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Worksheet der Designprinzipien fiir gelungene Intelligence Experience

Design und kinstliche Intelligenz

G Bedirfnisse und Gains

‘ Worin besteht der konkrete Mehrwert des intelligen-
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ten Produkts fur die Stakeholder?

Ganz allgemein besteht der Mehrwert fiir die En-
danwender:innen darin, dass ihr privates, soziales
oder berufliches Problem gel6st wird. Fiir Unterneh-
men besteht er darin, ihrer Kundschaft ein sinnvol-
les Produkt zu bieten, das einen unternehmerischen
Mehrwert generiert.

Welches Nutzer:innenproblem 16st das intelligente
Produkt?

Das Nutzer:innenproblem sollte tatsachlich vor-
handen und durch ein intelligentes Produkt I6sbar
sein. AuBerdem sollte es businessrelevant sein, das
heiRt auch zur unternehmerischen Wertschépfung
beitragen. Es gilt zu beachten, dass das intelligente
Produkt ein moglichst klar eingegrenztes, domain-
spezifisches Problem I6sen sollte. Je umfangreicher
der Kontext und das Wissen liber die Aufgabe, umso
héher die Chance, dass das intelligente System
nicht zufriedenstellend arbeitet.

Fiir welche User-Personas ist das intelligente Produkt
relevant?

Die Personas sollten sich sinnvoll und klar unter-
scheiden und miissen zu Beginn des Projekts noch
nicht genau feststehen. Sie werden fortlaufend

verfeinert.

Wie ist das intelligente Produkt in die User Journey
eingebunden?

Das Produkt muss klar in die bestehende User
Journey passen und eine bestehende Unzufrieden-
heit, einen Bruch in der Journey beheben.

Auf welche Weise |6st das intelligente Produkt das
Nutzer:innenproblem?

Das Produkt und die Assistenz sollten das Nutzer:in-
nenproblem auf die einfachste und schnellste Weise

l6sen.

Nimmt das intelligente Produkt Aufgaben vollstan-
o dig durch Automatisierung ab? Wenn ja, wie?
Lost das intelligente Produkt das Nutzer:innen-
problem durch automatische Prozesse, sollte das
intelligente System besonders hohe Prognose-
qualitat besitzen. AuRerdem sollte der Nutzen fiir
die User:innen hoher sein als die Nachteile bei
einem etwaigen Scheitern des Produkts.

Erweitert das intelligente Produkt die Féhigkeiten
° der Nutzer:innen durch Augmentierung? Wenn ja,

wie?

Lost das intelligente Produkt das Nutzer:in-

nenproblem als Assistenzsystem, sollten die

Einbindung und der Gestaltungsspielraum der
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Nutzer:innen und deren Interaktionsprinzipien
definiert werden. Das intelligente System muss
keine besonders hohe Prognosequalitat besitzen,
sollte aber Méglichkeiten bieten, sinnvoll mit ihm

zu interagieren.

— ° Wie wird Erfolg bei den Nutzer:innen definiert?

Der Erfolg des intelligenten Produkts sollte még-
lichst klar und relevant aus Sicht der Nutzer:innen
formuliert sein. Das intelligente Produkt sollte
diesen Nutzen auch tatsachlich liefern kénnen.

Interaktion

Welcher Modus der Interaktion bietet sich an?

Das Produkt kann energisch mit den Nutzer:innen
interagieren oder zuriickhaltend. Je nach Genauig-
keit der Prognose sollten die Modi der Interaktion
gewaihlt werden.

Ist eine direkte, zielgerichtete und interessenbasierte
Interaktion méglich?

Das Produkt sollte es leicht machen, seine Dienste
schnell und unkompliziert abzurufen. AuRerdem
sollte es das Produkt ermdglichen, seine Dienste
leicht und ohne Nachteile zu ignorieren oder abzu-
lehnen. Fiir automatische Interaktionen sollte das
System duBerst gute Prognosen liefern.

Wann sehen und verstehen Nutzer:innen die Ergeb-
nisse des intelligenten Produkts?

Die Assistenz sollte deutlich machen, was das Sys-
tem zu leisten vermag und wie gut es das kann. Das
System sollte zudem deutlich machen, wie das
Verhalten der Nutzer:innen die eigenen Ergebnisse
und die Wirkungsweise des Systems unmittelbar
und in Zukunft beeinflusst.

Ist die Interaktion zeit- und kontextspezifisch?

Das intelligente Produkt sollte kontextspezifisch
sein und nur Informationen zeigen, die spezifisch
fiir den Nutzungskontext sind. AuBerdem sollte es
Situationen und Zeiten identifizieren, die nicht an-
gemessen fiir eine Interaktion sind.

Besitzt das intelligente Produkt ein Kurzzeitge-
déchtnis?

Das intelligente Produkt sollte es den Nutzer:innen
ermoglichen, auf kiirzlich gemachte Interaktionen
zu verweisen. Das heif3t, es sollte erlauben, dem
System positive Beispiele fiir Nutzer:innenerlebnis-
se zu geben.

Welches mentale Modell haben Nutzer:innen von der
Interaktion mit dem intelligenten Produkt?

Das mentale Modell sollte zeigen, welche Vorstel-
lungen und Erwartungen die Nutzer:innen in Bezug
auf das Produkt haben, auf welche Art und Weise
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das intelligente Produkt funktioniert oder funktio-
nieren sollte und wie das Nutzer:innenverhalten die
Ergebnisse des Produkts beeinflusst. Soziale Nor-
men und Konventionen sollten im mentalen Modell
beriicksichtigt werden. Das intelligente Produkt
sollte Erwartungen richtig setzen, wenn es géangigen
mentalen Modellen entgegenléduft. Das mentale Mo-
dell sollte beim ersten User Testing ermittelt oder
liber Designheuristiken anderer am Markt durchge-
setzter Produkte abgeleitet werden.

Ist die Interaktion zwischen Nutzer:in und dem intelli-
genten Produkt antizipierbar und transparent?
Nutzer:innen sollten im Vorhinein und mit Sicher-
heit sagen kdnnen, was das intelligente Produkt

tun wird und wieso. Erwartungen in die Fahigkeiten
intelligenter Systeme sollten immer zuriickhaltend
gesetzt werden. Zudem erwarten Nutzer:innen,
dass intelligente Produkte ein rudimentéares Ver-
standnis von

Umgangsregeln haben und diese einhalten.

Ist die Interaktion zwischen Nutzer:in und intelligen-
tem Produkt leicht, effizient und vergnuglich?

Die Interaktion mit dem intelligenten Produkt
sollte dem mentalen Modell der Nutzer:innen nicht
widersprechen sowie fiir Erstnutzer:innen leicht
zu verstehen und zu lernen sein. Das Produkt sollte
den Nutzen auf einfachste Weise sicherstellen und
dabei Freude bereiten.

Ist die Interaktion zwischen Nutzer:in und intelligen-
tem Produkt barrierefrei?

Die Funktionen des intelligenten Produkts sollten
moglichst inklusiv sein und Menschen mit unter-
schiedlichen Einschriankungen die Nutzung erlau-
ben.

Gibt es Best-in-Class Experiences aus anderen
Branchen, die vorbildhaft sind?

Optional kénnen gute Lésungen auch aus anderen
Branchen Inspiration fiir eine intelligente Produkt-
entwicklung bieten.

G Fehler

— G Ist die Interaktion zwischen Nutzer:in und intelligen-

tem Produkt fehlertolerant?

Die Interaktion sollte es erlauben, Fehler der Nut-
zer:innen, Fehler des Systems und Fehler, die sich
aus dem Kontext ergeben, anstandslos und effektiv
zu beheben. Fiir Fehler, die nicht behoben werden
kénnen, sollte ermittelt werden, wie die Toleranz
ihnen gegeniiber bei den Nutzer:innen erhéht
werden kann.
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Wie werden Fehler der Nutzenden definiert und
gehandhabt?

Nutzer:innenfehler sollten vorher genau von Sys-
tem- und Kontextfehlern unterschieden werden. Sie
kénnen durch falsche Eingabe oder falschen
Gebrauch entstehen. Mégliche Nutzer:innenfehler
sollten gut getestet oder durch Designheuristiken
abgeleitet sein. Sie sollten immer auch durch die
jeweiligen Nutzer:innen riickgédngig gemacht wer-
den kénnen.

Welche Mdéglichkeiten bietet das Produkt, wenn

es Systemfehler liefert?

Intelligente Systeme machen immer Fehler. Es gilt,
diese entsprechend zu kommunizieren, sodass die
Nutzer:innen nicht verwirrt oder misstrauisch wer-
den. Das intelligente Produkt sollte erlauben, wich-
tige Fehler zu erkennen und den Nutzer:innen mit-
zuteilen, dass und mit welcher Wahrscheinlichkeit
ein Fehler gemacht wurde. Ist sich das System iiber
die Ziele der Nutzenden nicht sicher, sollte es sich
zuriickziehen oder seine Funktion je nach Kontext
einstellen. Es sollte zudem bei der Funktionsweise
und Genauigkeit der Systeme genau abgewogen
werden, ob die Systeme viele Ergebnisse liefern mit
entsprechend mehr falschen Treffern oder weniger
Ergebnisse mit entsprechend weniger Fehlern.

Welche Mdéglichkeiten bietet das Produkt den Nut-
zer:innen, wenn es Kontextfehler liefert?

Fiir Fehler, die sich aus der Fehlinterpretation von
Nutzungskontexten ergeben, sollte das intelligente
Produkt erlauben, Feedback fiir ein Re-Training des
Modells zu geben und maégliche Ergebnisse riick-
gangig zu machen.

Wie wirken sich Fehler auf das Vertrauen in das Pro-
dukt aus?

Kein intelligentes Produkt lauft véllig fehlerfrei.
Wenn definiert ist, wie Fehler gehandhabt werden,
sollte getestet werden, ob bestimmte Fehler das
Vertrauen besonders erschiittern und wie man es
gegebenenfalls wieder erhéhen kann.

° Transparenz und Vertrauen

Welches Vertrauen bringen Nutzer:innengruppen
intelligenten Produkten generell entgegen?

Hier sollten alle Personas nach dem Grad ihres
Vertrauens in intelligente Produkte beriicksichtigt
werden. RichtgréRe fiir die IX mit intelligenten
Produkten sind die skeptischen Nutzer:innen.
Wenn sie zufrieden sind, haben auch die Nutzer:

innen mit mehr Vertrauen oftmals keine Einwiande.




— e Wie gut verstehen Nutzer:innen den Entscheidungs-
prozess des intelligenten Produkts und wie gut mis-

IEE sen sie ihn verstehen?
il e L ) Das intelligente Produkt sollte auf Anfrage der
SERl L T

Nutzer:innen deutlich machen kénnen, wie es zu
entsprechenden Ergebnissen gekommen ist oder
warum es entsprechend gehandelt hat. In den User
Testings sollte herausgefunden werden, wie viel
Wissen die Nutzer:innen von der Funktionsweise
des Systems tatsachlich verlangen, um Vertrauen zu
entwickeln.

— e Welche Gefahren des libermaRigen Vertrauens in
Intelligenz gibt es fiir das Produkt?
Das Produkt sollte die Nutzer:innen nicht aktiv oder

L ) passiv tduschen in Bezug auf die Sicherheit und
Genauigkeit seiner Ergebnisse. Oft sind mentale
Modelle und vorgefertigte Einstellungen zu be-
riicksichtigen, wenn es um die Frage liberméaBigen
Vertrauens geht.

° Fairness, Ethik und Rechtliches

- e Welche fairen Regeln der Nutzung sollen definiert
werden?

-

Das Produkt sollte fair und ethisch sein und még-

lichst sehr geringe diskriminatorische Resultate
liefern.

Welche moglichen Nachteile und Diskriminie-

e rungsszenarien ergeben sich durch das intelligente
Produkt?
Das Produkt sollte Menschen mit unterschied-

L ) lichen Befdahigungen, Identitdten, Aussehen und
Handlungsweisen einschlieRen. Es sollte dariiber
hinaus die Biases in dem verwendeten intelligen-
ten System selbst so weit wie méglich reduzieren
oder aktiv bekampfen.

° Wie wird garantiert, dass das intelligente Produkt
sicher ist?
Das Produkt sollte kein Risiko fiir die Gesund-

heit und die Datensicherheit der Nutzer:innen

N ) darstellen.

Welche Kontrolle Uiber private Daten sollen ermég-
° licht werden?

Das Produkt sollte datenschutzrechtlich kon-

form sein und dariiber hinaus die Kontrolle tiber

{ y, private Daten in einem vertretbaren Umfang
ermdglichen.
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o Welche Kontrolle iiber Funktionen sollen ermég-
licht werden?
Das Produkt sollte es den Nutzer:innen in
gewissem Umfang erlauben, zu bestimmen,

_ was es liberwacht und wie es sich verhilt.
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° Welche Nutzungsszenarien kénnen implizit unge-

wollte Auskunft Gber private Daten erméglichen?
Das Produkt sollte Emergenzszenarien unterbin-
den, also keine sensiblen Informationen an Dritte
preisgeben, die erst durch haufige Nutzung ent-
stehen und damit Nachteile und Gefahrenpoten-
ziale bergen; etwa die Bestimmung des Wohnorts
durch Einsicht des Starts und Endes von Jogging-
routen.

— e Welche DSGVO-Regeln miissen auf jeden Fall vom

Produkt beachtet werden?

Die intelligente Assistenz sollte DSGVO-konform
sein und den Nutzer:innen erlauben, in einem be-
stimmten Umfang liber ihre Daten selbst zu bestim-
men. Folgende Fragen sind dabei relevant:

Welche Daten werden von den Nutzer:innen er-
hoben?

° Welche Daten werden fiir das Training des Modells

von den Nutzer:innen erhoben?

° Welche Daten gilt es zu schiitzen und nicht 6ffent-

lich zu machen?

e Kénnen User:innen ihre Daten einsehen, |6schen

oder kontrollieren? Wenn ja, wie?

— e Welche Praktiken aus der EU-Blacklist fur schadigen-

de KI-Systeme werden unterstiitzt?

Das intelligente Produkt sollte keinen der aufge-
fiihrten Bereiche unterstiitzen (a bis c) oder ent-
sprechende strenge Auflagen der EU erfiillen (d,e).

Das System begiinstigt Verhalten, das kérperlichen
oder psychischen Schaden zufiigt.

o Das System nutzt Schwiachen aufgrund von Alter

oder Behinderung aus.

o Das System erlaubt Social Scoring und Achtung

von Fehlverhalten.

Das System erlaubt biometrische Identifizierung in

o offentlich zugénglichen Raumen.

Das System ist ein Hochrisikosystem, das heif3t,
es wird beispielsweise eingesetzt bei kritischer
Infrastruktur, bei der Bewertung von Bewerber:
innen, bei der Bestimmung der Kreditwiirdigkeit
oder bei Rettungsdiensten und Strafverfolgung.
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° Feedback und Training

Welches implizite oder explizite Feedback erlaubt das
intelligente Produkt?

Das Produkt sollte die Nutzer:innen ermutigen,
detailliertes implizites und/oder explizites Feed-
back zu geben. Dies ist wichtig, damit das intelli-
gente Produkt korrekt funktioniert und sein System
gegebenenfalls spater weiter trainiert werden

kann. Dariiber hinaus sollte es fiir die Nutzer:innen
deutlich, einfach und wohltuend sein, implizites und
explizites Feedback zu geben. Deren Bereitschaft,
Feedback zu geben, kann durch User Testings er-
mittelt und verbessert werden.

Soll das intelligente Produkt kontinuierlich verbessert
werden?

Das Produkt sollte in relevanten Zeitraumen trainiert
werden, um eine verbesserte oder personalisierte IX
zu ermoglichen, die zudem auf tatsdachlichem und
aktuellem Verhalten basiert. Diese Updates sollten
vorsichtig vorgenommen werden und Nutzer:innen
nicht durcheinanderbringen. Updates und Ande-
rungen in der Funktionsweise der Produkte sollten
deutlich und transparent kommuniziert werden.

Welche Markenidentitat gilt es zu beachten?

Das intelligente Produkt sollte mit der Markeniden-
titat in einem sinnvollen Zusammenhang stehen und
positiv auf die Identitat einwirken. Beide sollten
idealerweise eng miteinander verbunden sein.
Besitzt das intelligente Produkt eine dynamische vi-
suelle Gestaltung, sollte geklart sein, wie durch die
Flexibilitat hindurch die Markenidentitat bewahrt
werden kann. Gegebenenfalls miissen Corporate
Identity bzw. Corporate Design vorher flexibel
gemacht werden und ein Markenkern sowie eine
Markenstory fiir flexible Markenauftritte erarbeitet
werden.

Welches Markenerlebnis soll entstehen?

Die IX sollte mit dem Markenerlebnis in einem sinn-
vollen Zusammenhang stehen und positiv auf das
Markenerlebnis einzahlen. Bei flexibler Gestaltung
der visuellen Markenidentitit sollte darauf geachtet
werden, dass die IX auch als Erlebnis der Marke ver-
standen wird.

Gibt es eine Pattern Library oder ein Designsystem?
Das Produkt sollte Designsysteme einbinden, um
eine personalisierte Gestaltung zu ermdglichen.




SEE
N N
S L

www.designundki.de

1. Auflage, 11.2022

Bedirfnisse und Gains

Interaktion

Fehler

Transparenz und Vertrauen

Fairness, Ethik und Rechtliches

Feedback und Training




