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Digitalisierung als Chance?…
…stimmen voll und ganz zu:

88 %
56 %

16 – 29 Jahre

65 +

N = 1.005, Bitcom Research 2020, präsentiert zum Digitaltag 2020
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Digitale 
Transformation 

der 
GesellschaftNeue Chancen & Lösungen - neue Risiken

Neue Kompetenzen (erforderlich)

Neue ethische Fragen

„digital literacy“

„digital gap“
Autonomie

Sicherheit

Komfort

Datenklau und 
-missbrauch

Einrichtung,
Bedienung, 

Wartung

Überwachung 
vs. Autonomie

Menschlicher 
Kontakt?

„Täuschung“ 
bei Demenz?
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Wie verändert Digitalisierung die 
Organisationsebene und die Arbeit 
(rund um das Alter)? 
• „New Work“ & selbstorganisierte Teams

– Z.B. Buurtzorg

• Veränderte Kommunikation & Organisation (außen & innen)
– Social Media, Onlineberatung, Teamkommunikation home office, 

automatisierte Tourenplanung, …

• Neue Strategien und Angebote zur Personalgewinnung 
– Werbung über Social Media, Bewerbung ohne Unterlagen, Kontakt über 

Social-Media-Kanäle

• Aus- und Fortbildung: neue Anforderungen, E-Learning 

Unternehmen,
Träger,

Fachkräfte
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Ansätze zur Entlastung von Mitarbeitern

• Körperliche Entlastung (Exoskelett, intelligenter Lifter und Pflegebett, 
intelligenter Pflegewagen, Reinigungsroboter) 

• Kognitive Entlastung (Pflegebrille, Dokumentation durch Spracheingabe, 
Datenerfassung und Auswertung) 

• Telecare

• …

Unternehmen,
Träger,

Fachkräfte
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Wie verändert Digitalisierung die 
Lebensbedingungen älterer Menschen?

Ältere
Ambient Assisted 

Living

Robotik

Neue Medien

Consumerization

Vernetzung im 
Quartier
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Gesprochene 
Dialogsysteme
Kleine Einführung
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Gesprochene Dialogsysteme 
(Spoken Dialog Systems, SDS)

• verarbeiten und produzieren gesprochene Sprache

• Spektrum von einfachen bis komplexen Interaktionen
(z.B. Dethlefs et al., 2016; McTear, 2004)

• Prototypen „command-based“ und „conversational“ 
(Skantze, 2007)

• Nutzerschnittstelle: Voice User Interface (VUI)
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Entwicklung

• Sprachsysteme sind in den letzten Jahren erheblich besser geworden
(Mavridis,2015; Dethlefs et al., 2016) + Verbreitung hat zugenommen

à längere Interaktionen möglich
à Systeme können proaktiv sein
à Sprache: höherer Grad an Anthropomorphismus

(Nass & Brave, 2005; Edlund, Gustafson, Heldner, & Hjalmarsson, 2008; Jucks et al., 2016)
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Vorteile

• Sprache = Natürliche Form der Interaktion

• Keine/ kaum Vorkenntnisse nötig (?)

• Keine körperlichen Anstrengungen/ Hände frei

• Ohne Sehleistung oder kombiniert mit Bildschirm
.
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„Sprache ist das Fahrrad unter den 
Benutzungsschnittstellen. Es macht großen Spaß 

[…], aber es trägt nur eine geringe Zuladung. 
Nüchterne Fürsprecher wissen, dass es schwierig 

sein wird, das Automobil zu ersetzen: die 
grafische Benutzeroberfläche.“ 

Ben Shneiderman, 1998

Reichweite?
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Anwendungsmöglichkeiten

• Smart Home-Steuerung (z.B. Licht, Heizung, Rollladen)

• Informationsabruf

• Unterhaltung

• Erinnerung (z.B. an Medikamenteneinnahme)

• …
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Anwendungsmöglichkeiten

• Smart Home-Steuerung (z.B. Licht, Heizung, Rollladen)

• Informationsabruf

• Unterhaltung

• Erinnerung (z.B. an Medikamenteneinnahme)

• …

à Assistenten für ältere Menschen (López-Cózar et al., 2014)
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Wie wird das Gesprochene 
Dialogsystem wahrgenommen? 
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Wie wird das Gesprochene 
Dialogsystem wahrgenommen? 
• SDS mit hohen Fähigkeiten in Sprachverarbeitung und –

produktion sowie Stimmerzeugung werden eher als
Gesprächspartner beschrieben (e.g., Dethlefs et al., 2016) 

• Das gilt auch, wenn Personen bewusst ist, dass sie mit einem
Computer kommunizieren (Holtgraves, Ross, Weywardt, & Han, 2007)

• Schon basale Sprachfertigkeiten können als “Wille” zur
Kommunikation und damit zur Zuschreibung menschlicher
Eigenschaften führen (De Angeli, Gerbino, Nodari, & Petrelli, 1999)
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Wie wird das Gesprochene 
Dialogsystem wahrgenommen? 
Wahrnehmung des SDS als “kompetenter Partner”: 

à Wahrnehmung des SDS als sozialer Akteur (Nass & Lee, 2001)

à Aktivierung von sozialen Kategorien (Nass & Brave, 2005)
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Künstliche technische 
Interaktionspartner als soziale Akteure: 
Media Equation Theory

• Clifford Nass & Bryan Reepes (Stanford)

• Kernthese: Personen neigen dazu, Computer und andere 
Medien so zu behandeln, als handele es sich um Menschen 
(z.B. Höflichkeit)

• Zusammenfassung der Studien in Bezug auf Sprachtechnologie: 
„Wired for Speech – How Voice Activates and Advances the Human-
Computer Relationship“ von Nass & Brave (2005). MIT Press
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Allgemeine Design-Empfehlungen für 
Sprachinteraktion

• Analog zu GUI, z.B. von Norman/ Nielsen/ Shneiderman
– 10 Kategorien

• Zusätzlich:
– Transparenz/ Privatheit garantieren
– Beachten, wie der Kontext Sprache beeinflusst

Murad, Clark, Munteanu & Cowan (2018): Design guidelines for hands-free speech
interaction
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Allgemeine Design-Empfehlungen für 
Sprachinteraktion

• G1: Visibility/Feedback of System Status
• G2: Mapping Between System and Real World
• G3: User Control and Freedom
• G4: Consistency throughout the Interface
• G5: Preventing User Errors
• G6: Recognition Rather than Recall
• G7: Flexibility and Efficiency of Use
• G8: Minimalism in Design and Dialogue
• G9: Allowing Users to Recognize and Recover from Errors
• G10: Providing Help and Documentation

Murad, Clark, Munteanu & Cowan (2018): Design guidelines for hands-free speech
interaction
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Allgemeine Design-Empfehlungen für 
Sprachinteraktion

• G1: Visibility/Feedback of System Status
• G2: Mapping Between System and Real World
• G3: User Control and Freedom
• G4: Consistency throughout the Interface
• G5: Preventing User Errors
• G6: Recognition Rather than Recall
• G7: Flexibility and Efficiency of Use
• G8: Minimalism in Design and Dialogue
• G9: Allowing Users to Recognize and Recover from Errors
• G10: Providing Help and Documentation

Murad, Clark, Munteanu & Cowan (2018): Design guidelines for hands-free speech
interaction

Cognitive load
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Ältere Personen als 
Nutzer
Was verändert sich im Alter?
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Was verändert sich im Alter?
• „das“ Alter(n) gibt es nicht

• Kognitive Funktionen
– Schlussfolgerndes Denken 
– Arbeitsgedächtnis (Salthouse et al., 1991)

– Wortfindungsschwierigkeiten wahrscheinlicher
– Stocken unter Stress (Shafto et al., 2007)

– Ggf. dementielle Veränderungen

– Erworbenes Wissen (Verhaegen, 2003)

à Die Veränderungen sind dynamisch, d.h. der Nutzer kann sich 
verändern („dynamic diversity“) (Gregor, Newell, & Zajicek, 2000)
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Physiologische Veränderungen im Alter

• Sprachproduktion
– Schwächere Atemmuskulatur und Lungenelastizität
– Bewegungsbeeinträchtigung der Stimmlippen
– Beeinträchtigungen beim Formen von Lippen und Zunge 

(Linville, 2001)

• Sprachwahrnehmung:
– Leisere Töne, insbesondere in höheren Frequenzen, 

werden schlechter gehört 
– Schwierigkeiten bei zeitkomprimierter Sprache und bei 

Umgebungsgeräuschen
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Ältere Personen als 
Nutzer
Gestaltung von Sprachinteraktion
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Nutzung von SDS: Äußerungen

• Match-Korpus (447 Dialoge von Älteren und Jüngeren mit SDS)

• Ältere Nutzer
– produzieren längere Äußerungen als Jüngere
– verwenden ein reicheres Vokabular und mehr Variationen
– mehr soziale Interaktion (begrüßen, bedanken, etc.)
– gehen über aufgabenrelevante Infos hinaus
– ergreifen selbst die Initiative

Georgila et al. (2008): A Fully Annotated Corpus for Studying the Effect of Cognitive 
Ageing on Users’ Interactions with Spoken Dialogue Systems
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Nutzung von SDS: Antworten

• Wizard-of-Oz-Experiment, Teilnehmer Ü65

• Sowohl positive als auch negative Antworten sehr umfangreich
• Großes Ausmaß an Höflichkeit
• Viele Inhaltswörter, kaum einfache “Ja-” oder “Nein”-Antworten

Takahashi et al. (2003): Dialogue Experiment for Elderly People in Home Health 
Care System
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Interaktionsstil und Alter

Forschungsfrage 1: Gibt es konsistente Unterschiede zwischen 
dem Interaktionsstil von Älteren und Jüngeren?

• MATCH-Projekt
• Teilnehmer: jüngere und ältere Menschen
• Operationalisierung: Terminvereinbarungsaufgabe

• à Social vs. Factual Users

– Fast alle Social Users waren älter
– Ca. ein Drittel der Factual Users war älter

Wolters, Georgila, Logie, MacPherson, Moore & Watson (2015):Reducing working 
memory load in spoken dialogue systems.
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Entlastung des Arbeitsgedächtnisses

Forschungsfrage 2: Wie kann das Arbeitsgedächtnis entlastet 
werden? (Anzahl an Optionen verringern: 4 vs. 2 Optionen; 
Informationen bestätigen: explizit vs. Implizit)

• Schneller und mit gleichem Erfolg, wenn
– Das System mehrere Optionen auf einmal präsentiert
– Das System auf explizite Bestätigung verzichtet

Fazit: Tatsächliche Belastung durch Aufgabe wichtiger als Anzahl 
der Optionen

Wolters, Georgila, Logie, MacPherson, Moore & Watson (2009): Reducing working 
memory load in spoken dialogue systems.
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Gestaltungsempfehlungen für ältere Nutzer

• Speech recognizer auf ältere Personen trainieren
• Dialogmanagement: an die Sprechgewohnheiten des Nutzers 

anpassen
– Bei kognitiven Einschränkungen: konkret durchgehen und 

ausprobieren, nicht (nur) auf Literatur verlassen
• Ggf. verlangsamte Sprachausgabe nutzen

• Generelles Problem: fast nur Laborstudien

• Viele ältere Nutzer bevorzugen zusätzlich zur Stimme einen Bildschirm 
(siehe auch McGee-Lennon, Wolters, & Brewster, 2011)

Vipperla, Wolters & Renals (2009): Spoken Dialogue Interfaces for Older People
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Gestaltungsempfehlungen für ältere Nutzer

• Fokusgruppen Ü65
• + SDS sind „geduldig“
• - zu viele Optionen; Probleme bei Fehlern; Wiederholungen; Lob 

(Bevormundung); Stimme zu schnell

• Effiziente Persona wird gegenüber freundlicher und gesprächiger 
bevorzugt

• System soll sich automatisch anpassen statt anpassbar zu sein
• Bei Hörschwierigkeiten: Bevorzugung männlicher Stimme

Miller et al. (2011): Improving Older Adults’ Experience with Interactive Voice 
Response Systems
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Sprachsysteme und Demenz

• Sprachverständnis und –produktion funktioniert noch relativ gut zu 
Beginn und bei moderater Ausprägung

• Fokusgruppen:
• „Welche Stimme?“

– Pflegepersonen: Stimme des Partners oder eines Familienmitglieds
– Personen mit Demenz: auf keinen Fall Stimme eines Angehörigen!

• „Welches Interface?“
– Zusätzliches Gesicht könnte bei kurzer Aufmerksamkeitsspanne helfen
– Sozialer Aspekt: Begleiter im  Alltag

Wolters, Kelly, & Kilgour (2015): Designing a spoken dialogue interface to an 
intelligent cognitive assistant for people with dementia
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Sprachsysteme und Demenz

• Designmetapher: „a competent, patient, and friendly guide that
gives users the confidence they need to attempt the tasks
themselves“ (Wolters et al., 2015, S. 9)

• Große Unterschiede zwischen den betroffenen Gruppen: 
ältere Personen mit Demenz und Pflegepersonen sahen klare 
Vorteile, ältere Personen ohne Demenz befürchteten 
Bevormundung

Wolters, Kelly, & Kilgour (2015): Designing a spoken dialogue interface to an 
intelligent cognitive assistant for people with dementia
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Sprachsysteme und Demenz

• Wichtig: Nutzer sollen System selbst personalisieren können, 
Auswahl an Stimmen sollen klar sein und so natürlich wie 
möglich klingen

• Mögliche Probleme: 
– Nutzer könnten die Grenzen der Funktionsfähigkeit nicht 

(mehr) verstehen
– Ausführlicher Plauderton

Wolters, Kelly, & Kilgour (2015): Designing a spoken dialogue interface to an 
intelligent cognitive assistant for people with dementia
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Fazit
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Fazit
• Consumerization macht Vieles zugänglich und erschwinglich, 

aber nicht immer gilt: „One fits all“

• Einbezug der Zielgruppe schon in der Entwicklung 
entscheidend

• Zielgruppe schwer zu erfassen und hoch veränderlich: 
„dynamic diversity“

• Trotzdem lohnt die Erfassung der Bedürfnisse!

• ! Andere Technologien, andere relevante Aspekte



Vielen Dank für die 
Aufmerksamkeit!

Kontakt: gesa.linnemann@fh-muenster.de
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