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Schwerpunkt: Validierung lhrer Anforderungen — Anfang gut, alles gut

Multimodales Design —
die Erfolgsformel fur Sprachassistenten

YUls sind unsichthar und uberall

Sprachassistenten sind mittlerweile weit verbreitet. Integriert in Smartphones, Speakern oder Autos sind sie als
wunsichtbare® Interfaces allgegenwartig. Neben Smarthome und Entertainment spielen sie im Gesundheitswesen
und vielen weiteren Wirtschaftszweigen eine immer groBere Rolle. In diesem Artikel zeigen wir auf, entlang welcher
Fragen Designer einen Sprachassistenten gestalten, wo Chancen und Grenzen von Voice-Assistenten liegen und
wie Voice User Interfaces in eine multimodale Customer Journey eingebettet werden.

stoInassLstewz
. Smart-Home

Alexa, guten
Morgen.

Abb. 1: Bedienung tber Stimme im Smarthome

»Alexa, guten Morgen!“ — die Rollliden
fahren herauf, Verkehrsmeldungen wer-
den ausgegeben, in der Kiiche wird das
Licht eingeschaltet und die Kaffeema-
schine heizt vor. All dies geschieht, bevor
der Morgenmuffel seinen ersten Schritt
aus dem Bett getan hat. Eine individuelle
Sprachassistenz — mit smarten Endgeriten
verkniipft — macht das moglich! (siehe
Abbildung 1).

Komplexe Vorginge, durch eine einzige
Aussage ausgelost, sowie das Fihren gan-
zer Dialoge mit einem Sprachassistenten
sind {iblich. Doch wo setzt man Sprachas-
sistenten am besten ein? Und wie gestaltet
man solche Voice User Interfaces (VUI)?
Als Nutzer sind wir an den Umgang mit
Grafischen User Interfaces (GUI) ge-
wohnt. Auch die Denke im Software-In-
genieurwesen ist noch stark von der Ge-
staltung visueller Schnittstellen gepragt.
Aber VUL ist nicht GUL Und damit ist vie-
les anders. Fur Nutzer und Designer geht
mit VUI ein Paradigmenwechsel einher.

Chancen von Voice-Schnittstellen

Warum sollten Unternehmen sich dem
genannten Paradigmenwechsel und den
damit einhergehenden Herausforderun-

gen stellen? Weil mit anderen iiber die
Stimme zu agieren, die natiirlichste Form
der Interaktion ist [Das19]. Und weil VUI
Chancen eroffnen, die andere Technologi-
en so nicht bieten.

VUI erschlief$t neue User-Gruppen
Gesprochene Sprache als Eingabemodali-
tit 6ffnet neuen Gruppen die Tiir in die
digitale Welt. So konnen Menschen, die
sich mit grafischen Oberflichen schwer-
tun, dennoch digitale Services nutzen.
Altere Menschen interagieren mit einem
Sprachassistenten oft besser als mit einem
Computer oder Smartphone. Es féllt ih-
nen leichter, einen Assistenten nach dem
Wetter zu fragen, als einzelne Buchstaben
auf einer Tastatur zu suchen und das Wet-
ter via App abzufragen.

VUI begiinstigt Barrierefreiheit
Sprachsteuerung gestattet Menschen mit
Einschrankungen, ihr Leben eigenstiandi-
ger zu gestalten. So konnen Blinde Haus-
haltsgeriate wie die Waschmaschine, Kaf-
feemaschine, Sptilmaschine usw. intuitiv
steuern. Mobilititseingeschrinkte Perso-
nen konnen die Haustiir fiir den Besuch
per Sprachsteuerung offnen lassen, ohne
sich selbst zur Tur quédlen zu mussen.

VUI bietet personliche Assistenz

Durch die natiirliche Sprache als Medium
fiir die Interaktion mit dem Sprachassis-
tenten wird das Nutzererlebnis individu-
ell und personlich. Die Nutzer kénnen
bei gesprochener Sprache ihre eigene Aus-
drucksweise wihlen. Die in den Sprachas-
sistenten integrierte kinstliche Intelligenz
lernt mit und adaptiert nach und nach das
Verhalten. Die Assistenz wird ,,person-
lich*, die Bedienung individuell.

VUI erméglicht Multitasking

Generell bewerkstelligt ein VUI Sprechen
und Agieren zugleich: Der Nutzer kann
den Kuchenteig kneten und per Sprache
die Temperatur des Ofens voreinstellen.
Diese intuitive und freihindige Bedienung
macht den Nutzer effizienter und steigert
den Komfort.

VUI schafft neue Nutzungserlebnisse
Wird ein VUI in einer Customer Journey
mit anderen digitalen Zugangsformen
kombiniert, sprechen wir von multimoda-
lem Design. Dieses bedenkt die Vorzige
aller Interfaces — grafisch, sprachlich so-
wie haptisch — und die technischen Eigen-
schaften der Gerite. Optimal kombiniert
ermoglichen sie eine neue Form der User
Experience.

Ein prominentes Beispiel fur Multimo-
dalitit sind Navigationsgerite. Eingaben
konnen uber Sprache getdtigt werden,
wiahrend der Weg angesagt und die Karte
auf dem Display dargestellt wird. Mul-
timodal verschmelzen haptische und vi-
suelle Interfaces des Autos und der App
mit dem Sprachinterface und werden zu
einem Nutzererlebnis.

Der groB3e Unterschied -
sequenziell statt parallel!

Zunichst ist es den Nutzern vermutlich
nicht bewusst: Die Interaktion zwischen
Mensch und Maschine kann bei einer
grafischen Bedienoberfliche hochgradig
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parallel erfolgen, wihrend sie bei einem
VUI vorwiegend sequenziell stattfindet.
Wie Abbildung 2 zeigt, konnen bei einer
grafischen Darstellung auf einem Bild-
schirm verschiedene Informationsebenen
dargestellt, abgefragt und tbermittelt
werden: Meta-, Struktur- und Bedienin-
formation. Bei entsprechender Aufberei-
tung entsteht zusitzlich eine Gewichtung
der Informationen und die Aufmerksam-
keit der Nutzer wird gelenkt.

Ahnlich verhilt es sich mit haptischen Be-
dienelementen: Anhand der Beschriftun-
gen weifd der Nutzer, an welche Position
er den Drehknopf der Waschmaschine
stellen muss. Ein Display bestitigt die
Auswahl und informiert iiber die Pro-
grammdauer, wihrend ein blinkender
Startknopf signalisiert, was als Nachstes
zu tun ist.

Bei einer reinen Sprachanwendung ent-
fallt diese zusitzliche Metaebene, was zu
einer sequenziellen Abfolge von Ausga-
ben, Rickfragen, Antworten und Hand-
lungsanweisungen fiihrt (siche Abbil-
dung 2). Hier ist der VUI-Designer mit
einem vorausschauenden, robusten und
effizienten Dialogdesign gefragt.

Herausforderungen von
Voice-Schnittstellen

Fiur Nutzer und Gestalter ergeben sich
weitere Herausforderungen, die es im De-
sign zu adressieren gilt:

Gesprochene Sprache ist individuell
Natiirliche Sprache lisst viel Freiraum, ist
interpretationsfihig und kann Missver-
stindnisse erzeugen. Wortwahl, Sprech-
geschwindigkeit, Artikulation und Beto-
nung unterscheiden sich bei den Nutzern
erheblich, sodass das Verstehen der
Nutzerabsicht fur die Applikation zur an-
spruchsvollen Kernaufgabe wird. Wie indi-
viduell sprechen Nutzer? Sagen sie ,,Starte
den Saugroboter, ,,Saug die Wohnung!*
oder ,,Saugi, mach’ die Bude sauber!“?

Keine ,,sichtbare® Unterstiitzung bei der
VUI-Nutzung moglich

In Ermangelung eines ,sichtbaren“ Lay-
outs bei einem VUI erhalten Nutzer keine
Hilfe, wann und wie sie mit dem System
interagieren konnen. Bei Wartezeiten ist
nicht erkennbar, ob das System noch rech-
net. Dariiber hinaus ist fur Nutzer auch
nicht — wie zum Beispiel bei GUI anhand
eines neuen Buttons — erkennbar, dass die
Applikation weiterentwickelt wurde und
nun neue Funktionen enthalt.

Das Kompetenzniveau der Nutzer ist sehr
unterschiedlich

Der Umgang mit Voice-Technologie ist
fiir VUI-Neulinge ungewohnt, fir ,alte
Hasen“ selbstverstindlich. Daher ist es
eine Herausforderung, Erstere tber eine
gute Dialoggestaltung abzuholen und
gleichzeitig Letztere nicht mit ldstigen
Dialogen und Hilfetexten abzuschrecken.

Waihrend der Nutzer bei grafischen Dar-
stellungen tuiber die Hilfen hinwegscrollen
kann, besteht bei VUI die Gefahr, lange
»zugetextet” zu werden.

Gutes VUI-Design -
Materialkunde und multimodale
Denkweise

Wie diese Herausforderungen im Design
am besten adressiert werden, hiangt vom
Kontext und von der Erfahrung im Team
ab. Initiatoren eines digitalen Vorhabens
mit Voice-Bezug sollten von Anfang an Di-
gital Designer mit entsprechendem Know-
how und multimodaler Denke an Bord
haben.

Denn wihrend Gestalter von grafischen
Anwendungen auf langjihrig bewihrte
Designparadigmen und -praktiken zurtck-
greifen konnen, sind diese im VUI-Kontext
erst im Entstehen. Die Entwicklung ist so-
mit oft durch Trial & Error sowie inkre-
mentelle Verbesserungen geprigt, jedoch
machen eine solide Kenntnis des digitalen
Materials rund um VUI-Technologie und
das Wissen um ihre Maoglichkeiten und
Grenzen — wie in [Bit17] und [Bit18] ge-
fordert — den Unterschied. Einen Uberblick
tiber die Grundlagen von VUI-Technologie
und -Terminologie findet sich in [Bec22].

Womit startet das Design am besten?
Wie in jedem digitalen Vorhaben empfiehlt
sich eine Orientierung am User Centered

WASCHMASCHINE
waschprogramm
Tewmperatur

Drehzahl

800 U/min v

waschmittel
vy [ v

*geschitzte Lawfzeit: 02h 37 min

Bin/Aus

Hygiene ‘ Buntwlsche

N\ Seide
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Alexa, starte die
waschwaschine!

Mit welchew Programm wméchtest du
waschen?

Baumwolle!

Ok, Lch wasche wit Baumwolle. Bel welcher
_ Temperatur machtest du waschen?

| &0 Grad.

Ok, ich wasche wmit Bawmwolle und eo° C.
welche Drehzahl soll ich einstellen?

I Bitte, 200 Umdrehungen.

Alles klar, ich starte die waschmasehine
wit dem Progravam Baumwolle, bel 6o°C
und 200 umadrehungen. Die geschitzte
Laufzeit betriigt 2 Stunden und 357
Minutew. Michtest du noch ein bestimmtes
waschwittel withlen, das Standard
waschwittel nutzen oder die
waschwmaschine divekt starten?

b6 6

Y

Abb. 2: VUI versus GUI und haptischer Bedienung
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Angst vor Kontrollverlust?

Smart Speaker. [Omd21]

ven Design.

Mochtest du einen haben?“

Funghi bestellen?*

giefSen nicht vergessen!“.

zu lassen.

Nicht alle Menschen stehen einer Sprachassistenz positiv gegeniiber. Hinter Voice-Technolo-
gie steckt in der Regel eine kiinstliche Intelligenz, die stindig dazu lernt. Das fiihrt zu einem

Dilemma: Handelt eine Sprachassistenz mit der Zeit ,,zu schlau® und zu invasiv, empfinden

das viele Nutzer als anstrengend oder unheimlich. Tut sie das nicht, wird die Sprachassistenz
als ,,nicht smart genug“ und unbrauchbar abgestempelt.

Die ,,gefiihlt ewig lauschenden® Smart Speaker — also Mikrofone mit einem offenen Kanal
ins Internet — machen vielen grofse Sorge: Wer hort da alles mit? Was ist mit Datenschutz?
Gerade deutsche User treibt dies um. Dennoch besitzen ein Drittel aller deutschen Haushalte

Bei der Gestaltung von Sprachanwendungen sollten Designer dieses Empfinden der Nutzer
beriicksichtigen und eine Balance finden zwischen einem zu invasiven und einem zu defensi-

Invasiv — ja, fast schon tibergriffig — wirken Aussagen eines Sprachassistenten wie:
B, Hey, du hast schon lange nicht mehr gesaugt, willst du es nicht mal wieder tun?

B, Alles klar, ich starte die Waschmaschine. Ubrigens, Weichspiiler ist im Sonderangebot.

B Hey, ich habe gehort, ihr habt iiber Pizza diskutiert. Soll ich dir, wie immer, eine Pizza

Proaktives Handeln des Assistenten kann das Nutzererlebnis jedoch auch deutlich verbes-
sern, wie beispielsweise die Nachricht: ,,Das Waschprogramm ist beendet!“ oder ,,Blumen-

Die Bediirfnisse der Nutzer sind hier stark unterschiedlich. Es empfiehlt sich, dort, wo es
moglich ist, Anwender das Verhalten des Assistenten nach eigenen Vorlieben konfigurieren

Design (UCD). Wir haben den Prozess in
Abbildung 3 auf multimodale Sprachan-
wendungen adaptiert.

Zuerst gilt es, das Vorhaben und sein Um-
feld zu analysieren, um herauszufinden, ob
und inwieweit eine Sprachschnittstelle die
richtige Losung ist.

Kontext:

B In welchem fachlichen Kontext
bewegt sich das Vorhaben?

B Um welche Use Cases handelt es sich?

B Wie betten sich die Use Cases in die
Customer Journey ein?

B Sollen physische Gerite in die
Customer Journey eingebunden
werden?

B Welche Ziele werden mit der Anwen-
dung verfolgt (z. B. Barrierefreiheit)?

Zielgruppe:

B Wer ist die anvisierte Zielgruppe?

B Zielt die Applikation auf mobilitits-
eingeschrankte Menschen oder auf
Menschen mit eingeschranktem Seh-
vermogen ab, die auf Sprachsteuerung
angewiesen sind?

B Wie heterogen gestaltet sich die Ziel-
gruppe?

B Welches Kompetenzniveau in Bezug auf
den Umgang mit VUISs ist erwartbar?

Auch, wenn es sich vielleicht um eine
»coole, neue Technologie“ handelt, die
manch Unternehmen gern im Einsatz hit-
te, ist Voice-Technologie fiir den Nutzer

nicht in jedem Fall gebrauchsfreundlich
und sinnvoll. Daher sollte verifiziert wer-
den, ob Sprachsteuerung die beste Moda-
litat fiir den Anwendungsfall ist.

‘Wann macht eine Voice-only-Anwendung
Sinn?

Ein Paradebeispiel sind sogenannte Wiki-
Anwendungsfille. Der User stellt eine Fra-
ge, woraufhin die Applikation passende
Antworttexte erstellt und diese akustisch
ausgibt.

Beispiele fiir Voice-only-Anwendungen:
B [nformationsabfragen: User: ,,Wie ist
das Wetter heute in Frankfurt?«
VUL ,,In Frankfurt ist es heute sonnig
bei Temperaturen zwischen 23 und
26 Grad.“

B Wikis: User: ,, Wie lange kochen
Kartoffeln?
VUL ,,Kartoffeln mussen, je nach
Grofde, im Schnitt 30 Minuten
kocheln.

B Erinnerungen: User: , Erinnere mich
morgen um 18 Uhr daran, die Blumen
zu giefen.

VUI: ,,OK. Ich erinnere Dich morgen
um 18 Uhr ans BlumengiefSen.

VUI (am nichsten Tag): ,,Hier ist
deine Erinnerung: BlumengiefSen.

B Unterhaltungsanwendungen wie inter-
aktive Horspiele.

Neben einfachen Frage-Antwort-Anwen-
dungen eignen sich auch ,,One-Shot-
Befehle“ wie ,Alexa, schalte das Licht
an.“ Eigens konfigurierte Routinen, wie
das anfangs beschriebene ,,Alexa, guten
Morgen!“, l6sen mit nur einem Befehl
eine Reihe von Aktionen aus und steuern
gleich mehrere Gerite. Auch kurze und
einfache Dialoge konnen rein tiber Voice
modelliert werden. Folgende Kriterien
finden sich dafir in [Das19]:

B Die Interaktion ist kurz, mit
einem Minimum an Hin und Her
in der Interaktion.

B Die Benutzer konnen die Aufgabe
durch Konversation erledigen, auch
wenn sie beschiftigt sind und nicht
die volle Aufmerksamkeit aufbringen
konnen.

B Die Nutzer empfinden es als sehr zeit-
aufwendig oder umstidndlich, dieselbe
Aufgabe iiber ein grafisches Interface
zu losen.

VUI-Designer erkennen Use Cases, fiir die
diese Kriterien nicht zutreffen und reine
VUI-Applikationen an ihre Grenzen sto-
Ben. Wenn Interaktionen uber Sprache
schwerfillig werden. Oder, wenn so gro-
e Mengen an Informationen ausgegeben
werden, dass die Nutzer sie nicht mehr er-
fassen konnen. Die Folge: Die Akzeptanz
sinkt! Beispiele hierfiir sind das Vorlesen
langer Zutatenlisten oder Anleitungen.
Hier ist im Design multimodale Denkwei-
se gefragt (siehe unten).

Welcher Sprachstil wird genutzt?
VUI-Designer sollten sich mit dem Sprach-
stil der Zielgruppe auseinandersetzen und
Hypothesen dazu aufstellen:

B Welche Sprache sprechen die Nutzer?

B Welcher Sprachstil ist von der Ziel-
gruppe als Eingabe zu erwarten?

B Welcher Sprachstil bietet sich fur die
Ausgaben der Sprachanwendung an?

B Gehoben, umgangssprachlich, Jugend-
sprache ...?

B Ist die Zielgruppe hinsichtlich Dialekt
oder Soziolekt eingrenzbar?

B Wird gesiezt oder geduzt?

Auf Basis dieser Hypothesen, die im Projekt-
verlauf verifiziert oder falsifiziert werden,
gestalten VUI-Designer die Applikation.

Mit viel Training lernen sich
Sprachassistenz und Nutzer kennen

Fuir VUI-Gestalter hat es eine hohe Priori-
tit, die Sprachassistenz — beziehungsweise
die zugrunde liegende KI — permanent zu
trainieren. Die Sprache der Nutzer und
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ihre Anliegen schnell und prazise zu ver-
stehen sowie diese in die richtigen Akti-
onen umzusetzen, wird zur Kernaufgabe.
Nutzer und VUI-Applikation missen sich
»kennenlernen®, ihre Erwartungen arti-
kulieren und eine ,,gemeinsame Sprache*
entwickeln.

Hier spielt das fortwihrende Training der
KI auf Basis echter Nutzungsdaten eine
Schlisselrolle. Es ist fur die Gestaltung
der Assistenz unerlasslich, so viel User-
Feedback wie moglich zu erfassen, zu
analysieren und die daraus gewonnenen
Erkenntnisse in die Entwicklung einflie-
fen zu lassen. Nur, wenn die Assistenz
kontinuierlich verbessert wird, bietet sie
so viel Mehrwert, dass sie aus dem Leben
der Nutzer nicht mehr wegzudenken ist.

Wo sind die Grenzen des reinen
VUI-Designs?

VUI-Designer wissen, wo reine VUI-Ap-
plikationen an ihre Grenzen stofSen. Fol-
gende Fragen weisen den Weg Richtung
multimodales Design:

B Sind die zu erwartenden Ausgabetexte
zu lang (One-breath-test)?

B Wird der User in der Informationsauf-
nahme- und Merkfihigkeit tiber-
fordert, zum Beispiel durch zu viele
Optionen?

B Werden Interaktionen unnotig kom-
pliziert oder unnatiirlich?

B Bieten sich weitere Interfaces, wie das
Display des Smartphones oder eines
loT-Gerits, an?

Wenn hier die Antworten Richtung ,,ja“
tendieren, ist es sinnvoll, tiber andere oder
erginzende Zugangs- beziehungsweise
Ausgabemoglichkeiten im Design nach-
zudenken.

Das folgende Beispiel zeigt dies deutlich:
Fragt ein User iiber VUI bei einem Pizza-
Service an, welche Pizzen es gibt, sollte
der Sprachassistent keine 50 Pizzasorten
vorlesen, sondern einfach antworten: ,,Ich
habe dir die Meniikarte auf dein Smart-
phone geschickt*.

Mehr als Voice: multimodale
Customer Experience!

Wenn Voice-only-Losungen an ihre Gren-
zen stoflen, ist multimodales Design ge-
fragt. Letzteres fuhrt zu Losungen, in
denen der User tber zusdtzliche Ein- und
Ausgabemoglichkeiten (Display, Tasta-
tur, Touch-Screen, ...) verfugt. Multimo-
dale Interaktionen sind ganzheitlich und
durchgingig zu modellieren. Dabei haben
sich folgende Erfahrungen als niitzlich er-
wiesen:

9
ot _o,d(i?'l

/,th
< wavoAannd

Abb. 3: User Centered Design Prozess (UCD) - adaptiert auf multimodale VUIFApplikationen

Time .

waschmaschine
starten

=] starten

waschmaschine

Task

waschmaschine
starten

Aufgabe: Waschmaschine befiillen und starten.
OHaptisch 06Ul oVVI

Abb. 4: Time-to-Task Gantt Chart am Beispiel Waschmaschine befillen und starten

Empfehlung 1:

Beim Design an Time-to-Task orientieren
Um herauszufinden, welcher Teil einer
Aufgabe sich als Voice-Use-Case eignet
(und welcher nicht), ist die wichtigste
KPI im multimodalen Design die Time-
to-Task: Nutzer wihlen das Interface, das
sie am schnellsten zum Ziel bringt. In der
Zeit, in der ein User in langen Dialogen
jeden Parameter zur Steuerung seines IoT-
Geriits via Voice an das Gerit sendet, hat-
te er langst drei Drehregler eingestellt und
auf Start gedrickt.

Abbildung 4 veranschaulicht das in einem
Gantt Chart. Zwar kann der User bereits
wihrend der Befullung mit dem VUI in-
teragieren, braucht fir die Aufgabe je-
doch deutlich ldnger.

Knetet der User einen Pizzateig und heizt
per Sprachsteuerung den Ofen vor, hat
sich seine Time-to-Task verkurzt. Tenden-
ziell sind Menschen darauf aus, in Bezug
auf die Zeit zu optimieren — insbesonde-
re im Haushalt. Jeder Handgriff weniger
wird gerne eingespart und ist Basis fur das
,smart“ in Smarthome.
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Muliimodales
VUI Developmeni Team

Hersteller

Voice Interface
Hersteller

Abb. 5: Professionen und Spezialisierungen in multimodalen VUl Development Teams

Multimodales Design:

B Wie agieren unterschiedliche Modali-
titen am sinnvollsten miteinander?

B Wie viel kann der User iiber welchen
Weg/Sinn aufnehmen?

B Wie steht es um die Time-to-Task als
Key-Metrik?

B Wie kommt der Nutzer am schnellsten
an sein Ziel?

B Wie integrieren sich die Interfaces am
besten in die Customer Journey?

Empfehlung 2:

VUI als ergianzendes Interface denken
VUI sollten im multimodalen Kontext
erganzend — nicht ersetzend — eingesetzt
werden. Es gilt, die Stiarken der verschie-
denen Interfaces zu kombinieren und zu
einer User Journey zu verschmelzen. Hier
zwei Beispiele:

B Einmalige Konfigurationsabfragen:
Wie konfiguriere ich mein Gerit?
Uber Sprache erhilt der User den
Hinweis auf ein einfaches Erklarvideo.
Gerade einmalige Konfigurations-Use-
Cases sind tiber Voice wenig sinnvoll.

B Multimodale Kochassistenz: Der
Sprachassistent bietet Kochassistenz
inklusive Rezeptbegleitung an. Wird
das Design um visuelle Mengenan-
gaben, Bilder des Gerichts und die
Ubermittlung der Programmpara-
meter an das Kiichengerit erginzt,
entsteht ein multimodales Erlebnis mit
einem deutlich hoheren Mehrwert fiir
die Nutzer, als es sich aus der Summe
der (isoliert betrachteten) einzelnen
Anwendungsfille ergibe.

Empfehlung 3:
Innerhalb des Nutzungskontextes in
einer konsistenten Sprache sprechen

Egal, ob direkt am IoT-Gerdt, auf der
Fernbedienung oder in der App, in Funk-
tionen und Programmen: Alle Aufgaben,
die dieselbe Aktion auslosen, sollten end-
geriteiibergreifend konsistent benannt
werden:

B Konsistente Benennung: Wenn die
hochste Geblasestufe einer Dunst-
abzugshaube ,,Booster* heifSt, dann
sollten Nutzer iiber Voice diese mit
,Schalte den Booster an“ auch ak-
tivieren konnen. Die Antwort sollte
dann aber nicht sein: ,,Der Turbomo-
dus wurde aktiviert®.

B Einbeitlicher Sprachstil: Verwendet
die App einen Sprachstil, in dem ge-
duzt sowie flachsig und hipp gespro-
chen wird, sollte der User von
der Sprachassistenz nicht gesiezt
werden.

Generell sind Terminologie und Wort-
wahl zum Nutzer durchgingig zu gestal-
ten und in Form von Tonalitdtsrichtlinien
festzuhalten. Ist ein VUI im Spiel, ist es
umso wichtiger, dass visuelle und auditive
Sprache iibereinstimmen. Was sich {iber
visuelle Mittel wie Icon-Sprache vermit-
teln lisst, ist iiber VUIs nicht immer ein-
fach ausdriickbar. In Zeiten der Digitali-
sierung sollten daher Gerite-, App- und
Voice-Entwicklung konzeptionell Hand
in Hand laufen.

Empfehlung 4:

Wartezeiten kurzhalten und

Signale senden

Langsame Technik bedeutet langsame
Prozesszeiten. Dies fiihrt bei Sprachsteu-
erung zu langem Warten auf Antwort
und zu unangenehmen Pausen im Dialog.
Beim User kann dies Verunsicherung und

Ablehnung erzeugen. Daher spielt die
technische Architektur der Gerite eine
wesentliche Rolle dabei, ob ein Sprachas-
sistent erfolgreich ist. Hersteller smarter
Endgerite sollten dies bereits bei der Ent-
wicklung ihrer Modelle beriicksichtigen,
falls diese auch uber cloudbasierte Voice-
Interfaces angesteuert werden sollen.
Latenzzeiten konnen bei GUIs mit Lade-
balken und Sanduhren iiberbriickt werden.
Bei Voice muss dem Nutzer tiber Audio
signalisiert werden, dass etwas im Hin-
tergrund passiert. Fiir solche Wartezeiten
miissen Designer schnelle und situativ an-
gemessene Antworten gestalten:

B Je nach Dauer der Unterbrechung
kann eine Art Warteschleifen-Musik
integriert werden. Aber Achtung;:
Der Dialogfluss wird damit unter-
brochen und der Spafs an der
Bedienung konnte leiden.

B Verinderungen des Status — insbeson-
dere Fortschritte — sollten dem User
immer wieder signalisiert werden:
nicht nur ,,aus“ oder ,,in Standby*,
sondern auch ,,Gerit fihrt hoch*
oder ,,Es findet eine Verarbeitung im
Hintergrund statt*.

Beispiel: Eine Kaffeemaschine, die eine
Minute lang hochfihrt, bis sie betriebs-
bereit ist, sollte Statusmeldungen an den
Nutzer absetzen. Sobald sie fertig ist, soll-
te sie signalisieren: ,,Ich bin bereit. Bitte
stelle deine Tasse unter den Auslass.*
Gingige cloudbasierte Voice-Losungen
fir Smarthome — wie Alexa und der
Google Assistant — setzen in der Regel
eine maximale Grenze fiir Antwortzeiten.
Antwortet das smarte Endgerit nicht bin-
nen weniger Sekunden, wird der Dialog
beendet. Das ldsst die Voice-Applikation
und das Endgerit schlecht aussehen. Es ist
wichtig, dass Designer und Product Ow-
ner die Geritehersteller dahingehend sen-
sibilisieren. Oder besser noch: Sie werden
in den Entwicklungsprozess der Gerite
involviert und konnen solche Anforde-
rungen frihzeitig einfliefSen lassen.

Ein Team mit sich erganzenden
Professionen an Bord

Erst die Kombination unterschiedlicher
Professionen, ganzheitlicher Denkweise
und spezialisiertem Wissen ebnet den Weg
zu einem erfolgreichen multimodalen Pro-

dukt (sieche Abbildung 5):

B Fur das Digital Design im multimoda-
len Kontext braucht es grundlegendes
Modellierungs-Know-how sowie ein
Gespiir fir UX und UI-Design. Um
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moglichst natiirliche Dialoge zu kon-
zipieren, empfehlen sich Kenntnisse
im Bereich Conversation Design und
Linguistik. Hier zahlt insbesondere
das Wissen rund um die Sprechhand-
lungstheorie [Bec22, Bit17] sowie
Dialoggestaltung.

B Bei [oT-Sprachanwendungen, die auf
Cloud-Technologie basieren, sollte das
Engineering mit ausreichend Cloud-
Architektur-Expertise ausgestattet
sein. Entwickler und Architekten soll-
ten sich mit den Technologien rund
um die Plattformen (z. B. Amazon
Alexa oder Google Assistant) und
Smarthome auskennen. Durch eine
enge Zusammenarbeit mit den De-
signern entstehen Losungskonzepte,
die alle Gerite technisch einwandfrei
einbinden.

B Multimodale Sprachanwendungen
erfordern ein hohes Maf$ an Quali-
tatssicherung. Fiihrt das Interface die
Funktion am Endgerat korrekt aus?
Versteht die kiinstliche Intelligenz,
was der Nutzer sagt und meint? Die
sprachlichen Ausgaben sind stetig auf

Dr. Martina Beck
(martina.beck@maibornwolff.de) ist seit
tber 25 Jahren Briickenbauerin zwischen
Business und IT und Digital Designerin aus
Leidenschaft. Begeisternde IT-Ldsungen
sind ihr Ziel. Sie liebt es, ihren Kunden die
richtigen Fragen zu stellen und sich mit dem
digitalen Material auseinanderzusetzen.

Verstandlichkeit und ein hochwertiges
Horerlebnis zu prifen. Tester und
KI-Trainer im Team verbessern und
optimieren den Sprachassistenten
gemeinsam.

B Ein starker Product Owner, der das
Smarthome- und Voice-Thema lebt,
ist zentral fiir den Erfolg. Er bildet die
Schnittstelle zu Stakeholdern und stellt
bei Bedarf die Verbindung zu externen
Experten wie Lokalisierungsagentu-
ren her. Der PO ist dafiir zustindig,
die Geritehersteller in den Prozess
einzubinden, sodass der multimodale
Ansatz bereits bei der Konzeption
neuer Gerite berticksichtigt wird.

Fazit = Von Beginn an multimodal
denken

Sprachassistenten entfalten ihr volles Po-
tenzial meist eingebettet in einen multi-
modalen Kontext. Bei der Gestaltung soll-
ten Briiche in der Interaktion mit anderen
Interfaces vermieden werden. Leitplanken
fir gutes multimodales Design lassen sich
so zusammenfassen:

Die Autoren

Matthias Linse
(matthias.linse@maibornwolff.de) entdeckte
in einem Projekt zur Sprachsteuerung
smarter loT-Gerate seine Leidenschaft fir
Voice User Interfaces und Multimodalitat.
Als Digital Designer begeistert ihn das
Zusammenspiel aus Fachlichkeit, Technik
und Methodik.

B Beim Design an Time-to-Task
orientieren.

B Sprachassistenz als ergidnzendes
Interface denken.

B Innerhalb des Nutzungskontextes
eine Sprache sprechen.

B Wartezeiten kurzhalten und Signale
senden.

Leider werden in vielen Unternehmen
physische Geridte und digitale Interfaces
nicht als Einheit gedacht. Dies fihrt zu
inkonsistentem Verhalten und steht dem
Schaffen eines Nutzererlebnisses entge-
gen. Hier besteht groffer Handlungsbe-
darf bei den Herstellern.

Fiir ein gutes VUI-Design im multimoda-
len Kontext ist ein interdisziplindres Team
zentral. Ein Team, das nicht auf seinem
aktuellen Wissenstand stehen bleiben
darf. Denn die Voice-Technologie entwi-
ckelt sich rasant. Da heifSt es dranbleiben
und: ,,Inspect and Adapt*! I

Benjamin Vornholt
(benjamin.vornholt@miele.com) verantwortet
als Product Owner Voice bei der Miele &
Cie. KG die Entwicklung von Alexa Skills und
Google Actions. Als Enthusiast fir Sprach-
steuerung und Smarthome ist er tberzeugt

von interdisziplindren Teams, nutzerzentrier-
tem Design und agiler Softwareentwicklung.



