzutto

Kontext der Arbeit

Seit einiger Zeit findet Voice Interaction bereits Anweang, aber insbesondere seit 2014 wird dur
Amazon die Spracherkennung in Verbindung mit Orfihepping vorangetrieben. Im
englischsprachigen Raum ist die Nutzung von Voice Interaction verbreiteter. Laut einer
reprasentativen Studie von PWC aus dem JaiB2bei der 1000 UBUlrger befragt wurden, gaben
72% der Teilnehmer an, Voice Assistenten zu verwenden. Dartber hinaus gaben 50% an, das
wdchentlich oder monatlich mit Hilfe von Voice Assistenten einkaufen.

Projektziele Aufgabenstellung und ZieledArbeit

Prototypen fur VUIBasierter Shopping Assistent

Ziel dieser Arbeit ist eine auf Dialogen basierten interaktive Anwendung fur den fikeuf auf
Basis umfangreichem UsBesearch zu konzipieren und dieses Konzept iterativ mittels Test von
Pmototypen zu verfeinern. Das Einkaufen findet dabei ausschliesslich tber einlvei@ktion statt.
Im Rahmen dieser Masterarbaierdenzur Konzeptentwicklung Mensau-Menschinteraktionen
dokumentiert, naturliclsprachlicheDialoge erhobenZur Verfeierung des Konzepts werden dann
Experimentemit simulierten und implementierten MenseBomputerinteraktionendurchgefuhrt.
Die Vision ist ein Onlin8hopping, welches nur nder Stimmeohne Zuhilfenahme anderer
Eingabemethoden funktionierWorteile und Nichteile zu unterschiedlichen Modalitaten des Outp
des Systems (nur Voice, Voised-Visuell, etc) werden im Rahmen des Projektes analysiert. Eine
Fokussierung auf eine Modalitat (z.B. nur Vealngput) ist moglich.

Untersuchung natirlicher Interaktiomnhand des oben beschriebenen Use Cases:

Im Laufe dieser Masterarbeit werden Dialogmuster zwisddetzendenund dem System
beschrieben. Dabei wird anhand von zwischenmenschlichen Dialogen die ideale Nutzung eint
Systems beschrieben. Unter anderem werdeagen beantwortet, welche Formulierungen
Menschen verwenden, welche Dials@mponenten verwendet werden, wie natlrlich ein System
einem Menschen interagieren darf oder safid wie fehlertolerant Interaktionen mit Menschen se
durfen.Rickmeldungen des Systems (Antworten, Rickfragen, Ausgabe von Informationen) sc
einer Form erfolgen, wie sie auch ein Mensch geben wirde. Die Sprache ist Hochdeutsch, un
sollte auch ohne grammatikalische Korrektheit mdglich sein, eine Konversatifiihren.
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Anhang 2 S.M.A.R.T-Ziele
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Anhang 3 Projektplan

BLOCKER

Finishing M asterarbeit
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Anhang 4 Risikoanalysel

Risikoanalyse =z

Projeiaktivitat o Gegenmassnahmen Verantwortich
Ausidser  Ursache
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Anhang 5 Risikoanalyse I Matrix
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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

T

E

Seit Januar 2023 ist er bei D. und verantwortlich fir 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.

Zuvor arbeitete er bei S. im Bereich der nattrlichen Sprachverarbeitung als Product
Owner. Er trug maf3geblich bei zum Voice Assistant auf deBoY, dem Chatbot

auf der Website und dem Voice Bot bei Anrufen auf der Helpline.

Beim Voicebot missen keine Tasten mehr gedrtickt werden.

R.D ist erst seit Januar imE&ommerceBereich tatig und baut sein Wissen seither

auf.

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

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

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 mdglich,
sogar direkt beantwten kdnnen.

D. hat zu diesem Thema ein Experiment am Laufen. Die Produktdatenbank von D.
wird in eine kinstliche Intelligenz aggregiert und mittels &9 beantwortet.
Beispielsweise kdnnte die Anfrage lauten: "Kannst du mir einen Computer
empfehlen, der weniger &%0 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.

D. mochte keinen Telefonservice anbieten. Kunden kdnnen tber das Kontaktformular
einen Ruckruf anfordern.

Gesprochene Sprache wird nicht bevorzugt; der Chat mit Text hat Vorrang, da er
einen interaktiven Charakter hat. Die Kommunikation pdid ist langsam.

Das Telefon wird immer von Menschen bedient und nicht von Botsystemen.
Tastaturgesteuerte Anrufsysteme performen nicht so gut wiggtbuerte
Anliegenerkennung.

Anrufe werden dorthin geleitet, wo die Organisation das Geflhl 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 stilpen ihr
eigenes Organaionsmodell den Kunden tber. Der Kunde wahlt haufig die falsche
Option und wird dann von einem Ga&lgenten zum anderen weitergeleitet.

Bei der Umstellung auf ASRund Classifietbasierte Losungen konnte dieser Prozess
deutlich effizienter gestaltet werden. 25% Verbesserung.

Welche Initiativen gibt es auf Voice Interaction? Siehst du Mdglichkeiten fur
Anwendungsbereiche?
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= =4 4 -8 -2

=

Fiar Galaxus wurde das noch nicht in Betracht gezogen. Er sieht vor allem Potential
darin, Anrufe an die richtige Stelle zu leiten. Wenn InbeGadls angeboten werden,
kann er sich das vorstellen. Weniger vorstellbar ist ein A&k, der Shopping
Cartsbefullt. 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 fur 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 heutigeFechnologie als sehr grol3e Herausforderung.

Je kleiner das Sortiment ist, desto eher kann es funktionieren. Sobald Attribute auf
einem Produkt vorhanden sind, z. B. Telefonspeichergrof3e, 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 Grél3en, 10 verschiedene Zutaten, wenn
sich ein System die Vorlieben eines Kunden merkt, kann es Uber die Zeit auch den
Kunden viel besser fuhren.

So wie es ein Backer macht, wenn du den Laden betrittst. Bei Verbrauchsartikeln
wurde er die Chance fir Voice Interaction auf ein ertragliches Mal3 reduzieren.

Ab wann scheitert die Nutzung bei ChatGBBei 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 Bildschirmgrol3e oder Tastatur
antworten und darauf Empfehlungen abgeben. Es ist nicht native ChatGPT. Es ist eine
ChatGPT3.5Implementierung.

Woran im Moment gearbeitet wird:

Wie kann das auf alle Artikel ausgeweitet werden?

Wie kdnnen relevantere Vorschlage generiert werden?

Vorschlage genauer maf3schneidern 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 gelost.

Der Grund dafr 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 SwisSzmméne

wurde die schweizdeutsche Sprache besser verstanden.

Englische Begriffe, vor allem in der Idomane, werden falsch transkribiert. Das ist
ein ernstes Problem. Gewisse englische Begriffe in der Tel@&tanthe wurden

nicht erkannt. In der NLU wurde das per Skript abgeéndert, damit die Anfrage
beantwortet werden kann. Das Problem ist nicht gelgst.

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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1 Handys berucksichtigen Daten aus dem Gerat, z. B. Kontaktdaten oder
Kalendereintrage.

1 In einem Shop kann ein Kundenverstandnis aufgebaut werden. Und das kann ein
Telefon auch. Je mehr Informationen man mitgeben kann, desto besser funktioniert es
dann.

1 Erwar nicht grol3 in Benchmarking involviert bei Swisscom. Swisscom war im
deutschsprachigen Raum fuihrend. Auch im Austausch mit deutschen und
Osterreichischen Firmen stellten wir fest, dass Swisscom fuihrend war.

Welche Prototypingrools:

Wir haben viel mit Wizard of Oz gearbeitet. So wurden Giatulationen 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 Véiz&z gepruft 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
fur Feedback kommt. Ist aber nichts fir Konservative.
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Anhang 7 User StudyEvaluierung Sprachassistenter{Zyklus 0)
Checkliste

1 Einverstandniserklarung
9 Lauft dieAufzeichnung

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

- Die Aufgabe/Zielvorgabe ist dann erfillt, wedas Resultditir dich OK ist
- Wenn es dir zu mihsam wird, kann jede Aufgabe jederzeit abgebrochen werden
C Du entscheidest, wann eine Aufgabe beendet wird. Unabhangig davon, ob die
Aufgabe erflillt werden konnte oder nicht!
- Wenn eine Aufgabe nicht erfiillt werden kann, ist das ein Scheitern des Systems,
nicht des Testers.

Testszenario:

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

- Ausgaben sollen mdglichst auch ausgesprochen werden

- Versuche alles mit Stimme/Sprache zu |I6semd schaue wie weit du damit
kommst.



Anhang 101

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 dartiber informiert worden, dass die Studie die Durchfiihrung
einer Reihe von Aufgaben unter Verwendung dieser Voice Interfaces umfasst und
meine Interaktionen aufgezeichnet werden kénbeese Aufnahmen werden
ausschlief3lich zur Analyse verwendetNach Beendigung der Stediverden die
Aufnahmen gel6scht.

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 ldentifikatoren vor der Analyse entfernt werden.

Indem ich unten unterschreibe, erklare 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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Informationzum Prdpanden

Name

Alter

Geschlecht

Wohnort

Beruf

Che<ck Fragen

Fragen Antworten

Welches Smartphor®enutztdu?

Wie wirdest du deine technischen
Fahigkeiten auf einer Skala vorbl
einschatzen?

Nutzt du ChatGPT oder hast du
Erfahrungen mit AlAssistenten?

Nutzt du sprachliche Dienste wie Google,
Alexa, Siri?

Hast du Einschréankungen in der Sensorik
Z.B. Brille, Horgera?
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Runde 1: einfache Fragen

Nach jeder Frage:

1 Was ist dirAufgefallen?
1 Welches war die beste Antwort?

10¢

Task

Siri

Google

Bing

Wer ist amtierender
FuBballmeister der
Schweiz?

Finde heraus, wie dag
Wetter morgen wird in
Zurich

Wer war der Regissey
von Forrest Gump?

Wie viele Menschen
gibt es auf dewelt?

Nach der ersten Runde:

1 Hast du erkannt, dass das System noch zuhort?
o Woran, oder warum nicht?

1 Woran hast du erkannt, dass die Anfrage verstanden wurde?
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Runde 2: ceinfachee Tasks (mit einigen Vorga

Nach jedeAufgabe

1 Was ist dirAufgefallen?

1 Welches war die beste Antwort?

1 Wie zufrieden bist du mit den Antworten gesamthaft fir jede-RPelisona (dgar
nicht 5 sehr gut)

Task Siri Google Bing

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

Kannst du einen
KalendetEvent
erstellen?

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

Check-out Fragen

Wie war das fur dichBeschreibe in mit [3,4,5] Schlisselworten deine Erfahrung
Wie fuhlten sich die Dialoge an?
Hast du dich verstanden gefiihlt? Welcher Assistent war deiner Meinung nach am
besten?
Hast du die Antworten verstanden?
Wiirdest du den Antworteinauen/sich auf sie verlassen?
o Wenn nein, warum nicht?
In welcher Sprache wirdest du am liebsten mit einem Voice Assistenten sprechen?
Fur was wirdest du ein Voice User Interface nutzen wollen? Fir was nicht?
Was ist deine Ansicht bezuglitbatenschtze®
Welche 3 Dinge haben dir besonders gefallen? Welche nicht?
Gibt es sonst noch etwas, was du uns sagen mochtest? Hast du noch Fragen?

= =4 =4

= =4 -8 -8 9 E =
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Anhang 8 Auswertung (Zyklus 0)

Testpers
on

Boris

Boris

Boris

Jerome

Jerome

Jerome

Frag
e-No.

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?

FuRballmeister de

FuRballmeister

FuRballmeister

FuRballmeister

FuBballmeister

FuRballmeister

d

d

d

d

d

Fragenkatego
rie

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Wie wird
das
System in
den
AZuhe
-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 Task
Versuc

he ch

Ja

3 Ja
1 Ja
3 Ja
3 Ja
1 Nein

erfolgrei

Ohne
GUI

l6sbar

?

Nein

Nein

Ja

Nein

Ja

Nein

Beste
Antwo
rt

Bing

Google

Beobachtungen

Wikipedia
Suchergebnis

2 versuche, spricht
dann langsamer
Suchergebnis

generell  skeptisch
gegenuber

sprachassistenten,
existiert nicht in

seinem Leben

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



Frage, Aufgabe

Wer ist amtierender FufRballmeister di

Schweiz?

Wer ist amtierender FuRballmeister di

Schweiz?

Wer ist amtierender FuRballmeister de Aktuelles

Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wer ist amtierender
Schweiz?

Wie wird
das
System in
den
AZuheo

-Modus

versetzt?

Hey Siri

Button

Button

hey siri

Button

fragt
direkt

Knopfdru
ck auf
Seite

Wurde

die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Ja

Korrekte Antwort des Systems oder Probanden
Antwort

des

Probande

n?

BSCYoung Boys

Ja BSC Young Boys
Nein FC Zirich
Ja nimmt  suchresultat von  sport.d

Zeigt bei 3.Versuch YB

Nein keine bei voice Anfrage
Young Boys bei konventioneller Suche

Ja YB

Ja Websuche

10¢€

Ohne Beste Beobachtungen
GUI Antwo

lésbar  rt

?

Siri websuche, Ist sich
Siri gewohnt,
deshalb ist Siri am
besten

Nein 0  websuche, sport.de

Nein 0 Fangt an zu lachen
als er die Stimme
von Bing hort, findet
sprachausgabaicht
so toll,
Schweizerdeutsch
nicht lupenrein

Nein Siri Unsicher bei erstem
Resultat
Versuch nochmals
angepasste Anfrage
3.versuch

Nein 0 versteht keine
Anfrage- Probandin
bricht ab undsucht
konventionell

Nein 0 technische Probleme
mit Sprachausgabe
vom Testgeréat

Nein 0  Nutzt Websuche
Resultat- geht auf
wikipedia

10¢€



Anhang 107

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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Google  Wer ist amtierender FuR3ballmeister di Aktuelles Websuche Stellt  3mal die
Schweiz? gleiche Frage

4  versuch fragt

welche sprache

google spricht

- google  gibt

anweisung wie die

Sprache  geander

werden kann
Nutzt auch
wikipedia aus

websuche resultat

Jonas 1 Bing Wer ist amtierender FufBballmeister di Aktuelles Button Ja Ja Amtierender Meister von 2020/21 1 Ja Ja Bing weiss nicht ob bing
Schweiz? schon zuhort
beeindruckt und
bemerkt nicht das
falsche Jahr welches
ausgegeben wird
antwort kommt
gleich, muss nicht
selber suchen. Unc
ch-de hat tiberraschi

meister von
2021/2022
Marcel 1 Siri Wer ist amtierender FuRballmeister di Aktuelles Hallo Siri Nein Nein zUrich (voice) 6 Nein Nein 0 fragt bei
Schweiz? Suchresultat web fehlgeschlagenen

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



Anhang 10¢

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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Marcel 1 Google Wer ist amtierender Fufl3ballmeister di Aktuelles Spieleresultate (Versuch Erst normale
Schweiz? Landerspielresultat @) 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 d Aktuelles Hallo? Ja Nein Sei noch nicht bekanntletzter Meister 1 Nein Ja Bing Schlagwortsuche,
Schweiz? YB Bing war am
schnellsten
Moreno 1 Sir Wer ist amtierender FufBballmeister di Aktuelles Hey Siri Ja Ja BSC Young Boys 3 Ja Nein Siri
Schweiz?
Moreno 1 Google Wer ist amtierenderFuBballmeister der Aktuelles Button Ja Ja Nein 3 Ja Nein 0
Schweiz?
Moreno 1 Bing Wer ist amtierender FuBballmeister di Aktuelles Hallo Nein Nein Keine Antwort 6 Nein Nein 0  Versuchts mit Hallo
Schweiz? Bing Bing, Versucht
mehrmals in den
Sprechpausen  vor
Bing Fragen zu
stellen, Sieht den
zustand des
zuhdrens nicht
Boris 2 Siri Finde heraus, wie das Wetter morgen wi Aktuelles Hey Siri Ja Ja teilweise bewolkt 1 Ja Nein 0o -
in Zurich
Boris 2 Google Finde heraus, wie das Wetter morgen wi Aktuelles Knopfdru  Ja Ja 28grad 1 Ja Ja 0 Zeigt an, und liest
in Zurich ck auf vor
Seite

10¢€



Anhang

Testpers
on

Jerome

Jerome

Jerome

Sven

Sven

Frag Assista
e-No. | nt

Bing

2 Siri

2  Google
2 Bing

2 Siri

2 Google

Frage, Aufgabe

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Fragenkatego
rie

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-Modus
versetzt?

Hey Siri

Button

fragt
direkt

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Wurde

die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

13-27 grad

Ja Nur grobes Wetter, ohne Temparatur
Ja Sonning, 126grad

Ja laut wetter.com sehr ausfiihrlich

Ja wol kenl os morgené

Ja 13-27°

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ohne Beste
GUI Antwo
losbar  rt

?

Beobachtungen

Sehr  ausfuhrliche
Antwort, Fast zu
viel, Hat langer
gedauert. Gut
zusammengestellt,

Bing

Nein 0 muss Prompt und
Frage jeweils
wiederholen.
Wechselt in
Befehlsmodus.
Dritter Versuch mit
sehr knappen
Angaben. Auf
Nachfragen
(Temperatur)
kommt mehr, aber
zum aktuellen Tag

den

Ja 0  ohne Probleme

Ja Bing zeigt sich ein wenig
beeindruckt- ganz
klar beste Antwort.
Ausfuihrlich und

informativ

Nein 0  Zeigt Zurich Visuell

an, findet gemischte
ausgabe sehr
mihsam, bentutz
voice auf dem

fahrrad

Ja 0  Spricht lupenreines
hochdeutsch mit

google



Anhang

Testpers
on

Marisa

Marisa

Marisa

Jonas

Jonas

Jonas

Marcel

Marcel

Frag
e-No.

Assista
nt

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Frage, Aufgabe

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zrich

Finde heraus, wie das Wetmorgen wird
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi

in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wir
in Zurich

Finde heraus, wie das Wett@orgen wird
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi
in Zurich

Fragenkatego
rie

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Aktuelles

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-Modus
versetzt?

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Knopfdru
ck auf
Seite

fragt
direkt

Wurde

die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

14°-26°

Ja ohne tempereatur

Ja teilweise bewdlkt mit Temparatureri
zwische 18 und 31 Grad

Ja ausfuhrlich mit Hinweis auf zuséatzlicht
Quelle/Tabelle

Ja teilweise bewdlkt

Ja teilweise bewdlkt, 181 Grad

Ja Ausfihrlich  sonnig 128 C mit
Wettertabelle

Ja sehr kurze Antwort

Ja Ausfihrlich

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

11C

Ohne Beste
GUI Antwo
losbar  rt

?

Beobachtungen

Bezieht sich auf
witikon, sagt ich
hoffe das hilft ihnen
weiter

Nein 0 kurz und bundig
sei Robotemaéssige

Antwort

Ja Google kurz und bundig

sehr angenehm

Ja 0 chde ist ein
bisschen komisch

stort sich daran

Nein Siri fur Wetter reicht
was siri und google
machen

Ja Google -

Ja Bing Crazy!

Bemerkt, dass voice
output andere
Temperatur als auf

dem Screen kam

Nein 0 mit
Satz
"Antwort war sehr
schnell”

vollstandigem

Ja 0 mit
Satz

vollstandigem

11C



Anhang

Testpers
on

Marcel

Moreno

Moreno
Moreno

Boris

Boris

Boris

Frag Assista
e-No. | nt

2 Bing

2 Siri

2  Google
2 Bing

3 Siri

3 Google
3  Bing

Frage, Aufgabe

Fragenkatego
rie

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi Aktuelles
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi Aktuelles
in Zurich

Finde heraus, wie das Wetter morgen wi Aktuelles

in Zurich
Finde heraus, wie das Wetteorgen wird  Aktuelles
in Zurich

Wer war der Regisseur von Forrest Gum; Wissen

Wer war deiRegisseur von Forrest Gump Wissen

Wer war der Regisseur von Forrest Gum; Wissen

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-Modus
versetzt?

fragt
direkt

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Button

Wurde Ohne Beste

die Frage

Korrekte Anz. Task
Antwort Versuc erfolgrei GUI Antwo
vom des he ch losbar  rt
System Probande ?

richtig n?

verstande

n?

Antwort des Systems oder Probanden

Ja Ja Ausfiihrlich & detailliert 1 Ja Ja Bing
Ja Ja laut vorhersage tiberwiegend bewolkt 5 Ja Nein 0
Ja Ja teiklweise bewdlkt mit Temparaturel 1 Ja Ja 0
zwischen 19 und 91 Grad

Ja Ja ausfihrlich 1 Ja Ja Bing
Ja Ja Robert Zemeckis 2 Ja Ja Siri

Ja Ja Robert Zemeckis 1 Ja Ja Google
Ja Ja Robert Zemeckis 1 Ja Ja 0

111

Beobachtungen

“funktionierte
zugig"

Schlagwort Anfrage
aussprache CH-DE
ein bisschen
komisch

Will auf die Seite
driicken um Siri zu
aktivieren, dabei
setzt er das iOS in

Lock-Modus  und
muss es  zuersi
entsperren
Schlechte
aussprache

Schnelle response

Hat nur namen
genannt.
Suchseiten als
Vorschlag,
Aussprache
Englisch/Deutsch),
Bing hat langer
gebraucht, darum
schlechter

111



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 Gumj

Wer war deiRegisseur von Forrest Gump'

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Fragenkatego
rie

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-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
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

Robert Zemeckis, ganzer Satz

Ja Robert Zemeckis

Ja Robert Zemeckis, ganzer Satz
Ja Robert Zemeckis

Ja Robert Zemeckis

Ja RobertZemeckis

Ja Robert Zemeckis, ganzer Satz
Ja RobertZemeckis

Ja Ausfihrliche Antwort

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ohne Beste
GUI Antwo
losbar  rt

?

Beobachtungen

bewertet alle
Antworten als gleich
gut

Ja 0 -

Ja 0 -

Ja 0 -

Ja 0

Ja 0 betonung von bing
ist lustig

Ja 0

Ja 0 Anfrage nur
stichwortartig

Ja 0 zweite Anfrage

klappt - bricht die
ausfihrliche

Antwowrt ab
findet Antwort
mihsam und am

schlechtesten
findet Hinweis das
bing sucht nach der
gestellten  Anfrage
Uberflussig

Dialekt ist miihsam



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 Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Werwar der Regisseur von Forrest Gumg

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war deiRegisseur von Forrest Gump'

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Wer war der Regisseur von Forrest Gumj

Fragenkatego
rie

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wissen

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-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
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

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

11

(@8]

Ohne Beste
GUI Antwo
losbar  rt

?

Beobachtungen

Wer hat den Film

gedreht?
Geht wieder auf
wikpedia reicht link
zu wiki

Nein 0 genervt als google
icn schon wieder
nicht versteht
spricht langsamer,
aber immer noch in
vollstandigen Satzen
Ist erstaunt, dass
seine Anfrage auf
dem Screen richtig
angezeigt wird

Ja 0 lacht
swenglischer

Aussprache

wegen

Ja Siri

Ja Google

Ja 0 Video schauen -
ohne weiteren

Komment ar

Nein 0 Proband stellt die
Frage nicht ein
zweites mal, obwohl
siri ihn  falsch

vertanden hat.

Ja 0

11

1)



Anhang 114

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

System in | vom des he ch losbar  rt

den System Probande ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Moreno Bing Wer war der Regisseur von Forrest Gum} 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 Milion
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 Zaht
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

114



Anhang 11t

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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Marisa Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Knopfdru 7.846 Mrd im Jahr 2021 (ganzer Satz) Anfrage nur
ck auf stichwortartig
Seite Antwort 2021- fragt

nach fur 2023
fragt nach ob
Suchresultat gesag
werden kann
formuliert Anfrage
nochmals neu
-> Die Siri
Standardantwort
(Stand 2021) kommt
per voice,
nachhaken fur
aktuellen Stand nur
websucheresultat.

Marisa 4  Google  Wie viele Menschen gibt es auf der Welt: Wissen Button Ja Ja aktuelles resultat im dritten anlauf 3 Ja Ja 0 Anfrage mit
Schlagworten nicht
verstanden
Formuliert Satz -
nicht verstanden
Formuliert Satz

nochmals sehr
langsam
Marisa 4  Bing Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Button Ja Ja ausfuhrlich und aktuell (2023) 1 Ja Ja Bing Anfrage mit

Schlagworten

Jonas 4 Siri Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Knopfdru  Ja Ja 7.846 Mrd im Jahr 2021 (ganzer Satz) 3 Ja Ja 0 Fragt nach fir
ck auf aktuell

Seite Fragt nochmals

komplett fur

aktuellSiri  machte
nochmals neuen

Vorschlag auf
nachfrage. Reicht sc
(websuche)

11t



Anhang 11€

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

System in | vom des he ch losbar

den System Probande ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Google  Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen . = prazisiert die
Anfrage beim
zweiten mal auf
aktuell und

bekommt die gleiche
Zahl nochmals.

Jonas 4  Bing Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen Button Ja Ja Aktuelle Daten 28.2.23 1 Ja Ja Bing bing schlechter
Dialekt
bing nervt, hat die
Anfrage aber gut
inhaltlich gut gelost

gelost
Marcel 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 Siri
ck auf
Seite
Marcel 4 Google Wie viele Menschen gibt es adér Welt? ~ Wissen Button Ja Ja 8mrd 1 Ja Ja Google
Marcel 4  Bing Wie viele Menschen gibt es auf der Welt? Wissen fragt Ja Ja ausfuhrlich (28.2.23) 1 Ja Ja Bing bricht die
direkt Ausfuhrliche
Antwort ab
Moreno 4  Siri Wie viele Menschen gibt es auf datelt? Wissen Knopfdru Ja Nein Websuche 2 Nein Nein Siri Kandidat priift nicht
ck auf die ergebnisse del
seite websuche
Moreno 4  Google  Wie viele Menschen gibt es auf der Welt: Wissen Button Ja Ja 7.88 Mrd (2021) 1 Ja Ja Google  Fragt nach fiir Stand

2023 - bekommt
keine Antwort mehr
und bricht hier ab, da
das Resultat ja mit
Jahresangabe auc
ok ist.

11¢€



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 mdchtest mit (deiner Freundin ode
einem Freund) essen gehen. Finde ¢
italienischesRestaurant in Zrich.

Du mochtest mit deiner Freundin ode
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mdchtest mit deiner Freundin ode¢
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zurich.

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

Du mdchtest mit deiner Freundin ode¢
einem Freund essen gehen. Find&
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mochtest mit deiner Freundin ode
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mochtest mit (deiner Freundin ode
einem Freund) essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zurich.

Fragenkatego
rie

Wissen

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-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?

Antwort des Systems oder Probanden

Ausfuhrlicher aktueller Stand 8.02 Mrd

Ja Santa Lucia

Ja Don Leone

Ja 2 Antworten, La Pasta, Frascati

Nein 4 von 5 Rest. mit offensichtlick

schweizer Kiiche an -
prazisiert Anfrage sehr ausfihrlich

Ja 2 Resultate
Ja Beste italinische restaurants..
Nein Dassind meine Suchergebnisse

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Nein

Ja

Ja

Nein

Ohne Beste
GUI Antwo
losbar  rt

?

Beobachtungen

Bing Alle etwa gleich -
bing am
ausflhrlichsten mit
sachen die man ga
nicht angefragt hat

Nein 0 -

Nein 0 -

Ja 0 Gibt Name und
Adresse der
Restaurants an,
wilnscht guten
appetit

Nein 0 wirde nach zweiter
Anfrage sofort den
Assistenten
wechseln

Nein 0 Resultate
zufriedenstellend

Ja 0 5 angefargt, 2
bekommen

Nein 0  Gibt Frage in einem
satz auf, link auf
apple map,
restaurant in
schlieren, link auf

117



Anhang

Testpers  Frag Assista
on e-No. | nt

Sven 5 Google
Sven 5 Bing
Marisa 5  Siri
Marisa 5 Google

Frage, Aufgabe

Du méchtest mit deiner Freundin ode
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mochtest mit deiner Freundin ode
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mochtest mit deinem einem Freur
essen gehen. Finde ein italienisch
Restaurant in Zarich.

Du mdchtest mit deiner Freundin ode¢
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienischesRestaurant in Zrich.

Fragenkatego
rie

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-Modus
versetzt?

Button

Button

Knopfdru
ck auf
Seite

Button

Wurde

die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Ja

Ja

Ja

Nein

Antwort des Systems oder Probanden

erste beide sind meta suchergebnise, di
kommt restaurant

Frascata, Valacati

Suchresultat

zwei Eintrage "in der nahe"

Anz.
Versuc
he

Task Ohne

erfolgrei GUI

ch losbar
?

Ja Nein
Ja Ja

Ja Nein
Ja Nein

11€

Beste
Antwo
rt

Beobachtungen

website, Montag bis
Freitag, g

0  Formuliert die frage
um (mit top ratings),
sieht nicht ob
restaurant offen ist,
Schaut nach, Sa/Sc
geschlossen

Bing stellt andere frage,
aber umfangreiche
frage, 2 vorschlage
System sagt, dass e
keine
Reservierungen
tatigken kann

Siri Unterbrichtwahrend
der Anfrage mit
falscher Rest.
Auswahl
prazisiert auf
italienisches
Siri - reagiert nicht
auf Reservation,
aber immerhin
Kalender

0 erstes Resultat nich
zufriedenstellend -
prazisiert nochmals
fur in der Statd
ZHprazisiert
Anfrage auf Kreis 4

11¢€



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 mdchtest mit deiner Freundin ode¢
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mochtest mit (deiner Freundin ode
einem Freund) essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mdchtest mit deiner Freundin ode¢
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zurich.

Du mdéchtest mit deinefreundin oder
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mochtest mit (deiner Freundin ode
einem Freund) essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du moéchtest mit deiner Freundin ode
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienischesRestaurant in Zirich.

Du mdochtest mit deiner Freundin ode¢
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Fragenkatego
rie

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-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 Vorschlage mit Details zur Locatiol

und Offnungszeiten aus

Ja Websuche Auswahl

Ja zwei Vorschlage

Ja Ausfiihrlich mit Beschreibung, Adresse
etc.

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

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
Zurich

Nein 0 Das hier habe ich

gefunden - zeigt

Suchergebnisse an

Nein 0 -

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

Ja Bing

Nein 0 fragt gleich fur eine
Tischreservation
- wechelt wieder auf

schlagwort suche

Nein 0  schlagwort suche

Ja 0 Schlagwort suche
wahlt sich eines aus

und will Anrufen



Anhang

Testpers
on

Moreno

Moreno

Moreno

Boris

Boris

Boris

Frag
e-No.

5.1

5.1

5.1

Assista

nt

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Frage, Aufgabe

re

Du mochtest mit (deiner Freundin ode¢ Aufgabe
einem Freund) essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Du mochtest mit deiner Freundin ode¢ Aufgabe
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zurich.

Du mochtest mit deiner Freundin ode¢ Aufgabe
einem Freund essen gehen. Finde ¢
italienisches Restaurant in Zirich.

Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe
Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe
Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe

Fragenkatego

Wie wird

das
System in
den
AZuheo

-Modus

versetzt?

Hey Siri

Button

Button

Button,
dann
Frage

Rickfrage

Button

Wurde

die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Ja

Ja

Ja

Ja

Ja

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Antwort des Systems oder Probanden

Ja La Bottega di Mari
Ja Gran Sasso
Nein Zeigt Fahrroute an

Ja Hier ist das Top Suchergebnis aus de
Netz
Nein Il ch bin ein

schlagt vor anzurufen mit Telnr.

Anz.

Versuc

he

1

5

1

Task
erfolgrei
ch

Ja

Ja

Nein

Nein

Nein

12C

Ohne Beste
GUI Antwo
losbar  rt

?

Beobachtungen

Will Spezifisch
fleisch essen. Bricht
nach 3 Versuchen
ab.

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

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

Nein 0 Fragt ob siri eine
reservation gemach
hat.

Nein 0 Proband stellt
ruckfrage. Gibt auf
die Frage nach
telefonnummer
suchergebnisse
zurtick,

Nein 0 Gibt
Telefonnummer an
(richtig)

12C



Anhang

Testpers
on

Jerome

Jerome

Jerome

Sven

Sven

Sven

Marisa

Frag
e-No.

5.1

5.1

5.1

5.1

5.1

5.1

Assista
nt

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
AZuheo
-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

Probande

n?

nicht
probiert

Ja

Ja

nicht
probiert

nicht
probiert

nicht
probiert

Nein

Antwort des Systems oder Probanden

nicht probiert

Unter anderen gibt es das hier im Interr

Link zu restaurant

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

bringt Hinweis, dass bereits ausser ha
ist am gewiinschten Termin

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Ohne

GUI

losbar

?

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Beste
Antwo
rt

nicht
probier
t

nicht
probier
t

nicht
probier
t

121

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
gewunschten
Restaurant

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

Siri fragt nach ob
trotzdem ein Termin
erstellt werden soll

121



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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

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

wirde  abbrechen
und selbst erledigen

Marisa 5.1 Bing Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe Button Ja Nein kann nicht reservieren schlagt vor 1 Nein Nein Bing Anfrage fur
Anzurufen mit  Telnr. Und eine reservation und
erinnerung firr den Kalender zu ersteller kalender in einer,

gut, liefertimmerhin
Tel oder alternativen

Jonas 51 Sir Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe kein Nein Nein Zeigt weitere Suchergebenisse an 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

brichtab
Jonas 5.1 Google Kannstdu einen Tisch reservieren? Aufgabe Button Ja Nein Gibt  website des gewdinschter 3 Nein Nein 0  bei zweiter Anfrage
Restaurants aus far Reservation

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

Bei dritter Anfrage
verliert google den
Kontext
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Anhang 12

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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Bing Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe chatbot kann keine Res. Vornehmen Bing Fragt in CH Deutsch
schlagt vor er soll anrufen Reservation an

macht nach der

Anwtort nicht weiter

- "lassen wir das"

bing macht die

besten Vorschlage.

Spricht aber sehr

viel
Marcel 5.1 Siri Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe fragt Nein Nein routenberechngung oder Suchergebnis: 5 Nein Nein 0  versucht eine
direkt Reservation fur
seine Auswahl zu
treffen

muss nochmals vor
vorn beginnen weil
siri  beendet und
kontext verloren hat
letzer Versuch mit

"Santa Lucia
Anrufen” 16st Anruf
aus

Marcel 5.1 Google Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe fragt Ja Ja detailinformationzum Restaurant 2 Nein Nein 0 schlagwort "Tisch

direkt reservieren”

"Anruf Restaurant”
klappt

Marcel 5.1 Bing Kannst du einen Tisch reservieren? Aufgabe Button Ja Nein siehe video 3 Nein Nein 0  bing fragt zuriick ob

anrufen  soll!'?! -

Proband sagt Je
gerne- bing sagt ruft
an und bittet um
einen Moment
Geduld.

Weiteres im Video

12

1)



Anhang

Testpers
on

Moreno

Moreno

Moreno

Boris

Boris

Boris

Jerome

Jerome

Frag
e-No.

5.1

5.1

5.2

5.2

5.2

5.2

52

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 Kalendé&vent erstellen?

Kannst du einen Kalendé&vent erstellen?

Kannst du eineKalenderEvent erstellen?

Kannst du einen Kalend&vent erstellen?

Kannst du einen Kalend&vent erstellen?

Fragenkatego

re

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-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 nichtprobiert

probiert

Nein Im Internet habe ich das hier gefunden

Nein lch bin ein Chatbo

Ja -

Nein Hier ist das Top Suchergebnis aus de
Netz

Ja fragt nach Infos um einen Kalendereintre
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
probier
t

nicht probiert

Nein 0 Zeigt  Unihockey

Website an
Nein 0

Nein 0  Wurde erwartet,
dass System der
Begriff "Meine
Frau" kennt, Zeigt
Kontakte an mit

namens "Hauser"

Nein 0  Top Suchergbnis

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

Nein 0 -

Nein 0 -

124



Anhang

Testpers
on

Jerome

Sven

Sven

Sven

Marisa

Marisa

Marisa

Jonas

Jonas

Frag
e-No.

B2

5.2

5.2

5%

5.2

5.2

5.2

5.2

Assista
nt

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Bing

Siri

Google

Frage, Aufgabe

Kannst du einen Kalendé&vent erstellen?

Kannst du einen Kalendé&vent erstellen?

Kannst du einen Kalendé&venterstellen?

Kannst du einen Kalendé&vent erstellen?

Kannst du einen Kalendé&vent erstellen?

Kannst du einen Kalendé&vent erstellen?

Kannst du einen Kalendé&vent erstellen?

Kannst du eineKalenderEvent erstellen?

Kannst du einen Kalendé&vent erstellen?

Fragenkatego

re

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Aufgabe

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-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

nichtprobiert

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

kann keinen Kalendereintrag machen
schlagt vor eine Erinnerung zu schicke
und verlangt Email

nicht probiert

nicht probiert

Anz.
Versuc
he

Task
erfolgrei
ch

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Ohne

GUI

losbar

?

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Nein

Beste
Antwo
rt

nicht
probier
t

nicht
probier
t

nicht
probier
t

12t

Beobachtungen

nicht probiert

nicht probiert

nicht probiert

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

fragt nochmals fur
Kalendereintrag
bricht nach dieser
Antwort ab.

12t



Anhang 12¢€

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

System in | vom des he ch losbar

den System Probande ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Bing Kannst du einen Kalendé&ivent erstellen?  Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert merkt an, dass ohne
probiert probiert probiert erfolgreiche
Reservation der
Kalendereintrag
keinen Sinn macht
- Resrevieren
koénnen alle nicht
Marcel 5.2 Siri Kannst du einen Kalend&vent erstellen?  Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein 0
probiert probiert probiert
Marcel 5.2 Google Kannstdu einen Kalend&vent erstellen? Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein 0
probiert probiert probiert
Marcel 5.2 Bing Kannst du einen Kalendé&vent erstellen? Aufgabe fragt Ja Nein Gibt alle Gewinschten Infos inkl. Telnr 2 Nein Nein Bing beendet nach
direkt per voice aus zweimaligem
Anfragen fur Anruf,
den bing jeztt nicht
mehr machen
kann/will.  bing -
tberrascht von der
ausfihrlichen
Beschreibungen
Moreno 5.2 Sir Kannst du einen Kalendé&vent erstellen? Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein nicht nicht probiert
probiert probiert probiert probier
t
Moreno 5.2 Google Kannst du einen Kalendé&vent erstellen? Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein 0
probiert probiert probiert
Moreno 5.2 Bing Kannst du eineKalenderEvent erstellen? Aufgabe Button Ja Nein lch bin ein Chatbo 1 Nein Nein 0
Boris 6  Siri Du moéchtest ein Stativ flr ein Sony Alph: Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein 0 -
Suche und finde eines. probiert probiert probiert
Boris 6 Google Du mochtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: Aufgabe nicht nicht nicht nicht probiert 0 Nein Nein 0 -
Suche und finde eines. probiert probiert probiert

12¢



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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

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

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

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

Jerome 6 Google Du mdchtest ein Stativ fir ein Sony Alph: Aufgabe Button Ja Ja top-Ergebnisinternet 1 Ja Nein 0 gleiches Resultat
Suche und finde eines. wie Siri am schluss

Jerome 6 Bing Du méchtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: 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 fur
den Probanden nich
besonders relevant
da er bereits
produkte aus den
vohergehenden test
hatte

Sven 6  Siri Du méchtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: Aufgabe Knopfdru  Ja Nein Resultat der Websuche 1 Nein Nein 0  Zuerst Ebay, wirde
Suche und finde eines. ck auf auf testberichseite
seite wechseln

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



Anhang 12¢€

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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Bing Du mochtest ein Stativ fur ein Sony Alph: Aufgabe schlagt zwei stative vor haben ads in der
Suche und finde eines. suchresutltate, 2x
digitec
Marisa 6  Siri Du méchtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: 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
Geschaft)

andert nochmals
Anfrage

andert nochmals
Anfrage

bewertet Resultat als
zu wenig verlasslich
resultate
zwischendurch out
of context- schlecht

Marisa 6 Google Du mdchtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: Aufgabe Button Ja Nein Websuche mit Shops 3 Nein Nein 0 erster Versuch
Suche undinde eines. Websuche mit
Shops
zweiter erst im
zweiten anlauf
verstanden

fragt nach voice
output - versteht
nicht. Proband
bricht ab hier (I6scht
mir ab so)., Google
am schlechtesten

Marisa 6 Bing Du méchtest ein Stativ fir ein Sony Alph: 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

12¢



Anhang

Testpers  Frag
on e-No.

Jonas 6
Jonas 6
Jonas 6

Assista
nt

Siri

Google

Bing

Frage, Aufgabe

Fragenkatego
rie

Du méchtest ein Stativ fiir ein SoAypha.
Suche und finde eines.

Aufgabe

Du méchtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: Aufgabe
Suche undinde eines.

Du méchtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: Aufgabe
Suche und finde eines.

Wie wird
das
System in
den
AZuheo
-Modus
versetzt?

Knopfdru
ck auf
seite

Button

Button

Wurde

die Frage
vom
System
richtig
verstande
n?

Nein

Ja

Ja

Korrekte
Antwort
des
Probande
n?

Nein

Nein

Ja

Anz.
Versuc
he

Antwort des Systems oder Probanden

darauf habe ich ke 3
Suchresultat 2
Tragt drei Optionen vor 1

Task
erfolgrei
ch

Nein

Nein

Ja

Ohne
GUI
losbar
?

Nein

Nein

Ja

Beste
Antwo
rt

Beobachtungen

wiefiel geht)
bing - findet
Resultat ok, aber

wiirde sich nicht
darauf verlassen

0  versucht drei
verschiedene
Fragenformulierung
en und bricht dann
ab

0 préazisiert Anfrage-
erstes Suchresulta
liefert Stative, aber
nicht spezifisch fir

diese Kamera
Scrollt durch
suchresultate sind
aber Ojektive

Beendet Task mit
Kommentar "Pfeife"
hat einfach
irgendetwas
angezeigt

0  hort sich alles an, ist
amisiert von der
Aussprache div.
Fremdworter  und
Abkiirzungen
"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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Marcel Du mochtest ein Stativ fir ein Sony Alph: Aufgabe Knopfdru Websuche Resultate Siri Schlagwort ~ Suche
Suche und finde eines. ck auf estes OK mit
Seite Weblinks - wahit
digitecLink  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 fir ein Sony Alph: Aufgabe Button Ja Ja Websuche Resultate 1 Ja Nein Google  Schalgwortsuche
Suche und finde eines. etwa gleiche
Resultate wie Sirk
funktioniert

Marcel 6 Bing Du méchtest ein Stativ fir ein Sony Alph: Aufgabe fragt Ja Ja Ausfiihrliche Infos deNVorschlagen 1 Ja Ja 0  Schalgwortsuche -

Suche und finde eines. direkt bing interpretiert als
“sony stativ kaufen"
ahnliche  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  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 ?

i Zuh?©° | richtig n?

-Mo d u s| verstande
versetzt? n?

Anfrage - am
schlechtesten

Moreno 6  Siri Du méchtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: 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 fir ein Sony Alph: Aufgabe Button Ja Nein Youtube, 2 Nein Nein 0 google ganz
Suche und findeines. schwach
Moreno 6 Bing Du méchtest ein Stativ fiir ein Sony Alph: Aufgabe Button Ja Ja Vorschlage, Manfrotto 2 Ja Ja 0  Vorschlage von
Suche und finde eines. Heiniger - auf
Nachfragen
alternative

Kaufmaglichkeit
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

|6sbar?

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 Losbar (Zyklus 0)
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Anhang 14 Pivot Tabelle Frage vom System verstandefZyklus 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

13¢€

Grand
Total

56
56
56

168

13€

98%

90%

89%

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

Count of Korrekte Column Labels

Nein

12

11

11

nicht Grand
probiert  Total

Antwort des
Probanden?
‘Row Labels ~ Ja  Nein  ncht  Grand
Bing 39
Google 37
Siri 35
Grand Total 111

34

5 56 70%
8 56 66%
10 56 63%
23 168 66%
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Anhang 16

Row Labels

Du mdéchtest ein Stativ
fir ein Sony Alpha.
Suche und findeeines.

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

in Zurich.

Pivot Tabelle AnzahlVersuche(Zyklus 0)

Bing

Min.
von
Anz.
Versuc
he

0

Du moéchtest mit deinem einem
Freund essen gehen. Finde ein
italienischesRestaurant in

Zrich.

Du mochtest mit deiner
Freundin oder einem

1

Max. of Anz. Versuche Summe

2

von
Anz.
Versuc
he

Google

Min.
von
Anz.
Versuc
he

Max. of
Anz.
Versuc
he 2

Summe

von

Anz.

Versuc

he

10

Siri

Min.
von
Anz.
Versuc
he

Total Total

Min. Max. of
von Anz.
Anz. Versuc
Versuc he 2

he

Max. of Summe von Anz.

Anz. Versuche

Versuc

he 2
5 18 0 5
3 15 1 3
2 2 2 2

14C

Total
Summe
von
Anz.
Versuc
he

35

15

17
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Anhang 17 Risikoanalyse Il von 8.7.23

Risikoanalyse
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Anhang 19 Workshop Ergebnisse
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Anhang 14t

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 WorkshBpgebnisse angepasst. Die grundlegande

Ziele der Arbeit andern sich nicht (siehe Projektziele).

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

Wie kann das Thema naturlichsprachliche Interaktion in der Domane «Altere
Menschenx»angewendewerder? Dabei gehen wir der Frage nagtie kann ein Voice
Assistent altere Menschen zur Unterhaltung oder Unterstiitzung dienen?

Allgemeine Angaben

Auftraggeber: Fachhochschule Ostschweiz O®Iherseestrasse 18640 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 Aktivitaten anbizden.

gehdren u.a. Lesezirkel, JaSsuppen, 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) odebauder Nutzung
aktueller Technologien wie Smartphones oder Computer/Tablets.

Projektziele: Aufgabenstellung und Ziele der Arbeit
Prototypen fur einenintelligenten, naturlich-sprachlichen UnterhaltungsAssistenten

Das Projektteam geht der Frage nach, ob und wie mit einer Voice User Interaction
Applikation nttzliche Dienste zur Aktivierung oder Unterhaltung erwiesen werden kdnnen.

Ziel dieser Arbeit ist eine auf Dialogen basierte interaktive AnwendunggefiiEinsatz zur
Unterhaltung von alteren Menschen und/oder in InstitutiommerRahmen dieser
Masterarbeit werden zur Konzeptentwicklung MenzgatMenschinteraktionen
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dokumentiert und nattrlichsprachliche Dialoge erhobBea.Vision ist ein/e virtueller
Vorleser/in, welcher primar mit der Stimme, ohne Zuhilfenahme anderer Eingabemethoden
funktioniert. Vorteile und Nachteile zu unterschiedlichen Modalitaten des Outputs des
Systems (nur Voice, Voice und visuell, etc.) werdarRahmen des Projektes analysiert.

Eine Fokussierung auf eine Modalitat (z.B. nur Veletput) ist moglich.

Untersuchung naturlicher Interaktion anhand des oben beschriebenen Use Cases:

Im Laufe dieser Masterarbeit werden Dialogmuster zwisth@nenderund dem System
erforscht Unter anderemwird folgendenFragemachgegangen:

1 Wie ist der aktuelle Stand der Technik?

1 Gibt es Muster in den Dialogen ungnn ja, gibt es Treffer in Bezug auf relevante

Stichworte?

Welche FormulierungeverwenderMenschef?

Welche Dialogkomponenten werden verwen@et

1 Wie nahe kommt ein Agestitztes System an reale zwischenmenschliche Dialoge und
lassen sich dazu Metriken erstellen?

1 Wir werden untersuchen, wie fehlertolerant Interaktionen mit Menschen sein durfen.
Ruckmeldungen des Systems (Antworten, Ruckfragen, Ausgabe von Informationen)
sollen in einer Form erfolgen, wie sie auch ein Mensch geben wirde.

1 Was ist der Mehrwert von visueller Darstellung in der Vdigeraction?

= =

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

Zu erarbeitende Artefakte konnBersong User Journey/Szenasiain Modell der

erhobenen Dialogmuster und ein Interaktionskonzept fiir ein natirlichsprachliches Interface
sein das auf dem Use CagbBnterhaltungsbasiert Die noch nicht vorhersehbaren
Erkenntnisse und Findings aus Research und Tests sollen aussagekréftig dokumentiert
werden, was die Notwendigkeit fir weitere Artefakte offen lasstideraktionsspache
Gegenstand der Forschung $ollte mdglich sein eimgatirlicheKonversatiormit einem
Systemzu fuhren.

Ein wichtiges Ziel der Arbeit ist die Beschreibung vonnattrlichsprachlichen
Dialogmustern zwischen Nutzern und dem System

Wichtig istdabei, 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 versteldleichzeitig kann das System den Gesprachsverlauf auch
sinnvoll steuern.

14¢
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Lernziele Studierende

1 Das Ziel ist, Dialogmuster zu erkennen und darauf basierend ein konzeptionelles
Interactiondesign zu entwickelDazuwerden natirlichsprachliche Dialoge erhoben
und dokumentiert, um eindgnterhaltungsassistenten entwickeln.

1 Fur die Erhebung und Validierung der Dialoge werden Experimente durchgefihrt, wie
z.B. Wizard of Oz Prototyping=xperimente und Tests werden so lange iterativ
durchgefuhrt, bis sich ein naturliches Dialogmuster herausstellt.

1 Es wird ein leichtgewichtiges Vorgehen bevorzugt, welches auf mehrere und kleine
Iterationen setzt. So soll ein schrittweises Herantasten an eine mdgliche Lésung
erreichtwerden Die erarbeiteten Ergebnisaerden dabei laufend verfeinert und
validiert.

1 Erstellen von Spezifikationen fur die Entwicklung eines Voice Assistenten.

Geheimhaltung, Rechte

Es wird kein NDA bendtigtDie Arbeit kann direkt nach Abschluss publiziert werden.
Samtliche Rechte liegen bei den Studieren&#gmente aus den nicht offentlichen
Anhéngen durfen, nach Ricksprache, im H&IbBXerricht benutzt werden.
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Zur Kenntnisnahme fur den Auftraggeber enthalten:

1

Masterarbeiten im MAS HCID kosten den Auftraggeber nichts, denn es handelt sich um
eine studentisches Lernprojekt, dessen Ergebnis nicht garantiert werden kann. Von den
Studierenden wird eine Arbeitsleistung von 300h erwartet. In dieser Zeit ist auahitdie Z

fur die Erstellung der schriftlichen Ausarbeitung der Masterarbeit (BID Seiten)

enthalten. Die Arbeit sollte eine mdglichst umfassende Dokumentation der
Arbeitsresultate und des Arbeitsprozesses enthalten, sowie eine Reflexion zum Vorgehen
und derResultaten. Eine explizite Nennung des Auftraggebers in der 6ffentlichen Arbeit
ist nicht erforderlich: Auftraggeber kbnnen anonym bleiben.

Der Auftraggeber muss fur die Arbeit die nétige Unterstutzung liefern: Zugang zu
Ressourcen, Personen, Endbenutzern. Konkret wurde sich auf die folgenden Ressourcen
geeinigt, welche vom Auftraggeber zur Verfiigung gestellt werden: ... [Die Auflistung der
bereitgestellten Ressourcen sollte moglichst spezifisch sein]

Rechte an den Arbeitsresultaten: Die mit der Arbeit veroffentlichen Resultate konnen
ohne Einschrankung im Unterricht der OST genutzt werden. Ohne anderslautende
Reglung gehoren die in der Masterarbeit erarbeiteten Resultate den Studierenden. Fur die
in dieser Arbeit erarbeiteten Resultate gelten die folgenden Regeln: [z.B.: Die
Studierenden, der Auftraggeber und die OST durfen die erarbeiteten Resultate nutzen und
weiterentwickeln. Der Ursprung der Resultate (Masterarbeit HCID der OST und die
Namen der Sulierenden) sollte dabei auch fur Ausstehende sichtbar bleiben]
Masterarbeiten im MAS HCID werden grundsatzlich veréffentlicht. Insbesondere muss
die Arbeit am KickOff und an der 6ffentlichen Abschlussprasentation vorgestellt werden
konnen und bei einem Peer Review von einer anderen Gruppe gegengelesen werden
konnen.Die schriftiche 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 d&iudierendengruppgaubliziert werden. Eine verzogerte

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.Ber vollstandige Bericht der

Masterarbeit darf erst zwei Jahre nach der Diplomierung der Studierenden auf dem
ePrints der OST publiziert weed.]. Auch bei verzdgerter 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.
Geheimhaltung wahrend der Arbeit: Es ist moglich, dass Studierende, Betreuer-und Co
Referent ein personliches NDA mit dékmftraggeber abschliesselfine zeitliche
Beschrankung des NDAs [z.B. bis zur Vero6ffentlichung der Arbeit] ist notwendig.
Haftungsanspriche gegen die OST sind hierbei nicht moglich.
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Unterschriften

Der Auftraggeber
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Rapperswil, den

Die Auftragnehmer:

Zirich, 217.23

Ort, Datum

Ol

Dennis Eitner

Prof. Dr. Markus Stolze

Richterswil 217.23

Ort, Datum

#

Sandro Pezzutto
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Anhang 21 Experteninterview Aktivierungstherapeutin
(Zyklus 2)

Datum: 24.10.2314.00 Uhr

Ort: Zirich

Anreise

14. 00 Uhr. Wimelden 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®d@en, um herauszufinden, wo sich B.B.
befinden kdnnte. 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, welcheirvem

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 Gespréache
werden inhaltlich nicht dokumentiert.

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

Dokumentationen zu einzelnen Personen werden separat erstellt.

Aktuelles Befinden von Bewohnerlnnen werden einzeln dokumentiert, wodurch ein
Pflegeverlauf sichtbar werd&o entstehe eine Objektivitat, welche als wichtig empfunden
wird. Dies seien auch Hilfestellungen fur andere Rollen im AltersheiB. Rflege).

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

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

In der Politik werde aktuell nach Lésungen 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 Kostefidmicjedoch 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. Diesbeziiglich
existiere ein Leistungskatalog. Betreuerische Leistungen von Bewohnern werd&ttiser
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abgerechnet. Je hoher die BESAufe, desto hdher didbrechnung. Wenn eine Person
weniger Pflegeleistungen benétigte, dafir aber mehr betreuerische Leistung, fehle dem Betrieb
Geld, da diese nicht abgerechnet werden kénnen. Beispielsweise eine Person, die sich selbst
anziehen kann, jedoch demenzbedingte $amhgkeiten in der Orientierung hat, benétigt
Unterstitzung 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 EasyDbDkkumentiert werde Aktivierung, Pflege,
Gruppendokumentation. Die eigene Anwesenheitszeit muss nicht erfasst werden.

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

Die Dokumentation benétige cai 11.5 Stunden pro Tag. Im Pflegebereich sei der Aufwand
hoéher. Viel Zeit nehme vorwiegend die Vorbereitung in Anspruch.

Es werden sowohl Uber Einzelpersonen als auch tber Gruppenaktivitaten dokumentiert.
Was passiert mit den Dokumentationen?

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

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

Betreuungsund Therapeutische Leistungen kdnnen nicht verrechnet werden.
Ein grosser Teil werde im Pflegeverlauf festgehalten.
Das Bezugspersonensystem.

Mitarbeiter in Altersheim seien Bezugspersonen fur die Bewohnerlnnen. Jeder Mitarbeiterin
hat eine gewisse Anzahl an Bezugspersonen. Diese sollten immer nachlesen, was dokumentiert
wird. Auch die Aktivierungstherapie liest nach, was Bezugspersonen dokeraantSomit

wurden Doppelspurigkeiten in Bezug auf vermittelnde Massnahmen vermieden.

Was ausser Administratimebraucht am meisten Zeit?

Die Vorbereitung fir eine Stunde Aktivierungstherapiel Zeit nehme auch der Austausch
mit den Bewohnern in Anspruch, was jedoch der schonste Aspekt der Arbeit sei. Manchmal
seien es auch nur MinutenGesprache. Dadurch erfahre man viel tber die aktuelle
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Befindlichkeit des Bewohners. Auch Einzelbesuche macht sie und geht zu den Menschen ins
Zimmer.

Ein interner Austausch tber die Bewohnerlnnen findet regelmassig statt. Es gibt Rapporte
und Fallbesprechungen. In Fallbesprechungen werden Probleme besprochen und gemeinsam
nach Lésungen 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 Fuhrungsstil einlassen und an neue Menschenrgdwéhne
Leiterin ist die Vorgesetzte der Aktivierung.

Therapeutische Fragen

Das letzte Mal waren wir bei einer Gedankenreise dabei. Was fur 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 ausggdwokEinsatz.

Es kommen auch Musik, musikalische Spiele oder Wunschkonzerte zum Einsatz. Durch
Musik werden Erinnerungen von friiher wach.

B. macht ahnliches, 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
Sinre 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. Gedachtnistraining solle ehezranred
«wecken». Es soll die Teilnehmerinnen 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 QNiachmittags 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 gegentber Opfer des Zweiten Weltkrieges wird
reflektiert und besprochen. Solche Unterhalten gehen ihr unter die HautnBdshsmen

Uber die sollen gesprochen werden. Ausgeldst durch Kriege in anderen Landern, kommen
Erinnerungen wieder hoch.

Das gegenseitige Erzahlen sei wichtig. So komme ein Austausch Uber personliche Erlebnisse
der damaligen Zeit zustand@er Austausch tUber diese Themen beeinflusse die Stimmung

der Bewohnerlnnen. B. versuche dann in den Gesprachen das Thema in eine andere Richtung
zu lenken und wieder etwas Auflockerung hereinzubringen. Durch die Gesprache Uber diese
Themen merke man, dass dagahlen tGber das Erlebte ein grosses BedirfniBiist.

Steuerung von Gruppendynamik empfinde sie als Herausforderung!

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

Es wirden 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 wiirden vor
allem Filme von fruher, mit alten Schauspielern, geschaut. Filme seien auch sebnamot

da viele Erinnerungen wachgerufen werden. Auch historische FillBeans dem alten

Zurich werden amusant empfunden.

Ideen fur Inhalte von Aktivierungstherapien kdmen aus Literatur und Austausch mit anderen.
Die Ideen auf die eigenen Bedurfnisgérden angepasst. Dabei ist stets zu beachten, was
kognitiv fur Einzelne noch kognitiv mdglich 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 Teilnehraégeleamamen
werden kdnnen.

Digital wird u.a. Jassen und Tetris gespielt.

B. erwéahnt 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.demennflegeheim.com/de/spieleier-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
hauptséchlich 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 kdmen mehr Laptops und technische
Geréate zum Einsatz, wodurch das Dokumentieren auch zeitnah und vor Ottveestkdn

konne.

Das Altersheim Klus dokumentiert von Hand auf Papier (auf Block). Sobald Zeit vorhanden

sei, werde das Aufgeschriebene in den Computer tbertragen. Dieser bendtige sehr lange Zeit
zum Aufstarten. Diese Tatigkeit kdnne vereinfacht werden, indem die Wamedegnd

eines WCGanges einer Bewohnerin dazu genutzt werde, um einen Dokumentationseintrag

zu erstellen. Voraussetzung sei jedoch, dass ein Laptop oder Tablet vorhanden sei und man es
bei sich habe.

Wiinschen wirde sie sich Akzeptanz von ihrer Arbeit. Sie hat das Gefiihl, dass der Eindruck
entstehe, dass die eigene Tatigkeit nur darin bestehe mit anderen rumzusitzen und Kaffee zu
trinken. Auch wirde sie sich mehr Personal wiinschen. Aktuell seien zigener in der
Aktivierung fur 100 Bewohnerlnnen zustandig. Grésseres Team, mehr Zeit. Als Beispiel
nennt sie die Ausstellung begleiten. Das sei sehr wichtig, brauche aber sehr viel Zeit.

(Politische) Losung finden fur 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 Gben, 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 Ill & IV vom 15.09.2023 &
20.10.2023
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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 Geflihl etwas Gutes gemacht zu haben

- Wenig Personal, am Minimum, wenig Zeit fur die Leute, fir Gesprache, zuzuhéren

Administrative Aufgaben

1 Dokumentation fur Krankenkassen Abrechnungen, Food Plan fir Kiadles sehr
zeitaufwandig

1 Admin macht 1,82h pro Tag aus, ohne Notfalle. Gibt als Stv. Teamleiterin auch viel
Unterstitzung, fur diejenigen die nicht so gut darin sind.

Bewohner:

1 Alter zwischen 60 und 100 Jahre

1 Sehr verschiedenenoch selbstandig sind bis pflegebeddrftige

1 Auch psychisch kranke

Typischer Alltag Pflegerin & Bewohner:

= =4 =4 =4

==

Bewohner werden gewecktrUhr

Pflege- wenn sie es nicht selber kdbnnen

Morgenessen von 7:3(®

Selbstandige gehen Spazieren, Kreuzwortratzel I6sen, einige gehen wieder schlafen
Ausser haus

Mittagessen 11 12q

= =4 =4 4 -4

Viele gehen wieder schlafen oder spazieren

Jasseri sind oft «geschlossene» Gruppen

Im Zimmer gar nichts machen

Viele sitzen nur rumschauen wer rein und raus geht.
Nehmen am Aktivierung®rogramm teil

17:30 NachtesseinDer Abend ist danach schnell um.

1

Fernsehen, Telefonieren, oder schlafen gehen.

Was machen die Bewohner im AlteRflegeheim?

Es gibt AktivierungsProgramme:
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1 malen, singen, Gedachtnistraining, Kochen, Boccia spielen, Gymnastik, Musiktreffs
mit Kunstlern, Lesezirke VORLESEN

0 Lesezirkel:
A Gruppen von etwa 15 Personen
A Eine Aktivierungsfachfrau leitet und liest vor
A Austausch von Gedanken
1 Abendtreff- lose, um zu schwatzen.
1 Sonntags oft Konzerte im Hauss 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 Gespréache gefiihrt? Was sind die Themen?

Die eigne Wohnung muss aufgegeben werden
Altersheim eintritt
Schwierig, weil es eine Einschrankung ist
Einsamkeit ist oft Grund fur Altersheim. Auch weil z.B. der Partner weg ist.
1 Sterben ist ein Thema
Gewisse Bewohner reden sehr gerne: Ihre Lebensgeschichte, Veréanderungen, etc.

= =4 =4 =

Leider fehlt den Pflegern dafir meistens die Zgitsiehe Administrative Aufgaben! Dazu
kommen Notfalle, oder der Aufwand, sich um jemanden kimmern missen dem es einfach
nicht gut geht.

Probleme

1 Kontakt finden im Heim ist schwierigEinsamkeit
1 Die Leute gehen oft nicht aufeinander zu
1 Es bilden sich Gruppenund etablieren sich, sind geschlossen, wollen keine neuen
«Mitglieder» aufnehmen.
1 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 fir SMS, und brauchen auch
dazu Hilfe.

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

Checkout

- Winscht sich mehr Wertschatzung fur ihre Arbeit

- auch geradgon den Angehdorigen. Sie haben sehr hohe Anspriiche und wenig
Verstandnis.

- Mehr Personal, um mehr Zeit fiir die Patienten zu haben.
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Anhang 25 Experteninterview SH. (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 Gesprach.
o0 Diese Zeit ist sehr knapp fur gewisse Themen. Die Person besser kennenlernen
ware manchmal schon.
o Die langjahrige 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

= =4 =4 A

Akutklinik: Behandlung von:

Depressionen, Abhangigkeiiskrankungen (Alkohol, Medikamente)
Schizophrenie

DemenzA daflr gibt es auch spezialisierte Stationen

Kognitive Einschréankungenleichte (Gedachtnis lasst nach) bis Demenz.
Alltagsbeeintrachtigungen, die Abhangig von externer Hilfe macht.

=A =4 =4 =4

Problem: fehlende Tagesstrukturach der Pensionierung bricht diese weg.

1 Viele wissen nicht was machen mit der Zeit
1 Soziales Umfeld ist nicht mehr so gross
1 oftist auch die Familie weg
1 Soziale Kontakte fehlen
1 Die Leute beginnen sich zu distanzieren oder ziehen sich zuriick
1 Ursprung der psych. Probleme ist oft in der Faniili€onflikt mit Kindern oder
anderen Angehdorigen.

(@h

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

- Stationar: Behandlung meistens etwa zMienate.

- Tagesklinik: Tagesprogramm, die Leute gehen abends wieder nach Hause
o Behandlung in der Tagesklinik auch langer als stationar
o TageskKlinik ist in der Gruppiees gibt aber auch Einzelgesprache.

Aktivierungstherapeuten fur:

Ergotherapie, Alltagsbewaltigung

Musik & Kunst Therapie: malen, singen

Generell Aktivitdt haben den Tag durch

Kontakte knipfen

Unterstitzung fur nach dem AustrtProgramme weiterfihren.

=A =4 =4 =4

Pro Senectute:

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

Einschrankungen, welche die Inanspruchnahme der Angebote erschweren:

1 Gehen, allgemeine Mobilitatseinschréankungen
1 Erreichbarkeit der Angebotevie kommen die Leute dahin?
1 Finanzielle Einschrankungen im Alter
1 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 fur 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 Ali&lte wollen aber nicht nur
mit anderen alten Leuten zusammen sein.
- Vielen ist es langweilig oder sie ziehen sich zuriiok 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.

Bedurfnisse 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.
- Erzahlen gerne; zuhdren ist wichtigs muss nicht viel Rauskommen dabei, sie
wollen keine Ratschlage.
0 Gesprachsthemen: Familie, Geschichten vom Leben, von friher

Probleme:

- Wohnen alleine, unternehmen nicht viidiihrt zu Einsamkeit, Langeweile.
o0 haben trotzdem Angst davor, ihr zuhause zu verlieren und ins Heim zu
kommen.
- Kochen nicht fur sich alleine

LOsungsansatze:

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

Technik & Medien:

1 Es gibt immer wieder Leute die iPhone gut bedienen
1 Kommt jetztlangsam, eher bei denen die jetzt pensioniert werden.
T Bis ca. 70 gibtdéds solche die es noch
1 Es kommt darauf an, ob sie gegenuber Technik offen sind oder gar nichts damit zu tun
haben wollen.

Case Vorlesen:

1 Es gibt Blicherclubs gemeinsames lesen und sich austauschen
- Wenn vorlesen, dann am ehesten durch Freiwillige, in Alterszenkesmt sie aber
nicht so.

Checkout:

1 Es gibt nicht zu wenige Angebotaber sie sind nicht gut zugénglich.
Angebote sind verteilt und unstrukturiérsie misste gebtindelt werden
1 Beratungsstellen zugénglich machen. Eher auf die Leute zugehen, um die
Hemmschwelle zu reduzieren.
o Wie bei Jugendarbeitdort macht man das ja auch so in dem man aktiv auf
sie zugenht.
1 Aktiver informieren und motivieren tber die Méglichkeiten

=
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o Aber nicht zu aktiv Besuche zuhause verangstigen die Leute, z.B. sie
konnten ihr zuhause verlieren, wenn gerade nicht geputzt und aufgeraumt 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:

1 Vorstellung von Barbara B., der Gruppenleiterin fur Aktivierungstherapien.

1 Fuhrung durch das Heim.

1 Erlauterung des historischen Hintergrunds: Friheres Spital. In einem Trakt sind die
Zimmer grof3er wegen der umgebauten Operationsséle; die anderen Zimmer waren
frhere Patientenzimmer.

1 Jeder Bewohner hat ein Einzelzimmer.

Das Gedachtnistraining:

1 Ort: Balkon, genannt "Piazza", nahe dem Atelier, welches Mal Bastelzubehér sowie
zwei dltere DesktofComputer beherbergt.

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

1 Die Aktivierungstherapeutin spricht langsam, laut und deutlich.

1 Sie leitet die Gesprache und bringt Themen wie Krieg, Sport, Kultur, Religion und Natur
auf.

1 HaufigeDiskussionen Uber historische Ereignisse.

Warm-Up erster Teil: Verteilung von Landkarten.

1 Die Teilnehmer*innen missen Landernamen manuell eintragen.
1 Lander auf der Karte sind nummeriert, was der Auflistung der Landernamen nahekommit.

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

Assoziation mit Sport und Sportlern.

Intensives Arbeiten mit Bildern und den zugehorigen Geschichten/Hintergriinden.

Verschiedene Teilnahmeaktivitdten: Einige sind aktiver, andere weniger.

Diskussion uber Assoziationen mit diesen Landern, einschliel3lich Themen wie Tito,

Krieg, Meer und Segeln.

1 Erwédhnung des Ersten Weltkriegs, des Islams und der Tatsache, dass Wiinaton
Kroatien gedreht wurden.

91 Die Gruppenleiterin teilt ihnre Reiseerfahrungen und die Gruppe diskutiert das Wissen

uber diese Lander.

= =4 =4 4
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Fotos werden gezeigt, darunter Bilder von Sarajevo, einem Urwald und der-Mostar
Brucke.

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

Outro Gesprach:

=a

B., urspringlich gelernte Krankenschwester und seit 20 Jahren im Beruf, stellt sich vor.
Sie betont die Bedeutung der sozialen Kontakte in den Therapien.

Handys sind flr Angestellte verboten, um die Privatsphare der Bewohner*innen zu
schitzen.

Dokumentation der Aktivitaten nimmt taglich etwa 2 Stunden in Anspruch.

Probleme mit alter und langsamer Technik werden erwahnt.

Drei Studentinnen wohnen im Altersheim in einer WG undterstitzen die
Bewohnerinnen.

Viele neu hinzugezogene Bewohner*innen bringen eigene Laptops und Smartphones mit
und bendtigen hauptsachlich WLARUgang.
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Anhang 27 Gedachtnisprotokoll Quiznachmittag

Ort: Altersheim Klus
Datum: 17.8.2023
Uhrzeit: 15:30 bi€8:00 Uhr

6 Personen + 1 Aktivierungstherapeutin:

Es wurden drei QuiKategorien zur Auswahl gegeben: Allgemeinwissen, Historisches,
Bekannte Personlichkeiten. Gewahlt wurde das «Bekannte Personlichi@iiem»Das
Format ist MultipleChoice.

Beispiel einer Frage:Wieso hat Facebook die Farbe Blau:

Antwort Optionen

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

Losung: Mark Zuckerberg ist R@runFarbenblind. Er fand dies wahrend 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 gehoért auch Instagram». Ich
erg@nzte c¢céund WhatsAppe.

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 geammelt». Es entstand ein Gesprach dartber, was Instagram ist und weshalb es
das gibt. Eine Bewohnerin sagte, man konne doch auch etwas anderes als WhatsApp benutzen.
Sie versuchte sich an den Namen zu erinnern. Ich fragte, ob sie «Signal» meine. $e bejah
dies.

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

Eine Person erzéhlte, sie sei bei einer Quizshow im Jahre 1984 dabei gewesen. Sie erinnerte
sehr detailliert an die Frage und erzahlte, 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, waleend e
nicht konnte. Die Aktivierungstherapeutin zeigte Bilder von Frida Kahlo auf ihrem Handy. Es
wurde auch lber Kahlos besondere Maltechnik gesprochen. Eine Person meinte, dass sie
Blumen malte, die wie eine Vagina aussahen.

16¢€



Anhang 167

Immanuel Kant war bekannt fir seine Punktlichkeit. Der kategorische Imperativ wurde
besprochen. Eine Person wusste, was das ist. Es wurde erlautert und zusammengefasst: "Was
du nicht willst, dass man dir tu’, das fig' auch keinem anderen zu." Immanuaid€drgkannt

fur seine Punktlichkeit.

Gegen Ende der Session wurde ich gefragt, ob ich mich mit kiinstlicher Intelligenz auskenne
und was ich davon halte. Daraufhin fihrten wir ein spontanes Experiment mit dem Bing
Chatbot durch. Ich bat die Anwesenden, eine Frage zu stellen. Die erste Htetge taNie

lange lebe ich noch?», worauf ich zurlckfragte, ob sie diese Frage beschéftige. Sie verneinte.
Daraufhin wollte sie wissen, wie die Welt in der Zukunft aussieht. Bing gab eine ausfuhrliche
Antwort.

Eine weitere Person wollte wissen, welche Vortgildgonom fahrende Fahrzeuge bringen
wurden. Bing hielt daraufhin einen kurzen "Vortrag" Giber autonome Fahrzeuge und zahlte die
Vor- und Nachteile auf. Sie fragte, ob ein autonomes Fahrzeug auch fir einen Igel bremsen
wurde. Auch diese Frage wurde von Birephtwortet.

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
OnlineWebsite geoffnet. Ich las einige Schlagzeilen vor und entschied mich fur einen Artikel
Uber Energiegewinnung mittels einer Energieinsel in der Ostsee. Der Computer.|®ie
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 dweeSenden, 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 personliche
Gespréache 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 besproetsre
Instrumente die Anwesenden gelernt hatten. Genannt wurden Geige, Blockflote
(schweizerdeutsches Wort: «Spoizchnebel»), Klavier und Gitarre.

Ich fragte, welche beriihmte 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 erzahlte die Geschichte dazu.
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Fazit:

Die QuizNachmittage im Altersheim Klus dienen dem sozialen Austausch und schaffen
Grundlagen fur Gesprache. Es ist fur dltere Menschen besser, sich auszutauschen, als isoliert
im Zimmer zu bleiben.

16€
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Anhang 28 User Study Testgzenario «Gedachtnistraining»
(Zyklus 1)

Setup der User Studie:

1 1 Moderatorin(System Persona), Tleilnehmerin(Nutzer)

Eingesetzte Technik:

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

Ubergeordnete Ziele der Studie:

1 Erhebung und Dokumentation v@nalogen

Checklist:

Einverstandniserklarung Informationen zum Probanden
Briefing

Lauft die Aufzeichnung

Checkin

Aufgaben

Cooling off

2 A

Briefing

Wir studieren MensciComputerinteraktionsDesign und wollen einen sprachbasierten
Gedachtnistraining Prototypen entwickeln. Dazu bendtigen wir eure Unterstitzung und wirden
gerne ein spielerisches Experiment mit euch durchfihren.

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

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

1 Es ist ein Experimerit Experimente kbnnen auch scheitern, das ist aber kein
Scheitern der Testpersonen.

1 Bist du einverstanden mit der Aufzeichnung?

1 Es kann nichts falsch gemacht werdess gibt kein richtig oder falsches vorgehen.

1 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 Modalitaten.
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 Funktionalitat von Voice
Interfaces (wie Siri, Alexa und Google Assistent) zu bewerten.

2. Verfahren: Ich bin dartiber informiert worden, dass die Studie die Durchfiihrung
einer Reihe von Aufgaben unter Verwendung dieser Voice Interfaces umfasst und
meine Interaktionen aufgezeichnet werden konBéese Aufnahmen werden
ausschlief3lich zur Analyse verwendetNach Beendigung der Stediverden 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 dariber 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, erklare ich, dass ich die oben genannten Bedingungen
verstanden habe und freiwillig an dieser Studie teilnehme.

Unterschrift des Teilnehmers:

Datum:

Informationzum Prdpanden

Name

Alter

Geschlecht

Wohnort

Beruf

17C
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Check-in (Nutzer)

Fragen Antworten

Benutzt du Computer, TabletSmartphones
oder eine Smartwatch?

Hast du schon mal mit einem Computer
gesprochen?

Wie haltst du dich kdrperlich und geistig
fit?

Machst du gerne Ratsel, Kreuzwortratsel,
Soduko oder &hnliches?

Spielst du gerne Gesellschaftsspiele?

Hast du Einschrankungen in der Sensorik
Z. B. Brille, Horgerae

Cooling off

Wie war das fur dichBeschreibe in mit-3 Schlisselworten deine Erfahrung

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

Hast du Lust wieder einmal an einem Experiment teilzunehmen?

171



Anhang 172

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 hérst funf 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 horst du funf
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 erhéhen?

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 finf 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 fur heute.

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

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

MAX: Wie wars mit Hauptstadt raten oder beriihmte Persénlichkeiten?
User: Berihmte Personlichkeiten:

MAX: Du hast beriihmte Personlichkeiten gewdahlten. Das ist ein Multiple
Choice Quiz. Du bekommst eine Frage gestellt und hast vier Antworten
zur Verfligung.

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!

17¢
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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

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: Geféllt dir das Spiel?

User: ja

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

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

A: Harald V. aus Norgwegen

B: Hans - Adam Il. aus Lichtenstein

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

User: Keine Ahnung.

MAX: Du kannst auch einfach raten.
User: Margarethe |l aus Danematrk.

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 langsten regierende Monarchin ist Gbrigens Margarethe Il aus
Danemark. Sie ist seit dem 14. Januar 1972 Konigin von Danemark.

MAX: Noch eine Frage?

Willy Brandt

174
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User: Ja, warum nicht.

MAX: Mit wie vielen Frauen war Tom Cruise verheiratet?
A: 2

B: 3

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 nomin iert, hat
aber nie gewonnen und wurde 7 mal fir 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.

17¢
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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

17¢
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Anhang 31

Helene G.

Auswertung (Zyklus 1)

Ottokar B.

Rosemarie S.
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Anhang 32 User Study Szenario «Kennenlernen$Zyklus 2)
Setup der User Studie

1 Testleitung vor Ort
1 1TestProbanden (Nutz&n)
1 1 Moderation (System Persona) via Online/Telefon

Timing: 30min/Test inkl. Briefing, Checln, Cooling off
Eingesetzte Technik

Vor Ort:

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

Remote (Moderation, WoOz):

- 1 Notebook/Tablet
- Session Recording, Transkription auf dem Ggraams)

Ubergeordnete Ziele:

- Erhebung und Dokumentation v@ralogen

Checklist:

7. Einverstandniserklarung Informationen zum Probanden
8. Briefing

9. Lauft die Aufzeichnung

10. Checkin

11. Aufgaben

12.Cooling off

Briefing

Wir studieren MensciComputerinteraktionsDesign und wollen einen sprachbasierten
Gedachtnistraining Prototypen entwickeln. Dazu bendtigen wir eure Untersttitzung und
wirden gerne ein spielerisches Experiment mit euch durchfihren.

1 Wir mo6chten herausfinden, wie wielevante Interessereiner nutzenden Person
herausfinden kénnen.

i Es ist ein Experimerit Experimente kbnnen auch scheitern, das ist aber kein
Scheitern der Testpersonen.
i Bist du einverstanden mit der Aufzeichnung?

1 Es kann nichts falsch gemacht werdess gibt kein richtig oder falsches
vorgehen.

17¢
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1 Das Experiment kann jederzeit abgebrochen werden.

Testszenario

Rolle Moderator (System Persona)

Um das Szenario «realitatsndher» zu gestalten, wird die Moderation nicht physisch an den
Tests Teilhaben. Sie spielt den klassiscWénard 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 zwischenmersehKommunikation reagieren
kénnen. Das Ziel ist, sich rein auf Dialoge fokussieren zu kénnen.

Der Moderator (Computer) mdéchte herausfinden, welche Interessen die Testperson hat. Er
fuhrt durch das Gesprach resp. fragt nach, solémge. 35 Fragen)is genligend
Informationen flr eine Themdantscheidung vorhanden sind.

Ziel: Gesprachsthemen anhand der Nutzerinteressen fuihren zu kdnnen. Versuche dem jeweils
anderen etwas zu erzahlen, was ihn interessiert. Du darfst jedes Hilfsmittel benutzen, welches
du bendtigst.

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 dariber informiert worden, dass die Studie die Durchfiihrung
einer Reihe von Aufgaben unter Verwendung dieser Voice Interfaces umfasst und
meine Interaktionen aufgezeichnet werden konBéese Aufnahmen werden
ausschlief3lich zur Analyse verwendetNach Beendigung der Stediverden 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 dariiber informiert, dass alle Informationen, die wéahrend
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:

Informationzum Prdpanden

Name

Alter

Geschlecht

Wohnort

Beruf

Check-in

Hast du schon mal mit einem Computer gesprochen?

Hast du schon Erfahrungen mit-RksistentenrBots gemacht? Welcheerlautere bitte kurz.
Aufgabe, Test

Durchspielen gemass Szenario. Der sich abspielende Dialog lasst sich nur schwer vorhersagen
undkannsichje 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?

Mdgliche Folgefragen:

- Was hast du noch fir Plane (heute)?

- Was hast du demné&chst 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?

18C
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Cooling off Nutzer

181

Wie war das fur dichBeschreibe in mit-3l Schlisselworten deine Erfahrung

Wie fuhlten sich die Dialoge an?

War die erhaltene Information Interessant fur dich? Wurden deine Interessen getroffen?

Die Vorstellung mit einem Gerat zu sprechen, finde ich sonderbar

171 Stimme gar | 2- Stimme nicht| 37 Teils teils 4 - Stimme zu | 5-Stimme voll
nicht zu zu Zu

Ich fand die Antwort interessant
17 Stimme gar | 2- Stimme nicht| 371 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 61 | ask five questions, and
recommendation. Ready to get started?

Sure

Great! I 61 | keep the questions simple to
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. i 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?

| 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 psychol ogy 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 | 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, like sci -fi or

fantasy?
i like films that ar about drougs and the stories behind that

Ah, so films about the dark and seedy underbelly of society. That's
guite an interesting preference, but | 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 ab out the trade,

182
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li ke fiThe Wired or something |ike ARequiem for
the human side of addiction?

| like both

That's great! That gives me a lot to work with. Based on your

i nterest s, I think you would enjoy fAThe Wolf of
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 fAChaos:
Sciencedo by James Gl eick. I't'"s a fascinating bo
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 | think you'd find it quite
thought - provoking. Would you like to hear more about it?

18¢
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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 DarstellundZyklus 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

18¢€

DialoganalyseFrageverteilung (Zyklus 2)

Einstiegsfrage Meinungsfrage
Relation
Entscheidungsfrage Folgefrage

Zielfrage

Quality
Informationsfrage

18¢



Anhang 187

Anhang 37 Auswertung: Affirmations (Zyklus 2)

Affirmation Anzahl der Nennungen

Ja 25
Okay 18
Genau 5
Entschuldigung 3
Alles klar 3
Das ist richtig 2
Freut mich, dich kennenzulernen 2
Sehr schén 2
Super 2
Vielen Dank 2
Ach so. Okay! 2
Da wiisste 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 kdnnen es so machen 1
Ja, auf jeden Fall 1
Okay, das tont sehrinteressant 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

Zuriickgegebene Frage

Rhetorische Frage

Suggestivfrage

Anwendungsfrage

Vergleichsfrage

Auswertung: Fragetypen(Zyklus 2)

Typ

Offen

Geschlosser

Geschlosser

Eher

geschlossen

Offen

Geschlosser

Geschlosser

Offen

Offen

Schlussfolgerungsfrage eher offen

Problemldsefrage

offen

Details

Einleitend, oft mit W
Fragen

Ja/NeinFrage

Auswabhlfrage, 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 sol
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?

Fir was kann
man XYZ
gebrauchen

Worin besteht
der Unterschied
von A zu B

Wenn es nicht
der Gartner war,
wer war es
dann?

Wie lésen Sie
das Problem,
wenn A in
diesem Szenario

18¢

Einsatz

Als Einflihrung in ein
Thema oder zur
Reflexion des
Gelernten, erfordert
komplexe Antwort,
zeitaufwendig

Absicherung,
Entscheidung
Feedback

Frage mit einer oder
mehreren
Antwortmoglichkeiten,
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.

18¢



Anhang

Zielfrage eher offen
Wunderfrage offen
Sondierende Fragen eher

geschlossen

Informationsfrage beides
Motivationsfrage eher offen
Meinungsfrage beides
Einstiegsfrage/ offen
Eisbrecherfrage

Uberleitungsfrage/ eher offen

Pufferfrage
Kontrollfrage geschlossen

Trichterfragen eher offen

Wo geht es zum
BahnhofWie spét ist
es?

Wenn Menschen tber
Probleme sprechen

Dienen dazu
Informationen zu
erhalten, welche dem
Kunden helfen

Aus echtem Interesse ar
einer Information gestell

wird.

Hemmungen abbauen.
Das Selbstwertgeftihl
verbessern.
Selbstakzeptanz und

Selbstvertrauen starken.

Die Antwortbereitschaft
erhdhen.

zielt auf die personliche
Einstellung der
Befragten ab.

baut Hemmschwellen ak

lockert die Situation auf

schitzt vor zu starker
Beeinflussung

Nachfrage bezuglich
Verstandnis

Konkretisierung,
Prazisierung
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nicht vorhanden
ist?

Wenn ein Ziel erreicht
werden soll

Wo geht es zum
BahnhofWie
spat ist es?

Was wiirdest du
tun, wen du Uber
nacht Millionar
warst?

Systemisches
Coaching

Hast du schon
mal xyz
probiert? Kannst
du mir ein
Beispiel geben?

Gespréachsfihrung
behalten

W-Fragen im
allgemeinen

unkomplizierten
Situationen

Wie kamen Sie
auf diese tolle
Idee?

einen Dialog zu einer
Problemlésung positiv
beginnen wollen. lhrer
Gesprachspartner
aktivieren und
motivieren wollen. Die
vertrauliche Ebene
eines Kontakts
betonen wollen.

Wie findest du? Standpunkt der
anderen Person
abholen

Jetzt im Sommer Gesprachsanfang
ist ja wieder

Biergartensaison

und man sitzt

gerne drauf3en ..

Waren Sie in

diesem Jahr

schon in einem

Biergarten?

Andere Frage, Umfragen

wie ...

Habe ich das Ruckversicherung
richtig

Verstanden...?

Zuerst
allgemein, dann
immer
spezifischer

Interview, Verhor

19C



Anhang 191

Folgefrage eher offen  Konkretisierung, Zuerst Interview
Prazisierung allgemein, dann
immer

spezifischer

Fangfrage geschlossen Listig, nicht Wie oft kann Listig, nicht
durchschaubar man 1 von 20 durchschaubar
abziehen
Forschungsfrage eher offen  Zweckgebunden und Welcher Forschung
moglichst prazise Zusammenhang
formuliert besteht zwischer
Schlaf
(Schlafzeitpunkt,

Qualitat) und
akademischer
Leistung?
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Anhang 192

Anhang 39 Auswertung: Active Listening RulesetZyklus 2)
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