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Conversational
Content

Rede weniger uber Dich
und hore mehr auf
Deine User

Dr. Slby”e Peuker Content Konferenz
Partner, User Experience Architect Zeix AG 6. September 2016
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Conversational Content?
Was soll das denn sein?

@sibylle p

Zel X



Zel X

Conversational Content?
Was soll das denn sein?

lch bringe die Infos so ruber,
dass Du sie verstehst.
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Conversational Content?
Was soll das denn sein?

lch bringe die Infos so ruber,
dass Du sie verstehst.

Und lange rumsuchen musst
Du auch nicht mehr.
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Conversational Content?
Was soll das denn sein?

@sibylle p

Cool! Wie geht
das?

lch bringe die Infos so ruber,
dass Du sie verstehst.

Und lange rumsuchen musst
Du auch nicht mehr.

Interessiert mich Wann gibt’s
nicht. Kaffee?



Zel X

Conversational Content?
Was soll das denn sein?

lch bringe die Infos so ruber,
dass Du sie verstehst.

Und lange rumsuchen musst
Du auch nicht mehr.

Cool! Wie geht das?

@sibylle p 6



Wetter: Hi Poncho

4 Zuriick zu Facebook : R

{ Startseite ~ Verwalten

e innerh.

Now, let’s see how it
feels outside. Are you
czso ready?

Let’s do this thing!

| can send you daily
weather forecasts!
Where do you live? Tell
me the name of your
city, neighborhood, or

postal code.

Oh, Zurich,
Switzerland? Is that the
right city?

— Verfasse eine Nachricht ...

fagl

@sibylle p

4 Zurtick zu Facebook

{ Startseite

Verwalten

Antwortet normalerweise innerh...

Oh, Zurich,

Switzerland? Is that the
right city?

Cool, | DJ'ed there
once. Good crowd.
Right now it is 25°C and
clear there.

So, when do you want
your morning forecast?
Choose from below or
type another random
time.

Verfasse eine Nachricht ...

3 W

4 Zuriick zu Facebook : X

{ Startseite nerh . Verwalten

Oh, okay. You can
always turn on those
notifications later by
going to your
“SETTINGS".

;o different time.

Any good friendship is
based on looking out for
each other, so I'll try to
let you know when
there's rain, severe
weather, or awesome
things | think you might

like.

— Verfasse eine Nachricht ...



News: Quartz

eeseC Swisscom 4G 08:46 3 -

Personlicher Hotspot: 1 Verbindung

Hey there.

Thanks for trying our new app! It's a
conversation about the news—sort of like
texting.

We send you messages, and you can
respond below “; by tapping the buttons
that appear.

Yep, like that! Nice.

Open the app whenever you want, and
we'll give you the most important and
interesting news from around the global
economy.

We can also send you notifications.
They're fun, customizable, and won't even
buzz your phone most of the time. Is that
OK?

@sibylle p

eeee0 Swisscom 4G 08:49 3

Personlicher Hotspot: 1 Verbindung

We can also send you notifications.
They're fun, customizable, and won't even
buzz your phone most of the time. Is that
OK?

Great. You'll get a pop-up asking for
permission.

Thanks. You can customize your
experience by going to settings, located
to the left. Swipe over there any time.

Are you ready to get started?

Alright, let’s get you the latest news...

One of Google's self-driving cars is
partly to blame for a recent fender-
bender in California.

what happened?

eeee0 Swisscom 4G 08:50 3 -

Persénlicher Hotspot: 1 Verbindung

The car hit a public bus at low speed
when it tried to change lanes. A person
was inside the car but was not driving
it.

The car made a very human error by
predicting that the bus, which was
approaching from behind, would yield.
And Google's test passenger, “who had
been watching the bus in the mirror,”
predicted the same.

Google is tweaking its software so this
won't happen again. “Our cars will more
deeply understand that buses (and
other large vehicles) are less likely to
yield to us than other types of vehicles,”
the company said.

anything else?

http://qz.com/



http://qz.com/

Nachrichten und Wetter?

@sibylle p
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Nachrichten und Wetter?

Echt jetzt?

@sibylle p

Zel X
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Nachrichten und Wetter?

Echt jetzt?

Es gibt sicher Sinnvolleres.

@sibylle p

Zel X
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Nachrichten und Wetter?

Echt jetzt?

Es gibt sicher Sinnvolleres.

Im Moment wird viel von
den Chinesen abgeschaut.
Dort beziehen fast alle die
News Uber eine Chat-App,
aber das hat kulturelle und
historische Grunde.

@sibylle p 12



1/10 aller Menschen benutzt WeChat.

Sogar jeder 4. Mensch,
der Internet hat...

Connecting a half billion people
just got more personal

ownload on the

L D
% App Store

-
i = E @

&

@sibylle_p http://WWW.WEChat.Com/ 3



http://www.wechat.com/
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https://a16z.files.wordpress.com/2015/08/integratedapptoweb_a16z.png

r A=Y P ¢
OK, China... Aber bei uns?

Schon heute haben die meisten
Leute seit langem keine einzige
App mehr auf ihr Handy geladen.

Aber WhatsApp haben alle...

Genau. Und als Firma kann ich da
andocken, wo meine Kunden sowieso den
ganzen Tag rumhangen.

@sibylle p



Aber wie sieht denn eine
richtig gute Konversation
mit einer Maschine aus?

Davon haben viele
Menschen schon eine
genaue Vorstellung.

Es gibt diverse Filme und
Serien, die das zeigen.

@sibylle p

Zel X



HAL 9000

2001: A Space Odyssey

(1968)

@sibylle_p

https://www.youtube.com/watch?v=ARJ8cAGmMG6JE

17


https://www.youtube.com/watch?v=ARJ8cAGm6JE
videos/HAL 9000- 'I'm sorry Dave, I'm afraid I can't do that'.mp4

Zel .
KITT: Knight Rider (1982)

Video: https://www.youtube.com/watch?v=v4 4-CbpCRE

Bild: https://en.wikipedia.org/wiki/KITT
@sibylle_p 18



videos/KNIGHT RIDER- KITT AND DAVID HASSELHOFF TALKING TOGETHER.mp4
https://www.youtube.com/watch?v=v4_4-CbpCRE
https://www.youtube.com/watch?v=v4_4-CbpCRE
https://www.youtube.com/watch?v=v4_4-CbpCRE
https://en.wikipedia.org/wiki/KITT

HER (2014)

@sibylle_p

https://www.youtube.com/watch?v=6Gb2gfXX454

19


videos/HER .mp4
https://www.youtube.com/watch?v=6Gb2gfXX454

Zelx

Die Realitat sah anders aus.
Statt HAL und HER gab‘s nur
diese hier:



Clippy
(1997 - 2003)

@sibylle p

It locks like you're
writing a letter,
Would yvou like help?

® Get help with
writing the lether

@ Just type the
lether without

hielp

. Don't show me
this tip again

Bild: https://en.wikipedia.org/wiki/Office Assistant#/media/File:Clippy-letter.PNG

Zel X
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https://en.wikipedia.org/wiki/Office_Assistant
https://en.wikipedia.org/wiki/Office_Assistant
https://en.wikipedia.org/wiki/Office_Assistant

IKEA-Anna
(2005)

Buongiorno! Sono Anna, la tua
assistente online. Posso
aiutarti nella navigazione del
sito o0 rispondere a qualsiasi
domanda che riguardi IKEA.
Mi raccomando scrivi frasi
brevi e semplici in modo che
i0o possa capirti meglio!

Hel! Mein Name st Anna
ich bin heer, um ceine

Fragen rund um IKEA 2y
besamtworten
Awfgrund der
SicherheMse

doenes Wl

mnstelongen

) Browsers kann

W ALY D N0 neueEn

Fenster nawgieren und ow
e Keng Lnks aul daeser

3w n

=

Invia

KEA Sy ot me V. 1964 & Inter IKEA Systems B.V. 19980 -
2011

@sibylle_p

http://lieblingsstuecke.blogspot.ch/2011 01 01 archive.html

Zel X
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http://lieblingsstuecke.blogspot.ch/2011_01_01_archive.html

Landi Andi (2005)

@sibylle p

h - Weisst du wie im
Brauchst Du'Henzo . Winter die Stras-
Dann lass Dir von der

2k _ sen und Platze
AGROLA eine Offerte rutschsicher ge-
machen!

macht werden
konnen? Nicht?
Dann klicke hier !

Wieviel kostet Heizol? " fragen Haben Sie Streusalz?

http://weihnachten.insyma.com/2005/files/insyma Fachartikel Marketing Ko

mmunikation 1205.pdf

23


http://weihnachten.insyma.com/2005/files/insyma_Fachartikel_Marketing_Kommunikation_1205.pdf
http://weihnachten.insyma.com/2005/files/insyma_Fachartikel_Marketing_Kommunikation_1205.pdf

Die sind zwar alle kinstlich, aber
eher nicht intelligent.

Warum soll das denn jetzt
anders werden?

Weil Big Data in Zusammenhang
mit kinstlicher Intelligenz und
Machine Learning ganz neue
Perspektiven eroffnet.

Ausserdem ist die Spracherkennung
inzwischen massentauglich.

Also gibt es jetzt intelligentere

Chatbots?

@sibylle p

Zel X
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4 Zuriick zu Facebook 10:55 3 m.

. Your.MD >
< Startselte Antwortet normalerweise innerh... Ve rwalten

Your.MD

Based on what you've
told me and your profile
this is the most relevant

Medizinische condition I've found:
B erd t un g Common cold (Cold)

A cold is a mild viral infection of the
nose, throat, sinuses and upper
airways

More info

Does this information
help you?

Please enter a number
from 1-2 from the
following options:

1. Yes

t‘?o 2. No

Sihvlle I'm nleaged |
Verfasse eine Nachricht ...

@sibylle p

Zel X



Travel Agent: Hipmunk

Hipmunk

Beratung/
Kundenservice Travel Advice

Search Flights

Search Hotels — —— R
T e e~ - W

Hi hi Sibylle Peuker! London, United Kingdom: $12

I'm a super-powered Hipmunk who digs
through tons of travel options to help you
find the best flights and hotels.

Welcome to Hipmunk ..  Forfun, let's plan a getaway. What airport do Show Best Dates

ou usually fly from?
¥ y 1y Show Hotel Options

Travel Advice @
Search Flights Show Best Dates
search Hotels Looks like you're planning a getaway from

Zurich, Switzerland. I'll hit you back with You're looking for the best time to go from
some great recommendations. Zurich, Switzerland to London, United

I'm a super-powered Hipmunk who digs through tons . " Kingdom. Hold on, I'm digging through the

of travel options to help you find the best flights and - 2 R .
e This may take a couple minutes... brb data now. %2

Hi hi Sibylle Peuker!

For fun, let's plan a getaway. What airport do you
usually fly from?

@sibylle p




. . Zel X
Microsoft Cortana mit Skype

€ Gurdeepw ¢ Cortana @ v

I - | SeNINAEN

Y

Does this ook correct?

You

You have a preferred status with Westin Holels

They have a location in Dublin

The Westin Hotel
Heoy | ust loamaed that you've been asked 1o
koynote Codess agan this yoar. Congratulatons

and thanks for everything you do for Skype

Thanks

The team has sent a Mile something 1o say
congrats

wWant me 10 connect you with the Westin Hotel
Bot?

/youtu.be/GgutlKV42SY?t=2h19m

@sibylle p 27


https://yout/
https://youtu.be/GgutlKV42SY?t=2h19m

Amazon Echo ,, Alexa!“

JUST ASK
amazonecho
N—"

oL
WALl )
"

.
Eee
e
e e
ey
oooo
L)

https://www.youtube.com/watch?v=qTz5jAn-XX8

@sibylle p

Zel X

Alexa versteht zwar fast alle
Worter die ich sage, kann
aber nur wenige Antworten
geben und ,vergisst® immer
den Kontext.

28


https://www.youtube.com/watch?v=qTz5jAn-XX8
https://www.youtube.com/watch?v=qTz5jAn-XX8
https://www.youtube.com/watch?v=qTz5jAn-XX8

@sibylle p

Zel X

Da gibt es noch immer viele
Missverstandnisse zwischen Mensch
und Maschine.

Du meinst wie in:
,Siri, call me an ambulance.”
,OK, from now on, | will call you ,,an ambulance

i

Anfangerfehler von Siri, der
schnell behoben wurde.

29



Tay

@sibylle p

Tay ist ein Twitterbot von Microsoft mit der

Personlichkeit eines Teenagers, der aus den Tweets
von anderen ,lernt”.

Musste leider nach 1 Tag stillgelegt werden,

weil sie holocaust-verleugnende, rassistische
Parolen verbreitet hat.

il o e o |

@icbydt bush did 9/11 and Hitler would have
done a better job than the monkey we have

now. donald trump iIs the only hope we've got

97 101 1 BE B 14

http://www.newstalk.com/Microsofts-Twitter-Al-turned-racist-and-
womanhating-within-24-hours-of-going-live

Zel X

30
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Eine virtuelle Freundin, die in das Zzel XK
reale Leben eingreift.

L

> B2 ALTAD?T

Bild: http://kotaku.com/love-plus-makes-you-care-about-a-virtual-girl-1570690624

@sibylle_p Geschichte: http://www.annabelle.ch/liebe/dating-sex/virtuelle-liebesspiele-japan-41935 31
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Zel X

Hier wird’s unheimlich: Uncanny Valley

uncanny valley ,
maoving
still healthy
DErson
humanoid rabot

=
- ‘-

#

e
4
Il—
e}
=
|-
I

Y

| think we’re somewhere between
human likeness “zombie” and “prosthetic hand”
 prosthetic hand right now. Most likely closer to

the undead side.
Eric Soelzer

https://en.wikipedia.org/wiki/Uncanny valley

. https://blog.howdy.ai/where-many-bots-will-fail-
@sibylle_p 68ae163e2473#.m8yf7lgzz 32
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zel
Also sind wir von HAL und Her

noch weit entfernt.

Vielleicht so 50 Nobelpreise:

Ba Benedict Evans {xr XA- Folgen
: I

People try to bolt Al onto every new user

Interface model. But we don't actually have
HAL 9000, and may be 50 Nobel Prizes away

from that.

Dann mussen wir Conversational Content
weiterhin von Hand machen. Was ist

dabei wichtig?



Zel K
An issue of User Experience

Matt Hartman - Director of Seed Investments at Betaworks:

“The difficulty in building a chatbot is
less a technical one and more an issue
of user experience. The most successful
bots will be the ones that users want to
come back to regularly and that provide
consistent value.”

Geht leider in der ganzen Aufregung um
Technologie, Al und Machine Learning
noch oft vergessen...

@sibylle p 34



Zel X

Bereits kleine Fehler in einem

Conversational Interface
verzeihen die User oft schwerer,

als in einem grafischen User
Interface.

Wenn mein Navigationssystem die
kroatischen Strassennamen mit deutscher

Aussprache spricht, finden das alle sehr
lustig oder einfach peinlich.

@sibylle p



Zel X

Gute UX fur ein Conversational Interface: Ich

Mami, wann muss ich morgen
aufstehen?

Mami, was heisst
,prophylaktisch“?

Mami, wann sind endlich
Ferien?

Mami, wo ist meine Jacke?

Daten so aufbereiten, dass aus
ihnen Informationen werden, die
auf den User zugeschnitten sind
und die er versteht.

36



Soll ich dann einfach so drauflos zeix
schreiben, wie ich spreche?

Der Text wird tatsachlich das
Kernstuck fur die User
Experience. Es braucht aber
noch vieles mehr, z.B. eine gute
Informationsarchitektur und
perfektes Timing.

Es gibt noch wenig Standards und
es wird viel herumprobiert.

@sibylle p



@sibylle p

Hier ist, was wir und andere
herausgefunden haben.

Wichtig sind: Kontext,
Personlichkeit und Dialoge.

Zel X



Zelx

Einschrankung des Kontexts

Da geht mehr als Taxis bestellen
und Pizza kaufen.



Parkbussen
anfechten mit dem
Lawyer Bot DoNotPay

Das geht sicher auch fur:
Welchen Computer soll ich kaufen?
Wie stelle ich einen Asylantrag?

)

e

@sibylle_p https://chatbotsmagazine.com/how-to-make-a-great-chatbot-exploring-use-
cases-665d393388d5#.1r90zImwa
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Meekan

Termine
koodinieren

@sibylle p

Sibylle Peuker (83) -
meekan | need to meet with ina next week

Meekan -

New Meeting: 1:1 with Ina

Duration: 1 hour Location: Unknown People: you and Ina Hedwiger (82)

Meekan -
This is definitely the best option:
1 Tue next week, Sep 13 at 10 am

These are also quite good:

2 Tue next week, Sep 13 at 9 am

3 Tue next week, Sep 13 at 10:30 am
4 Thu next week, Sep 15 at 10 am

> Say help to see all available commands.

Zel X
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Nir Eyal: Google Analytics als Cl (Konzept)
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Audience Overview 23 Apr 2016 - 22 May 2016

Email Export + Add to Dashboard  Shortcut »r

O All Users

Dashboards

Shoricutls

Real Time
Hourly Day Wesk Month

Audience

Overview

Active Users

Cohort Analysis

User Explorer

¢ Demographics

¥ Interesis

B Mew Visitor [l Relurmning Visitor

Sessions Users

» Behaviour

+ Mobile

Page Views Pages/Session

419 107

¥ Custom

» Benchmarking P N —

@sibylle p https:/
a632880d5465#.s3pj5bm4n

-Will-rainve

Zel X


https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465
https://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-why-conversations-will-reinvent-software-a632880d5465

Die relevanten Informationen
nach oben spulen: Conversation

statt Dashboards

Hey there Lakshmi! Looks like there were a few spikes in the number of
P

visitors to your site recently. Are you interested in finding out why?
Christina

Mogrly Doy Wesk  Blonth

¥ Sesskong

@sibylle_p ://medium.com/behavior-design/die-dashboards-die-wh

a632880d5465#.s3pj5bm4n

'ud Google Analytics 8]

LA, -

Lakshm

Looks like more visitors came from Reddit then usual. Here's the source of
L the traffic - https://goo.gl/\WVePs2 You may want to join the conversation.
Would you like to some tips on how to use Reddit?

Yes please! | No, thanks

Christina

Mo, thanks M

Lakshm

| also noticed an increase in your site's bounce rate. So even though more
people came to your site, the percentage leaving without clicking on anything
also increased. Should we dig deeper?

Christina

Yes

Yes M

Lakshm

Here's an idea ... Creating a custom welcome message for your visitors from
Reddit can increase conversions to your email list. How about | run an A/B
test with a special welcome message?

Christina

Sounds good! | Mo, thanks

-conversations-will-reinvent-software-
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Zelx

Personlichkeit

Davon hangt ab, ob man den Content lustig,
langweilig, vertrauenswirdig u.s.w. findet.

Ein Chatbot muss nicht immer
witzig sein!



Zel X

Jibo

So wenig braucht
es: die Essenz aus
vielen Jahren
Forschung Uber
social robots.


https://www.jibo.com/
videos/Jibo_ The Worlds First Social Robot for the Home.mp4

Soziales Experiement: Douchebag-Bot

@sibylle_p

) |
) |

¥ FEED ME

SUBMIT DOUCHEY
| dated someone who kind of QU OTES

looks like you.
Tell us the douchy things that guys have said

. . to you. We'll be continuously adding them to
| feel like I'm doing all the dBot's vocabulary.

talking here.
What he =aid:

) |

What | said back (optional):
Because I'm cursed with this

Submit

Where'd you go? Putting on
makeup? ;)

http://www.dbot.us/

Zel X
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http://www.dbot.us/

Zeilx
Wie schaffe ich es, dass der User
meinem Chatbot vertraut?

Eine glaubwirdige (nicht
notwendigerweise eine perfekte)
Personlichkeit ist wichtig. Diese
offenbart sich oft durch
unerwartete und kleine Dinge.

/wei Beispiele:

@sibylle p



Zel
Umgang bei Meekan mit fehlenden Eingaben

To do my job, I need access to your schedule. Follow this link to connect your

calendar.
Schedule a new meeting tomorrow

Seriously, you need to connect your calendar here to enjoy my scheduling

suUperpowers.

Am I busy tomorrow?

I can’t wait to start working on your schedule! Please connect your calendar so

can do my magic.

Ein geduldiger
Chatbot.

@sibylle_p http://alistapart.com/article/designing-the-conversational-ui
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Zel X

Es ist gar nicht immer gut, wenn
die Antwort so schnell wie
moglich kommt.

Dariber muss ich erstmal
nachdenken...

imes S
] [ &

Conversational momentum

@sibylle p https://uxdesign.cc/my-website-is-now-conversational-here-is-what-i-learned-
- 7e943cc6ace0#.em63tz2d2
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Dialoge

Eine Konversation ist soviel mehr als
ein Austausch von Informationen.
Eine gute Konversation muss nicht
mal unbedingt effizient sein.

..wie man beim Vergleich von
Your.MD mit einem echten
Arztgesprach leicht sieht.

Zel X
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Hier kann man was lernen uber Dialoge
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http://www.emuparadise.me/ScummVM Games/The Secret of Monkey Islan
d (CD DOS VGA)/96023

@sibylle_p

Game Industry

Hollywood.

Im Silicon Valley
werden jetzt gerne
Drehbuchautoren
eingestellt.
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Zel X
Gesprachsubername Mensch vom Chatbot

Wenn es dann doch mal schwierig
wird, dann konnte doch ein
Mitarbeiter den Chatbot ablosen.

Ja, das wird auch gemacht. Auch hier
gibt es spannende Herausforderungen
fur die UX, nicht nur fur den Kunden,
auch fuar den Mitarbeiter.

Du meinst, weil es fur den Mitarbeiter schwer ist,
nicht doch nochmal alles zusammenzufassen und fur
den User nervig, alles nochmal erzahlen oder horen

ZU mussen...

@sibylle p 52



Zel K
Hilft sehr: Mit verteilten Rollen vorspielen

Auch Usability Tests funktionieren
super und bringen viele Einsichten

| (wie vor 10 Jahren bei IVR-Systemen).
@sibylle_p 53




Fazit Zeix

Mit Conversational Content andert
sich die Art, wie wir schreiben.

Es ist noch wichtiger als bisher, dass
wir uns am User orientieren: seinem
Kontext, seinen Bedurfnissen und

Fahigkeiten.

Dazu kann man viele Methoden des
Design Thinking und User-Centered
Design auf Konversationen adaptieren.

Dann kobnnen wir mit Conversational Content
die Komplexitat fur den User erheblich

vereinfachen und fir ihn unndtigen Balast
@sibylle_p aus der Kommunikation streichen. 54



Wir bauen, was Sie

gerne benutzen.

’{" 2 i N

Abonnieren Sie den Newsletter zu unserem Dr. Sibylle Peuker

User-Experience-Magazin «Durchdacht» Aile el ei@abuai
4x im Jahr Tipps, Tools und Erfahrungen rund ums User-Centered @sibylle_p
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