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1 Zusammenfassung

1.1 Hintergrund

Kinstliche Intelligenz wird in fast allen Bereichen als zukunftstrachtig angesehen, so auch in der
Blrgerkommunikation von Behorden. Dabei konnen insbesondere Chatbots die Arbeitsablaufe der Presse-
und Offentlichkeitsarbeit von Behérden unterstiitzen. Chatbots kénnen auRerdem dem
Informationsbediirfnis der Offentlichkeit entgegenkommen, indem Informationen individuell zugeschnitten
abgerufen werden kdnnen. Die Verwendung von Chatbots in der Biirgerkommunikation ist jedoch
keineswegs unkritisch, insbesondere im Hinblick auf die Kommunikation von Risikoinformationen wie zum
Beispiel in einem radiologischen Notfall. Denn gerade im radiologischen Notfall besteht ein hohes
Informationsbedirfnis in der Bevolkerung, wobei die Krisenkommunikation ein essenzieller Bestandteil des
Notfallmanagements ist. Birgerinnen und Birger suchen nach Informationen tber die aktuelle Situation
und wenden sich dafiir vorrangig mit ihren Fragen an zustandige Behdrden wie an das Bundesamt fir
Strahlenschutz (BfS). Die Informationstibermittlung und der Austausch mit der Bevolkerung dienen dem
Schutz der physischen wie mentalen Gesundheit der betroffenen Bevdlkerung (P6lzl-Viol 2018).
Notfallmanagementorganisationen missen viele verschiedene Aufgaben bewaltigen, doch die notwendigen
Ressourcen sind in der Regel knapp. Im Krisenfall wiirde die Anzahl der Anfragen das BfS vor erhebliche
Herausforderungen stellen. Durch den Einsatz eines Chatbots wird die Risiko- und Krisenkommunikation
des BfS unterstiitzt.

Dabei gibt es verschiedene Formen von Chatbots, die nach Funktion und Technologie variieren
(Adamopoulou/ Moussiades 2020; Kusal et al. 2022). Fur den BfS Chatbot ist ein regelbasierter Chatbot
vorgesehen, der vorrangig die bestehenden BfS Notfall-FAQs abbilden soll. Ein regelbasierter Chatbot
arbeitet mit fest definierten Regeln und Skripten. Er reagiert auf vordefinierte Eingaben mittels
Schlagwortsuche und bietet daraufhin auf den FAQs basierende Antworten (GruR 2024; Hussain et al. 2019;
Maniou/ Veglis 2020).

Das BfS plant einen solchen Chatbot insbesondere zur Risiko- und Krisenkommunikation fiir einen
radiologischen Notfall zu gestalten und zu implementieren. Um die Information der Bevolkerung im
Rahmen der Krisenkommunikation zu gewahrleisten, ist die Wahrnehmung und Akzeptanz des Chatbots
durch die Bevdlkerung essenziell. Es kann davon ausgegangen werden, dass die durch den Chatbot
vermittelten Informationen umso eher handlungsleitend sind und als der Situation angemessen informativ
empfunden werden, je gréRer das Vertrauen ist, das dem Chatbot entgegengebracht wird. Damit der
Chatbot von den Biirgerinnen und Biirgern als hilfreich erachtet sowie verwendet wird und somit eine
Unterstiitzung flr das BfS in der Risiko- und Krisenkommunikation darstellt, muss dieser in seiner
Ausgestaltung den Anforderungen und Erwartungen der Informationssuchenden entsprechen. Antworten
darauf, wie der Chatbot ausgestaltet sein muss, damit er das BfS in der Risiko- und Krisenkommunikation
im Rahmen eines Notfalls unterstiitzen kann, soll das vorliegende Forschungsvorhaben liefern.

1.2 Zielsetzung

Ziel dieses Forschungsvorhabens ist es, herauszufinden, wie der BfS (Notfall-)Chatbot ausgestaltet werden
muss, damit die Nutzenden diesem vertrauen, ihn als hilfreich erachten und ihn entsprechend nutzen,
sodass dieser eine Unterstiltzung fir das BfS in der Risiko- und Krisenkommunikation darstellt.

1.3 Zusammenfassung der Kernergebnisse des Forschungsvorhabens

Die Ergebnisse des vorliegenden Forschungsvorhabens, mithin sowohl der Aufarbeitung des relevanten
Standes von Wissenschaft und Technik sowie der empirischen quantitativen Online-Erhebung, machen
deutlich, dass die Gestaltung eines vertrauenswirdigen und bei den Nutzenden akzeptierten Chatbots auf
mehreren miteinander verknipften Ebenen ansetzen muss. Es zeigt sich, dass die einfache Bedienbarkeit
und die technische Funktionalitdt die Grundlage jeder erfolgreichen Chatbot-Nutzung bilden. Die
quantitative Befragung belegt zusatzlich, dass besonders altere und weniger technikaffine Personen davon
profitieren, wenn der Chatbot leicht verstandlich strukturiert ist und schrittweise Anweisungen beinhaltet.
Auch die Qualitat und Aktualitat der vom Chatbot wiedergegebenen Inhalte spielen vor allem auch in



Notfallsituationen eine entscheidende Rolle. Die regelmalige Pflege und die technische Zuverlassigkeit der
Antworten steigern die Nutzerzufriedenheit und das Vertrauen der Anwender:innen in den Chatbot.
Ebenso hat die visuelle Gestaltung eine klare Funktion. Ein ansprechendes und professionelles Design sowie
der gezielte Einsatz visueller Elemente, wie beispielsweise Emojis, steigern die wahrgenommene
Menschlichkeit und Sympathie des Chatbots, wenn sie zielgerichtet eingesetzt werden. Diese
Gestaltungselemente wirken besonders dann in der Risikokommunikation positiv, wenn der Chatbot
insgesamt als ,,menschlich” und zuganglich wahrgenommen wird. Ebenfalls bedeutsam ist der
Kommunikationsstil des Chatbots. Hier ergeben besonders die Befunde der Online-Studie, dass eine
empathische, persénliche und informelle Ansprache menschlicher und empathischer wirkt sowie die
wahrgenommene Unvoreingenommenheit steigert. Gleichzeitig betont die analysierte Fachliteratur, dass
die Sprache des Chatbots jederzeit situativ angemessen und verlasslich bleiben muss, um Kompetenz zu
vermitteln, gerade in Krisensituationen, in denen die Zielgruppen sehr unterschiedliche Bediirfnisse haben
koénnen. Eine einfache, klare und sachlich-rationale Kommunikationsweise ist dabei insgesamt ebenso
wichtig wie der empathische und zielgruppenorientierte Stil, um Vertrauen zu schaffen und die
Glaubwiirdigkeit zu erhéhen sowie die Informationsvermittlung zu erleichtern. Des Weiteren verdeutlicht
die quantitative Erhebung die Bedeutung von Transparenz, Sicherheit und Datenschutz. Die Ergebnisse
zeigen, dass Vertrauen insbesondere dann entsteht, wenn der Chatbot deutlich als nicht-menschlicher
Akteur gekennzeichnet ist und die betreibende Organisation (z. B. das Bundesamt fiir Strahlenschutz)
transparent kommuniziert. Auch die Angabe verlasslicher Quellen kann zur Erh6hung des Vertrauens
beitragen. Die durchgefihrte Literaturanalyse bestétigt diese Befunde und betont, dass gerade bei
sensiblen Themen transparente Datenschutzinformationen und der klare Verweis auf die institutionelle
Verantwortlichkeit die Glaubwiirdigkeit und die Bereitschaft zur Nutzung deutlich steigern. In der Summe
zeigen die Ergebnisse, dass die erfolgreiche Gestaltung eines Notfall-Chatbots ein ausgewogenes
Zusammenspiel aus guter Bedienbarkeit, ansprechender visueller Gestaltung und Design, empathischer,
klarer, aber auch sachlicher und zielgerichteter Kommunikation sowie verstandlicher und transparenter
Sicherheits- und Datenschutzinformation erfordert.

Dementsprechend empfehlen wir konkret fiir die Notfallsituation, also ein bedrohliches Szenario, den
Chatbot auf Basis der Ergebnisse mit einem weiblichen Vornamen, einer Du-Ansprache und passenden
Emojis zu versehen. Zudem sollten die Informationen klar und leicht verstandlich, aber ausfihrlich sein
sowie in einem sachlich-rationalen Stil dargestellt und mit passenden, transparenten Quellenangaben
untermauert werden (vgl. Kapitel 5.2).
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Forschungsdesign

Um die tbergreifenden Forschungsfragen des Vorhabens, namlich wie der Chatbot gestaltet sein muss,
damit dieser im Rahmen der Risiko- und Krisenkommunikation akzeptiert und verwendet wird, und
welchen Einfluss Kiinstliche-Intelligenz-basierte Kommunikation von Risikoinformationen mittels eines
Chatbots auf die Risikowahrnehmung von Strahlenrisiken hat, zu beantworten, wurde das
Forschungsvorhaben in drei Arbeitspakete aufgeteilt.

Arbeitspaket 1: Aufarbeitung des relevanten Standes von Wissenschaft und Technik

Der quantitativen Erhebung vorangestellt war eine Recherche und Aufarbeitung zum
Forschungsstand und Einsatz von Chatbots besonders mit Blick auf die Krisenkommunikation sowie
zum Effekt jener auf die Risikowahrnehmung. Dafiir wurden einschldgige Quellen systematisch
recherchiert und die wesentlichen Erkenntnisse aus der Literatur (z. B. Methode, Fragestellung,
Ableitungen) zusammengestellt.

Arbeitspaket 2: Empirische Erhebung und Analyse

Die empirische Erhebung wurde im April 2025 mit 3.000 Personen online durchgefiihrt. Der hierfiir
konzipierte Fragebogen wurde auf Basis der Recherche und Analyse des relevanten Standes von
Wissenschaft und Technik entwickelt.

Arbeitspaket 3: Empfehlungen, Workshop und Ergebnisbericht

Die Erkenntnisse aus der Literaturrecherche und -analyse sowie der quantitativen Erhebung
werden im vorliegenden Abschlussbericht zusammengefasst. Darin enthalten sind auch die
gemeinsam mit dem BfS in einem Workshop erarbeiteten Ergebnisse.
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3.1

Aufarbeitung des relevanten Standes von Wissenschaft und Technik
(AP 1)

Ziel und Leitfragen fiir die Literaturrecherche

In Vorbereitung fiir die quantitative Datenerhebung erfolgte im Rahmen des Arbeitspakets 1 eine
Recherche einschlagiger nationaler und internationaler (englischsprachiger) Quellen zu den fiir die Studie
relevanten Themenfeldern. Ausgehend von der Gbergeordneten Forschungsfrage fiir dieses Arbeitspaket:
»Welchen Zusammenhang in Wahrnehmung und Nutzen von Kiinstlicher Intelligenz und der Wahrnehmung
von Risiken, die in der Kommunikation mit einem Chatbot behandelt werden, gibt es?“, orientierte sich die
Literaturrecherche inhaltlich an den folgenden Leitfragen:

Welche Erkenntnisse gibt es im Hinblick auf die Ausgestaltung, das Design von Chatbots?

Was beeinflusst die Akzeptanz jener?

Welche Erfahrungen gibt es mit existierenden (Bundes-)Chatbots und was kann daraus mit Blick auf
die Gestaltung derer abgeleitet werden?

Welche Besonderheiten sind bei der Ausgangssituation ,,Notfallszenario” zu beriicksichtigen?

Was ist allgemein bei der Krisenkommunikation relevant?

Was gilt es bei der Ansprache von (Ziel-)Personen zu beachten?

Gibt es verschiedene Kriterien in Abhangigkeit differenter Personen bzw. Personas?

Die Recherche des Arbeitspakets 1 lieferte zwei wesentliche Ergebnisse:

3.2

Dokumentation: Verzeichnis der fir die aktuelle Studie relevanten Quellen (s. Anlage: Analysierte
Literatur)

Evaluation: Inhaltliche Auseinandersetzung mit den Quellen im Hinblick auf folgende Aspekte:

o Fragestellung: Welche Themen wurden erforscht?

o Methode: Welches Forschungsdesign wurde angewendet?

o Wie wurden die Fragestellungen operationalisiert?

o Ergebnisse: Welche Befunde zeigen die Studien und welche Erkenntnisse kénnen daraus
abgeleitet werden?

o Limitationen: Wo gab es methodische oder inhaltliche Einschrankungen?

o Ableitungen: Welche Methoden und Erhebungsinstrumente zur Bewertung von Chatbots
gibt es? Wie lassen sich die Erkenntnisse der aufgearbeiteten Quellen auf die Leitfragen des
vorliegenden Forschungsvorhabens ibertragen? Welche Erkenntnisse lassen sich fir die
Gestaltung eines Chatbots entnehmen, besonders, wenn dieser fiir eine (radiologische)
Notfallsituation geeignet sein soll?

Vorgehen

Die Literaturrecherche erfolgte in drei Schritten: 1. Suchen, 2. Erfassen und 3. Verwerten.

1. Suchen: Das Suchen der einschlagigen, zu sichtenden Quellen erfolgte nach wissenschaftlich bewahrten
Recherche-Logiken:

e Definition der Themenfelder

e Umsetzung in Schlagworter:

o Deutsch: Chatbot, Chatbot Gesundheit, Chatbot Corona Pandemie, Chatbot
Krisensituation, Chatbot Akzeptanz, Chatbot Design, Bundesbot, Chatbot
Risikowahrnehmung, Kl Einsatz Behorde, Bevolkerungsschutz, Bevolkerungsschutz K,



Strahlenschutz Chatbot, Chatbot radiologischer Notfall, Chatbot Krise, Chatbot Notfall,
Persona Chatbot, Gesundheit Chatbot, Vertrauen Chatbot, Risikowahrnehmung,
Krisenkommunikation, Risikokommunikation, Strahlenschutz Chatbot,
Bevolkerungsschutz, Notfallkommunikation, Katastrophenhilfe Chatbot, Katastrophe
Chatbot, Katastrophenunterstiitzung Chatbot, radiologischer Notfall Management,
computerbasierte Dialogsysteme, Katastrophen Risikominimierung

o Englisch: chatbot, chatbot health, chatbot covid-19, chatbot crisis, chatbot acceptance,
chatbot design, chatbot risk perception, Al use public authority, civil protection, civil
protection Al, radiation protection chatbot, chatbot radiological emergency, human-
computer trust scale, chatbot crisis, chatbot emergency, persona chatbot, chatbot
acceptance, health chatbots, trust chatbot, risk perception, crisis communication, risk
communication, radiological emergency chatbot, civil protection, emergency
communication, disaster management chatbot, disaster chatbot, disaster-support
chatbot, radiation emergency management, conversational agent, disaster risk
reduction

Identifikation relevanter Anséatze, Institutionen, Publikationsorte und -medien

Suche mit Hilfe der Schlagworter in einschldgigen Verzeichnissen, Autoren- und Institutionen-
basierte Suche in einschlagigen Verzeichnissen und Fachportalen, z. B. Google Scholar, DORIS,
Uni-OPAC, Seiten von Universitaten, auBeruniversitdren Forschungsinstitutionen, Ministerien
und naturwissenschaftlichen Quellen, wie zum Beispiel Publikationen von IAEA, BfS, BMUKN
und EPA. Dariber hinaus wurde auf Basis der Literaturverzeichnisse einschlagiger
Veroffentlichungen weitere relevante Literatur recherchiert. Es erfolgte eine Modifikation
beziehungsweise Ergdnzung von Schlagwdrtern nach der ersten Recherche zur verfeinerten
Suche.

Auswahl deutsch- und englischsprachiger Quellen bewusst ohne zeitliche Eingrenzung: Da es
sich bei den Themen Kiinstliche Intelligenz und zugehoérigen Anwendungen, wie Chatbots, um
ein vergleichsweise neues, aufkommendes Forschungsfeld handelt, |dsst sich die zugehorige
Literatur mehrheitlich in den Zeitraum ab 2010 verorten. Ausgewahlte Quellen, die sich der
Risiko- und Notfallkommunikation im Allgemeinen widmen, sind jedoch davon zu
unterscheiden und nicht auf einen spezifischen Zeitraum festgelegt. Da aus
forschungspraktischen Griinden nur deutsch- und englischsprachige Literatur beriicksichtigt
wurde, beziehen sich die meisten Studien auf Europa und Nordamerika. Einige dem asiatischen
Raum entstammende Quellen befinden sich ebenfalls in der Literaturauswahl.

Inhaltlich folgte die Literaturauswahl zwei Schwerpunkten: Einerseits fokussierte sich die Aus-
wahl auf Quellen zu Risiko- und Notfallkommunikation im Allgemeinen sowie die damit einher-
gehenden situationsbezogenen Bediirfnisse der Bevolkerung. Andererseits lag das
Erkenntnisinteresse auf (empirischen) Studien, die sich mit dem Einsatz von Chatbots und
Klnstliche-Intelligenz-Anwendungen befassen und deren Eignung sowie deren Akzeptanz durch
die Bevolkerung untersuchen. Neben der Literatur, die sich dem Einsatz (Klnstliche-Intelligenz-
basierter) Chatbots in der Kommunikation von Risiken im Allgemeinen widmet, wurde die
Recherche weiterhin auf den Einsatz jener Anwendungen bei Gesundheits- und Umweltrisiken
konkretisiert. Dabei sollte ein Augenmerk auf soziale Faktoren, wie der Akzeptanz von
Klnstlicher Intelligenz und ethischen Aspekten, liegen. Herausforderungen und Gefahren bei
der Nutzung von Chatbots sollten mit Hilfe der ausgewahlten Literatur ebenfalls erfasst
werden.

Auswahl nach dem Prinzip methodischer und theoretischer Breite (d. h. die Beriicksichtigung
moglichst unterschiedlicher Ansatze) zum einen und zum anderen Identifikation von
wiederkehrenden Ansatzen, Konstrukten und Operationalisierungen sowie der inhaltlichen
Sattigung, d. h. bis sich aus weiteren Publikationen zum Thema keine wirklich neuen
Erkenntnisse fir den Fokus der vorliegenden Studie mehr ergeben.



2. Erfassen: Die systematische Erfassung relevanter Literatur hatte den Schwerpunkt auf empirischen
Primarstudien zu theoretischen und methodischen Ansatzen und deren Operationalisierung, die in
wissenschaftlich anerkannten Journals publiziert wurden. Dabei lag der Fokus auf der empirischen
Umsetzung und Priifung von Frageformaten, Konstrukten, Studiendesigns, auf verwendeten Theorien
und Ansatzen sowie auf empirischen Befunden zum Einsatz von (Kinstliche-Intelligenz-basierten)
Chatbots im Allgemeinen sowie in der (radiologischen) Risiko- und Notfallkommunikation im
Spezifischen. Ebenso sollten empirische Studien mogliche Erklarungsfaktoren fiir die Wahrnehmung
und Akzeptanz von Chatbots sowie potenzielle Drittfaktoren (z. B. Soziodemographie) abbilden. Die
ausgewadhlte Literatur wurde zunachst in Form einer Tabelle aufbereitet. Um den empirischen
Forschungsstand systematisch aufzuarbeiten, erfolgte eine Unterteilung der Quellen nach inhaltlichem
Schwerpunkt bzw. Forschungsfrage.

3. Verwerten: Ziel der inhaltlichen Auseinandersetzung mit der ausgewahlten Forschungsliteratur war die
Gewinnung von Anregungen und konkreten Ableitungen zu folgenden Aspekten:

e Wissenschaftlich fundierte Befunde zur Ausgestaltung eines (Kinstliche-Intelligenz-basierten)
Chatbots und der Bewertung jener durch Nutzende, Effekte in der Anwendung konkreter Stil-
und Designoptionen sowie unterschiedlicher Kommunikationsstile

e Kommunikations- und Informationsbediirfnis der Bevolkerung in Krisen- bzw. Notfallsituationen

e Potenzielle Faktoren fir die Risikowahrnehmung, die die Kommunikation mit einem Chatbot
beeinflussen

3.3 Ergebnisse aus der Literaturrecherche und -analyse

Insgesamt ergab sich aus der Recherche eine Fiille an wissenschaftlichen Veroffentlichungen. Anhand der
Kriterien thematische Ubereinstimmung und Relevanz der Erkenntnisse fiir das Forschungsvorhaben wurde
eine engere Auswahl von 53 Quellen getroffen, die ndher untersucht wurden. Im Ergebnis wurden 45
relevante Quellen identifiziert, deren Ergebnisse nachstehend zusammengefasst und untergliedert in der
Struktur der vier Leitfragen aufgefiihrt sind.

3.3.1 Ausgestaltung, Design Chatbots

Leitfrage: Welche Erkenntnisse gibt es im Hinblick auf die Ausgestaltung, das Design von Chatbots?
Was beeinflusst die Akzeptanz jener?

Bezugnehmend auf die Leitfrage, welche Erkenntnisse es im Hinblick auf die Ausgestaltung von Chatbots
gibt und was die Akzeptanz dieser beeinflusst, Idsst sich anhand der analysierten Literatur (vgl. Anlage:
Analysierte Literatur — Ausgestaltung, Design Chatbot) festhalten, dass das Design von Chatbots
erheblichen Einfluss auf die Wahrnehmung der Nutzenden hat. Verschiedene Ausgestaltungselemente
beeinflussen maligeblich, wie ein Chatbot wahrgenommen wird.

Begonnen werden kann dabei mit dem Merkmal der (technischen) Funktionalitat eines Chatbots, wobei
diese stark von seinem Anwendungszweck abhdngt. So eignen sich aufgabenorientierte Chatbots, die
regelbasiert arbeiten, besonders fir spezifische Aufgaben und einen eingeschrankten Bereich, wie es zum
Beispiel bei Q&A-Chatbots der Fall ist (Hussain et al. 2019). Damit dieser funktioniert und den Nutzenden
eine Hilfe ist, muss der Chatbot in der Lage sein, die Benutzereingaben zu verstehen und Schliisselworte zu
erkennen, um die passende Antwort darauf zu geben (Hofeditz et al. 2019). Demzufolge ist es von groRer
Bedeutung, dass der technische Abgleich der Schllisselworte zur Generierung passender Antworten vor
allem bei einem Q&A-Chatbot einwandfrei ablauft (Hussain et al. 2019). Auch eine angemessene
Reaktionszeit des Chatbots tragt dazu bei, die Benutzerfreundlichkeit zu verbessern (Feine et al. 2019), was
sich positiv auf dessen Akzeptanz auswirkt. Genauso verhalt es sich mit dem einfachen Starten und
Fortflihren einer Konversation (Borsci et al. 2022).

Nicht allein die Funktionalitat des Chatbots gilt es bei der Ausgestaltung von Chatbots zu berticksichtigen.
Auch die Aufmachung, visuelle Gestaltung, der Kommunikationsstil sowie die Konversationsfahigkeiten und
Implementation nonverbaler Kommunikationsmittel sowie der Umgang mit Sicherheit und Datenschutz
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haben einen Einfluss auf die Wahrnehmung und Akzeptanz dieser. So erhéht wahrgenommene
Menschlichkeit von Chatbots dabei die Wahrscheinlichkeit, dass Nutzerinnen und Nutzer diese Chatbots als
vertrauenswiirdig und glaubwiirdig einstufen (Borau et al. 2021; ebd.). Chatbots werden unter anderem
dann als menschlicher wahrgenommen, wenn sie menschenahnliche Sprache verwenden oder einen
menschlichen Namen haben (Araujo, 2018). Dies trifft vor allem dann zu, wenn der Chatbot einen
weiblichen Namen statt eines mannlichen Namens tragt (Borau et al. 2021). Nichtsdestotrotz sollte der
Chatbot transparent hinsichtlich seines Chatbotcharakters und als nicht-menschlicher Akteur erkennbar
sein (Stieglitz et al., 2022). So kdnnen Nutzende ihre persoénlichen Erwartungen fir sich an den Chatbot
formulieren, die dann durch diesen idealerweise erfiillt werden. Denn werden die Erwartungen der
Nutzenden durch den Chatbot erfillt, wird jener als qualitativ hochwertig angesehen, was das Vertrauen in
diesen positiv beeinflusst (Zamora 2017).

Uberdies sollte fiir einen Chatbot auch die duRere Gestaltung in Form von Farbe und Prasentation der
Benutzeroberflache bewusst gewdhlt werden, da diese einen relevanten Einfluss auf die Bewertung von
Chatbots haben kann (Maniou/ Veglis 2020). Ein ansprechendes, konsistentes Design tragt zur
Benutzerfreundlichkeit bei und unterstitzt die soziale Préasenz des Chatbots (Maniou/ Veglis 2020; Feine et
al. 2019).

Nicht nur die Aufmachung des Chatbots ist relevant fiir dessen Akzeptanz, sondern auch der
Kommunikationsstil ist wesentlich. Unterschiede im technischen Niveau des Sprachstils kdnnen die
Kommunikation mit den Nutzenden beeinflussen (Linder 2020). Eine positive Bewertung von Chatbots
findet vor allem auch dann statt, wenn der Chatbot zielgerichtet kommunizieren kann (Stieglitz et al. 2022).
Verfligt er Gber Konversationsfahigkeiten in Form von maligeschneiderten Antworten und Uber eine
Antwortvielfalt, tragt dies zur Wahrnehmung von Kompetenz und sozialer Prasenz bei. Wiederholende oder
generische Antworten demgegeniber flihren zu weniger ansprechenden Interaktionen und schaffen kein
Gefihl der Verbindung zwischen Chatbot und Nutzenden in der Interaktion (Schuetzler et al. 2020). Ein
Chatbot sollte daher sozial orientiert sein, insofern, als dass er personlich und emotional antwortet (Xu et
al. 2022). Dementsprechend sollte der Kommunikationsstil des Chatbots Elemente wie BegriiBungen,
Smalltalk und emotionale Ansprache umfassen (Feine et al. 2019; Xu et al. 2022). Gleichzeitig sollte der
Chatbot immer zielgerichtet, prazise und klar kommunizieren, ohne zu viele Antworten und soziale
Hinweise zu verwenden (Stieglitz et al. 2022, Borsci et al. 2022).

Ebenso kann die Implementation von Emojis als nonverbales Kommunikationsmittel die wahrgenommene
Warme und Emotionalitat des Chatbots erhéhen (Yu/ Zhao 2022), welche ausschlaggebend fiir die positive
Bewertung von Chatbots ist (Olk et al. 2020). Die Verwendung von Emojis kann auBerdem dazu beitragen,
nonverbale Funktionen zu erfiillen, die einem textbasierten Chatbot fehlen und ihn damit sozial prasenter
erscheinen lassen. Durch die Verwendung von Emojis kann eine bessere wahrgenommene Qualitat
hinsichtlich sozialer Attraktivitat und Glaubwirdigkeit des Chatbots erreicht werden (Beatie et al. 2020).
Emoijis fihren allerdings nicht dazu, dass eine héhere Kompetenz des Chatbots wahrgenommen wird (Yu/
Zhao 2024). Die Glaubwirdigkeit des Chatbots ist vor allem dann erhéht, wenn die Kombination von
verbalem und nonverbalem Verhalten natirlich wirkt und zusammenpasst (Feine et al. 2019).

Wichtig fiir die Akzeptanz eines Chatbots, besonders im Zusammenhang mit der Verwendung in der
Krisenkommunikation, ist auBerdem, dass jener transparent ausgestaltet ist. Der Chatbot sollte dabei nicht
nur Informationen zielgerichtet und moglichst in der Sprache der Nutzenden bereitstellen, sondern auch
klare Datenschutzvorgaben einhalten und keine sensiblen Informationen verbreiten (Hofeditz et al. 2019).
Besonders hilfreich zur Erhéhung der Akzeptanz von Chatbots in der Krisenkommunikation kann es auch
sein, die Informationen mit einer Quellenkennzeichnung zu versehen und deren Aktualitdt mit anzugeben
(Stieglitz et al. 2022; Radziwill/ Beton 2017). GleichermaRen kann in der Notfallsituation eine
standortbezogene Anpassung der Informationen entscheidend sein, um die Relevanz fiir die Nutzenden zu
maximieren (Hofeditz et al. 2019), jedoch immer nur insoweit, als dass die Privatsphare der Nutzenden
geschitzt bleibt (Borsci et al. 2022).

AbschlieBend lasst sich feststellen, dass fiir die Akzeptanz eines Chatbots sowohl Funktionalitat und
Leistungsfahigkeit als auch der Aspekt der Menschlichkeit und persdnlichen Kommunikation, der
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Transparenz sowie die allgemeine Benutzerfreundlichkeit und visuelle Aufmachung mitbedacht werden
mussen (Radziwill/ Beton 2017).

3.3.2 Evaluation existierender Chatbots

Leitfrage: Welche Erfahrung gibt es mit existierenden (Bundes-)Chatbots und was kann daraus mit Blick auf
die Gestaltung derer abgeleitet werden?

In den letzten Jahren hat die Forschung im Bereich der Klinstlichen Intelligenz und im Zuge dessen auch
jene zu Kinstliche-Intelligenz-Anwendungen, wie Chatbots, erheblich zugenommen. Auf Kiinstlicher
Intelligenz basierende Chatbots finden mittlerweile in verschiedenen Sektoren Anwendung, von der
Unterstiitzung bei Serviceportalen bis hin zu Buchungsassistenten. Chatbots haben sich als effektive Tools
etabliert, um Nutzenden schnelle und individuell zugeschnittene Antworten zu liefern. Besonders durch das
Aufkommen von ChatGPT hat die Bekanntheit von Kiinstliche-Intelligenz-Chatbots noch einmal einen
bedeutenden Schub erhalten, was das allgemeine Interesse an derartigen Technologien weiter gesteigert
hat.

Ungeachtet der teils differenten Bewertungen und unterschiedlich ausgepragten Akzeptanz von Kiinstliche-
Intelligenz-Chatbots kann mit Sicherheit gesagt werden, dass der Einsatz solcher Technologien zunehmend
wachst. Besonders im Gesundheitssektor haben sich Chatbots als niitzliche Unterstiitzung erwiesen und
dazu gefiihrt, dass insbesondere medizinisches Personal entlastet wird (Reis et al. 2020). Seit einigen Jahren
werden Chatbots in diesem Bereich erprobt, um etwa Patientenanfragen zu beantworten oder
Informationsdienste bereitzustellen. Am haufigsten finden sie dabei Anwendung in der Praventionspflege
und Risikokommunikation, gefolgt von der 6ffentlichen Gesundheitsiiberwachung durch
Gesundheitsbehorden, der Telemedizin, der Gesundheits- und Sicherheitsiiberwachung am Arbeitsplatz
sowie in der Alten-pflege (Almaki/ Azeez 2020). Im Zuge der Corona-Pandemie (2020) hat sich der Einsatz
von Chatbots weltweit verstarkt (Battineni et al. 2020; Hao 2020). Dabei wurden Chatbots insbesondere
dazu verwendet, den Bedarf an Informationen in Krisensituationen zu verarbeiten und dem dringenden
Bediirfnis der Bevolkerung nach klaren und einheitlichen Fakten entgegenzukommen. Angesichts der sich
stetig entwickelnden Situation und der Vielzahl an unterschiedlichen Quellen war es von entscheidender
Bedeutung, eine verlassliche Plattform bereitzustellen, die den Menschen schnell und direkt prazise
Informationen zu Gesundheit, Schutzmallnahmen und neuesten Entwicklungen bietet (Hao 2020). Chatbots
ermoglichten es, diese Informationen in einer zuganglichen und benutzerfreundlichen Weise zu vermitteln,
wodurch Unsicherheiten und Fehlinformationen reduziert werden konnten (Almalki/ Azeez 2020; Miner et
al. 2020; Walwema 2021). Die Etablierung von Chatbots im Zuge der Corona-Pandemie hat einen
wertvollen Vorreitercharakter, der fiir die Implementierung von Chatbots in weiteren Krisensituationen
dienen kann.

Die Evaluation existierender Chatbots zeigt, dass die Quelle oder der Anbieter dessen ausschlaggebend fir
die Vertrauenswurdigkeit ist (Almaki/ Azeez 2020). Chatbots, die von Behorden und zentralen
Einrichtungen bereitgestellt werden, gelten als vertrauenswiirdig. In Deutschland existieren bereits
sogenannte Bundesbots, die vom Bund und zugehdrigen Ministerien entwickelt und bereitgestellt werden.
Dazu zdhlen beispielsweise der Chatbot TinA, der als Zoll-Bundesbot fungiert, sowie der Chatbot ViOIA, der
vom Bundeszentralamt flr Steuern bereitgestellt wird. Bislang fehlen empirische Studien zur Bewertung
und Akzeptanz dieser Bundesbots. Betrachtet man jedoch deren Ausgestaltung, lassen sich einige
gemeinsame Merkmale erkennen: Die Bundesbots tragen einen weiblichen Namen und verfiigen liber ein
thematisch passendes Icon. Sie geben Hinweise zum Thema Datenschutz und fordern das Akzeptieren
dessen durch die Nutzenden ein. Es ist zudem jeweils der Chatbot, der die Konversation startet und mit
einer BegriiRung einleitet. Unterschiede zeigen sich jedoch in der spezifischen Ansprache, die von einem
einfachen ,Hallo” Giber ,,Guten Tag” und ,,GriR Sie” bis ,,Herzlich willkommen“ reicht. Auch die Navigation
durch die Themenstruktur der Bundesbots ist jeweils individuell gestaltet, genauso wie die farbliche
Gestaltung der Benutzeroberflache. Gleich wiederum ist zum Beispiel auch, dass sich beide Bots am Ende
der Konversation verabschieden, wobei der ViOIA-Bot zusatzlich Emojis in seinem Dialog beriicksichtigt.
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Der aktuelle Forschungsstand zu existierenden Chatbots gibt Hinweise darauf, wo der Einsatz von Chatbots
weniger Akzeptanz erfahrt und worin Herausforderungen bestehen. Bei der Anwendung von Chatbots in
realen Kontexten kénnen einige Herausforderungen herausgestellt werden. So ist zum einen die
kontinuierliche Uberpriifung und Aktualisierung der im Chat hinterlegten Informationen
Grundvoraussetzung fir den erfolgreichen Einsatz dieser (Pefa-Caceres 2024; Tsai et al. 2019). In
Abhangigkeit des Themenfeldes kommen stetig neue Daten hinzu und die Genauigkeit der bereitgestellten
Informationen muss gewahrleistet sein. Werden diese Anforderungen nicht erfiillt, besteht die Gefahr, dass
falsche Anweisungen verbreitet werden, was vor allem in sensiblen Bereichen, wie beispielsweise dem
Gesundheitssektor, zu schwerwiegenden Konsequenzen fliihren kann (Dennis et al. 2020; Miner et al. 2020).

Weiter lasst sich feststellen, dass sowohl regelbasierte als auch generative Chatbots in der Praxis zum
Einsatz kommen, wobei beide Systemarten mit Starken und Schwachen verbunden sind (Xiao/ Yu 2025).
Regelbasierte Chatbots, die auf vordefinierten Antwortsets basieren, sind vor allem fiir den Einsatz in
einem konkreten oder sensiblen Themenfeld geeignet (vgl. Kapitel 3.3.1 ,, Ausgestaltung, Design Chatbots”).
Da sie ausschlieBlich auf vordefinierte Antworten zurickgreifen (Gru 2024; Hussain et al. 2019; Maniou/
Veglis 2020), besteht keine Gefahr, dass nicht validierte oder potenziell falsche Informationen vermittelt
werden (Chandra/ Chakraborty 2024). Dies reduziert das Risiko, dass der Chatbot fehlerhafte Auskiinfte
oder ungewliinschte Handlungsanweisungen gibt.

Zentral bei der Verwendung von Chatbots ist auch, so zeigt es die Evaluation existierender Chatbots, dass
sie so gestaltet werden, dass Nutzerinnen und Nutzer eine klare und schrittweise Anleitung durch die
Interaktion erhalten. Der Chatbot zu Prasidentschaftswahlen in Kenia zum Beispiel zeigt, dass eine aus-
gewogene Kombination aus textbasierten und visuellen Elementen férderlich ist, um eine benutzer-
freundliche und effiziente Erfahrung sicherzustellen (Piccolo et al. 2018). Zudem wird basierend auf dem
WHO Corona-Chatbot auf WhatsApp empfohlen, Informationen auf eine informelle Weise zu vermitteln, da
dies die Aufnahme erleichtert und dazu beitragt, dass die Inhalte bei Nutzenden langer im Gedachtnis
bleiben (Walwema 2021). Firr die Implementation von Chatbots eignen sich daher insbesondere bereits
vertraute oder alltaglich verwendete Plattformen, wie zum Beispiel WhatsApp (Pefia-Caceres 2024;
Walwema 2021) oder Facebook (Piccolo et al. 2018).

3.3.3 Risiko- und Krisenkommunikation

Leitfrage: Welche Besonderheiten sind bei der Ausgangssituation ,,Notfallszenario” zu beriicksichtigen?
Was ist allgemein bei der Krisenkommunikation relevant?

Die Risiko- und Krisenkommunikation stellen wesentliche Bestandteile des allgemeinen
Krisenmanagements dar. Anders als die Krisenkommunikation, die wahrend eines Notfalls zum Tragen
kommt und Teil des Schutzkonzeptes in einer akuten Bedrohungslage ist, zielt die Risikokommunikation auf
die Pravention und Vorbereitung fiir einen moglichen Krisenfall ab (P6lzl-Viol 2022). Hierbei gilt es, der
Bevolkerung relevantes Wissen zu vermitteln, das im Falle einer Krise von Bedeutung sein kann, sowie die
Risikowahrnehmung zu sensibilisieren und Vertrauen aufzubauen (ebd.; IRPA 2023). Durch gezielte
Informations- und KommunikationsmaRnahmen kann die Bevolkerung auf mogliche Krisen vorbereitet und
eine Aufgaben- und Verantwortungszuteilung im Falle eines Notfalls gewahrleistet werden. Ebenfalls
kénnen im Zuge dessen Kommunikationswege etabliert werden, die im Ernstfall einer Krise genutzt werden
kénnen (Polzl-Viol 2022).

Eine Krise |dsst sich allgemein in verschiedene Phasen einteilen, die mit unterschiedlichen
Kommunikationsbediirfnissen der Bevolkerung einhergehen. Die Inhalte und Kommunikationsformen
sollten der Phase entsprechend angepasst werden. Grundsatzlich steht die Krisenkommunikation vor der
Herausforderung, dass eine hohe Stressbelastung der Betroffenen vorhanden ist, die ihre Aufnahme- und
Verarbeitungsfahigkeit fir komplexe Informationen beeintrachtigt. Klare und prazise, stets aktuelle
Botschaften, Einflihlungsvermogen, aktives Zuhdren, das Vermitteln von Empathie und ein empathischer
Kommunikationsstil spielen eine entscheidende Rolle, um Vertrauen und ein Gefiihl der Sicherheit zu
vermitteln (Grul® 2024; IRPA 2023). Es ist ebenso wichtig, transparent zu sein und keine falschen Annahmen
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zu verbreiten oder Versprechungen zu machen. Auch inkonsistente und widerspriichliche Informationen
sind unbedingt zu vermeiden (IRPA 2023).

Neben diesen zu beachtenden Faktoren in der Krisenkommunikation kommt hinzu, dass grundlegend in
einer Notfallsituation ein erhdhtes Informationsbedirfnis seitens der Bevolkerung festgestellt werden
kann, welches wiederum nur bedingt durch die zustandigen Behorden gedeckt werden kann (Gruf3 2024).
Um jedoch diesem Informationsbediirfnis entgegenzukommen, wird in Literatur und Praxis untersucht,
inwiefern der Einsatz Kiinstlicher Intelligenz, beispielsweise konkret von Kiinstliche-Intelligenz-Chatbots, bei
der Bewaltigung von Notfallsituationen unterstiitzen kann und welche besonderen Anforderungen an die
Kommunikation mit einer solchen Situation einhergehen. Die Analyse (empirischer) Befunde lasst
insgesamt annehmen, dass Chatbots ein wertvolles, erganzendes Tool in Krisensituationen darstellen und
die Krisenkommunikation effizient und effektiv verbessern kdnnen, da sie in Echtzeit krisenbezogene
Fragen fir eine breite Masse der Bevolkerung beantworten und dadurch den Arbeits- und Zeitaufwand,
beispielsweise von Behdrden, erheblich reduzieren kénnen (Chandra/ Chakraborty 2024; Rodsawang et al.
2020; Tsai et al. 2021). Insbesondere auch in radiologischen Notfdllen eignen sie sich fir die
Kommunikation mit besorgten Birgerinnen und Biirgern und Betroffenen (Chandra/ Chakraborty 2024).
Empirische Befunde legen dabei nahe, dass eine solche Kommunikation mit Chatbots eine héhere
Erfolgsquote bei der Suche nach Informationen ebenso wie ein hheres entgegengebrachtes Vertrauen
durch die Nutzenden erwarten lasst, verglichen mit einer eigenstandigen Informationssuche im Internet
(Xiao et al. 2023). Damit der Chatbot fiir moglichst viele erreichbar ist und Hilfe bietet, sollte dieser den
Nutzenden eine einfache Benutzeroberflache zur Verfligung stellen, zum Beispiel, indem es ihnen
ermoglicht wird, ihre Eingabe selbststandig per Text oder via vorgegebenen Schaltflachen zu tatigen (Tsai et
al. 2021).

Die Akzeptanz und Wirksamkeit von Chatbots in der Krisenkommunikation kann neben der Benutzer-
freundlichkeit jedoch auch von der Art der Informationen abhdngen: Wahrend sie bei klaren und schnellen
instruktiven Informationen effektiv sind, wird die emotionale Unterstilitzung durch den Austausch und die
fehlende entgegengebrachte Empathie haufig als Defizit der Chatbots betrachtet (Xiao/ Yu 2025).
Besonders in einer Notfallsituation wird vorausgesetzt, dass Chatbots nicht rein technisch Informationen
vermitteln, sondern auch die emotionalen und sozialen Bediirfnisse der Bevolkerung adressieren und
freundlich sowie kontextbezogen kommunizieren (Urbanelli et al. 2024). Dies erfordert ein hohes MaR an
Empathie. Chatbots kénnen diesem Anspruch nur auf ,kinstlichem Wege” gerecht werden (Grul8 2024).

Weiter bestehen grundsatzliche mit Kiinstliche-Intelligenz-Chatbots einhergehende Gefahren, die zwingend
bei deren Einsatz in einer Notfallsituation mit erhohter Vorsicht beleuchtet werden sollten. Eine Garantie
von unmissverstandlichen und korrekten Antworten ist in einer solchen Ausgangsituation von noch
groRerer Bedeutung. Um fehlerhafte Informationen oder Handlungsanweisungen von Chatbots zu
unterbinden, ist es notwendig, dass ein Chatbot fiir den Einsatz in radiologischen Notfallen mit Antworten
»geschult” wird und kontinuierlichen Kontrollen unterliegt (Chandra/ Chakraborty 2024). Die
wiederkehrende Priifung verkniipfter Datenbanken kann im vorliegenden Forschungsstand als
entscheidender Faktor identifiziert werden (Chandra/ Chakraborty 2024; Pefia-Caceres 2024).
Regelbasierte Systeme eignen sich daher grundsatzlich mehr als generative, autonome Systeme (Grul3
2024). Der Literatur kann zudem entnommen werden, dass das Befiillen des regelbasierten Chatbots in
Zusammenarbeit mit (lokalen) Bevélkerungsschutz-Experten helfen kann, einen Chatbot auf reale
Notfallszenarien vorzubereiten (Boné et al. 2020). Grundsatzlich kann angenommen werden, dass
Informationen aus vertrauenswirdigen Quellen sowie von Expertinnen und Experten eine hhere Resonanz
in der Bevolkerung erfahren und diese das Verhalten der Bevélkerung in Notféllen entscheidend
beeinflussen kann (Grul® 2024). Ein lokaler Bezug der Informationsquelle hilft zudem, die persénliche
Betroffenheit und mogliche Konsequenzen besser einzuschatzen, wobei die Inhalte gezielt auf die jeweilige
Zielgruppe abgestimmt sein sollten (Gauntlett et al. 2019). Werden Chatbots mit impliziten sozialen
beziehungsweise ethischen Hinweisen ausgestattet, hat dies einen zusatzlich positiven Einfluss auf die
wahrgenommene Vertrauenswirdigkeit (Hofeditz et al. 2022).
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Ein spezifischer Zweig der Literatur widmet sich sogenannten Krisen-Apps, die teils auch auf Kiinstliche-
Intelligenz-Technologien zurlickgreifen. Sie konnen in Notfallen ebenfalls eine Unterstiitzung darstellen,
indem sie beispielsweise Warn- und Alarmierungsfunktionen erfiillen. Sie bieten gegentiiber klassischen
Kommunikationskanalen Vorteile, indem sie standortbezogene Informationen und einen einfachen Zugang
gewahrleisten (Karl et al. 2015). Eine mobilfreundliche Nutzung ist ein weiterer, wichtiger Aspekt in diesem
Zusammenhang (Rodsawang et al. 2020).

Die analysierte Literatur legt nahe, dass vor dem Hintergrund einer Notfall- oder Krisensituation besondere
Anforderungen an die Kommunikation insgesamt sowie an Chatbots gestellt werden mussen. Neben der
erh6hten Kommunikationsabdeckung durch ihre technischen Méglichkeiten kann es Chatbots aber
gelingen, in Notfallsituationen eine zentrale Informationsquelle zu sein, die wissenschaftlich validierte
Informationen mit einer groRen Reichweite zur Verfligung stellt (Grull 2024). Das durch die Notfallsituation
bedingte gednderte Kommunikationsbediirfnis der Bevdlkerung entspricht weniger dem Ubermitteln von
technischen, komplexen Informationen, sondern vielmehr einer empathischen, angeleiteten
Krisenbetreuung. Aus praktischer Perspektive wird deshalb eine strategische Kombination aus Chatbots
und menschlichen Agenten empfohlen, die an die Art der Krise und die spezifische Situation angepasst ist
(Xiao/ Yu 2025).

3.3.4 Personas (Zielgruppen)

Leitfrage: Was gilt es bei der Ansprache von (Ziel-)Personen zu beachten? Gibt es verschiedene Kriterien in
Abhéangigkeit differenter Personen bzw. Personas?

Die effektive Ansprache von (Ziel-)Personen stellt eine zentrale Herausforderung in der
Krisenkommunikation im Allgemeinen ebenso wie im Kontext der Nutzung von Kiinstlicher Intelligenz und
damit zusammenhangend Chatbots dar. Hierbei gilt es eine Vielzahl von Aspekten zu berticksichtigen.

Eine zielgruppenspezifische Ansprache kann beispielsweise nach sogenannten ,Personas” erfolgen.
Personas sind fiktive Personen, die einen bestimmten Typ Mensch reprasentieren sollen (Salminen et al.
2020). Sie basieren auf der Nutzerforschung und sollen die Ziele, Bediirfnisse und Eigenschaften realer
Personen widerspiegeln. Daflir werden Personas typischerweise in Form von Profilen dargestellt (ebd.).
Gleichzeitig legen Salminen et al. (2020) jedoch nahe, dass Personen, beispielsweise in Abhangigkeit des
Alters oder kulturellen Hintergrundes, eine unterschiedliche Wahrnehmung der Personas hinsichtlich der
Eigenschaften wie Sympathie, Empathie, Ahnlichkeit, Glaubwiirdigkeit und Relevanz haben. Die
unterschiedliche Wahrnehmung der Personas ist deshalb von Bedeutung, wenn eine zielgruppenspezifische
Ansprache erfolgen soll (Salminen et al. 2020). Zudem ist es essenziell, die Personas so zu gestalten, dass
sie den Interessen und Beddrfnissen der Zielgruppen entsprechen: Je besser die Personas passen, desto
positiver wird die Persona-zielgruppenspezifische Ansprache wahrgenommen (Salminen et al. 2020). Auch
Dametto et al. (2021) fuhrt auf, dass besonders bei der Krisenkommunikation eine zielgruppenspezifische
Ansprache sinnvoll sein kann. Diese gelingt vor allem dann, wenn die Zielgruppen zuvor analytisch
erarbeitet wurden. Relevante Dimensionen bei der zielgruppenorientierten Ansprache sind unter anderem
die Betroffenheit, Motivation und das Angstlichkeitsniveau sowie die Persénlichkeit der Individuen
(Dametto et al. 2021).

Weiterhin kann mittels Aufarbeitung der Literatur festgestellt werden, dass im Kontext der Nutzung von
Kinstlicher Intelligenz verschiedene Kriterien bei der Ansprache, in Abhangigkeit verschiedener Personen,
zu beachten sind. Denn die Akzeptanz und Bewertung von Kiinstlicher Intelligenz im Allgemeinen wird
durch soziodemografische Merkmale wie Alter, Bildung und (technisches) Wissen beeinflusst (Araujo 2020).
Steigendes Alter geht haufig mit einem hoheren Risikoempfinden hinsichtlich Kiinstlicher Intelligenz einher.
Geschlechterbedingte Unterschiede diesbezlglich kbnnen empirische Befunde nur bedingt belegen (Araujo
2020). Wird die Bildung von Personen berlicksichtigt, deutet die existierende Literatur darauf hin, dass sich
Bildung, beziehungsweise Allgemeinwissen, positiv auf die Wahrnehmung von Kinstlicher Intelligenz
auswirken kann, ebenso wie bereichspezifisches Wissen zu Kiinstlicher Intelligenz, Programmierung oder
Technik. Die IT-Kenntnis der Nutzerinnen und Nutzer von Kiinstlicher Intelligenz und Chatbots und die Zu-
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und Abneigung, Gesprache mit Computertechnologien zu fiihren, ebenso wie die allgemeine Erfahrung mit
Chatbots beeinflussen die Akzeptanz und Nutzung dessen (Nadarzynski et al. 2019).

Auch der wahrgenommene Nutzen durch Kiinstliche-Intelligenz-Anwendungen wie zum Beispiel Chatbots
steigt mit hoherer Bildung und Wissen (Araujo 2020). Ebenso bedingen unterschiedliche Auspragungen von
Datenschutzbedenken im Internet bei Menschen Differenzen in der Akzeptanz von Kiinstlicher Intelligenz
und daraus ableitend der erfolgreichen Ansprache tiber Chatbots. Die Einstellung und das Vertrauen
gegeniber Chatbots ist ebenso wie die Neugierde auf Technologie ein beeinflussender Faktor hinsichtlich
der Akzeptanz von Chatbots (Nadarzynski et al. 2019).

Zudem ist der gegenwartigen Forschung zu entnehmen, dass die Akzeptanz und Nutzung von Kinstlicher
Intelligenz und Chatbots positiv ausfallt, wenn der Chatbot die Persdnlichkeit der Nutzenden widerspiegelt
(Shumanov/ Johnson 2021). Aber die Akzeptanz von Chatbots sowie Kiinstlicher Intelligenz allgemein hingt
nicht nur von der Personlichkeit und den soziodemografischen Faktoren der Nutzenden ab, sondern auch
vom Kontext einer Person. Dies betrifft unter anderem den inhaltlichen Kontext: Der generelle Einsatz von
Kinstlicher Intelligenz beispielsweise im Gesundheitsbereich oder in Medienkontexten wird haufig positiver
wahrgenommen als in anderen Bereichen (Araujo 2020; Schwesig et al. 2023). Wird Uber die
Entscheidungen durch Kiinstlicher Intelligenz nachgedacht, ist die Reichweite der Entscheidungen ein
Kriterium, das Personen fiir die Akzeptanz von Kiinstlicher Intelligenz heranziehen (Araujo 2020). Generell
Iasst sich feststellen: Je geringer die wahrgenommenen Risiken oder je hoher die Chancen der Kiinstlichen-
Intelligenz-Anwendung eingeschatzt werden, desto wahrscheinlicher ist eine positive Einstellung gegenliber
jenen (Schwesig et al. 2023). Andererseits ist der emotionale Kontext einer Person nicht auRer Acht zu
lassen, wenn es um die Akzeptanz von Kiinstlicher Intelligenz und ihre differenten Anwendungen geht. Ist
die Ausgangssituation einer Person mit Emotionen behaftet, wie es im Rahmen eines Notfalls und der
Krisenkommunikation sein kann, kénnen diese unterschiedliche Kommunikationsbedirfnisse hervorrufen.
Emotionen pragen das Verhalten und die Bedirfnisse der Nutzenden, weshalb sie als individuelle Faktoren
im Persona-Verstandnis berilcksichtigt werden sollten. Geht es um sensible oder schambehaftete Themen,
kann Kiinstliche Intelligenz zum Beispiel in Form von Chatbots, eine forderliche Rolle spielen, da Nutzende
auf diesem Weg Informationen urteilsfrei erhalten konnen. Hingegen eignen sich Chatbots weniger in
Situationen, in denen Emotionen wie Wut vorherrschen, da diese haufig mit dem Beddrfnis einhergehen,
sie in Anwesenheit eines Menschen auszudriicken (Tsai et al. 2021).

Zusammenfassend kann herausgestellt werden, dass die Ansprache in der Krisenkommunikation sowie die
Ansprache durch Kinstliche Intelligenz méglichst personen- und kontextbezogen ist. Eine Betrachtung
individueller und situativer Faktoren ist zielflihrend, beispielsweise um die Akzeptanz im Umgang mit
Kinstlicher Intelligenz fur alle Zielgruppen gleichermaRen zu férdern und mogliche Bedenken aufzulésen.
Werden sogenannte ,Personas” identifiziert und systematisch liberprift, kdnnen zugehérige Bediirfnisse
identifiziert und anschlieRend eine effektive Ansprache gewahrleistet werden (Salminen et al. 2020),
wenngleich beachtet werden muss, dass zielgruppenspezifische Informationen nicht immer signifikante
Unterschiede in der Informationsaufnahme oder im Verhalten hervorrufen (Dametto et al. 2021).
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4 Empirische Erhebung und Analyse (AP 2)

Zur Beantwortung der Forschungsfragen wurde eine Online-Befragung gewahlt. Vor der Durchfiihrung der
Haupterhebung wurde entsprechend dem Feld der Hauptbefragung ein Pretest mit n = 53 Interviews
durchgefihrt.

4.1 Pretest
Der Pretest der Studie fand vom 05.03.2025 bis inklusive 07.03.2025 statt.

Im Pretest, der der Hauptbefragung vorgeschaltet war, wurde der Fragebogen gezielt daraufhin Giberpruft,
ob er die gewlinschten Inhalte zuverlassig abbildet und damit als geeignetes Erhebungsinstrument
eingesetzt werden kann. Ein zentrales Augenmerk lag dabei auf der Verstandlichkeit der Fragen sowie der
eingesetzten Fragetypen. Zusatzlich sollte Giberprift werden, inwiefern die Option ,,weiR nicht” fur die
Befragten die Qualitdt der erhobenen Daten potenziell beeintrachtigen konnte. Auch aus technischer Sicht
wurde der Pretest genutzt, um die Funktionsfahigkeit sowie Verstandlichkeit der eingebetteten Videos mit
dem Chatbot-Dialog zu testen. Darliber hinaus diente der Pretest der Kontrolle der durchschnittlichen
Befragungsdauer, die einen Richtwert von maximal 20 Minuten nicht Gberschreiten sollte.

Die Feldarbeit des Pretests wurde entsprechend dem Feld der Hauptbefragung als Online-Umfrage durch-
geflihrt. Anders als die Haupterhebung, welche mit zwei Panels durchgefiihrt wurde, wurde der Pretest
aufgrund der Fallzahl von n = 53 und zur bestmdglichen Steuerung der Stichprobe mit einem Panel
umgesetzt. Es wurde dabei darauf geachtet, dass bereits im Pretest eine moglichst gute
soziodemografische Streuung herrschte, um das Erhebungsinstrument tber verschiedene
Bevolkerungsgruppen hinweg zu testen.

Tab. 1 Verteilung der Pretest-Interviews iliber soziodemografische Merkmale, Darstellung der Fallzahlen

Auspragung Anzahl Interviews im Pretest
Geschlecht

Weiblich 27
Mannlich 26
Alter

16-19 Jahre 3
20-29 Jahre 10
30-39 Jahre 4
40-49 Jahre 8
50-59 Jahre 13
60-69 Jahre 5
70-79 Jahre 7
80 Jahre und édlter 3
Schulbildung
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Auspragung Anzahl Interviews im Pretest
Niedrig (max. Haupt-Volksschulabschluss) 16
Mittel (mittlere Reife, POS 10. Klasse) 16
Hoch (mind. Fachhochschulreife) 20
Bundesland

Baden-Wiirttemberg 8
Bayern 5
Berlin 2
Brandenburg 2
Bremen 0
Hamburg 2
Hessen 4
Mecklenburg-Vorpommern 1
Niedersachsen 4
Nordrhein-Westfalen 12
Rheinland-Pfalz 3
Saarland 2
Sachsen 4
Sachsen-Anhalt 2
Schleswig-Holstein 1
Thiringen 1

Tab. 2 Ubersicht Interviewlinge des Pretests in Minuten

Minimum

Median

Mean

Maximum

10 Min.

17 Min.

20 Min.

49 Min.

Die Erkenntnisse aus dem Pretest flossen in den endgliltigen Fragebogen ein (vgl. Anlage: Fragebogen
Haupterhebung). Hinsichtlich der Uberpriifung der ,,wei nicht“-Option lieR sich im Rahmen des Pretests
feststellen, dass nur bei wenigen Fragen die ,weifl} nicht“-Option genutzt wurde. In der Mehrheit der Falle
dabei lediglich von wenigen Befragten (im niedrigen einstelligen Bereich) bis Gberwiegend rund maximal
flinf Prozent. Wenige Fragen, bei denen im Pretest ein hoherer Anteil an ,,weild nicht“-Angaben festgestellt
wurde, wurden anschliefend fiir die Haupterhebung tGberarbeitet. So wurde etwa bei den Fragen zu
Strahlung und Radioaktivitdt der hohe Nonresponse-Anteil durch die erganzende Definition des Begriffs
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,Radioaktivitdt” reduziert. Insgesamt war nicht von einer einschneidenden Beeintrachtigung durch die

Antwortoption , weil8 nicht” auszugehen.

Im Pretest konnte lGiberdies neben einer geringen Abbruchrate lber alle Befragten hinweg ein gutes
Frageverstandnis festgestellt werden, sodass nur wenige Details im Fragebogen zur inhaltlichen
Optimierung angepasst sowie die Dialog-Videos feinjustiert wurden. Auch die durchschnittliche
Interviewdauer von 20 Minuten war bereits im Pretest gegeben (vgl. Tab. 2).

4.2 Haupterhebung

4.2.1 Studieniiberblick

Tab. 3 Studieniiberblick Online-Hauptbefragung

Auspragung

Eckdaten

Erhebungsmethode

CAWI-Befragung (Computer Assisted Web
Interview)

Erhebungszeitraum

Hauptbefragung: 07.04. bis 25.04.2025

Anzahl Interviews

Haupterhebung n = 3.000 Personen ab 16 Jahren

Durchschnittliche Interviewldnge

Median: 15 Minuten
Mean: 17 Minuten

Grundgesamtheit

Deutschsprachige Wohnbevolkerung ab 16 Jahren,
die das Internet nutzt (Online-Bevolkerung)

Quotierung

Auf Basis der, nach dem Mikrozensus gewichteten,
Grundlagenstudie Media-Analyse Audio (2024 11)
flr die deutschsprachige Online-Bevolkerung ab
16 Jahren

Auswahlrahmen

2 offline rekrutierte Online-Access-Panels

Datenaufbereitung

AbschlieRende Plausibilitdtskontrolle, Kontrolle
der Reprasentativitat, Gewichtung nach Alter,
Geschlecht, Bildung und Bundesland

Auswertung

Tabellierung, deskriptive und statistische Analysen

Signifikanzniveau: 5 %

4.2.2 Erhebungsinstrument

Der Fragebogen zur Studie wurde gemeinsam von BfS und GIM final abgestimmt. Dabei wurden
insbesondere die Plausibilitat der Fragenreihenfolge, die Struktur sowie die Filterfihrungen in der
Fragebogenvorlage geprift, unklare oder schwierige Begriffe liberarbeitet oder erlautert und auf Basis des
Pretests entschieden, welche Fragen mit welchen Variablen und Antwortauspragungen in die

Hauptbefragung ibernommen werden.

Der Fragebogen war in mehrere thematische Abschnitte gegliedert und diente dazu, sowohl
soziodemografische Informationen als auch Einstellungen, Erfahrungen sowie Erwartungen der Befragten
zum Thema Chatbot und Kinstlicher Intelligenz systematisch zu erfassen. Zu Beginn wurden Informationen
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zu den befragten Personen erhoben, darunter neben soziodemografischen Angaben auch
gesundheitsbezogene Aspekte, wie das Vorliegen einer chronischen Erkrankung, eine bestehende
Schwangerschaft oder ob aktuell gestillt wird. Es wurde zudem die individuelle Risikobereitschaft erfasst.
Ein weiterer Abschnitt im Fragebogen widmete sich dem Thema Kiinstliche Intelligenz. Hier wurde mithilfe
mehrerer Fragen das Wissen der Befragten liber Kiinstliche Intelligenz abgefragt. Zudem wurde erhoben,
ob und in welchen Lebensbereichen sie bereits Chatbots nutzen und welche Erwartungen sie grundsatzlich
an Chatbots haben.

Im zweiten inhaltlichen Block stand das Thema Radioaktivitat im Fokus. Die Befragten gaben an, ob sie
bereits von Radioaktivitdt gehort oder gelesen haben und sollten anschlieBend ihr eigenes Wissen zu
diesem Thema einschatzen. Dariiber hinaus wurde das Vertrauen in verschiedene Informationsquellen, wie
Fernsehen oder soziale Medien, im Kontext von Strahlung, abgefragt.

Dem experimentellen Teil der Befragung ging eine kurze Szenarienbeschreibung voraus, die je nach
Experimentalgruppe entweder einen Unfall in einem grenznahen Kernkraftwerk oder den Fund einer
verlorenen Kapsel mit radioaktivem Material thematisierte. Nachdem die Befragten das jeweilige Szenario
gelesen haben, wurde ihnen ein Video gezeigt, in dem ein fiktiver Dialog zwischen einer vom Szenario
betroffenen Person und dem BfS-Chatbot prasentiert wurde.

Im Anschluss an das Video folgte zunachst eine offene Frage dazu, wie der gezeigte Dialog und Chatbot
wahrgenommen wurde. Konkrete Aspekte des gezeigten Chatbots wurden anschlieBend bewertet. Die
Befragten sollten zudem einschatzen, wie wahrscheinlich es fir sie ist, einen solchen Chatbot im Falle eines
radiologischen Notfalls tatsachlich zu nutzen. Diese Einschdtzung wurde durch eine weitere offene Frage
erganzt, in der nach den Griinden fir die potenzielle (Nicht-)Nutzung gefragt wurde.

Das finale Erhebungsinstrument ist in der Anlage dieses Berichtes zu finden (Anlage: Fragebogen
Haupterhebung).

4.2.3 Feldarbeit

Flr die Haupterhebung der Studie wurden zwei offline rekrutierte Online-Access-Panels verwendet.
Darunter das eigens durch die GIM zur Verbesserung der Stichprobengiite aufgebaute offline rekrutierte
Online-Panel GIMpulse. Die verwendeten Panels zeichnen sich vor allem dadurch aus, dass sie ihre
Panelist:innen aktiv rekrutieren und eine Selbstanmeldung ausgeschlossen ist. So werden mogliche
Selektionseffekte, die in herkémmlichen, online rekrutierten Panels vorhanden sind, ausgeglichen sowie
eine bessere Streuung der Interviews Uber verschiedene Internetnutzertypen gewahrleistet. Die
Verwendung von zwei Panels, GIMpulse und einem weiteren offline rekrutierten Panel, ermdglicht eine
umfassendere Stichprobe. GIMpulse rekrutiert durch Zufallsauswahl und ADM (Arbeitskreis Deutscher
Markt- und Sozialforschungsinstitute e.V.), um eine breite und reprasentative Stichprobe zu erhalten,
einschlieRlich Personen mit weniger Internetnutzungsverhalten. Das andere Panel rekrutiert aktiv iber sein
,Loyalty-System”, um auch Internetnutzer zu erreichen. Durch die Kombination beider Panels ist eine
reprdsentative Stichprobe gewahrleistet.

Die Panelist:innen wurden fir ihre Teilnahme entsprechend der Empfehlung des BVM (Berufsverband
Deutscher Markt- und Sozialforscher e.V.) mit je 1 Euro pro 10 Minuten Befragungsldange entlohnt.

Die beiden verwendeten Online-Panels verfiigen liber eine Vielzahl von Variablen, die fiir eine Schichtung
und Ziehung von Stichproben herangezogen werden konnen. Die Auswahl der Zielpersonen fiir eine Studie
wird in den beiden verwendeten Panels grundsatzlich nach verschiedenen Kriterien gesteuert. Dazu
gehoren unter anderem Soziodemographie, Region und Aktivitatsgrad, um alle Gruppen maoglichst
proportional abzubilden, sodass eine reprasentative Auswahlgesamtheit zur Verfligung steht.

Im vorliegenden Fall erfolgte die Stichprobenauswahl, indem zunéchst die Stichprobe nach den
abgestimmten Merkmalen Geschlecht und Alter (Geschlecht x Alter), Bildung (formale Bildung dreistufig;
niedrig, mittel, hoch) und Bundesland vorgeschichtet wurde. AnschlieRend wurde aus den vorhandenen
Adressen pro Zelle gezogen, um auch eine Streuung liber verschiedene Teilnehmertypen zu erzielen und
Reprasentativitat zu gewahrleisten sowie systematische Fehler zu vermeiden. Die ausgewahlten Befragten
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wurden dann zur Online-Befragung per E-Mail mit personalisiertem Link eingeladen. Durch das Versenden
eindeutiger Einladungslinks direkt an die Panelist:innen per E-Mail war eine Mehrfachteilnahme
ausgeschlossen.

Insgesamt konnten folgende Teilnahmequoten liber die Gesamtstichprobe erzielt werden:

H Einladungen

Reminder
Vollstindige Cleaning Vollsténdig
Interviews MEL?
Interviews

Abb. 1: Ausschépfung und Teilnahmequote

Von den 10.364 eingeladenen Personen wurden 2.203 Personen erinnert. Im Ergebnis wurden daraus 3.130
vollstandige Interviews generiert. Nicht alle der vollstandigen Interviews entsprachen den
Qualitatskriterien, weshalb 130 der Falle entfernt werden mussten, sodass insgesamt 3.000 vollstdndig
glltige Interviews aus der Haupterhebung zur Analyse zur Verfligung standen.

Neben den aufgrund mangelnder Qualitat entfernten Fallen (Cleaning, n = 130), gab es weitere 948 Fille,
die nicht in einem vollstandig giltigen Interview resultierten. Darunter 450 Fille, die aufgrund eines
Quotafull nicht an der Befragung teilnehmen konnten. Dies bedeutet, dass flir bestimmte Quotenzellen
zwischenzeitlich bereits genligend Interviews vorhanden waren, sodass keine weiteren Personen mit diesen
Merkmalen bendétigt wurden. Darliber hinaus gab es 498 zur Befragung eingeladene Personen, die das
Interview selbststandig im Rahmen der Befragung abgebrochen und nicht wieder aufgenommen haben.

4.2.4 Qualitatskontrolle, Datenaufbereitung und Gewichtung

4.2.4.1 Qualitatskontrolle

Um eine hohe Datenqualitat zu erzielen, wurde bereits bei der Programmierung des Fragebogens auf
bewahrte Prifverfahren zur Datenprifung zuriickgegriffen. So waren im Fragebogen statistische Prifungen
implementiert, die feststellen, ob der eingegebene Wert dem zugelassenen Nummernraum entspricht. Des
Weiteren waren Plausibilitdatsprifungen hinterlegt, die zum Beispiel bei nicht akzeptierten Werten eine
Hinweismeldung bei den Befragten erscheinen lieBen und Korrektur erforderten. Als weitere
QualitatssicherungsmaBnahme wurde nach den ersten knapp 60 Fallen in der Haupterhebung eine erneute
Prifung der korrekten Ablage der Variablen vorgenommen.

Die Datensatze aller Online-Interviews wurden zudem kontinuierlich bereits wahrend der Erhebung auf
ausgewahlte Kriterien kontrolliert. Alle den Kriterien zufolge mit Qualitatsmangeln besetzten Fille wurden
bereits im Laufe der Datenerhebung gesperrt (Cleaning) und in der Datenbereinigung aus dem bereinigten
und Ubermittelten SPSS-Datensatz entfernt. Aufgrund von Qualitatsmangeln wurden n = 130 Falle entfernt.
Dies entspricht einem Anteil von rund 4 Prozent bezogen auf die vollsténdig glltigen Interviews.

Beim Cleaning wurde zwischen harten und weichen Kriterien unterschieden. Die Unterscheidung zielt auf
eine fundierte Entscheidung bei der Datenbereinigung und tragt dazu bei, die Datenqualitat zu sichern,
ohne vorschnell relevante Informationen zu verwerfen. Sogenannte weiche Kriterien sind Hinweise auf
mogliche Unstimmigkeiten, fihren jedoch nicht zwangslaufig zum Ausschluss eines Interviews. Sie werden
immer in Kombination mit anderen Merkmalen betrachtet. Harte Kriterien hingegen definieren klare
Ausschlussbedingungen. lhre Missachtung flihrt zum direkten Ausschluss des betreffenden Interviews,
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unabhangig von der Bewertung anderer Interview-Eigenschaften. Fiir die Datenbereinigung in der
vorliegenden Studie wurden die folgenden Cleaning-Kriterien herangezogen:

e Gesamtdauer des Interviews (Speeder) als hartes Kriterium: Wenn die Interviewdauer 60 % oder
mehr unter dem Median lag, erfolgte ein Cleaning dessen. Falle mit einer Interviewdauer von 5,6
Minuten oder weniger wurden demnach aus den finalen Daten ungeachtet der weiteren Kriterien
ausgeschlossen.

e Varianz bei Skalenfrage (Straightliner): Bei langeren Itembatterien wurde auf die Varianz der
Antworten geachtet, um sogenannte Straightliner zu identifizieren. Falls keine Varianz innerhalb
der Items einer Frage, konkret bei den Fragen A6, C1, E2 und E3, festgestellt wurde, wurde dies als
weiches Kriterium gewertet. Betroffene Falle wurden in Kombination mit weiteren Kriterien im
Detail betrachtet. Ein hartes Kriterium lag vor, wenn in allen vier ltembatterien keine Varianz
vorhanden war. Dies fiihrte dann zu einem unmittelbaren Ausschluss des betreffenden Interviews.

e Offene Nennungen (unplausible Antworten): Offene Nennungen wurden daraufhin geprift, ob sie
inhaltlich passend zur jeweiligen Frage sind. Auffalligkeiten beim Kriterium der offenen Nennungen
wurden in Kombination mit anderen Kriterien begutachtet und waren somit ein weiches Cleaning-
Kriterium.

o Aufmerksamkeitscheck: Eine falsche Antwort im Aufmerksamkeitscheck aus Frage EQOb, also
Antworten, die nicht zum gezeigten Video passten, wurde als Hinweis auf geringe Aufmerksamkeit
gewertet und als weiches Kriterium herangezogen. Lediglich eine falsche Antwort im
Aufmerksamkeitscheck fiihrte demnach nicht allein zu einem Ausschluss des Falles.

4.2.4.2 Datenaufbereitung

Nach Abschluss der Datenerhebung stellte die GIM einen vollstandigen Datensatz der Haupterhebung in
einem Ubertragbaren Format (SPSS) mit den im Fragebogen angegebenen Codenamen (Labels) bereit.
Dieser Datensatz wurde als bereinigter Datensatz mit ausschlieflich giiltigen Fallen (n = 3.000) ibermittelt.

Im Feldverlauf und nach Abschluss der Befragung wurden Datenkontrollen und Bereinigungen fiir den
bereinigten Datensatz wie im vorherigen Kapitel beschrieben durchgefiihrt. Darliber hinaus fanden weitere
Aufbereitungsschritte statt. Da Beschriftungen und Codenamen aus einem vorgegebenen Fragebogen nur
bedingt in der zur Programmierung genutzten Software im Vorhinein einstellbar sind, bedurfte es im
Nachgang einer Datenaufbereitung hinsichtlich der Codenamen und Beschriftungen. Uberdies wurden die
offenen Antworten Uberprift und eine Codierung durch die GIM durchgefiihrt. Daflir wurden zunéachst die
Nennungen pro Frage gesichtet und darauf aufbauend ein Codierschema (vgl. Anhang: Codeplan)
entworfen. Nachdem das Codierschema gemeinsam mit dem BfS abgestimmt wurde, wurden die
Einzelnennungen manuell nach diesem Schema kategorisiert. Analog zum vorherigen Vorgehen wurden
diesen neuen Items ebenfalls passende Beschriftungen und Codes hinzugefiigt. Die codierten Antworten
wurden neben den originalen offenen Nennungen der Befragten in den Datensatz inkludiert.

Im Rahmen der Datenaufbereitung wurde auch beriicksichtigt, dass in der Chatbot-Variante 2.B.1 ein ltem,
namlich E2_2 ,Die Verwendung von Emojis finde ich gut”, versehentlich nicht angesteuert wurde. Da die
Bewertung zu diesem Item, also den Emojis, jedoch aus drei weiteren Experimentalgruppen (1.A.1, 1.B.1,
2.A.1) vorliegt, steht trotzdem eine solide Datenbasis zur Verfliigung. Um dennoch ein vollumfanglich
vollstandiges Datenset zu gewahrleisten, wurde zur Vollstandigkeit die Verteilung der Daten fiir das im
Szenario 2.B.1 nicht vorgelegte Item E2_2 geschéatzt und die fehlenden Werte mit einem geeigneten
Verfahren imputiert. Es wurde die sogenannte Expectation-Maximization (EM) Imputation eingesetzt.
Dieses Verfahren basiert auf Regressionsberechnungen und schatzt fehlende Werte nicht durch einfache
Mittelwerte, sondern nutzt eine iterative Vorgehensweise unter Annahme von
Wabhrscheinlichkeitsverteilungen. Der EM-Algorithmus verwendet die Maximum-Likelihood-Schatzung, um
die wahrscheinlichsten Werte fir die fehlenden Daten zu ermitteln.

Das Vorgehen gliedert sich in zwei zentrale Schritte: Zunachst wird auf Basis der vorhandenen Daten sowie
einer angenommenen Wahrscheinlichkeitsverteilung der betroffenen Variablen eine Verteilung fir die
fehlenden Werte geschétzt. Dabei werden die fehlenden Werte nicht direkt ersetzt, sondern ihre
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erwarteten Werte unter der geschatzten Verteilung berechnet. AnschlieBend erfolgt eine Optimierung
dieser Schatzwerte, indem iterativ geprift wird, ob sie zur Struktur der vorhandenen Daten passen und
deren Zusammenhange moglichst genau widerspiegeln. Diese Schleifen werden so lange wiederholt, bis
eine Konvergenz erreicht ist, also bis sich die Schatzwerte nur noch minimal verdndern. Das Verfahren
bietet den Vorteil, dass es Abhangigkeiten zwischen Variablen ebenso berticksichtigt, wie Varianzen und
Korrelationen innerhalb der Daten und damit prazisere Ergebnisse liefert als einfachere Methoden wie
Mittelwert- oder Median-Imputation. Fiir die Imputation wurden Daten aus denjenigen Szenarien
verwendet, in denen ein Emoji tatsachlich eingeblendet wurde, sowie die korrekten Kontextvariablen des
Szenarios 2.B.1 (1.A.1, 1.B.1, 2.A.1 und 2.B.1). Zur Bestimmung der Datenstruktur wurden dabei folgende
Variablen aus dem Fragebogen (vgl. Anlage: Fragebogen Haupterhebung) herangezogen: Geschlecht (S2),
Alter (S1), Bildung (S3), subjektives Wissen (iber Kiinstliche Intelligenz (A2), Kenntnisse zur Radioaktivitat
(B1b) sowie die Einschatzungen zur Empathie (,,E2_5 Der Chatbot ist empathisch”) und Sympathie (,,E2_7
Der Chatbot ist sympathisch”) des Chatbots.

4.2.4.3 Gewichtung

Um eine moglichst nach soziodemographischen und regionalen Kennziffern reprasentative Stichprobe der
deutschsprachigen Bevoélkerung ab 16 Jahren in Privathaushalten in der Bundesrepublik Deutschland, die
das Internet nutzt (Online-Studie), zu erheben, wurden Panelist:innen nach Vorschichtung der Merkmale
Geschlecht und Alter (Geschlecht x Alter), Bildung (formale Bildung dreistufig; niedrig, mittel, hoch) und
Bundesland aus den vorhandenen Adressen pro Zelle gezogen.

Um leichte Abweichungen in der Realisierung der Stichprobe auszugleichen, wurden die giltigen Falle der
Stichprobe in den Merkmalen Geschlecht und Alter (Geschlecht x Alter), Bildung und Bundesland so
gewichtet, dass ihre Verteilung der angestrebten Zielbevélkerung entsprach (vgl. Anlage: Ubersicht
Stichprobengiite). Hinsichtlich der Merkmale , divers” beim Geschlecht und ,,anderer Abschluss” bei der
Bildung war keine Verteilung der Zielbevolkerung vorgegeben. Diese Ausprdagungen erhielten daher einen
Gewichtungsfaktor von 0 und wurden nicht in die Gewichtung einbezogen, wodurch sich die Gewichtung
der Ubrigen Ausprdgungen der Variablen Geschlecht und Bildung geringfiigig erhohte.

Die Gewichtung der Variablen Alter und Geschlecht sowie der Bildung und des Bundeslandes erfolgte in
Abstimmung mit dem BfS auf Basis der Grundlagenstudie MA-Audio (2024 Il). Dies war angeraten, da der
Mikrozensus die Abfrage zum Thema Internetnutzung geandert hat und diese nur noch fiir Personen im
Alter von 16 bis 74 Jahren ausweist. Bei der Media-Analyse Audio (MA-Audio) handelt es sich um eine
Grundlagenstudie auf bevolkerungsreprasentativer Basis mit rund 66.500 Interviews, die jahrlich
durchgefiihrt wird. Die Daten der MA-Audio selbst werden anhand des jeweils aktuellen Mikrozensus
gewichtet. Um die Verteilung der Internetnutzer fir die Gewichtung in Bezug auf alle Altersgruppen ab 16
Jahren in hoher Granularitat zur Verfligung zu haben, wurde die auf Basis des Mikrozensus gewichtete
Stichprobe der Media-Analyse herangezogen und auf die Teilgruppe der Internetnutzenden gefiltert.

Das kleinste verwendete Gewicht lag dabei bei 0,92 (Minimum), das GroRte bei 1,13 (Maximum). Die
Standardabweichung betrug 0,29.
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4.3 Ergebnisse der empirischen Erhebung

Nachfolgend werden die zentralen Befragungsergebnisse, basierend auf dem finalen, aufbereiteten
Datensatz mit n = 3.000 vollstandig giiltigen Interviews dargestellt.

6
15
1
=il
mehrfach téglich taglich
mehrmals die Woche einmal die Woche
seltener = nuize ich nie

keine Angabe
Abb. 2: Nutzungshdufigkeit Chatbot

Bei der Betrachtung der bisherigen Nutzung von Chatbots, sei es im privaten oder beruflichen Kontext,
zeigte sich in der quantitativen Erhebung, dass 26 Prozent der Befragten angeben, einen Chatbot
mindestens mehrmals pro Woche zu verwenden. Da davon auszugehen war, dass der Begriff Chatbot nicht
in allen Bevolkerungsgruppen und Altersgruppen gleichermalien verstanden wird, sei zur Einordnung der
Ergebnisse darauf hingewiesen, dass der Begriff wie folgt eingefiihrt wurde: ,,Ein Chatbot ist ein System, das
eine Kommunikation in natiirlicher Sprache zwischen einem Menschen und einem Computer ermoglicht.
Chatbots gibt es zum Beispiel in Form von Buchungs- und Serviceassistenten oder auch als
Sprachassistenten wie Siri oder Alexa, als Dialogsystem wie ChatGPT oder auch in verschiedenen
Beratungssituationen, bei dem man einem Chatbot Fragen stellen kann und er diese beantwortet”.

Entsprechend der Studienergebnisse nutzen rund 11 Prozent der Befragten taglich oder sogar mehrfach am
Tag einen Chatbot. Manner berichten dabei etwas haufiger (Top-2-Box, 12 %) von einer regelmaRigen
Nutzung als Frauen (Top-2-Box, 11 %). Darliber hinaus sind deutliche Unterschiede im Nutzungsverhalten
zwischen den Altersgruppen erkennbar. Am starksten verbreitet ist der Einsatz von Chatbots bei den 16- bis
29-Jahrigen (Top-2-Box, 23 %) sowie den 30- bis 39-Jdhrigen (Top-2-Box, 16 %). Mit zunehmendem Alter
nimmt die bisherige Nutzung deutlich ab. Uber die Hélfte der Befragten ab 65 Jahren gab zudem an, noch
nie einen Chatbot verwendet zu haben.

Ein vergleichbares Muster zeigt sich auch hinsichtlich des Wissens iiber Kiinstliche Intelligenz. Insgesamt
schatzen rund 20 Prozent der Befragten ihr Wissen tiber Kiinstliche Intelligenz als (sehr) gut ein. In den
jungeren Alterssegmenten ist dieses Wissen starker ausgepragt. So gaben 38 Prozent der 16- bis 29-
Jahrigen und 27 Prozent der 30- bis 39-Jahrigen an, Uber (sehr) gute Kenntnisse zu verfiigen. Je alter die
Befragten, desto geringer fallt diese Einschatzung aus. Diese Ergebnisse spiegeln damit die Erkenntnisse
anderer Untersuchungen, in denen ein deutlicher Alterseffekt im Umgang mit moderner Technik aufgezeigt
werden konnte und dltere Erwachsene ein geringeres Komfort- und Effizienzniveau im Umgang mit zum
Beispiel Computern berichteten (Lee et al. 2019). Auch wurde u.a. bei Lee et al. (2019) eine positivere
Einstellung jlingerer Kohorten gegenliber moderner Technik belegt. Es kann davon ausgegangen werden,
dass Technikinteresse ein signifikanter Pradiktor flir die Nutzung und Akzeptanz digitaler Technologien ist
und zudem eine hohere technologische Selbstwirksamkeit, gréRere Bereitschaft, sich mit neuen digitalen
Tools auseinanderzusetzen, und eine positivere Haltung gegeniber technischer Innovation unterstiitzt. Vor
diesem Hintergrund lassen sich die dargelegten Ergebnisse der vorliegenden quantitativen Erhebung
einordnen. Bestehende Forschung zur Kiinstlichen Intelligenz zeigt auRerdem, dass altere Menschen
Entscheidungen, die durch Kiinstliche Intelligenz getroffen werden, tendenziell als weniger niitzlich
empfinden und gleichzeitig mit einem héheren Risiko wahrnehmen (Araujo et al. 2020). Auch
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geschlechtsspezifisch lieRen sich in der quantitativen Erhebung im Rahmen des vorliegenden
Forschungsvorhabens Unterschiede erkennen, wobei Manner ihr Wissen (iber Kiinstliche Intelligenz
signifikant haufiger als Frauen als (sehr) gut beurteilen. Dieses Muster setzt sich auch bei der Einschatzung
der eigenen Informiertheit Gber die Funktionsweise von Kinstlicher Intelligenz und der Fahigkeit
Klnstliche-Intelligenz-Anwendungen zu erkennen fort. Auch dieser Befund aus der vorliegenden Erhebung
reiht sich in die Forschungsergebnisse weiterer empirischer Studien ein, die geschlechtsspezifische
Unterschiede in der Akzeptanz von Kinstlicher Intelligenz aufzeigen. So sind beispielsweise Manner
haufiger bereit, Kiinstliche-Intelligenz-Systeme zu nutzen, als Frauen (Schwesig et al. 2023).

Etwa ein Finftel der Befragten der Online-Studie bekundet ein (sehr) starkes Interesse an Chatbots im
Allgemeinen. Auch hier zeigen Madnner, mit 24 Prozent (Top-2-Box), ein signifikant groReres Interesse als
Frauen (Top-2-Box, 17 %). Zudem ist das Interesse bei den 16- bis 29-Jahrigen sowie den 30- bis 39-
Jahrigen, mit 40 Prozent bzw. 29 Prozent (Top-2-Box), besonders ausgepragt. Das Bildungsniveau scheint
sich entsprechend der Studienergebnisse ebenfalls auf das Interesse an Chatbots auszuwirken, denn rund
ein Drittel der Befragten mit hohem Bildungsabschluss bekundete (sehr) starkes Interesse (Top-2-Box,

32 %), wahrend es bei Befragten mit mittlerem oder niedrigem Bildungsniveau deutlich geringer ausfiel
(Top-2-Box, 16 % bzw. 9 %). Dies ist konform zum existierenden Forschungsstand, der darauf hindeutet,
dass der wahrgenommene Nutzen durch Kiinstliche-Intelligenz-Anwendungen, wie zum Beispiel Chatbots,
mit héherer Bildung und Wissen steigt (Araujo 2020). Insgesamt wurden Chatbots von den Befragten am
haufigsten zur Produkt- und Kaufberatung (Top-2-Box, 19 %), gefolgt von Gesundheit und Erndhrung (Top-
2-Box, 16 %) sowie fiir die Kommunikation mit Behorden (Top-2-Box, 13 %) verwendet.

Die Informationen aus dem Chatbot sollten der Wahrheit 11 5 ]E
entsprechen.

Die Antworten des Chatbots sollten aktuell sein. 22 7 2
Die Antworten des Chatbots sollte auf vertrauenswiirdige 22 9 2
Quellen verweisen.

Die Nutzung des Chatbots sollte einfach méglich sein, ohne 29 15 3 E
technische Vorkenntnisse.

Der Chatbot sollte méglichst auf meine Bediirfnisse

reagieren. 33 20 & n
Die Nutzung des Chatbots solite anonym maéglich sein. 25 20 4 B
Bei Fragen sollte der Chatbot Kontaktdaten zu

menschl. Ansprechpartner zur Verf. stellen 24 20 6 n
Der Chatbot soll die vom Benutzer eingegebenen Daten nicht

sammeln. 19 22 7 n
Der Chatbot sollte empathisch und einfiihlsam sein. 20 38 12
Der Chatbot sollte moglichst menschlich wirken. 20 36 14

5 sehr wichtig 4

3]
e

M 1 gar nicht wichtig

Abb. 3: Erwartungen an Chatbots

Im weiteren Verlauf der Online-Befragung sollten die Befragten ihre Erwartungen an einen Chatbot im
Allgemeinen duRern. Der Anspruch auf wahrheitsgemaRe Information hat fiir die Befragten hochste
Prioritdt (Top-2-Box, 92 %). Ebenso von grofRer Bedeutung ist die Aktualitat der Informationen (Top-2-Box,
89 %) sowie die Vertrauenswirdigkeit der Quellen (Top-2-Box, 87 %). Darliber hinaus spielt auch die
technische Handhabung eine wesentliche Rolle: Den Befragten ist es wichtig, dass ein Chatbot ohne
spezifische technische Vorkenntnisse bedienbar ist. Besonders deutlich trat dieser Anspruch in den dlteren
Altersgruppen hervor. So halten 82 Prozent der 50- bis 64-Jahrigen (Top-2-Box) sowie 81 Prozent der
Befragten ab 65 Jahren (Top-2-Box) eine technisch einfache Nutzung fir (sehr) wichtig. Der Anspruch, dass
ein Chatbot sich empathisch (Top-2-Box, 36 %) und menschlich (Top-2-Box, 33 %) zeigt, ist hingegen in den
Ergebnissen weniger ausgepragt.

Bei digitalen Tools (z. B. Suchmaschinen, Chatbots, Wissensdatenbanken) steht demzufolge instrumentelles
Vertrauen im Vordergrund. Nutzer:innen erwarten vor allem akkurate, relevante und Gberprifbare
Informationen. Die Sozialforschung unterscheidet hier zwischen kognitiven und affektiven
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Bewertungsdimensionen. Bei der Bewertung von Informationsquellen dominieren kognitive Kriterien wie:
Ist die Information verlasslich? Ist sie aktuell? Ist sie konsistent mit anderen Quellen? Freundlichkeit,
Sympathie oder Menschlichkeit werden aber dann relevant, wenn die Systeme in sozialen Rollen (z. B. als
Coach, Assistent oder in Gesundheitskontexten) eingesetzt werden, sodass eine geringere Bewertung von
,Sympathisch” oder ,,empathisch” nicht daran liegt, dass diese Attribute unwichtig sind, sondern daran,
dass ihr Relevanzkontext stark abhangig vom Ziel der Tool-Nutzung ist. Es ist also anzunehmen, dass dann,
wenn digitale Systeme gerade auch im Gesundheitsbereich nicht als empathisch, sympathisch oder
freundlich wahrgenommen werden, die Unzufriedenheit mit diesem Tool steigt, wenn emotionale
Merkmale kontextuell erwartet werden. Gleichzeitig werden Empathie und Sympathie im Kontext von
digitalen Systemen als Basisanforderungen vorausgesetzt und seltener als explizite Erwartungen formuliert.
Unzufriedenheit entsteht dann, wenn die Basisanforderungen nicht erfillt sind oder negativ auffallen.

Bekanntheit Radioaktivitat Wissen Radioaktivitat
2
16
43
18 21 14
: ]
5 sehr groB 4 3 2 1 sehr gering

Ja, auf jeden Fall = Ja, ich glaube schon = Nein  weiB nicht
Abb. 4: Bekanntheit und Wissen Radioaktivitdt

Um moglichst fundierte Ableitungen fiir einen Chatbot in einer radiologischen Notfallsituation zu haben,
wurde in der quantitativen Erhebung des vorliegenden Forschungsvorhabens auch das Wissen der
Befragten zu Radioaktivitat und Strahlung erfasst. Wahrend der Begriff Radioaktivitdt nahezu allen
Befragten bekannt ist (,,Ja, auf jeden Fall“ und ,Ja, ich glaube schon”, 96 %), ist das konkrete Wissen zu
Radioaktivitat hingegen eher gering ausgepragt. Ein Fliinftel der Befragten gab an, (iber (sehr) groRes
Wissen zu Radioaktivitat zu verfligen. Hierbei konnen Unterschiede bedingt durch den Bildungsabschluss
festgestellt werden, wobei Personen mit hohem Bildungsabschluss (Top-2-Box, 31 %) signifikant hoheres
Wissen angaben als Personen mit niedriger Bildung (Top-2-Box, 13 %). Mannliche Befragte (Top-2-Box,
29 %) gaben zudem signifikant haufiger an, (sehr) groBes Wissen liber Radioaktivitdt zu haben, als Frauen
(Top-2-Box, 15 %).

Dariliber hinaus wurde das Vertrauen in samtliche Quellen untersucht, wenn es um Informationen zum
Thema Strahlung geht. Hier zeigt sich ein groRes Vertrauen in die Informationen von Expert:innen aus der
Wissenschaft und Universitaten (Top-2-Box, 72 %) sowie staatlichen Einrichtungen (Top-2-Box, 53 %), wie
zum Beispiel Ministerien oder Bundes- und Landesamtern. Kaum Vertrauen wird hingegen sozialen Medien
(Top-2-Box, 6 %), wie zum Beispiel Instagram und Facebook, entgegengebracht, wenn es um das Thema
Strahlung geht. Zu beriicksichtigen ist hierbei, dass die Abfrage auf die allgemeine Vertrauenswirdigkeit
abzielte und nicht untersucht wurde, welches Vertrauen unterschiedlichen Absendern von Informationen in
sozialen Medien entgegengebracht wurde. Es kann davon ausgegangen werden, dass der Absender auch in
diesem Kontext deutlich zur Glaubwirdigkeit der Informationen beitrdgt. Angesichts des mittels der Studie
festgestellten hohen Vertrauens in Expert:innen aus der Wissenschaft und staatlichen Einrichtungen ist
davon auszugehen, dass eine Bezugnahme auf ebendiese Quellen im Dialog des Chatbots die
wahrgenommene Vertrauenswirdigkeit der Informationen positiv beeinflussen kann. Insbesondere bei
einem Verweis auf das Bundesamt fiir Strahlenschutz ist folglich von einer hoheren wahrgenommenen
Vertrauenswirdigkeit auszugehen, wozu die Bekanntheit des BfS zusatzlich beitragen kann. 67 Prozent der
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Befragten gaben an, das BfS zumindest dem Namen nach zu kennen. 8 Prozent derjenigen haben schon
einmal die Website des BfS besucht.

Unfall in einem Kernkraftwerk (Szenario 1)

Verlorene radioaktive Kapsel (Szenario 2)

Variante Beschreibung Variante Beschreibung
Karla, Karla,
Empathisch, persdnlichere Ansprache, Du- Empathisch, persénlichere Ansprache, Du-
Ansprache, Emoji Ansprache, Emoji
Karl, 2.A2 Karl,
Empathisch, persdnlichere Ansprache, Sie- Empathisch, persénlichere Ansprache, Sie-
Ansprache, kein Emoji Ansprache, kein Emoji

1.B.1 Karla, Karla,
Sachlich und rational, ausfiihrliche Informationen, Sachlich und rational, ausfiihrliche Informationen,
Du-Ansprache, Emoji Du-Ansprache, Emoji

1.B.2 Karl, 2.B.2 Karl,
Sachlich und rational, ausfiihrliche Informationen, Sachlich und rational, ausfiihrliche Informationen,
Sie-Ansprache, kein Emoji Sie-Ansprache, kein Emoji

Abb. 5: Kurzbeschreibung Chatbot-Varianten

Im experimentellen Teil der Befragung wurden die Befragten randomisiert einer Experimentalgruppe
zugewiesen. Durch die Randomisierung war eine Gleichverteilung der Befragten auf die
Experimentalgruppen hinsichtlich soziodemografischer Merkmale gewahrleistet.

Die inhaltliche Ausgestaltung der Experimentalgruppen mit den verwendeten Attributen erfolgte auf
Grundlage der vorangegangen Literaturrecherche und der daraus abgeleiteten Forschungshypothesen zu
moglichen Einflussfaktoren auf die Bewertung des Chatbots. Wie in den Ergebnissen zur Literaturrecherche
und -analyse (Kapitel 3.3) ausgefiihrt, ist davon auszugehen, dass das Vertrauen in und die Akzeptanz eines
Chatbots sowohl von dessen Funktionalitdt und Transparenz sowie dessen Charakter, Kommunikationsstil
und Informationsqualitat als auch von der Ausgangssituation bzw. dem Kontext der Nutzenden abhangen.
Zwar ware auch die Untersuchung weiterer potenziell relevanter Merkmale im Rahmen des Experiments
interessant gewesen, jedoch war aus methodischen Griinden, dabei insbesondere zur Sicherung der
statistischen Belastbarkeit der Ergebnisse mit einer Mindestanzahl an Fallen pro Experimentalgruppe, eine
Fokussierung erforderlich. Die Auswahl der in den Experimentalgruppen untersuchten Faktoren und ihre
konkrete Umsetzung wurden daher in enger Abstimmung mit dem BfS vorgenommen. Vor dem
Hintergrund der existierenden Befunde aus der Literaturanalyse und des vorhandenen
Gestaltungsspielraums fiir den zukinftigen BfS-Chatbot, beschrankte sich die Variation der
Experimentalgruppen einerseits auf den Charakter des Chatbots, in Kombination mit der Namensgebung
und dem Einsatz von Emojis sowie andererseits auf das fiktive Ausgangsszenario, wobei hier bewusst
zwischen unterschiedlich stark bedrohlichen Szenarien unterschieden wurde, namlich einem etwas starker
bedrohlichen Szenario (Szenario 1, Unfall in einem Kernkraftwerk) und einem etwas weniger bedrohlichen
Szenario (Szenario 2, verlorene radioaktive Kapsel).

In Abhangigkeit der Experimentalgruppe erhielten die Befragten entweder ein Szenario, das einen Unfall in
einem grenznahen Kernkraftwerk (Szenario 1) schilderte oder den Verlust einer radioaktiven Kapsel
(Szenario 2) bei einem Transport beschrieb. Ein Video simulierte anschlieRend die Kommunikation des
fiktiven BfS-Chatbots und eines, vom Szenario betroffenen, Nutzenden. Je nach Experimentalgruppe hatte
der Chatbot einen weiblichen oder mannlichen Namen, sprach die Nutzenden mit ,,Du” oder ,Sie” an, hatte
einen empathisch-persénlichen oder sachlich-rationalen Charakter und verwendete Emojis oder nicht.
Demzufolge ergaben sich insgesamt acht verschiedene Varianten. Nachstehende Abbildung bietet eine
Ubersicht tiber diese Chatbot-Varianten.

Die Befragten bewerteten den ihnen prasentierten Chatbot (eine der acht Varianten pro befragter Person)
auf Basis verschiedener Kriterien.
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Der Chatbot ist benutzerfreundlich. Die Anweisungen des Chatbots zu dessen Bedienbarkeit sind klar.

Abb. 6: Bewertete Benutzerfreundlichkeit und Bedienbarkeit der verschiedenen Chatbot-Varianten

Die wahrgenommene Funktionalitat des Chatbot wurde mit vier ltems gemessen, und zwar mittels
Benutzerfreundlichkeit, Bedienbarkeit, Schnelligkeit der Antworten sowie Kompetenz des Chatbots. Die
Benutzerfreundlichkeit wurde bei allen Chatbot-Varianten als gleichwertig beurteilt. Dennoch schnitt die
Variante 1.A.1 beim Kriterium der Benutzerfreundlichkeit leicht besser als die anderen Varianten ab. Auch
in Bezug auf die allgemeine Bedienbarkeit erzielte Variante 1.A.1 den hochsten Wert. Eine mogliche
Erklarung hierfir liegt in der empathischen und personlichen Ansprache des Chatbots , Karla® in der
Variante 1.A.1, die dazu beigetragen hat, die wahrgenommene Distanz zum Nutzenden zu verringern und
dadurch die Nutzererfahrung positiv beeinflusst hat. Die Unterschiede zwischen den Varianten fielen
allerdings auch hier bei der allgemeinen Bedienbarkeit insgesamt gering aus, wobei Variante 1.B.2 eine
insgesamt etwas schwachere Bewertung in der Bedienbarkeit erhielt. Grundsatzlich wurde die
Bedienbarkeit aller Varianten aber gleich im jeweiligen Video dargestellt. Hinsichtlich der
wahrgenommenen Reaktionsgeschwindigkeit, also dem ziigigen Antwortverhalten, ergaben sich keine
nennenswerten Unterschiede zwischen den einzelnen Varianten. Alle Chatbots wurden diesbezliglich
dhnlich beurteilt. Da sich die Reaktionszeit der Chatbots in den gezeigten Video-Varianten nicht
unterschied, war dieses Ergebnis zu erwarten.

Hia1l B@1A2 O1B1 O1B2 O2A1 O2A2 @2B1 O28B2
79 79 79 78 77 77 81 79
52 53
47 45 48
45 41 43
Der Chatbot antwortet ziigig, ohne Verzégerung. Der Chatbot ist kompetent.

Abb. 7: Bewertete Reaktionszeit und Kompetenz der verschiedenen Chatbot-Varianten

Etwas differenzierter fiel hingegen die Wahrnehmung der Kompetenz des Chatbots aus. So wurden die
Varianten 2.A.1 und 2.B.1 als etwas kompetenter eingeschatzt als alle anderen Varianten. Die
vergleichsweise geringste Kompetenz wurde hingegen der Variante 1.A.2 zugeschrieben. Die hdhere
wahrgenommene Kompetenz in den Varianten 2.A.1 und 2.B.1 kann als Hinweis gewertet werden, dass die
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weibliche Chatbot-Variante in Kombination mit der ,,Du“-Ansprache die Informationen auf eine Art
vermittelt, die von den Befragten als verstandlich und angemessen empfunden werden. Auch andere
empirische Studien belegen, dass insbesondere eine informelle, leicht verstandliche Sprache sich als
effektiv erweist (Walwema 2021).

O1A1 B 1A2 Oie1 O1b2 O2A1 O2A2 @281 0O2B2

Unfall Verlorene Unfall Verlorene unfall
Kernkraftwerk Kapsel Kernkraftwerk Kapsel Kernkraftwerk Kapsel

36 35 3¢ 8 37 *
B 29 2g 2B 2 2%

Der Chatbot ist empathisch. Die Verwendung von Emojis in Chatbots finde ich Der Chatbot ist sympathisch.
gut.

Abb. 8: Bewertete Empathie, Emoji-Einsatz und Sympathie der verschiedenen Chatbot-Varianten

Hinsichtlich des Charakters des Chatbots wurde die Bewertung der Empathie sowie der Sympathie, ebenso
wie der Einsatz von Emojis (in Experimentalgruppe 1.A.1, 1.B.1, 2.A.1, 2.B.1) herangezogen. Dariiber hinaus
floss in die Bewertung ein, inwiefern der Chatbot als menschlicher Gesprachspartner und als
unvoreingenommen wahrgenommen wurde. Bei der optischen Gestaltung des Chatbots lassen sich
Unterschiede zwischen den Varianten feststellen. Dabei zeigt sich, dass jene Chatbot-Varianten, denen ein
empathischer Charakter im Ausdruck verliehen wurde, von den Befragten auch im Durchschnitt als
empathischer wahrgenommen werden als solche, die sich sachlich-rational ausdriickten. Insbesondere die
Varianten 1.A.1 und 2.A.1 (Top-2-Box empathisch 28 % bzw. 29 %, sympathisch 37 % bzw. 38 %), die
zusatzlich zu dem empathischen Ausdruck des Chatbots noch Emojis verwenden und die Nutzenden mit

,Du“ angesprochen haben, werden signifikant empathischer und sympathischer als die anderen Varianten
bewertet.

@1A1 O1A2 O1B1 O1B2 O2A1 O2A2 @281 O2B2

Unfall Verlorene Unfall Verlorene Unfall
Kernkraftwerk Kapsel Kernkraftwerk Kapsel Kernkraftwerk Kapsel

60
. — —— 52
22022 4
- 39
30 31 32 31 31 32
W W 26 29 24 23 : 26
Der Chatbot &hnelt einem menschlichen Der Chatbot ist frei von Voreingenommenheit. Die optische Gestaltung des Chatbots spricht
Gesprachspartner. mich an.

Abb. 9: Bewertete Menschlichkeit, Unvoreingenommenheit und optische Gestaltung der verschiedenen Chatbot-
Varianten
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Bei der Wahrnehmung des Chatbots als menschlicher Gesprachspartner zeigt sich ein vergleichbares Bild.
Der Chatbot in den Varianten 1.A.1 (Top-2-Box, 33 %) und 2.A.1 (Top-2-Box, 39 %) wurde im Vergleich zu
den anderen Varianten starker menschlich wahrgenommen, bei Variante 2.A.1 handelt es sich dabei um
signifikante Unterschiede. Diese Befunde sind konform zum existierenden Forschungsstand zur Wirkung
von Kinstliche-Intelligenz-Chatbots: Die wahrgenommene Interaktion mit einem Chatbot wird dann positiv
beeinflusst, wenn er den Nutzenden mit Warme und Empathie begegnet und hierdurch Eigenschaften
menschlicher Kommunikation imitiert (Grul® 2024). Die in den Varianten 1.A.1, 1.B.1, 2.A.1 und 2.B.1
verwendeten Emojis wurden in allen vier Varianten dhnlich positiv bewertet. Studienergebnisse belegen,
dass die Verwendung von Emojis dazu beitragen kann, nonverbale Funktionen zu erfiillen, die einem
textbasierten Chatbot fehlen und ihn damit sozial prasenter erscheinen lassen (Beattie et al. 2020). Dies
zeigt sich auch bei der Bewertung der optischen Gestaltung des Chatbots in vorliegender Online-Studie.
Variante 1.A.1, 1.B.1, 2.A.1 und 2.B.1, in denen der Chatbot Emojis verwendete, werden durchschnittlich als
ansprechender empfunden als die Varianten, die keinen Emoji verwendeten. Die Unvoreingenommenheit
des Chatbots bewegt sich auf einem dhnlichen Niveau, wobei Variante 1.A.1 den hochsten Top-2-Wert mit
60 Prozent und Variante 2.B.2 den niedrigsten Top-2-Wert mit 48 Prozent aufweist. Es scheint sich
abzuzeichnen, dass die wahrgenommene Unvoreingenommenheit durch die entgegengebrachte
empathische Art des Chatbots in den Varianten ,Karla“ positiv beeinflusst wird.

OiA1 E1A2 O1B.1 O1B2 0O2A1 O2A2 @2B1 O2B2
69 67 66
62 61 61 61
59 56 59
44
39 39 38
30 29
Der Chatbot macht deutlich, woher er seine Informationen bezieht. Der Chatbot ist als Chatbot, also nicht menschlicher Akteur erkennbar.

Abb. 10: Bewertete Transparenz Informationsquellen und Einsatz Kiinstlicher Intelligenz der verschiedenen Chatbot-
Varianten

Andere Items im Fragebogen erfassten die Transparenz und die Vertrauenswiirdigkeit des Chatbots. Die
Befragten sollten dabei angeben, inwieweit der Chatbot die Quellen seiner Informationen nachvollziehbar
darstellt und wie glaubwiirdig die Informationen sind. Zudem sollte die Wahrnehmung der Privatsphare
bewertet werden.
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Q Karla . Bundesamt Karl CL bundesimt

Beantwortet Fragen rund um das Thema Strahlenschutz. ~ fir Strahlenschutz Beantwortet Fragen rund um das Thema Strahlenschutz. .. fir Strahlenschutz
‘ Es gibt einen Unfall in einem Kernkraftwerk. Was bedeutet das fir mich? r ‘ Es gibt einen Unfall in einem Kernkraftwerk. Was bedeutet das fiir mich? [’
Bin ich sicher?

Fiir dich besteht an deinem Aufenthaltsort keine Gefahr, wenn dir =W Firr Sie besteht an Ihrem Aufenthaltsort keine Gefahr, wenn lhnen
von deinen lokalen Katastrophenschutzbehérden keine von Ihrer lokalen Katastrophenschutzbehérde keine
SchutzmaRnahme empfohlen wird. SchutzmaRnahme empfohlen wird.

Weitere Informationen finden Sie unter:
https://www.bfs.de/DE/themen/ion/notfallschutz/notfall/notfalld

osiswerte/notfalldosiswerte.html.

Weitere Informationen findest Du unter:
https://www.bfs.de/DE/themen/ion/notfallschutz/notfall/notfalld

osiswerte/notfalldosiswerte.html.

Und woher weil ich, welche Gebiete sicher sind ! Und woher weiR ich, welche Gebiete sicher sind pS
und welche kontaminiert? und welche kontaminiert? ‘

In Deutschland wird die Radioaktivitat in der Umwelt durch ein
automatisches ODL-Messnetz (des BfS) kontinuierlich gemessen
und bei Gefahr erfolgt eine Alarmierung der Bevélkerung.

In Deutschland wird die Radioaktivitat in der Umwelt durch ein
automatisches ODL-Messnetz (des BfS) kontinuierlich gemessen
und bei Gefahr erfolgt eine Alarmierung der Bevdlkerung.

Aktuelle Informationen und Messwerte finden Sie unter:

www.bfs.de und https://odlinfo.bfs.de.

Aktuelle Informationen und Messwerte findest Du unter:

www.bfs.de und https://odlinfo.bfs.de.

Abb. 11: Ausschnitt aus Dialog mit dem Chatbot in Szenario 1 (Links: Variante 1.B.1 ,Karla”“, sachlich-rationaler
Charakter, ,,Du“-Ansprache/ Rechts: Variante 1.B.2 ,Karl“, sachlich-rationaler Charakter, ,Sie"-Ansprache)

Karla Bundesamt g Karl ~ Bundesamt
Beantwortet Fragen rund um das Thema Strahlenschutz. ’ fiir Strahlenschutz Beantwortet Fragen rund um das Thema Strahlenschutz. ~ fiir Strahlenschutz
1
Es gibt eine verlorene radioaktive Quelle. Welche Gefahren Es gibt eine verlorene radioaktive Quelle. Welche Gefahren >

bestehen durch den Verlust der Kapsel? J bestehen durch den Verlust der Kapsel?

Werden verloren gegangene radioaktive Quellen gefunden, sind
Giblicherweise nur kleinrdumige radiologische Folgen durch die
freigesetzten radioaktiven Stoffe zu erwarten.

‘Werden verloren gegangene radioaktive Quellen gefunden, sind
ablicherweise nur klei mige radiologische Folgen durch die
freigesetzten radioaktiven Stoffe zu erwarten.

MaBnahmen des Katastrophenschutzes oder der
Strahlenschutzvorsorge sind in der Regel nicht erforderlich.

MaRnahmen des Katastrophenschutzes oder der
Strahlenschutzvorsorge sind in der Regel nicht erforderlich.

Hat das Auswirkungen auf mich? l

Hat das Auswirkungen auf mich? F

Ist eine radioaktive Quelle von einer abschirmenden Hiille
umschlossen, kann trotzdem von ihr Direktstrahlung ausgehen
und lokal in einem Umkreis von bis zu einigen Metern um das
Objekt Menschen gefahrden.

Ist eine radioaktive Quelle von einer abschirmenden Hiille
umschlossen, kann trotzdem von ihr Direktstrahlung ausgehen
und lokal in einem Umkreis von bis zu einigen Metern um das
Objekt Menschen gefahrden.

Ist eine radioaktive Quelle beschidigt, besteht zusétzlich die
Gefahr durch freigesetzte radioaktive Stoffe und deren
Aufnahmen mit Atmung und Nahrung oder ggf. durch
kontaminierte Wunden in den menschlichen Kérper.

Ist eine radioaktive Quelle beschidigt, besteht zusétzlich die
Gefahr durch freigesetzte radioaktive Stoffe und deren
Aufnahmen mit Atmung und Nahrung oder ggf. durch
kontaminierte Wunden in den menschlichen Korper.

[ Deine Frage an mich ]

Abb. 12: Ausschnitt aus Dialog mit dem Chatbot in Szenario 2 (Links: Variante 2.B.1 ,Karla”“, sachlich-rationaler
Charakter, ,Du“-Ansprache/ Rechts: Variante 2.B.2 ,Karl“, sachlich-rationaler Charakter, ,Sie"-Ansprache)

Bei der Einschatzung, ob der Chatbot deutlich macht, woher seine Informationen stammen, zeigen sich
besonders hohe Werte fiir die Varianten 1.B.1 und 1.B.2. Diese Chatbot-Varianten verfiigten jeweils Giber
einen sachlich-rationalen Charakter und wurden im Rahmen des bedrohlicheren Szenarios (Szenario 1), das
einen nuklearen Unfall schildert, getestet. Die Befragten bewerteten diese Chatbot-Varianten (1.B.1, 1.B.2)
als besonders transparent hinsichtlich ihrer Informationsquellen. Fiir die Erklarung dieser Unterschiede
kann eine Betrachtung der simulierten Dialoge aufschlussreich sein: Obgleich grundsatzlich die
dquivalenten Chatbot-Varianten (beispielsweise 1.A.1 und 2.A.1, 1.B.1 und 2.B.1 usw.) Uber die Szenarien
hinweg gleich ausgestaltet waren (vgl. Abb. 5) und dementsprechend bei den Varianten 1.B.1 und 1.B.2
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sowie 2.B.1 und 2.B.2 ausfiihrlichere Informationen dargestellt wurden, gab es bei den Varianten 1.B.1 und
1.B.2 die Besonderheit, dass dort an mehreren Stellen auf weiterflihrende Informationsquellen des BfS
verwiesen wurde. Die Verweise auf die Informationsquellen des BfS wurden dabei nur in den Varianten
1.B.1 und 1.B.2 aufgenommen, da fiir das Szenario 1 (Unfall in einem Kernkraftwerk) ausreichend
Quellenverweise zur Verfiigung standen (bspw. BfS FAQ radiologischer Notfallschutz). Fiir Szenario 2
(verlorene radioaktive Kapsel) hingegen waren solche Quellenverweise seitens BfS nicht ausreichend
vorhanden, um sie in den Chatbot-Varianten 2.B.1 und 2.B.2 aufzunehmen. Bei der Betrachtung der
Ergebnisse wird deutlich, dass die Verweise in den Szenarien 1.B.1 und 1.B.2 dazu beitragen, die
wahrgenommene Transparenz und Informationsqualitdt zu erhéhen.

Bei der Bewertung, ob der Chatbot als nicht-menschlicher Akteur erkennbar war, zeigen sich nur geringe
Unterschiede zwischen den Varianten ebenso wie bei der Wahrung der Privatsphare der Nutzenden.

OiAa1 O1A2 O181 O1B2 0241 O2A2 @281 O2B2

Verlorene Kapsel Verlorene Kapsel

59 59 60 57 57 _°L 59

51 49 49 53
47 2 5 4 43 44

Der Chatbot wahrt die Privatsphéare der Nutzenden. Der Chatbot Gibermittelt glaubwirdige Informationen.

Abb. 13: Bewertete Privatsphdrenwahrung und Glaubwiirdigkeit der Informationen der verschiedenen Chatbot-
Varianten

Hingegen erhielten die Chatbot-Varianten mit sachlich-rationalem Charakter (1.B.1, 1.B.2, 2.B.1, 2.B.2) bei
der Einschatzung, ob glaubwiirdige Informationen geliefert werden, leicht h6here Werte als die anderen
Varianten. Die Abweichungen sind jedoch nicht als signifikant einzustufen. Auch hier kdnnen die im Dialog
implementierten Quellenverweise ebenso wie die sachlich-rationale Ubermittlung der Informationen
ausschlaggebend fiir die Unterschiede sein.

@iA1 B1A2 O1B81 O1B2 O2A1 O2A2 @281 O2B2

55
52 53 51 51 52
YV 4 B P s 48 a 45

51

Die Informationen des Chatbots sind aktuell. Ich habe das Gefiihl, dass der Chatbot mir bei der Beschaffung von
Informationen geholfen hat.

Abb. 14: Bewertete Aktualitdt und Niitzlichkeit der Informationen der verschiedenen Chatbot-Varianten
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Etwas konkreter auf die Informationen gerichtet waren die Fragen nach der Aktualitdt und der Nutzlichkeit
der Informationen, ebenso wie die Vertrauenswirdigkeit und die Verstandlichkeit. Beziiglich der Aktualitat
der Informationen zeigen sich nur geringe Unterschiede zwischen den Chatbot-Varianten. Die Aktualitat
wird von den Befragten bei den Varianten mit rational-sachlichem Charakter (1.B.1, 1.B.2, 2.B.1, 2.B.2)
etwas hoher wahrgenommen. Ein vergleichbares Bild ergibt sich bei der Einschatzung der Nitzlichkeit der
bereitgestellten Informationen.

Oi1A1 O1A2 O1B1 O1.B2 O2A1 O2A2 @2B1 O2B2
Verlorene Kapsel Verlorene Kapsel
77
76 76 72 4 99 73 73
4 47
42 41 41
0 3 37
Ich vertraue den Antworten des Chatbots. Die Antworten des Chatbots sind leicht zu verstehen.

Abb. 15: Bewertete Vertrauenswiirdigkeit und Versténdlichkeit der Antworten der verschiedenen Chatbot-Varianten

Hinsichtlich des Vertrauens in die Antworten wurden die Varianten insgesamt recht dhnlich bewertet,
wobei jedoch die Variante 2.B.1 mit einem Top-2-Box-Wert von 47 Prozent positiv hervorsticht. Auch wenn
der Unterschied nicht signifikant ist, ist das Vertrauen in die Chatbot-Antworten im Durchschnitt am
geringsten bei den Varianten 1.A.2 und 2.A.2, die durch eine empathische Ansprache mit ,,Sie“ und ohne
den Einsatz von Emojis gekennzeichnet waren. Dies kann mit der Kombination der Elemente innerhalb der
Chatbot-Varianten zusammenhangen, dass der Chatbot einerseits einen empathischen persénlichen
Sprachstil hat, andererseits jedoch eine gewisse Distanz zum Nutzenden durch die ,Sie-Ansprache”
vermittelt. Dass insgesamt die weiblichen Varianten 1.A.1, 1.B.1, 2.A.1 und 2.B.1 etwas mehr Vertrauen
genielRen, kann darauf zurlickgefiihrt werden, dass weibliche Chatbots grundsatzlich als menschlicher und
damit vertrauenswiirdiger wahrgenommen werden im Vergleich zu mannlichen Chatbots. Die
wahrgenommene Menschlichkeit von Chatbots erhéht empirischen Befunden zufolge die
Wahrscheinlichkeit, dass Nutzende diese Chatbots als vertrauenswiirdig und glaubwiirdig einstufen (Borau
et al. 2021). Bei der Verstandlichkeit der Antworten hingegen kdnnen keine signifikanten Unterschiede in
Abhéangigkeit von der Chatbot-Variante festgestellt werden. Allerdings erreichen die Varianten aus
Szenario 1 insgesamt etwas hohere Werte als jene aus Szenario 2, was mit der geringeren akuten
Bedrohlichkeit von Szenario 2 zusammenhangen kann.

Wirft man insgesamt einen Blick auf die Bewertungen der Chatbot-Varianten, wird eine Varianz beim
Werteniveau ersichtlich. Wahrend sich die Top-2-Werte bei einigen Items, unabhangig der Chatbot-
Variante, auf einem vergleichsweise hohen Niveau mit durchschnittlich rund 70 % und mehr Zustimmung
befinden (bspw. Benutzerfreundlichkeit, Bedienbarkeit, Reaktionszeit), weisen andere Items ein geringes
Top-2-Werteniveau von beispielsweise 40 % und weniger auf (bspw. Empathie, Kompetenz,
Vertrauenswiirdigkeit der Antworten). Ein Blick auf die Ergebnisse der Auspragungen der gesamten
flnfstufigen Skala (1 stimme Gberhaupt nicht zu bis 5 stimme voll und ganz zu) verdeutlicht jedoch, dass ein
geringeres Werte Niveau der Top-2-Werte nicht zwangslaufig ein hoheres Niveau der Low-2-Werte
bedeutet. Vielmehr wird dann zumeist eine verstarkte Wahl der mittleren Skalenkategorie (Wert 3 der 5-
stufigen Skala) getroffen. Personen, die weder (starke) Zustimmung noch (starke) Ablehnung eines
Statements angeben mochten, weisen dabei in der vorliegenden Befragung erkennbare Gemeinsamkeiten
auf. Eine hohere Wahl der mittleren Kategorien steht vor allem in Zusammenhang mit gleich mehreren
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Formen von Wissen. So entschieden sich insbesondere Befragte mit einem formal niedrigeren
Bildungsniveau sowie Befragte, die liber ein geringes Vorwissen zu Kiinstlicher Intelligenz, aber auch
geringere Kenntnisse zu Radioaktivitat verfiigen, flr die ,mittlere” Kategorie. Dieser Zusammenhang kann
sich damit begriinden lassen, dass im Allgemeinen jede Form von Wissen eine richtungsgebende
Entscheidung starkt. Je weniger Wissen zu Kiinstlicher Intelligenz eine Person beispielsweise hat, desto
schwerer fallt es ihr, einer Aussage im Kiinstliche-Intelligenz-Kontext, zum Beispiel, ob der Chatbot
kompetent ist oder die Antworten vertrauenswiirdig sind, zuzustimmen oder abzulehnen. Diesen
beschriebenen fehlenden ,,Wissensvorsprung” einiger Personen gilt es bei der Gesamtbetrachtung der
Ergebnisse, insbesondere bei der Interpretation (geringerer) Top-2-Werte, zu berlcksichtigen. Ebenfalls
zeigt sich, dass besonders auch Befragte, die eher ein mittelmaRiges Vertrauen in die Informationen von
Behorden und Institutionen haben, sich haufiger fur die , mittlere” Kategorie der 5-stufigen
Zustimmungsskala entscheiden.

Oi1Aa1 Oi1a2 O1e1 O1B2 O2aA1 O2A2 @281 0O2B2

Verlorene Kapsel Verlorene Kapsel

54 53 51
47 50 51 49 50 48 —— 49 50 a7 - 47 45 50 45
39 36 40 38
Ich wirde dem Rat des Chatbots Folge leisten. Ich wiirde die Informationen des Chatbots an Ich wirde mich zukiinftig wieder
meine Familie und Freunde weitergeben. an diesen Chatbot wenden.

Abb. 16: Zustimmung zum Befolgen des Rates, zur Weiterempfehlung an Freunde und zur zukiinftigen Nutzung der
verschiedenen Chatbot-Varianten

Eine abschlieRende Bewertung des Chatbots sollte anhand der Fragen, ob die Befragten dem Rat des
Chatbots folgen wiirden, ob sie die erhaltenen Informationen an Familie und Freunde weitergeben wiirden
und ob sie sich selbst erneut an den Chatbot wenden wiirden, erfasst werden. Bei allen drei Items liegen
die Werte fur die verschiedenen Varianten auf einem dhnlichen Niveau. Befragte, die im Experiment die
Varianten 1.B.1 und 2.B.1 sahen, gaben etwas haufiger an, dem Rat des Chatbots folgen zu wollen als
diejenigen, die andere Varianten gesehen haben. Dies konnte die liberzeugende Wirkung einer sachlich-
rationalen Art in Kombination mit einem weiblichen Chatbotnamen hervorheben. Eine etwas héhere
Empfehlungsbereitschaft an Familie und Freunde lasst sich verglichen unter allen Chatbot-Varianten bei
den Varianten 1.A.1, 1.B.1, 2.A.1 und 2.B.1 feststellen. Hinsichtlich der zukiinftigen Nutzung des Chatbots
zeigt sich Uber alle Varianten hinweg tendenziell ein geringeres Werteniveau, wobei die Varianten 1.B.1,
2.A.1 und 2.B.1 minimal héhere Beflirwortung erhielten. Die durchschnittlich eher geringe angegebene
zuklinftige Nutzung eines Chatbots in einer radiologischen Notfallsituation konnte darauf zuriickzufiihren
sein, dass Chatbots zum jetzigen Zeitpunkt im Allgemeinen eher begrenzt verwendet werden und nicht bei
allen Befragten zum alltaglichen Gebrauch gehoren, was auch die vorliegenden Daten der Online-Erhebung
bestatigen, sowie das Thema Kiinstliche Intelligenz und zugehdorige Tools bislang im Alltag der Befragten
insgesamt betrachtet eine eher untergeordnete Rolle spielen.

Bei der abschlieRenden allgemeinen Betrachtung der unterschiedlichen Szenarien und Chatbot-Varianten
Iasst sich festhalten, dass im Experiment nicht lediglich eine einzige Chatbot-Variante durchweg am besten
bewertet wurde, sondern die Bewertung der Varianten in Abhdngigkeit des Kontextes und der

34



»,Bewertungsdimension” steht. Im Rahmen der Studie wurden, wie soeben detailliert beleuchtet, die
Dimensionen Funktionalitat, Charakter, Transparenz und Informationsqualitat betrachtet.

Besonders hinsichtlich der wahrgenommenen Funktionalitat des Chatbots, welche vorrangig mit den vier
Iltems Benutzerfreundlichkeit, Bedienbarkeit, Schnelligkeit und Kompetenz gemessen wurde, zeichnet sich
nicht eindeutig ab, welche Chatbot-Variante am besten bei den Befragten ankommt. Mit Blick auf die
Benutzerfreundlichkeit im Rahmen der Dimension ,,Funktionalitat” zeigt sich zwar unabhangig des
Szenarios, dass Variante 1.A.1 sowie 2.A.1, also die Chatbot-Variante mit dem weiblichen Vornamen, den
Emojis und der empathischen, persénlicheren, Du-Ansprache am besten bewertet wird. Bei der Kompetenz
hingegen ist es die Variante 1.B.1 sowie 2.B.1, also die vergleichbare Variante (weiblicher Vorname, Du-
Ansprache, Emojis), bei der die Informationen aber ausfiihrlicher sowie mit einem sachlichen und
rationalen Kommunikationsstil vermittelt werden. Somit lasst sich festhalten, dass es grundsatzlich zur
positiven Bewertung der Benutzerfreundlichkeit beitragt, wenn die Nutzenden persoénlich angesprochen
werden sowie die Informationen im empathischen Sprachstil vermittelt werden und der Chatbot Emojis
und einen weiblichen Vornamen beinhaltet. Soll der Chatbot besonders als kompetent wahrgenommen
werden, empfiehlt es sich zwar ebenfalls, diesen mit einem weiblichen Vornamen und geeigneten Emojis
auszustatten sowie die Nutzenden mit ,,Du“ anzusprechen, die Informationen sollten aber sachlich und
rational aufbereitet werden sowie ausfiihrlicher sein.

Hinsichtlich des mittels der Abfrage von Empathie, Sympathie sowie der wahrgenommenen Menschlichkeit
und Unvoreingenommenheit sowie iber Emojis gemessenen Charakters des Chatbots, zeigt sich, dass Giber
alle den Charakter bezogenen Items hinweg die Chatbot-Variante 1.A.1 bzw. 2.A.1 am besten bewertet
wird. Damit Gberzeugt bezogen auf den Charakter vor allem die Variante mit dem weiblichen Vornamen
(Karla), die eine personlichere, ,Du“-Ansprache verwendet sowie die Informationen empathisch
heriberbringt und Emojis verwendet. Dartiber hinaus lasst sich festhalten, dass die Bewertung des
Charakters bei einer vergleichenden Betrachtung der Werteniveaus zwischen Szenario 1 und 2 in Szenario 2
insgesamt auf einem hoheren Niveau liegt. Dies deutet darauf hin, dass Eigenschaften wie Empathie,
Sympathie, Menschlichkeit sowie der Einsatz von Emojis insbesondere in vergleichsweise weniger
bedrohlichen Kontexten (Szenario 2) eine zentrale Rolle fiir eine positive Wahrnehmung spielen.

Bezliglich der Transparenz des Chatbots, gemessen liber transparente Quellenangaben, Transparenz
hinsichtlich Kiinstlicher Intelligenz und Wahrung der Privatsphare, lasst sich subsumieren, dass sich die
Bewertung vor allem nach den Szenarien unterscheidet, sich bezogen auf die Ausgestaltung des Chatbots
(Chatbot-Varianten) aber keine klare Richtung ergibt. So ist das Werteniveau in Szenario 1 bei allen die
Transparenz betreffenden Items hoéher als in Szenario 2. Dies deutet darauf hin, dass es vor allem in einem
bedrohlicheren Szenario wichtig zur positiven Bewertung des Chatbots ist, dass dieser transparent ist und
demzufolge sowohl transparente Quellenangaben verwendet und darstellt, dass es sich bei dem Chatbot
um eine Kiinstliche Intelligenz handelt, als auch die Privatsphare der Nutzenden ausreichend wahrt.

Auch bei der Dimension der Informationen und Informationsqualitét, die mittels der Glaubwiirdigkeit und
Aktualitdt der Informationen, sowie der Nitzlichkeit und Vertrauenswirdigkeit dieser sowie dariber, ob
man dem Rat des Chatbots Folge leisten und diesen weiterempfehlen wiirde, gemessen wurde, lasst sich
festhalten, dass die Bewertung vor allem abhangig vom vorliegenden Szenario ist. Denn es zeigen sich
beziiglich der Informationen und Informationsqualitdt durchweg héhere Zustimmungswerte in Szenario 1.
Dies bedeutet, dass es vor allem in bedrohlicherem Szenario (Szenario 1) essenziell ist, dass die
Informationen aktuell und vertrauenswiirdig sowie nitzlich sind. Mit Blick auf die Varianten wird
erkennbar, dass die Varianten 1.B.1 und 2.B.1, mithin die Varianten mit weiblichem Vornamen und Du-
Ansprache sowie Emojis, die aber ausfiihrlichere Informationen sachlich und rational darlegen, am besten
bewertet werden.
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Der Chatbot antwortet ziigig, ohne Verzégerung.

Die Anweisungen des Chatbots zu dessen
Bedienbarkeit sind klar.

Der Chatbot ist benutzerfreundlich.

Der Chatbot ist kompetent.

niedriges Wissen KI

32 5 5

o |

33 22 6

35 26 8

27 38 13 E
stimme voll und ganz zu 4

hohes Wissen KI

31 13 3!

|

37 16 4H

|

38 17 6!

|

34 28 10 E

2 B 1 stimme (iberhaupt nicht zu

Abb. 17: Bewertung der Funktionalitdt des Chatbots nach niedrigem und hohem Vorwissen (iber Kiinstliche Intelligenz

Da anzunehmen war, dass Personen mit einem ausgepragteren Wissen lber Kiinstliche Intelligenz und
Technik im Allgemeinen neuen Technologien, wie etwa Chatbots, gegeniiber aufgeschlossener sind, wurde
die Bewertung der verschiedenen Chatbot-Varianten zusatzlich differenziert nach dem Vorwissen iiber
Kiinstliche Intelligenz betrachtet.

Dabei zeigen sich signifikante Unterschiede: Personen mit einem hoheren Vorwissen tber Kiinstliche
Intelligenz stufen den Chatbot als benutzerfreundlicher ein, empfinden die Bedienbarkeit haufiger als klar
und bewerten den ihnen gezeigten Chatbot deutlich haufiger als kompetent im Vergleich zu Personen mit
eher geringem Vorwissen zu Kinstlicher Intelligenz.

niedriges Wissen KI hohes Wissen KI

Der Chatbot ist frei von Voreingenommenheit. 30 35 8 E 30 30 7

Die Verwendung von Emojis in Chatbots finde ich

o 18 30 15 21 8 15

Der Chatbot dhnelt einem menschlichen

Gesprachspartner. 3 34 19 16 22 31 2

Der Chatbot ist sympathisch. 18 46 16 [FB 23 41 15 n

Die optische Gestaltung des Chatbots spricht mich 18 45 17 12 20 36 20

an.

Der Chatbot ist empathisch. 13 47 19 n 18 34 24
stimme voll und ganz zu 4 3 2 M 1 stimme (iberhaupt nicht zu

Abb. 18: Bewertung des Charakters des Chatbots nach niedrigem und hohem Vorwissen (liber Kiinstliche Intelligenz

Auch in der Einschatzung des Charakters des Chatbots zeigen sich Unterschiede. Personen mit hohem
Wissen Uber Kinstliche Intelligenz nehmen den Chatbot signifikant haufiger als empathisch und
sympathisch wahr. Zudem stimmen sie haufiger der Aussage zu, dass der Chatbot unvoreingenommen
agiert.
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niedriges Wissen KI hohes Wissen KI

Die Antworten des Chatbots sind leicht zu 5 g

]
verstehen. 38 21 38 15 3||
Ich wiirde dem Rat des Chatbots Folge leisten. 31 36 10 34 28 8
Ich wiirde die Informationen des Chatbots an
meine Familie und Freunde weitergeben. 28 33 12 n 32 26 11 H
Ich habe das Gefiihl, dass der Chatbot mir bei der
Beschaffung von Infos geholfen hat. 29 36 10 E 33 23 12
Die Informationen des Chatbots sind aktuell. 30 43 9 E 35 31 8
Ich vertraue den Antworten des Chatbots. 27 39 15 n 33 32 11 E
Ich wiirde mich zukiinftig wieder an diesen
Leh wirde mich 2 24 36 14 30 6 13 Y

stimme voll und ganz zu 4 3 2 B 1 stimme (iberhaupt nicht zu

Abb. 19: Bewertung der Informationsqualitit des Chatbots nach niedrigem und hohem Vorwissen (iber Kiinstliche
Intelligenz

Flr die Personengruppe mit einem hohen Vorwissen tber Kiinstliche Intelligenz war auBerdem deutlich
nachvollziehbar, woher der Chatbot seine Informationen bezog. Sie erkennen ihn auBerdem klar als nicht-
menschlichen Akteur. Das Muster setzt sich auch bei den Themen Datenschutz und Sicherheitsbedenken
fort: Personen mit Vorwissen Uber Kiinstliche Intelligenz stimmen signifikant haufiger zu, dass der Chatbot
die Privatsphare der Nutzenden wahrt und glaubwirdige Informationen liefert. Auch in Bezug auf die
Nutzererfahrung treten Unterschiede je nach Vorwissen liber Kiinstliche Intelligenz auf. Personen mit
Vorwissen liber Kiinstliche Intelligenz geben signifikant haufiger an, dass ihnen der Chatbot bei der
Informationsbeschaffung geholfen hat und sie den gegebenen Antworten vertrauen. Zudem hatten sie
deutlich seltener Schwierigkeiten, die Antworten des Chatbots zu verstehen. Auch in der abschlieRenden
Bewertung des Chatbots zeigt sich ein dhnliches Bild. Personen mit Vorwissen Uber Kiinstliche Intelligenz
sind eher bereit, dem Rat des Chatbots zu folgen, die erhaltenen Informationen mit Freund:innen und
Familie zu teilen und sich kiinftig erneut an den Chatbot zu wenden. Diese deutlichen Unterschiede
basierend auf dem Vorwissen tiber Kiinstliche Intelligenz kdnnen auf eine hohere technologische
Selbstwirksamkeit und damit auf den Glauben an die eigenen Fahigkeiten im Umgang mit Technik zugefiihrt
werden.

risikoavers risikofreudig

Der Chatbot antwortet ziigig, ohne Verzégerung. 32 13 31 17 5

-y
| __Lu |

Do

Die Anweisungen des Chatbots zu dessen

Bedienbarkeit sind klar. 34 20 5 34 21 6 H

Der Chatbot ist benutzerfreundlich. 36 22 6 35 25 8 H

Der Chatbot ist kompetent. 30 33 12 H 28 37 12
5 stimme voll und ganz zu 4 3 2 B 1 stimme (iberhaupt nicht zu

Abb. 20: Bewertung der Funktionalitdt des Chatbots nach risikoavers und risikofreudig

Auch eine Differenzierung zwischen risikoaversen und risikofreudigen Personen im Hinblick auf die
Bewertung von Chatbots in einer radiologischen Notfallsituation kann sich als aufschlussreich erweisen. Es
zeigt sich, dass die Risikobereitschaft einen Einfluss auf bestimmte Bewertungen hat. Risikoaverse Personen
stufen den Chatbot lber alle Varianten hinweg als benutzerfreundlicher ein. Sie stimmen zudem haufiger
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der Aussage zu, dass der Chatbot ohne Verzogerungen antwortet und bewerten ihn signifikant haufiger als
kompetent. Im Vergleich zu risikofreudigen Personen empfinden Risikoaverse den Chatbot als
empathischer, sympathischer und sehen in ihm haufiger einen menschlichen Gesprachspartner.

risikoavers risikofreudig

Die Antworten des Chatbots sind leicht zu n
verstehen. 38 18 4E 39 21 5=
Ich wiirde dem Rat des Chatbots Folge leisten. 33 32 9 30 36 11
Ich habe das Gefiihl, dass der Chatbot mir bei der
Beschaffung von Infos geholfen hat. 31 32 10 29 34 12 H
Ich wiirde die Informationen des Chatbots an
meine Familie und Freunde weitergeben. 30 30 1 E 28 33 13 n
Die Informationen des Chatbots sind aktuell. 32 38 8 30 41 9 E
Ich vertraue den Antworten des Chatbots. 30 36 14 H 27 38 14 B
Ich wiirde mich zukiinftig wieder an diesen
Chatbot wenden 28 S S g2 B L

5 stimme voll und ganz zu 4 3 2 B 1 stimme liberhaupt nicht zu

Abb. 21: Bewertung der Informationsqualitdt des Chatbots nach risikoavers und risikofreudig

Die insgesamte Nutzererfahrung variiert ebenfalls in Abhdngigkeit von der Risikobereitschaft: Risikoaverse
Personen duBern signifikant haufiger, dass die Informationen des Chatbots hilfreich gewesen seien. Folglich
geben sie auch haufiger an, dem Rat des Chatbots folgen zu wollen sowie die erhaltenen Informationen mit
Freund:innen und Familie zu teilen. Wie Menschen mit der Angst oder Risiken umgehen, ist individuell
verschieden. Die psychologische Forschung unterscheidet grob zwei entgegengesetzte
Bewaltigungsansatze: aktive Auseinandersetzung vs. vermeidende Verdrangung. Dazwischen gibt es viele
Nuancen. Basierend auf dieser Uberlegung kénnte eine mogliche Erkldrung fiir die gruppenspezifischen
Unterschiede darin liegen, dass risikoaverse Personen in Notfallsituationen ein grofReres Bediirfnis nach
umfassender Information haben und sich starker abgesichert fiihlen. Risikofreudige Personen begegnen
solchen Situationen moglicherweise gelassener. Denkbar ist daher, dass risikoaverse Personen den Chatbot
insbesondere in jenen Aspekten positiver bewerteten, die fir sie in der konkreten Anwendungssituation
ausschlaggebend waren, wahrend diese Aspekte fir risikofreudige Personen eine geringere Rolle spielten.

Dariber hinaus ist anzunehmen, dass Personen, die einer vulnerablen Gruppe angehoéren, die
Nutzererfahrung mit einem Chatbot unterschiedlich wahrnehmen. Im Rahmen der Befragung wurden
Personen mit chronischen Erkrankungen, schwangere oder stillende Personen als vulnerable Gruppe
definiert. Aufgrund ihrer Situation sind sie in einer radiologischen Notfallsituation einem erhéhten Risiko
ausgesetzt, was zu einem héheren Bedarf an sofortiger Hilfe oder verstarkten emotionalen Reaktionen, wie
Angst oder Panik, flihren kdnnte. Dies kénnte wiederum zu unterschiedlichen Erwartungen an einen
Chatbot fihren (Dametto et al. 2021). Die empirischen Befunde zeigen jedoch entgegen dieser Annahme
kaum signifikante Unterschiede zwischen vulnerablen und nicht vulnerablen Personen hinsichtlich der
Bewertung des Chatbots. Davon ausgenommen ist, dass Angehorige einer vulnerablen Gruppe den Chatbot
signifikant haufiger als frei von Voreingenommenheit bewerteten und eine bessere Bewertung der
Wahrung der Privatsphare duerten. Ein moglicher Erklarungsansatz dafiir kdnnte sein, dass diese Aspekte
bei Personen mit einer sensibleren Ausgangssituation, wie z.B. Schwangere, einen héheren Stellenwert
haben und daher bei Erfiillung dieser Kriterien die Bewertung positiv beeinflussen. Im Gegensatz dazu sind
diese Kriterien flir Personen, die nicht einer vulnerablen Gruppe angehéren, weniger wichtig und haben
daher weniger Einfluss auf die Bewertung des Chatbots. Der obige Abschnitt umfasst bereits alle relevanten
Unterschiede zwischen den beiden Gruppen, sodass im Folgenden die Gruppe der vulnerablen Personen
nicht separat behandelt wird.

Wurde zunachst die Bewertung der verschiedenen Chatbot-Varianten betrachtet und danach der Blick auf
unterschiedliche Zielgruppen(-bewertungen) gerichtet, stehen im Folgenden konkrete Pradiktoren fiir die
zukiinftige Nutzung des BfS-Chatbots im Fokus. Fiir die Ableitung konkreter Schlussfolgerungen kann es
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zielflihrend sein, den Blick auf relevante Items zu richten, die moglicherweise lber die zukiinftige
Akzeptanz und Nutzung des Chatbots entscheiden. Neben den technischen Basisanforderungen an ein
Kinstliche-Intelligenz-Tool, konkret an einen Chatbot, wie datenschutzrechtliche Vorkehrungen, gibt es
weitere Anforderungen, die ausschlaggebend fiir die zukiinftige Nutzung eines Chatbots sind.

Zum einen erscheint ein Blick auf das gemessene Vertrauen von Bedeutung, da dies die Grundlage fir die
Akzeptanz und Nutzung des BfS-Chatbots bildet. Um das Vertrauen nicht nur punktuell zu messen, wurde in
der Auswertung der quantitativen Erhebung ein Index gebildet, der finf der ltems zusammenfasst, die als
Indikator fiir Vertrauen betrachtet werden kénnen und daraus einen Summenscore erstellt. Die Items
lauten wie folgt: ,,Der Chatbot Gbermittelt glaubwiirdige Informationen®, ,Ich vertraue den Antworten des
Chatbots”, , Ich wiirde dem Rat des Chatbots Folge leisten”, ,Ich wiirde die Informationen des Chatbots an
meine Familie und Freunde weitergeben” und ,Ich wiirde mich zukiinftig wieder an diesen Chatbot
wenden”. Bei der Skalierung des gebildeten Summenindex gelten Werte zwischen 1 und 2,4 als niedrig,
Werte zwischen 2,5 und 3,5 als mittel und ein Wert zwischen 3,6 und 5 als hoch. Wenn Vertrauen als
Pradiktor fiir eine zukiinftige Nutzung des BfS-Chatbots betrachtet wird, soll im Folgenden untersucht
werden, welche Variablen das Vertrauen in den im Rahmen der quantitativen Erhebung gezeigten BfS-
Chatbot erhoht oder gesenkt haben. Wie bereits fiir die allgemeine Bewertung des Chatbots angefiihrt,
Iasst sich das Wissen Uber Kiinstliche Intelligenz als beeinflussende Variable identifizieren. Wahrend mehr
als die Halfte (Vertrauen Chatbot ,,hoch”, 57 %) der Personen mit hohem Wissen zu Kiinstlicher Intelligenz
ein hohes Vertrauen in den gezeigten Chatbot haben, ist das Vertrauen bei Personen mit geringerem
Wissen Uber Kinstliche Intelligenz (Vertrauen Chatbot ,,hoch”, 42 %) signifikant niedriger.

Als weiterer Faktor fiir das Vertrauen in den BfS-Chatbot |asst sich das hhere Vertrauen in Behorden als
Informationsquelle identifizieren. Unterscheidet man das Vertrauen in Informationen von staatlichen
Einrichtungen, Behorden wie z.B. Ministerien, Bundes- oder Landesamter, in ,niedrig” ,mittel“ und ,, hoch“
lassen sich signifikante Unterschiede feststellen. Wird staatlichen Einrichtungen (voll und ganz) vertraut, ist
auch das Vertrauen in den gezeigten BfS-Chatbot mit 59 Prozent ,,hohem* Vertrauen signifikant héher als
bei Personen mit niedrigem (Vertrauen Chatbot ,hoch”, 27 %) oder mittlerem (Vertrauen Chatbot , hoch”,
36 %) Vertrauen in diese Informationsquelle. Wie auch in anderen empirischen Studien nachgewiesen, ist
institutionelles Vertrauen eine Voraussetzung daflir, dass die Bevolkerung staatliche
Kommunikationskanale akzeptiert und nutzt (Jackob et al. 2023).

Nicht zuletzt zeigt sich ein hoheres Vertrauen in den jeweils gezeigten Chatbot durch einen vertrauten
Umgang mit Chatbots. Gaben Personen an, Chatbots taglich bzw. mehrfach pro Woche (Vertrauen Chatbot
,hoch”, 56 %) oder mindestens einmal pro Woche (Vertrauen Chatbot ,,hoch“, 53 %) zu nutzen, vertrauen
diese Personen dem gezeigten Chatbot signifikant starker als Personen, die seltener bzw. nie (Vertrauen
Chatbot ,,hoch”, 42 %) einen Chatbot verwenden. Die Gewohnheit im Umgang mit Kiinstlicher Intelligenz
und entsprechenden Tools ist folglich ein entscheidender Faktor flir das Vertrauen in einen zukinftigen BfS-
Chatbot. Da davon ausgegangen werden kann, dass die Nutzung von Chatbots nicht nur
zielgruppenspezifisch, sondern auch in der gesamten Bevolkerung im Laufe der nachsten Jahre zunehmen
wird, geht damit auch automatisch ein zunehmendes Vertrauen in einen zukiinftigen BfS-Chatbot einher.

27 26
18 18
. .
5 sehr 4 3 2 1 sehr
wahrscheinlich unwahrscheinlich

Abb. 22: Wahrscheinlichkeit zukiinftige Nutzung Chatbot in radiologischer Notfallsituation
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Im Rahmen der quantitativen Befragung wurde zudem gezielt erfasst, wie wahrscheinlich die Befragten die
zuklinftige Nutzung eines solchen Chatbots in einer radiologischen Notfallsituation einschatzen. Dabei ist zu
beriicksichtigen, dass die abgegebenen Einschatzungen moglicherweise insgesamt etwas zurtickhaltender
ausfallen kénnten. Wie bereits erwdhnt, spielen Faktoren wie Vertrauen haufig eine zentrale Rolle fiir die
tatsachliche Nutzungsbereitschaft. Die Ergebnisse sind daher vor diesem Hintergrund einzuordnen. Gefragt
nach der zukiinftigen Nutzung eines Chatbots in einer radiologischen Notfallsituation, geben rund 29
Prozent der Befragten an, sehr wahrscheinlich bzw. wahrscheinlich einen solchen Chatbot einsetzen zu
wollen. 27 Prozent der Befragten zeigen sich unentschlossen und wahlen die mittlere Antwortkategorie. Ein
Viertel lehnt einen solchen Chatbot eher ab und halt eine Nutzung fiir sehr unwahrscheinlich.

risikoavers 18 28 18 24

risikofreudig 17 27 18 28

niedriges Wissen KI 17 29 18 27

hohes Wissen KI 20 23 19 23

1 sehr

5 sehr wahrscheinlich 4 3 2 u unwahrscheinlich

Abb. 23: Wahrscheinlichkeit zukiinftige Nutzung Chatbot in radiologischer Notfallsituation nach risikoavers/
risikofreudig und niedriges/ hohes Vorwissen iiber Kiinstliche Intelligenz

Auch in diesem Zusammenhang lassen sich zwei zentrale Pradiktoren identifizieren. Einerseits sind
signifikante Unterschiede in Abhangigkeit der Risikobereitschaft zu erkennen, wobei risikoaverse Personen
mit 30 Prozent eine signifikant hohere Wahrscheinlichkeit der zukiinftigen Nutzung angeben, im Vergleich
zu Risikofreudigen mit 27 Prozent. Wie zuvor erwahnt, basieren diese gruppenspezifischen Unterschiede
darauf, dass risikoaverse Personen in Notfallsituationen mehr Sicherheit suchen und den Chatbot daher bei
einer positiven Nutzererfahrung besser bewerten, wahrend risikofreudige Personen solche Situationen
gelassener wahrnehmen und entsprechende Funktionen des Chatbots als weniger bedeutsam
wahrnehmen.

Andererseits kann das Wissen Uber Kiinstliche Intelligenz einer Person, wie zuvor angefiihrt, auch als
treibende Variable fir die angegebene Wahrscheinlichkeit zuklnftiger Nutzung identifiziert werden.
Informiertheit und vorhandenes Wissen zu Kiinstlicher Intelligenz im Allgemeinen bestarkt die Fahigkeit im
Umgang mit Kiinstliche-Intelligenz-basierten Chatbots und wirkt sich positiv auf die Nutzungsbereitschaft
aus. Personen, die ein hohes Vorwissen zu Kinstlicher Intelligenz aufweisen, geben signifikant haufiger
(Top-2-Wert, 35%) an, einen Chatbot (sehr) wahrscheinlich in einer radiologischen Notfallsituation zu
nutzen, als Personen mit niedrigem Wissen liber Kiinstliche Intelligenz (Top-2-Wert, 27%). Auch dieser
Befund Iasst sich auf die héhere technologische Selbstwirksamkeit und das Vertrauen in den eigenen
Umgang mit Technik bei Personen mit Vorwissen tiber Kiinstliche Intelligenz zuriickfiihren.
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5 Empfehlungen, Workshop und Ergebnisbericht (AP 3)

Die Erkenntnisse aus der Literaturrecherche und -analyse sowie der quantitativen Erhebung werden im
vorliegenden Abschlussbericht zusammengefasst sowie die sich aus dem Forschungsvorhaben ergebenden
Ableitungen und Empfehlungen zur bestmoglichen Ausgestaltung des geplanten Chatbots subsumiert.

5.1 Workshop

Nach Abschluss der Feldarbeit der empirischen Erhebung und der Auswertung der Daten fand am
12.06.2025 ein gemeinsamer Workshop mit dem BfS und der GIM statt. Im Workshop wurden die
Kernergebnisse der empirischen Erhebung prasentiert sowie gemeinsam weitere Ableitungen und
Schlussfolgerungen zur Ausgestaltung des geplanten Notfallbots des BfS eruiert.

Die im Workshop debattierten Ausgestaltungsoptionen des Notfallbots bezogen sich vor allem auf die
visuelle Gestaltung des Chatbots sowie auf den Kommunikationsstil, auch unter Betrachtung spezifischer
Zielgruppen wie zum Beispiel vulnerable Gruppen, Personen mit unterschiedlicher Risikobereitschaft und
differentem Wissen Uber Kiinstliche Intelligenz.

5.2 Gesamtableitungen aus den Ergebnissen

Werden zunachst die Ergebnisse der Literaturrecherche und -analyse subsumiert (AP 1), ldsst sich
grundsatzlich feststellen, dass das Design von Chatbots erheblichen Einfluss auf deren Wahrnehmung und
Akzeptanz hat. Zentrale Erfolgsfaktoren sind dabei die technische Funktionalitat (z. B. Antwortqualitat,
Reaktionszeit), eine benutzerfreundliche und ansprechende Gestaltung (z. B. Farbwahl, Interface), sowie
eine sozial wirksame Kommunikation, die personalisiert, emotional und zielgerichtet ist. Menschlich
wirkende Merkmale, etwa Sprache, Name oder Emojis, kdnnen Vertrauen und Sympathie férdern, miissen
aber mit Transparenz iber den Chatbot-Charakter kombiniert werden. Datenschutz, klare Quellenangaben
und situationsbezogene Informationen steigern insbesondere in sensiblen Kontexten wie der
Krisenkommunikation die Akzeptanz zusatzlich. Vertrauen entsteht entsprechend der Ergebnisse der
Analyse des relevanten Standes von Wissenschaft und Technik vor allem, wenn Chatbots von offiziellen
Stellen betrieben werden, was sich besonders bei der Evaluation bestehender Chatbots zeigt, die vor allem
in der Gesundheitskommunikation und in Krisensituationen erfolgreich eingesetzt werden. Die Gestaltung
spielt dabei eine zentrale Rolle: Wichtig sind eine klare, schrittweise Nutzerfiihrung, eine regelmalige
Aktualisierung der Inhalte und transparente Datenschutzhinweise. Die Literatur zeigt: Regelbasierte
Chatbots sind besonders fiir sensible Themen geeignet, da sie auf gepriften Antworten basieren. Auch
informelle Sprache, visuelle Elemente und die Einbindung in vertraute Plattformen fordern die
Nutzerfreundlichkeit und Akzeptanz. Die Literaturanalyse zeigt auch, dass in Notfallsituationen besondere
Anforderungen an die Kommunikation gelten: Sie muss klar, empathisch, verlasslich und
zielgruppengerecht sein. Wahrend Risikokommunikation der Vorbereitung dient, steht in der akuten
Krisenkommunikation der Schutz und das Vertrauen der Bevélkerung im Vordergrund. Chatbots kdnnen in
solchen Szenarien eine sinnvolle Ergdnzung sein, da sie in Echtzeit Informationen bereitstellen und
Behorden entlasten. Besonders bei klaren, instruktiven Inhalten zeigen sie ihre Starke, sind hingegen fiir
emotionale Unterstiitzung nur begrenzt geeignet. Weiterhin ist fiir die Akzeptanz eines Chatbots
entsprechend der Literatur entscheidend, dass Chatbots benutzerfreundlich, transparent und auf
vertrauenswiirdige Quellen gestitzt sind. Regelbasierte Systeme sind dabei besonders geeignet, da sie
kontrollierbar bleiben und keine fehlerhaften Informationen erzeugen. Wichtig ist eine kontinuierliche
Pflege der Inhalte, idealerweise in Zusammenarbeit mit Fachexpertinnen und -experten. Basierend auf der
Literaturanalyse ist es ebenfalls wichtig zu beachten, vor allem in Krisensituationen und beim Einsatz von
Kinstlicher Intelligenz wie Chatbots, dass Zielgruppen spezifisch betrachtet werden. Dabei kann die
Nutzung von sogenannten ,Personas” helfen, typische Nutzerprofile zu definieren und ihre Bedtrfnisse,
Angste und Erwartungen gezielt zu adressieren. Vor allem Alter, Bildung, technisches Wissen und
personliche Einstellungen zu Kiinstlicher Intelligenz beeinflussen maRgeblich die Akzeptanz. Je starker sich
Nutzende mit dem Chatbot identifizieren kénnen, desto héher ist ihre Bereitschaft zur Nutzung. Dies gilt
vor allem auch dann, wenn Kommunikationsstil, Themenrelevanz und Tonfall zur jeweiligen Lebensrealitat
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passen. Auch emotionale Zustdnde wie etwa Unsicherheit oder Wut wirken sich auf das
Kommunikationsverhalten aus. Deshalb ist es der vorhandenen Literatur folgend wichtig, Chatbots
moglichst empathisch und kontextsensibel zu gestalten. Ideal ist eine differenzierte, personenbezogene
und situativ angepasste Kommunikation, da damit sowohl die Akzeptanz des Chatbots erhéht werden als
auch die Vermittlung von Informationen zielgerichtet stattfinden kann.

Auf Basis der quantitativen Erhebung (AP 2) lasst sich weiterhin festhalten, dass Chatbots bereits von
einem relevanten Teil der Bevélkerung regelmafig genutzt werden, insbesondere von jingeren und héher
gebildeten Personen. Zudem zeigen die Ergebnisse, dass die Nutzung mit steigendem Alter deutlich
abnimmt. Auch das Wissen Uber Kiinstliche Intelligenz variiert nach Alter, Geschlecht und
Bildungshintergrund. Jingere Befragte und Manner schatzen ihr Wissen liber Kiinstliche Intelligenz
tendenziell héher ein und zeigen eine grolRere Bereitschaft, sich mit Kiinstliche-Intelligenz-Systemen
auseinanderzusetzen. Technikinteresse und technologische Selbstwirksamkeit wirken dabei als zentrale
Pradiktoren fir die Akzeptanz und Nutzung. Das Interesse an Chatbots ist tiber alle Befragten hinweg
moderat ausgepragt, zeigt sich jedoch verstarkt bei jungen Erwachsenen, Mannern und Personen mit
hoéherem Bildungsniveau.

Im weiteren Verlauf der Befragung dufRerten die Teilnehmenden ihre zentralen Erwartungen an Chatbots.
Besonders wichtig scheinen dabei wahrheitsgemaRe, aktuelle und vertrauenswiirdige Informationen zu
sein. Zudem sollte die Bedienung ohne technische Vorkenntnisse leicht verstandlich sein, vor allem fir
dltere Gruppen. Generell steht bei digitalen Anwendungen eher der instrumentelle Nutzen im Vordergrund,
wahrend emotionale Eigenschaften vor allem dann relevant werden, wenn der Nutzungskontext sie
erfordert.

Dartiber hinaus wurde das Wissen der Befragten zu Radioaktivitat und ihr Vertrauen in Informationsquellen
untersucht. Die Bekanntheit des Begriffs ,,Radioaktivitat” ist sehr hoch, jedoch schatzt nur etwa ein Flinftel
der Befragten ihr Wissen dazu als groR ein. Manner und hoher gebildete Personen berichten dabei haufiger
von umfangreicherem Wissen. Vertrauen genieRRen bei diesem Thema vor allem wissenschaftliche und
staatliche Stellen, wahrend sozialen Medien nur wenig Vertrauen entgegengebracht wird.

Im experimentellen Teil der Studie, bei dem die Teilnehmenden verschiedenen Chatbot-Szenarien
zugewiesen wurden, die sich in der Ansprache (,,Du” oder ,Sie“), der Sprachweise (empathisch vs. sachlich),
der Gestaltung (mit oder ohne Emojis) und dem Namen des Chatbots unterschieden (weiblicher vs.
mannlicher Vorname), zeigte sich, dass die wahrgenommene Funktionalitdt (Benutzerfreundlichkeit,
Bedienbarkeit, Schnelligkeit, Kompetenz) der verschiedenen Chatbot-Varianten insgesamt ahnlich ausfiel.
Lediglich Variante 1.A.1 schnitt leicht besser bei der Benutzerfreundlichkeit und Bedienbarkeit ab, was
unter anderem der empathischen, personlichen Ansprache (,,Karla“) zugeschrieben werden kann. Die
Kompetenz nahmen die Befragten bei der Chatbot-Variante mit dem weiblichen Vornamen, der Du-
Ansprache und der Verwendung von Emojis (v.a. 2.A.1 und 2.B.1) am hochsten und bei der Variante mit
mannlichem Vornamen, der Sie-Ansprache und ohne Emoji (1.A.2) am niedrigsten wahr. Entsprechend der
Studienergebnisse wirken demnach weibliche Chatbots mit ,,Du“-Ansprache und Emojis verstandlicher und
kompetenter.

Beim Charakter des Chatbots (Empathie, Sympathie, Emojis, menschliche Wirkung) wurden empathisch
gestaltete Varianten (1.A.1, 2.A.1) mit Emojis und informeller Ansprache besser bewertet. Sie erschienen
menschlicher, was die Nutzenden laut Forschung positiv beeinflusst (GrulR 2024; Beattie et al. 2020). Die
empathische Gestaltung erhéhte auch die wahrgenommene Unvoreingenommenheit des Chatbots.

Hinsichtlich der Datenschutz- und Vertrauenswahrnehmung punkteten vor allem die sachlich-rationalen
Varianten (1.B.1, 1.B.2), die haufiger Quellen nannten. Zudem wurden diese Varianten als glaubwirdiger
eingeschatzt. Die Verstandlichkeit der Antworten war jedoch weitgehend lber alle Chatbot-Varianten
konstant.

Die Bereitschaft, dem Chatbot zu folgen oder Informationen zu teilen, variierte leicht. Die sachlich-
rationalen Varianten mit weiblichem Vornamen, ,,Du“-Ansprache und Emoji (1.B.1 und 2.B.1) wurden hier
am besten bewertet. Zudem zeigten die Ergebnisse Unterschiede nach Wissen {iber Kiinstliche Intelligenz
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und Risikoeinstellung der Befragten: Je mehr Vorerfahrung mit Kiinstlicher Intelligenz und je risikoaverser
die Befragten, desto positiver die Bewertung des Chatbots in allen Dimensionen.

Die Analyse ergab, dass Vorerfahrung mit Chatbots und Vertrauen in Behérden die Akzeptanz des BfS-
Chatbots signifikant steigern. In der Gesamtbetrachtung erhéht sowohl Vorerfahrung mit Kiinstlicher
Intelligenz und Chatbots als auch Vertrauen in Behoérden die Wahrscheinlichkeit, den Chatbot in einer
Notfallsituation zu nutzen. Unter allen Befragten hielten am ehesten risikoaverse und Kiinstliche-
Intelligenz-erfahrene Personen die Nutzung fiir wahrscheinlich.

Demzufolge empfiehlt sich in der Gesamtbetrachtung insbesondere das Beachten folgender Aspekte bei
der Ausgestaltung des BfS-Notfallchatbots. Dadurch ldsst sich zusammengefasst (iber alle Befragten
hinweg, wie mit Hilfe der Ergebnisse des Forschungsvorhabens gezeigt, die Akzeptanz des Notfallbots
grundsatzlich erhéhen und das Vertrauen in diesen steigern sowie Zufriedenheit bei der Verwendung
erzeugen.

1. Bedienbarkeit und (technische) Funktionalitat:
e Kilare, leicht verstindliche und schrittweise Anweisungen

Verbessert die Bedienbarkeit auch ohne technische Vorkenntnisse und steigert damit die
Attraktivitat fiir Nutzende, vor allem filir dltere Personen sowie technisch weniger versierte
Nutzer.

e Gepriifte und aktualisierte Antworten

Aktuelle (Echtzeit-)Informationen erhdhen die Verlasslichkeit der Informationen und tragen
damit zum Vertrauen bei.

2. Visuelle Gestaltung:
e Emaojis

Haben eine nonverbale Funktion inne und erhéhen die wahrgenommene Menschlichkeit und
Sympathie des Chatbots. Bei der Verwendung von Emojis ist jedoch besonders darauf zu
achten, dass diese situationsangemessen verwendet werden, um das Vertrauen in die
Informationen nicht negativ zu beeinflussen.

e Ansprechendes und konsistentes Design
Hilft bei der Orientierung und steigert die wahrgenommene Professionalitét.
e Menschlicher, weiblicher Name

Wird als menschlicher und empathischer wahrgenommen und steigert die wahrgenommene
Kompetenz sowie das Vertrauen in den Chatbot.

3. Kommunikationsstil:
e BegriiBung
Dient vor allem in Krisensituationen dazu, das Vertrauen der Nutzenden zu gewinnen.
e ,Du“-Ansprache

Steigert die wahrgenommene Kompetenz und schafft Nahe. Tragt damit auch zur
Nutzerbindung bei.

e Empathische, informelle Ansprache

Wirkt menschlicher und empathischer und steigert die wahrgenommene
Unvoreingenommenheit.

e Zielgerichtete Kommunikation (auf Situation/Szenario bezogen)

Fordert das Vertrauen in den Chatbot und flihrt dazu, dass in ihm ein Mehrwert gesehen wird
und der Chatbot besser akzeptiert wird.
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Sachlich-rationaler Kommunikationsstil

Erhoht die Glaubwirdigkeit und steigert das Vertrauen vor allem in bedrohlichen
Notfallsituationen.

4. Transparenz, Sicherheit und Datenschutz:

Kenntlichmachen des Chatbots als nicht-menschlicher Akteur
Hilft, die Informationen besser einschdtzen zu kénnen, und verhindert Tauschung.
Transparente Datenschutzhinweise

Steigern, wenn nicht aufgeblaht dargestellt, die Akzeptanz und das Vertrauen, vor allem in
sensiblen Kontexten der Krisenkommunikation.

Kenntlichmachen des Chatbotbetreibenden

Das Nennen der offiziellen Stelle (BfS), die den Chatbot betreibt, steigert das Vertrauen in
diesen und férdert die Akzeptanz und Nutzungswahrscheinlichkeit dessen.

Quellenangaben

Steigern die Glaubwiirdigkeit und Vertrauen in die Informationen, besonders bei
sicherheitsrelevanten Inhalten.
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Tab. 4 Quelle: Araujo, T. (2018)

Quelle

Autor:innen Araujo, T.

Jahr 2018

Titel Living up to the chatbot hype: The influence of anthropomorphic design
cues and communicative agency framing on conversational agent and
company perceptions

Abstract Disembodied conversational agents in the form of chatbots are increasingly

becoming a reality on social media and messaging applications, and are a
particularly pressing topic for service encounters with companies. Adopting
an experimental design with actual chatbots powered with current
technology, this study explores the extent to which human-like cues such
as language style and name, and the framing used to introduce the chatbot
to the consumer can influence perceptions about social presence as well as
mindful and mindless anthropomorphism. Moreover, this study
investigates the relevance of anthropomorphism and social presence to
important company-related outcomes, such as attitudes, satisfaction and
the emotional connection that consumers feel with the company after
interacting with the chatbot.

Zentrale Forschungsfrage

Inwiefern beeinflusst der Kommunikationsstil und Name des Chatbots die
bewusste und unbewusste Wahrnehmung von Anthropomorphismus sowie
der sozialen Prasenz?

Zielgruppe 207 Teilnehmende, die Uber ein Schneeballsystem via Facebook, innerhalb
einer Universitdt und durch die Plattform Amazon Mechanical Turk
rekrutiert wurden.

Methode Experiment

Zentrale Inhalte

Forschungsstand: Die vorliegende Studie unterscheidet zwischen
»embodied“(ECA) und ,disembodied conversational agents” (DCA).
Wahrend ECAs durch ihr virtuelles Erscheinungsbild auch non-verbal
kommunizieren kénnen, ist die Interaktion bei DCAs auf die reine
Textfunktion beschrankt. Das Forschungsinteresse dieser Studie beschrankt
sich auf DCAs. Existierende Forschung deutet darauf hin, dass die
Wahrnehmung menschlicher Wesensziige bei Chatbots zu einer
veranderten Nutzerwahrnehmung flihren kann. Unabhéangig davon weist
die Interaktion mit Chatbots oder sogenannten ,conversational agents”
menschliche Kommunikationsmuster auf.

Untersuchungsdesign: Um zu untersuchen, inwiefern menschliche
Wesensziige die Wahrnehmung eines Chatbots beeinflussen, wird im
Rahmen eines 2x2-Experimentes einerseits ein ,,menschendhnlicher” gegen
einen ,,computerahnlichen” Chatbot getestet: Wahrend der eine
vorgestellte Chatbot liber menschliche Wesenszlige verfligt, einen Namen
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hat, informelle Sprache verwendet und eine menschliche BegriiBung sowie
Verabschiedung verwendet, ist der andere Chatbot durch ein
»computerahnliches” Auftreten gekennzeichnet, tragt den Namen
»ChatBotX” und kommuniziert in einem formellen Sprachstil. Dariiber
hinaus werden zwei unterschiedliche Framings des Chatbots ein-gesetzt:
Wahrend einem Teil der Probandinnen und Probanden der Chatbot als
virtueller Agent mit Klinstlicher Intelligenz vorgestellt wird (,intelligent
frame“), wird er in der anderen Experimentalgruppe als virtueller Agent
bezeichnet (,,neutral frame®). Als abhangige Variablen werden der
bewusste und unbewusst wahrgenommene Anthropomorphismus, eine Art
Vermenschlichung, die soziale Prasenz und Problemlésungskompetenz
gemessen. Die Untersuchungen der Studie, die sich auf den Effekt auf
Unternehmensbewertungen beziehen, werden im Folgenden nicht
beriicksichtigt.

Effekt des ,human-like agents”: Weist der Chatbot menschenahnliche Ziige
auf, beeinflusst das signifikant den unbewussten sowie den bewussten
Anthropomorphismus, im Vergleich zu einem computerahnlichen Chatbot.

Fir das Framing des Chatbots kénnen keine direkten signifikanten Effekte
festgestellt werden. Wenn Probandinnen und Probanden allerdings mit
dem computerdhnlichen Chatbot interagieren und dieser als Kiinstliche
Intelligenz bezeichnet wird (, intelligent frame”), beeinflusst dies negativ
den unbewussten Anthropomorphismus, verglichen mit dem neutralen
Frame.

Die wahrgenommene soziale Prasenz wird weder durch die Art des
Chatbots noch durch das Framing direkt beeinflusst.

Ableitungen fir AP 2

Die Studienergebnisse deuten darauf hin, dass ,,anthropomorphic design
cues” die Wahrnehmung eines Chatbots beeinflussen. Die bewusste und
unbewusste Zu-schreibung menschlicher Eigenschaften wird
wahrscheinlicher, wenn der Chatbot menschenahnliche Sprache verwendet
und einen menschlichen Namen aufweist. Weniger beeinflusst wird die
Wahrnehmung durch die Bezeichnung von Chatbots als Kiinstliche
Intelligenz.

Limitationen

Der Autor der Studie raumt Limitationen hinsichtlich der
operationalisierten Variablen und der Rekrutierungsmethode ein.

Tab. 5 Quelle: Beattie, A./ Edwards, A./ Edwards, C. (2020)

Quelle

Autor:innen Beattie, A./ Edwards, A./ Edwards, C.

Jahr 2020

Titel A Bot and a Smile: Interpersonal Impressions of Chatbots and Humans

Using Emoji in Computer-mediated Communication
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Abstract

Artificially intelligent (Al) agents increasingly occupy roles once served by
humans in computer-mediated communication (CMC). Technological
affordances like emoji give interactants (humans or bots) the ability to
partially overcome the limited nonverbal information in CMC. However,
despite the growth of chatbots as conversational partners, few CMC and
human-machine communication (HMC) studies have explored how bots’
use of emoji impact perceptions of communicator quality. This study
examined the relationship between emoji use and observers’ impressions
of interpersonal attractiveness, CMC competence, and source credibility;
and whether impressions formed of human versus chatbot message
sources were different. Results demonstrated that participants rated
emoji-using chatbot message sources similarly to human message sources,
and both humans and bots are significantly more socially attractive, CMC
competent, and credible when compared to verbal-only message senders.
Results are discussed with respect to the CASA paradigm and the human-
to-human interaction script framework.

Zentrale Forschungsfrage

Inwiefern verandern Emojis die Wahrnehmung von (Chatbot-)Dialogen?

Zielgruppe 96 Studierende, die in Grundkursen einer Forschungsuniversitdt (USA)
eingeschrieben waren.
Methode Experiment

Zentrale Inhalte

Untersuchungsdesign: Um zu untersuchen, inwiefern Emojis die
Wahrnehmung von Chatbots auRerhalb bestimmter Kontextgrenzen
hinsichtlich der Qualitat der Kommunikation verandern, werden 96
Studierende im Rahmen eines Experimentes nach dem Zufallsprinzip einem
Menschen oder einem Chatbot zugeordnet. Diejenigen, die dem Chatbot
zugeordnet werden, erhalten entweder nur verbale Nachrichten oder
Nachrichten, die zuséatzlich mit Emojis versehen sind. Der Inhalt der
Nachrichten ist ansonsten immer gleich und bezieht sich auf das Thema
»Restaurantempfehlung”. Die Teilnehmenden werden dabei angewiesen,
den Dialog, der als Screenshot im Experiment eingeblendet war, sorgfiltig
zu lesen. Nach dem Lesen der Dialoge sollen die Befragten eine Umfrage
ausfillen, welche Fragen zur Bewertung des Chatbots enthélt, und darauf
abzielt, die Qualitat der Konversation zu messen. Qualitdt bezieht sich
hierbei konkret auf folgende Aspekte: soziale Anziehungskraft, Kompetenz,
Angemessenheit, Wohlwollen und Vertrauenswirdigkeit.

Ergebnisse: Sowohl die Chatbotquelle als auch die menschliche Quelle
werden insgesamt als vergleichbar sozial attraktiv, kompetent und

glaubwiirdig eingestuft, wenn sie denselben Nachrichteninhalt tibermitteln.

Aber die Studie zeigt auch, dass Nachrichten, egal ob von einem Menschen
oder einem Chatbot, positiver hinsichtlich sozialer Attraktivitat, Kompetenz
und Glaubwirdigkeit bewertet werden, wenn sie Emojis enthalten, als
wenn sie nur verbal gestaltet sind. Menschen verarbeiten nonverbale
Nachrichten schneller als verbale Nachrichten.

Die Zielpersonen bewerten Nachrichten, die Emojis verwenden, als sozial
attraktiver als Nachrichtenquellen, die ausschlieBlich verbale Nachrichten
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verwenden. Die Verwendung von Emojis erhéht die Aufmerksamkeit und
den emotionalen Ausdruck, was zur Wahrnehmung von Kompetenz
beitragt. Chatbotnutzende bewerten auRerdem Nachrichtenquellen, die
Emojis verwenden, als kompetenter als Nachrichtenquellen, die nur
verbale Nachrichten verwenden. Auch hinsichtlich der Glaubwiirdigkeit
zeigt das Experiment, dass die Verwendung von Emojis den Eindruck von
Wohlwollen und Fiirsorge vermittelt und damit zur Glaubwiirdigkeit
beitragt. Ein Chatbot wird als glaubwiirdiger bewertet, wenn Emojis
verwendet werden. Glaubwiirdigkeit wird dabei im Rahmen der Studie als
das Ausmal beschrieben, in dem eine Person eine Nachrichtenquelle als
glaubwidrdig ansieht.

Ableitungen fir AP 2 Die Verwendung von Emojis kann dazu beitragen, nonverbale Funktionen
zu erfiillen, die einem textbasierten Chatbot fehlen und ihn damit sozial
prasenter erscheinen lassen. Durch die Verwendung von Emojis kann eine
bessere wahrgenommene Qualitat hinsichtlich sozialer Attraktivitat,
Kompetenz und Glaubwiirdigkeit des Chatbots erreicht werden.

Eine Abfrage nach einem Experiment kann erfassen, wie der Chatbot
hinsichtlich Qualitat in Form von sozialer Anziehung, Kompetenz und
Glaubwiirdigkeit bewertet wird.

Limitationen In der vorliegenden Studie werden Studierende im Alter von 18 bis 37
Jahren befragt, mithin eher jlingere Personen. AuBerdem werden keine
echten Chatbots verwendet, sondern es wird ein fiktiver Dialog als
Screenshot eingeblendet, es ist kein Live-Experiment. Uberdies bezieht sich
das Thema des Dialoges auf ein ,neutrales” Thema, namlich
Restaurantempfehlungen; bei anderem Kontext kénnte die Bewertung
anders ausfallen.

Tab. 6 Quelle: Borau, S./ Otterbring, T./ Laporte, S./ Fosso Wamba, S. (2021)

Quelle

Autor:innen Borau, S./ Otterbring, T./ Laporte, S./ Fosso Wamba, S.

Jahr 2021

Titel The most human bot: Female gendering increases humanness perceptions
of bots and acceptance of Al

Abstract Companies have repeatedly launched Artificial Intelligence (Al) products

such as intelligent chatbots and robots with female names, voices, and
bodies. Previous research posits that people intuitively favor female over
male bots, mainly because female bots are judged as warmer and more
likely to experience emotions. We present five online studies, including
four preregistered, with a total sample of over 3,000 participants that go
beyond this longstanding perception of femininity. Because warmth and
experience (but not competence) are seen as fundamental qualities to be a
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full human but are lacking in machines, we argue that people prefer female
bots because they are perceived as more human than male bots. Using
implicit, subtle, and blatant scales of humanness, our results consistently
show that women (Studies 1A and 1B), female bots (Studies 2 and 3), and
female chatbots (Study 4) are perceived as more human than their male
counterparts when compared with non-human entities (animals and
machines). Study 4 investigates explicitly the acceptance of gendered
algorithms operated by Al chatbots in a health context. We found that the
female chatbot is preferred over the male chatbot because it is perceived
as more human and more likely to consider our unique needs. These
results highlight the ethical quandary faced by Al designers and
policymakers: Women are said to be transformed into objects in Al, but
injecting women's humanity into Al objects makes these objects seem
more human and acceptable.

Zentrale Forschungsfrage

Wie beeinflusst die weibliche Geschlechtszuweisung die menschliche
Wahrnehmung von Chatbots und die Akzeptanz von Kiinstlicher
Intelligenz?

Zielgruppe Die Rekrutierung der Teilnehmenden erfolgte tiber ein Online-Panel
(Prolific). Diejenigen in Studie 1 und 2 sind wohnhaft in der UK oder den
USA, in Studie 3 und 4 sind alle aus den USA.

Methode Es wurden vier Studien durchgefiihrt, dabei handelt es sich bei dreien um

Experimente und bei einer um einen sogenannten ,Implicit Association
Test” (IAT).

Zentrale Inhalte

Forschungsstand: Der Forschungsstand lasst annehmen, dass weibliche
Chatbots gegeniiber mannlichen Chatbots bevorzugt werden, weil sie als
menschlicher wahrgenommen wiirden und starker auf individuelle
Beddrfnisse eingingen.

Ergebnisse: Die Ergebnisse der Studie bestatigen, dass weibliche gegeniiber
den mannlichen Chatbots bevorzugt werden, da sie als warmer und
emotionaler wahrgenommen werden, was sie als Konsequenz
menschlicher erscheinen Idsst. Weibliche Bots werden als menschlicher
wahrgenommen und werden folglich eher akzeptiert. Dies gilt
insbesondere in Kontexten, in denen emotionale Intelligenz wichtig ist, wie
z.B. im Gesundheitswesen. Weibliche Bots werden zudem mit positiven
menschlichen Eigenschaften wie Warme und Moral in Verbindung
gebracht, wahrend mannliche Bots eher mit vermeintlich negativen
menschlichen Eigenschaften verbunden werden. Die wahrgenommene
Menschlichkeit weiblicher Bots flihrt dazu, dass sie als fahiger erachtet
werden, individuelle Bedirfnisse zu berlicksichtigen, was die Akzeptanz von
Klnstliche-Intelligenz-Losungen erhdht. Die Feminisierung von Kiinstlicher
Intelligenz kann zwar die Akzeptanz erhohen, birgt aber das Risiko,
Geschlechterstereotype zu verstarken und Frauen zu objektifizieren.

Ableitungen fur AP 2

Weibliche Chatbots werden als menschlicher wahrgenommen im Vergleich
zu mannlichen Chatbots. Die wahrgenommene Menschlichkeit von
Chatbots erhoht die Wahrscheinlichkeit, dass Nutzende diese Chatbots als
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vertrauenswirdig und glaubwirdig einstufen. Bei der Wahrnehmung der
Kompetenz gibt es entsprechend der Quelle keine signifikanten
Unterschiede zwischen méannlichen und weiblichen Chatbots. Dies gilt es
fiir vorliegendes Forschungsvorhaben im Setting des radiologischen
Notfalls zu verifizieren.

Limitationen

Die Studie unterliegt Limitationen aufgrund der mangelnden
Generalisierbarkeit, denn es werden keine realen Mensch-Roboter-
Interaktionen untersucht. Teilnehmende kdnnten zudem aufgrund sozialer
Erwiinschtheit positivere Ansichten gegen-liber weiblichen Chatbots
gedulRert haben. Die Art der Aufgaben, die von den Bots ausgefiihrt
werden, kdnnte die Wahrnehmung der Menschlichkeit und Akzeptanz
beeinflussen, da Menschen moglicherweise mannliche Bots flir Aufgaben
bevorzugen, die rationale Intelligenz erfordern, und weibliche Bots fir
Aufgaben, die emotionale Intelligenz erfordern.

Tab. 7 Quelle: Borsci, S./ Malizia, A./ Schmettow, M./ Van Der Velde, F./ Tariverdiyeva, G./ Balaji, D./

Chamberlain, A. (2022)

Quelle

Autor:innen Borsci, S./ Malizia, A./ Schmettow, M./ Van Der Velde, F./ Tariverdiyeva, G./
Balaji, D./ Chamberlain, A.

Jahr 2022

Titel The chatbot usability scale: the design and pilot of a usability scale for
interaction with Al-based conversational agents

Abstract Standardised tools to assess a user’s satisfaction with the experience of

using chat-bots and conversational agents are currently unavailable. This
work describes four studies, including a systematic literature review, with
an overall sample of 141 participants in the survey (experts and novices),
focus group sessions and testing of chat-bots to (i) define attributes to
assess the quality of interaction with chatbots and (ii) the designing and
piloting a new scale to measure satisfaction after the experience with
chatbots. Two instruments were developed: (i) A diagnostic tool in the
form of a checklist (BOT-Check). This tool is a development of previous
works which can be used reliably to check the quality of a chatbots
experience in line with commonplace principles. (ii) A 15-item
questionnaire (BOT Usability Scale, BUS-15) with estimated reliability
between .76 and .87 distributed in five factors. BUS-15 strongly correlates
with UMUX-LITE by enabling designers to consider a broader range of
aspects usually not considered in satisfaction tools for non-conversational
agents, e.g. conversational efficiency and accessibility, quality of the
chatbot’s functionality and so on. Despite the convincing psychometric
properties, BUS-15 requires further testing and validation. Designers can
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use it as a tool to assess products, thus building independent databases for
future evaluation of its reliability, validity and sensitivity.

Zentrale Forschungsfrage

Welche Attribute kdnnen festgelegt werden, um die Qualitat von
Interaktionen mit Chatbots sowie die Zufriedenheit nach der Erfahrung mit
Chatbots zu messen?

Zielgruppe Insgesamt 141 Designerinnen und Designer sowie Endnutzerinnen und
Endnutzer von Chatbots
Methode Systematische Literaturtibersicht und Studien

Zentrale Inhalte

Untersuchungsdesign: Die Quelle beschreibt, zunachst eine
Literaturlibersicht erstellt zu haben, auf Basis derer Attribute identifiziert
werden, wobei die daraus zu entnehmenden Attribute systematisch
Uberprift werden. Im Anschluss daran soll mittels Studie ein Konsens tber
die Liste von Attributen erzielt werden und anschliefend die Listenattribute
erweitert werden, um eine Liste von Elementen fiir den Fragebogen zu
entwickeln. Die daraus resultierende Liste wurde getestet, um eine
endgiiltige Skala fur zukiinftige Untersuchungen zu schaffen, mit der die
Zufriedenheit mit einem Chatbot differenziert erfasst werden kann.

Ergebnisse: Das Ergebnis ist ein Diagnoseinstrument in Form einer
Checkliste, um die Zufriedenheit mit einem Chatbot mithilfe dieses Tools zu
messen. Die finale Skala enthalt 15 Elemente (Bot-Usability-Scale), wobei
die Beurteilungsdimensionen dabei unter anderem das visuelle
Erscheinungsbild, das Verhalten und die Fahigkeiten des Chatbots
umfassen. Es wird deutlich, dass sich die Beurteilung der Attribute anhand
der Vorerfahrung mit Chatbots unterschiedlich darstellt. Eindeutig ist
jedoch, dass Chatbots die Bediirfnisse der Nutzenden erfiillen missen,
wobei dafiir diese Bediirfnisse zunadchst zu identifizieren sind. Die 15
Elemente der Chatbot-Usability-Skala sind:

1. Einfacher Gesprachseinstieg: Der Chatbot ist in der Lage, die
Konversation zu initiieren und fortzufiihren (bspw. Vorschlage machen,
Hinweise geben); es ist einfach, ein Gesprach mit dem Chatbot zu
beginnen.

2. Zugang zum Chatbot/Umgebung: Der Chatbot ist darauf ausgelegt,
Nutzende zum Ziel zu fihren und hat dafiir Optionen, Schaltflachen auf
dem Bildschirm und Informationen.

3. Erwartungshaltung/Transparenz: Der Chatbot macht seine Fahigkeiten
deutlich und weckt dadurch keine falschen Erwartungen bei den
Nutzenden.

4. Flexibilitat: Der Chatbot ist in der Lage, sich an verschiedene
Gesprachsstile der Endnutzenden anzupassen.

5. Gesprachsthema und Kontext: Der Chatbot behalt ein einmal
eingeflihrtes Gesprachsthema bei und behalt den Kontext im Auge, um die
AuBerungen der Benutzenden zu verstehen.
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6. Unterstitzung: Der Chatbot unterstitzt die Nutzenden und die
Interaktion wird als angenehm empfunden.

7. Privatsphare und Sicherheit: Der Chatbot schiitzt die Privatsphare und
Sicherheit der Nutzenden.

8. Erkennen der Ziele und Absichten der Nutzenden: Der Chatbot ist in der
Lage, die Absicht der Nutzenden zu erkennen und ihn zu seinem Ziel zu
fuhren.

9. Relevanz der Informationen: Der Chatbot bietet den Menschen in jeder
Phase relevante und angemessene Informationen/Antworten.

10. Quantitat: Der Chatbot antwortet in einer informativen Weise, ohne zu
viele Antworten hinzuzufiigen.

11. Widerstandsfahigkeit/Robustheit: Der Chatbot findet angemessene
Wege zu reagieren, auch wenn er mit Situationen konfrontiert wird, auf die
er nicht vorbereitet ist.

12. Verstandlichkeit und Hoflichkeit: Der Chatbot ist fahig, die Eingaben der
Nutzenden zu verstehen und korrekte, sprachlich angenehme Aussagen zu
treffen, ohne Missverstandnisse zu provozieren.

13. Glaubwiirdigkeit: Der Chatbot antwortet glaubwiirdig und informativ.

14. Schnelligkeit: Der Chatbot wird als fahig wahrgenommen, auf Anfragen
zu reagieren und Probleme zeitnah zu I6sen.

15. Bedurfnisse: Der Chatbot kann die Bedtrfnisse der Nutzenden erfillen,
unabhangig von deren spezifischen Merkmalen wie Alter,
Gesundheitszustand, etc.

Ableitungen fur AP 2

Verschiedene Eigenschaften bei der Ausgestaltung eines Chatbots haben
Einfluss auf dessen Wahrnehmung und Bewertung. Die Bot-Usability-Skala
gibt einen guten Uberblick zu diesen Eigenschaften. Besonders zentral
scheinen dabei fiir das Forschungsvorhaben dieses Berichtes die Folgenden
zu sein: schnelle Reaktionszeit, informative Antworten, ohne zu viele
Antworten zu geben, dem Kontext angemessener Sprachstil, Absicht der
Nutzenden erkennen, Konversation initiieren, Privatsphare der Nutzenden
schitzen, einfacher Konversationsstart und einfaches Fortfiihren der
Konversation.

Limitationen

Die Skala erfordert weitere Tests und Validierungen, sie ist sehr allgemein
und bezieht sich z. B. nicht auf Krisenkommunikation.

Tab. 8 Quelle: Feine, J./ Gnewuch, U./ Morana, S./ Maedche, A. (2019)

Quelle

Autor:innen Feine, J./ Gnewuch, U./ Morana, S./ Maedche, A.
Jahr 2019

Titel A Taxonomy of Social Cues for Conversational Agents
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Abstract

Conversational agents (CAs) are software-based systems designed to
interact with humans using natural language and have attracted
considerable research interest in recent years. Following the Computers
Are Social Actors paradigm, many studies have shown that humans react
socially to CAs when they display social cues such as small talk, gender, age,
gestures, or facial expressions. However, research on social cues for CAs is
scattered across different fields, often using their specific terminology,
which makes it challenging to identify, classify, and accumulate existing
knowledge. To address this problem, we conducted a systematic literature
review to identify an initial set of social cues of CAs from existing research.
Building on classifications from interpersonal communication theory, we
developed a taxonomy that classifies the identified social cues into four
major categories (i.e., verbal, visual, auditory, invisible) and ten
subcategories. Subsequently, we evaluated the mapping between the
identified social cues and the categories using a card sorting approach in
order to verify that the taxonomy is natural, simple, and parsimonious.
Finally, we demonstrate the usefulness of the taxonomy by classifying a
broader and more generic set of social cues of CAs from existing research
and practice. Our main contribution is a comprehensive taxonomy of social
cues for CAs. For researchers, the taxonomy helps to systematically classify
research about social cues into one of the taxonomy’s categories and
corresponding subcategories. Therefore, it builds a bridge between
different research fields and provides a starting point for interdisciplinary
research and knowledge accumulation. For practitioners, the taxonomy
provides a systematic overview of relevant categories of social cues in
order to identify, implement, and test their effects in the design of a CA.

Zentrale Forschungsfrage

Welche Eigenschaften (verbal, visuell, unsichtbar) muss ein
Konversationsagent beinhalten, damit Personen mit ihm interagieren und
ihn als positiv empfinden?

Zielgruppe

Evaluation: Studierende, Doktoranden, Praktiker

Methode

Literaturanalyse und Evaluation der theoretischen Erkenntnisse durch
Kartensortierung

Zentrale Inhalte

Vorgehen: Um eine umfassende Taxonomie sozialer Hinweise fir
Konversationsagenten zu bieten und herauszufinden, welche Eigenschaften
ein Konversationsagenten wie Chatbots beinhalten sollte, damit Personen
mit ihm interagieren und ihn als positivempfinden, werden zunachst
innerhalb einer Literaturrecherche verschiedene relevante
Veroffentlichungen ermittelt und anschlieBend aufbereitet. Daran
ankniipfend findet eine Vereinheitlichung der herausgearbeiteten
Forschung statt, indem eine systematische Klassifikation der Eigenschaften
erstellt wird. AnschlieRend wird die entwickelte Taxonomie evaluiert.

Ergebnisse: Es zeigt sich, dass es entsprechend der entwickelten Taxonomie
vor allem vier Eigenschaften gibt, hinsichtlich derer der Chatbot gut
Uberlegt gestaltet werden sollte. Diese sind: verbal, visuell, auditiv und
unsichtbar. Die Kategorie ,verbal” kann weiter in Inhalt und Stil unterteilt
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werden. Inhalt umfasst dabei, dass der Chatbot den Dialog beginnen bzw.
fortfiihren kann, begriiRt und sich verabschiedet, sich bedankt, Smalltalk
betreibt, Tipps und Ratschlage gibt. Der Stil in der Kategorie ,,verbal”
bezieht sich auf die Satzkomplexitat, die Formalitat, die Starke der Sprache
sowie Abkilrzungen. Hinsichtlich der Kategorie ,visuell“ sollten unter
anderem Avatare mit menschlichen Ziigen sowie ein ansprechendes und
professionelles Design zur Gestaltung von Chatbots bericksichtigt werden.
Wichtig dabei ist, dass alle visuellen Hinweise zum Ton und Stil des
Chatbots passen. Mit Blick auf die , Auditivitat” wird der Taxonomie zufolge
beispielsweise empfohlen, dass die Stimmqualitat natdrlich ist, also eine
angenehme und realistische Stimme verwendet wird, die weder GbermaRig
robotisch klingt noch monoton ist. AuRerdem sollte die Stimme so gestaltet
werden, dass sie die Zielgruppe anspricht und demnach mannlich oder
weiblich sein kann. Unter den ,,unsichtbaren” Eigenschaften werden
Hinweise verstanden, die nicht direkt wahrnehmbar sind wie z. B. die
Reaktionszeit des Chatbots. So kann eine Verzégerung von 1 bis 2
Sekunden helfen, menschliche Denkzeit zu simulieren, was authentisch
wirken kann.

Ableitungen fir AP 2

Durch die Integration der nachfolgenden Eigenschaften aus der Taxonomie
der Autoren wird ein Chatbot als sozial, menschlich und vertrauenswiirdig
wahrgenommen, was entscheidend fur die Akzeptanz und langfristige
Nutzung ist. Chatbots sollten ausgestattet sein mit: persdnlicher Ansprache
und Reaktion auf individuelle Praferenzen, situationsgerechter Sprache,
Natdlrlichkeit in Form von Kombination aus verbalem und nonverbalem
Verhalten, das glaubwiirdig ist; einem informellen und freundlichen
Kommunikationsstil, wobei der Kontext (z. B. Kundenservice,
Gesundheitsberatung, Risikokommunikation) berlicksichtigt werden sollte;
einem ansprechenden und konsistenten Design sowie einer angemessenen
Reaktionszeit, um die Benutzerfreundlichkeit zu verbessern.

Limitationen

Die Taxonomie der vorliegenden Quelle beschreibt Eigenschaften, die sich
auf Konversationsagenten verschiedener Art (schriftlich, mindlich,
implementiert auf Social-Media-Kanélen etc.) beziehen. Die Taxonomie der
Quelle ist daher umfangreicher als fiir den vorliegenden Chatbot
anwendbar. Dartiber hinaus wird deutlich, dass Nutzende einen
(schriftlichen) Chatbot als zufriedenstellender und vorteilhafter empfinden,
wenn er ihrer Personlichkeit entspricht. ,,Problematisch” sind dabei die
unterschiedlichen Personlichkeiten der Menschen, die in ihrer Ganze
zumeist nicht so in einem Chatbot abgebildet werden kdnnen.

Tab. 9 Quelle: Hofeditz, L./ Ehnis, C./ Bunker, D./ Brachten, F./ Stieglitz, S. (2019)

Quelle

Autor:innen

Hofeditz, L./ Ehnis, C./ Bunker, D./ Brachten, F./ Stieglitz, S.
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Jahr 2019

Titel Meaningful use of social bots? Possible applications in crisis
communication during disasters

Abstract Social bots are gaining in popularity and complexity. These technologies

could provide assistance and new approaches to handle the numerous
tasks on social media that occur in crisis communication. Social bots are
applications that automatically produce content and interact with humans
on social media, trying to emulate and possibly influence human behaviour.
They often have a negative association, but there are many bots which
perform benign tasks. Currently, there is no overview of tasks that social
bots could support in emergency management. This project is intended to
contribute to close this gap by examining possible applications of such bots
in crisis communication during natural disasters. The research problem is
investigated from two perspectives. First, we explore whether there is
already existing bot activities in crisis communication through analysing the
Twitter communication of the Eastern Australian bushfires in March 2018.
Second, to identify possible bot application in the context of crisis and
emergency management experts were interviewed. The results indicate
current crisis communication bot activities are mostly limited to automated
alerts by emergency management organisations. The expert interviews
illustrate high potential and demand for social bots in relevant emergency
management organisations. The study shows application fields for social
bots in all phases of the emergency management cycle and beyond.

Zentrale Forschungsfrage

Was ist beim Einsatz von Bots im Katastrophenschutz zu beachten und
welche Aufgaben kénnen sie Gibernehmen, um das Notfallmanagement bei
Naturkatastrophen zu unterstiitzen?

Zielgruppe Experteninterviews: 13 Expertinnen und Experten von
Katastrophenschutzorganisationen in Australien
Methode Qualitative Inhaltsanalyse der Experteninterviews,

Social-Media-Netzwerkanalyse eines Twitter-Datensatzes

Zentrale Inhalte

Untersuchungsdesign

Zur Beantwortung der Forschungsfragen werden zwei Methoden
eingesetzt: eine soziale Netzwerkanalyse eines Twitter-Datensatzes zur
Identifizierung bestehender Bot-Anwendungen in der
Krisenkommunikation rund um die australischen Buschbrande 2018 und
eine qualitative Inhaltsanalyse von Experteninterviews, um das Potenzial
von Social-Bots im Notfallsektor zu untersuchen.

Ergebnisse

Die Twitter-Datenanalyse zeigt, dass der grofSte Anteil bestehender Bots
auf News-Bots zuriickzufiihren ist, die automatisiert Inhalte von Webseiten
twittern, indem sie aus den Artikeln Textteaser erstellen. Die zweitgrofite
Gruppe stellen Spam-Bots dar, welche in kurzer Zeit viele Male
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vergleichbare Nachrichten verbreiten. Nur rund 9 % der Bots sind Notfall-
Bots, die automatisierte Notfallwarnungen ausgeben.

Bei Notfdllen missen Informationen verbreitet, Gerlichte bekampft und
Warnungen sowie Handlungsempfehlungen gegeben werden. Auch weitere
Informationen Uber bestimmte Informationen sind zu kommunizieren. Dies
kann ein Chatbot (ibernehmen. Es gibt verschiedene Phasen des
Notfallmanagements: Pravention, Vorbereitung, Reaktion,
Wiederherstellung (PPRR-Notfallmanagement-Framework), wobei ein
Chatbot in allen Phasen des Notfallmanagements unterstitzende Aufgaben
Ubernehmen kann. So kann zum Beispiel ein Notfallmeldebot zur Annahme
von Notfallmeldungen (in sozialen Medien) dienen, ein Notfall-Warnbot
automatisierte Warn- und Hinweismeldungen zur Katastrophe geben und
zum Beispiel ein Nachrichten-Bot/Chatbot Nachrichten von Benutzenden
aufnehmen und beantworten.

Wichtig ist, dass der Chatbot technisch Schlisselwoérter erkennt, um die
passende Antwort zu geben. Beim Einsatz von Bots im Katastrophenschutz
ist zudem zu beachten, dass in der Chatbotkommunikation irrelevante
Kommunikation wie allgemeine Nachrichten minimiert wird, um Ablenkung
zu vermeiden. AuBerdem soll der Bot zuverldssig und transparent sein
sowie keine sensiblen Informationen verbreiten. Die Ergebnisse der Quelle
zeigen auch, dass der Chatbot fahig sein sollte, die Antworten in Echtzeit in
die gewlinschte Sprache der Nutzenden zu (ibersetzen, und die Antworten
automatisch auf dem geografischen Standort der Benutzer basieren sollten.

Ableitungen fir AP 2

Chatbots kdnnen im Katastrophenfall in allen Phasen des
Notfallmanagements hilf-reich sein. Zu beachten ist dabei, dass der
Chatbot in der Lage ist, Schllsselworte zu erkennen und die passende
Antwort darauf zu geben, ohne in irrelevante Kommunikation
auszuschweifen. Darliber hinaus sollte der Chatbot zuverlassig und transpa-
rent sein und keine sensiblen Informationen verbreiten. Der Chatbot soll
auch die Antworten in die Benutzersprache (ibersetzen kdnnen und die
Antworten sollten sich im Katastrophenfall idealerweise auf den Standort
der Nutzenden beziehen, um die fiir sie relevantesten Informationen zu
Ubermitteln.

Limitationen

Die vorliegende Quelle bezieht sich vorrangig auf Social-Media-Bots und
thematisch auf eine Naturkatastrophe (Buschbrande in Australien).

Tab. 10 Quelle: Hussain, S./ Ameri Sianaki, O./ Ababneh, N. (2019)

Quelle
Autor:innen Hussain, S./ Ameri Sianaki, O./ Ababneh, N.
Jahr 2019
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Titel A survey on conversational agents/chatbots classification and design
techniques
Abstract A chatbot can be defined as a computer program, designed to interact with

users using natural language or text in a way that the user thinks he is
having dialogue with a human. Most of the chatbots utilise the algorithms
of artificial intelligence (Al) in order to generate required response. Earlier
chatbots merely created an illusion of intelligence by employing much
simpler pattern matching and string processing design techniques for their
interaction with users using rule-based and generative-based models.
However, with the emergence of new technologies more intelligent
systems have emerged using complex knowledge-based models. This paper
aims to discuss chatbots classification, their design techniques used in
earlier and modern chatbots and how the two main categories of chatbots
handle conversation context.

Zentrale Forschungsfrage

Wie lassen sich Chatbots klassifizieren und designen, um spezifische
Anwendungsziele effektiv zu erreichen?

Zielgruppe

Methode

Literaturanalyse

Zentrale Inhalte

Vorgehen: Der Artikel analysiert bestehende Quellen aus der Literatur mit
Blick auf die Klassifizierung und Designmethoden von Chatbots und
diskutiert diese existierenden Ansatze.

Ergebnisse: Chatbots kdnnen zum Beispiel aufgabenorientiert oder nicht
aufgabenorientiert sein, wobei aufgabenorientierte Chatbots fiir eine
bestimmte Aufgabe konzipiert und daher eher fiir kurze Gesprache
ausgelegt sind. Deren Hauptziel besteht darin, Nutzenden bei der Erfiillung
bestimmter Aufgaben zu helfen. Diese Art von Chatbots ist zielorientiert
und funktioniert daher gut in eingeschrankten Bereichen. Im Gegensatz
dazu kdnnen nicht aufgabenorientierte Chatbots ein Gesprach mit einer
Person simulieren und somit Unterhaltungszwecken dienen. Auch
hinsichtlich der Designtechniken bestehen verschiedene Ansatze wie
beispielsweise der regelbasierte Ansatz oder der generative Ansatz. In der
Regel wird dabei die Konversation von den Chatbot-Nutzenden initiiert,
indem eine Frage an den Chatbot gestellt wird. Dieser hat dann die
Benutzereingabe auf Schlisselworter zu untersuchen und diese
anschlieRend fiir eine gezielte Antwort zu transformieren. Dies geschieht
mittels technischen Abgleichs von eingegebenen Schllsselworten mit im
Chatbot hinterlegten Dokumenten. Diese Mustervergleichstechnik wird vor
allem in Q&A-Chatbots verwendet. Der Schlissel fur effektive Antworten
ist, dass der Chatbot die Frage versteht und die Schliisselworte erkennt. Er
muss also verschiedene Benutzereingaben, die unterschiedlich formuliert
werden, verstehen, indem der Kontext erkannt wird und die entsprechende
Antwort formuliert wird.

Ableitungen fir AP 2

Entsprechend den Ergebnissen der Quelle eignet es sich mit Blick auf das
Forschungsvorhaben des vorliegenden Berichtes, bei dem die
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Implementation eines Q&A-Chatbots zur Debatte steht, auf einen
aufgabenorientierten, regelbasierten Chatbot zuriickzugreifen. Damit
dieser funktioniert und den Benutzenden eine Hilfe ist, kann der Chatbot
nur flr einen eingeschrankten Bereich verwendet werden. Gleichzeitig
muss der Chatbot in der Lage sein, die Benutzereingaben zu verstehen und
mittels Schliisselwortabgleich die geeignete Antwort zu prasentieren.
Dementsprechend sollte der technische Abgleich der Schliisselworte zur
Generierung der passenden Antworten einwandfrei ablaufen.

Limitationen

Tab. 11 Quelle: Linder, C. (2020)

Quelle

Autor:innen Linder, C.

Jahr 2020

Titel The Effects of a Healthcare Chatbots' Language and Persona on User Trust,
Satisfaction, and Chatbot Effectiveness

Abstract Healthcare technology is growing in its capabilities and capacity to impact

people’s daily lives. One area of interest for growth is the use of chatbots
and other telehealth applications that allow people to receive ubiquitous
health information. The benefit of these systems is the ability to give access
to pertinent, personalized healthcare information and services that could
otherwise be inaccessible for some populations. With personalized
information, patients may gain the information needed to make efficacious
healthcare decisions which ideally will result in quicker recovery times and
lower overall healthcare system costs. Chatbots have already been studied
in the healthcare domain as resources for smoking cessation, diet
recommendation, and other assistive applications. Yet, few studies have
examined the specific design characteristics of healthcare chatbots. My
research objective was to analyze two characteristics, language and
persona, and their effect on outcomes such as effectiveness, usability, and
trust in a chatbot. A between-subject study was performed where
participants interacted with a chatbot. Each of chatbot conditions had a
language of either technical or non-technical, and persona of Doctor,
Nurse, or Nursing Student Sarah. Language was found to have a significant
effect on effectiveness, but not trust or usability. In particular, participants
who experienced technical language improved significantly greater than
those who experienced non-technical language. Persona was found to not
be significant for any of the outcomes. Overall, this study demonstrated a
need to further study and understand how chatbot design characteristics
impact users and how they comprehend the information given to them,
particularly from a healthcare perspective.
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Zentrale Forschungsfrage

Welchen Effekt hat die Sprache (technisch vs. nicht technisch) und die
erwahnte Funktion eines Chatbots auf dessen Bewertung?

Zielgruppe Es wurden Personen im Alter von 18-26 Jahren ausgewahlt. Das
zugrundeliegende Kriterium bei der Auswahl ist die Fahigkeit zu lesen, zu
schreiben und Englisch zu sprechen.

Methode Experiment

Zentrale Inhalte

Die Effektivitat des Chatbots wird in der vorliegenden Studie durch die
Abfrage des Wissensstands tber Blutdruck vor und nach der Interaktion mit
dem Chatbot gemessen. Neben der Effektivitat wird das Vertrauen in den
Chatbot und die empfundene Nitzlichkeit gemessen.

Der untersuchte Chatbot funktioniert regelbasiert und wird anhand eines
16-Fragen-Katalogs zum Thema Blutdruck mit Antworten befillt.

Untersuchungsdesign: Das Leseverstandnis der Probandinnen und
Probanden wird mithilfe des ,Flesch-Kincaid readability tests” bestimmt,
um sie anschlieRend den unterschiedlichen experimentellen Bedingungen
zuzuweisen. Die experimentellen Bedingungen variieren hinsichtlich der
Sprache: Der Chatbot verwendet entweder eine technische oder nicht-
technische Sprache in seinen Antworten. Weiterhin wird der Chatbot in
einer unterschiedlichen Funktion prasentiert: Der Chatbot wird als
Arzt/Arztin oder Krankenpfleger:in oder Medizin-Student:in vorgestellt.

Ergebnisse: Die Studienergebnisse legen nahe, dass der Chatbot
grundsatzlich fur effektiv befunden wird. Dies lasst sich durch den Vergleich
des Wissenstands der Probanden zum Thema Blutdruck vor und nach der
Nutzung des Chatbots feststellen.

Bei der Untersuchung, ob die Art der Sprache oder die Persona des
Chatbots einen Effekt auf die Effektivitat, die wahrgenommene Nitzlichkeit
oder das Vertrauen hat, lasst sich ein signifikanter Effekt des technischen
Sprachstils auf die Effektivitat feststellen: Die Effektivitat bei der
Verwendung technischer Sprache durch den Chatbot ist signifikant hoher
im Vergleich zu nicht-technischer Sprache. Im Gegensatz dazu werden das
Vertrauen und der wahrgenommene Nutzen des Chatbots nicht vom
Sprachstil beeinflusst.

Die Studienergebnisse kénnen einen Effekt durch die Zuschreibung
unterschiedlicher Funktionen des Chatbots belegen.

Trotz der namentlichen Vorstellung des Chatbots als ,,Sarah” zeichnet sich
keine verstarkte Interaktion der Probandinnen und Probanden ab, die tiber
die reine Informationsbeschaffung hinausgeht.

Ableitungen fir AP 2

Unterschiede im technischen Niveau des Sprachstils kénnen die
Kommunikation mit den Nutzenden beeinflussen.

Eine thematische Wissensabfrage vor und nach einem Experiment kann
erfassen, wie effektiv eine Informationsvermittlung durch den Chatbot war.
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Limitationen

In der vorliegenden Studie werden ausschlieRlich junge Personen (im Alter
von 18-26 Jahren) beriicksichtigt, was Einschrankungen hinsichtlich der
Generalisierbarkeit impliziert.

Tab. 12 Quelle: Maniou, T. A./ Veglis, A. (2020)

Quelle

Autor:innen Maniou, T. A./ Veglis, A.

Jahr 2020

Titel Employing a Chatbot for News Dissemination during Crisis: Design,
Implementation and Evaluation

Abstract The use of chatbots in news media platforms, although relatively recent,

offers many advantages to journalists and media professionals and, at the
same time, facilitates users’ interaction with useful and timely information.
This study shows the usability of a news chatbot during a crisis situation,
employing the 2020 COVID-19 pandemic as a case study. The basic targets
of the research are to design and implement a chatbot in a news media
platform with a two-fold aim in regard to evaluation: first, the technical
effort of creating a functional and robust news chatbot in a crisis situation
both from the Al perspective and interoperability with other platforms,
which constitutes the novelty of the approach; and second, users’
perception regarding the appropriation of this news chatbot as an
alternative means of accessing existing information during a crisis situation.
The chatbot designed was evaluated in terms of effectively fulfilling the
social responsibility function of crisis reporting, to deliver timely and
accurate information on the COVID-19 pandemic to a wide audience. In this
light, this study shows the advantages of implementing chatbots in news
platforms during a crisis situation, when the audience’s needs for timely
and accurate information rapidly increase.

Zentrale Forschungsfrage

Welche Funktionen sollen Chatbots in einer Krisensituation zugeschrieben
werden?

Wie kénnen neue Chatbots gestaltet werden, um als vertrauenswiirdig und
zuverldssig wahrgenommen zu werden?

Zielgruppe Fir die vorliegende Untersuchung werden Journalismus-Studierende der
Universitat Zypern sowie der Aristoteles-Universitat in Thessaloniki
ausgewahlt. Die Studierenden befinden sich in ihrem 2. Studienjahr und
sind mit der Nutzung von Chatbots vertraut.

Methode Fokusgruppen

Fokusgruppe 1: Journalismus-Studierende der Universitat Zypern
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Fokusgruppe 2: Journalismus-Studierende der Aristoteles-Universitat
Thessaloniki

Zentrale Inhalte

Untersuchungsdesign: Die vorliegende Studie untersucht den Einsatz von
Chatbots in Krisensituationen anhand der COVID-19-Pandemie.
Grundsatzlich nimmt sie an, dass Chatbots fiir die Krisenkommunikation
geeignet sind, da sie einen Zugang zu aktuellen und validierten
Informationen fir alle Blirgerinnen und Blirger gewahrleisten kénnen.
Chatbots kdnnen in Krisensituationen eine soziale Verantwortungsfunktion
Ubernehmen.

Der Chatbot ,,COVINFO Reporter”

Der in der vorliegenden Studie untersuchte Chatbot funktioniert
regelbasiert anhand vordefinierter Antworten. Nach einer
Willkommensnachricht und einer kurzen Vorstellung listet der Chatbot
mogliche Themenkategorien, die Nutzende anklicken kénnen. Sobald eine
Kategorie ausgewahlt wurde, prasentiert der Chatbot zugehorige
Zeitungsartikel der Quelle BBC News.

Bewertung des Chatbots: Die Teilnehmenden bewerten den Chatbot
innerhalb der Fokusgruppen im Hinblick auf die Performanz,
Zuverlassigkeit, Funktionalitat, Personalisierung, Interaktivitat, ethische
Anspriiche und die Zuganglichkeit. Dabei wird der Chatbot sowohl tber
einen Laptop als auch liber ein Handy getestet.

Ergebnisse: Der Chatbot wird als effizient wahrgenommen, lediglich
werden ein paar technische Probleme festgestellt. Ebenfalls positiv
bewertet wird die einfache Sprache des Chatbots. Die vom Chatbot
erhaltenen Informationen seien hilfreich. Positiv hervorgehoben wird
zudem die Themenstruktur innerhalb des Chatbots. Die Logik des Meniis
sei daher selbsterklarend und einfach zu bedienen. Die wahrgenommene
Vertrauenswiirdigkeit wird durch die angegebenen, zuverlassigen Quellen
und die seriosen Informationen bestarkt. Dass der Chatbot mit einem Bild
versehen wurde, wurde von einigen Nutzenden positiv aufgefasst, der
Chatbot wirke dadurch menschlicher. Im Hinblick auf die Interaktivitat
betonen die Nutzenden, dass die Interaktion nett sei und sie es als eine
angenehme Art der Informationsbeschaffung empfinden. Dass keine
personlichen Daten hinterlegt werden miissen, empfinden die Nutzenden
als angenehm. Gleichzeitig werden durch die Fokusgruppen Kritikpunkte
geduRert: Im Hinblick auf die Ausgangssituation der COVID-19-Pandemie
sei wiinschenswert, dass der Chatbot nicht nur tGber nationale
Informationen verfligt, sondern eine internationale Perspektive
bericksichtigt. Zudem wurde die farbliche Gestaltung des Chatbots
bewertet: Die Verwendung der Farbe Rot wird als stérend wahrgenommen.
Zudem winschen sich die Nutzenden, dass die Antworten des Chatbots
zugunsten der Leserlichkeit nicht vor weilem Hintergrund abgebildet
werden sollen.

Ableitungen fir AP 2

Bei der Ausgestaltung eines Chatbots sollte eine Vielzahl von Kriterien
bericksichtigt werden: Neben der Zuganglichkeit und Zuverlassigkeit
sollten die Oberflache des Chatbots (Farbe, Prasentation) und die
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Ansprache bewusst gewdhlt werden. Details kénnen einen relevanten
Einfluss auf die Bewertung des Chatbots haben.

Limitationen

Tab. 13 Quelle: Nadarzynski, T./ Miles, 0./ Cowie, A./ Ridge, D. (2019)

Quelle

Autor:innen Nadarzynski, T./ Miles, O./ Cowie, A./ Ridge, D.

Jahr 2019

Titel Acceptability of artificial intelligence (Al)-led chatbot services in healthcare:
A mixed-methods study

Abstract Background: Artificial intelligence (Al) is increasingly being used in

healthcare. Here, Al-based chatbot systems can act as automated
conversational agents, capable of promoting health, providing education,
and potentially prompting behaviour change. Exploring the motivation to
use health chatbots is required to predict uptake; however, few studies to
date have explored their acceptability. This research aimed to explore
participants’ willingness to engage with Al-led health chatbots.

Methods: The study incorporated semi-structured interviews (N-29) which
informed the development of an online survey (N-216) advertised via social
media. Interviews were recorded, transcribed verbatim and analysed
thematically. A survey of 24 items explored demographic and attitudinal
variables, including acceptability and perceived utility. The quantitative
data were analysed using binary regressions with a single categorical
predictor.

Results: Three broad themes: ‘Understanding of chatbots’, ‘Al hesitancy’
and ‘Motivations for health chatbots’ were identified, outlining concerns
about accuracy, cyber-security, and the inability of Al-led services to
empathise. The survey showed moderate acceptability (67%), correlated
negatively with perceived poorer IT skills OR=0.32 [CI95%:0.13-0.78] and
dislike for talking to computers OR=0.77 [CI95%:0.60-0.99] as well as
positively correlated with perceived utility OR%5.10 [CI95%:3.08-8.43],
positive attitude OR=2.71 [CI95%:1.77-4.16] and perceived trustworthiness
OR=1.92 [CI95%:1.13-3.25].

Conclusion: Most internet users would be receptive to using health
chatbots, although hesitancy regarding this technology is likely to
compromise engagement. Intervention designers focusing on Al-led health
chatbots need to employ user-centred and theory-based approaches
addressing patients’ concerns and optimising user experience in order to
achieve the best uptake and utilisation. Patients’ perspectives, motivation
and capabilities need to be taken into account when developing and
assessing the effectiveness of health chatbots.
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Zentrale Forschungsfrage

Was beeinflusst, dass Benutzer Gesundheits-Chatbots verwenden?

Zielgruppe Qualitative Interviews: Studierende ab 18 Jahren der University of
Southampton
Quantitative Umfrage: Social Media-Nutzende

Methode Die vorliegende Studie verwendet einen Mixed-Method-Ansatz, der sich

aus einem qualitativen und einem quantitativen Teil zusammensetzt.

Zentrale Inhalte

Untersuchungsdesign: Studierende ab 18 Jahren der University of
Southampton wurden auf dem Campus der Universitat Gber gedruckte und
digitale Anzeigen dazu eingeladen, an Einzelinterviews teilzunehmen, um
die Einstellung gegenliber neuen Technologien im Gesundheitswesen zu
ermitteln. Im 20-30-min{itigen Interview, welches von qualitativen
Forschenden gefiihrt und in dem eine Chatbot-Demonstration
durchgefihrt wurde, ging es um das Verstandnis von Chatbots,
Einstellungen, Benutzerfreundlichkeit und allgemeine Bedenken dazu. Fir
die quantitative Erhebung in Form einer Online-Umfrage wurden Anzeigen
auf Social-Media (Universitatskonten auf Facebook, Twitter etc.)
geschaltet, um die Benutzenden auf den Fragebogen zu fiihren. Die
Benutzenden konnten den Befragungslink via Schneeballsystem auch
weiter verteilen. Im etwa 10-minttigen Online-Fragebogen ging es um
Bewusstsein und Erfahrung mit Gesundheits-Chatbots sowie deren
wahrgenommener Nitzlichkeit.

Ergebnisse: Chatbots in der Gesundheitskommunikation verbessern
grundsatzlich den Zugang zu Gesundheitsversorgung und tragen dazu bei,
die steigende Nachfrage nach Gesundheitsdienstleistungen zu bewaltigen,
unter anderem indem sie bequem sofortige Antwort auf
gesundheitsbezogene Anfragen liefern. Das Bewusstsein und die Erfahrung
mit Gesundheits-Chatbots sind Gber die Teilnehmenden hinweg eher gering
und die meisten haben eine gemischte (positive und negative) Einstellung
bzw. Akzeptanz gegeniliber der Technologie. Insgesamt wird ein
Gesundheits-Chatbot jedoch akzeptiert, um allgemeine
Gesundheitsratschlage einzuholen. Gleichzeitig wird die Ansicht vertreten,
dass Chatbots unqualifiziert sind, Diagnosen bereitzustellen und
fachkundigen Rat zu geben. Die Haupteinschrankung wird in der fehlenden
menschlichen Prasenz gesehen und darin, dass die Chatbotantworten als
unpersonlich, kalt und unmenschlich empfunden werden. Befragte (der
Online-Erhebung), die nur Giber maRige IT-Kenntnisse verfligen, sowie
Befragte, die eine Abneigung gegeniiber Gespriachen mit
Computertechnologien haben, zeigen eine geringere Akzeptanz von
Gesundheits-Chatbots. Die starksten Pradiktoren fiir die Akzeptanz von
Gesundheits-Chatbots sind positive Einstellung gegeniiber Chatbots und
Neugier auf neue Technologie sowie die wahrgenommene
Vertrauenswiirdigkeit des Chatbots.

Ableitungen fir AP 2

Chatbots im Gesundheitsbereich sind lediglich fiir kleinere allgemeine
Gesundheitsinformationen verwendbar. Die Akzeptanz und Nutzung von
Gesundheits-Chatbots hangt zusammen mit der Kenntnis und Erfahrung
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mit Chatbots, der IT-Kenntnis der Benutzenden, der Zu- bzw. Abneigung
gegenliber Gesprachen mit Computertechnologien, der Einstellung und
dem Vertrauen gegeniiber Chatbots insgesamt sowie der Neugier auf neue
Technologien.

Limitationen

Die vorliegende Studie betrachtet ausschlieRlich Gesundheits-Chatbots.

Tab. 14 Quelle: NiBen, M./ Selimi, D./ Janssen, A./ Cardona, D. R./ Breitner, M. H./ Kowatsch, T./ von

Wangenheim, F. (2022)

Quelle

Autor:innen NiRen, M./ Selimi, D./ Janssen, A./ Cardona, D. R./ Breitner, M. H./
Kowatsch, T./ von Wangenheim, F.

Jahr 2022

Titel See you soon again, chatbot? A design taxonomy to characterize user-
chatbot relationships with different time horizons

Abstract Users interact with chatbots for various purposes and motivations — and for

different periods of time. However, since chatbots are considered social
actors and given that time is an essential component of social interactions,
the question arises as to how chatbots need to be designed depending on
whether they aim to help individuals achieve short-, medium- or long-term
goals. Following a taxonomy development approach, we compile 22
empirically and conceptually grounded design dimensions contingent on
chatbots’ temporal profiles. Based upon the classification and analysis of
120 chatbots therein, we abstract three time-dependent chatbot design
archetypes: Ad-hoc Supporters, Temporary Assistants, and Persistent
Companions. While the taxonomy serves as a blueprint for chatbot
researchers and designers developing and evaluating chatbots in general,
our archetypes also offer practitioners and academics alike a shared
understanding and naming convention to study and design chatbots with
different temporal profiles.

Zentrale Forschungsfrage

Beeinflussen unterschiedliche Zeitprofile eines Chatbots
Designiliberlegungen und wenn ja, wie?

Zielgruppe

Methode

Die vorliegende Studie verwendet einen Mixed-Method-Ansatz, der sich
aus einem qualitativen und einem quantitativen Teil zusammensetzt.

Zentrale Inhalte

Forschungsstand: Das Zeitprofil eines Chatbots, die Erwartung, wie lange
und wie haufig der Chatbot genutzt wird, kann ein Einflussfaktor fir das
Design des Chatbots sein. Chatbots konnen unterschieden werden nach
»short-term“-, ,medium-term“- und ,long-term“-Chatbots oder sogar , life-
long chatbots”. Wahrend kurzfristige Chatbots eher fiir schnelle, spontane
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Interaktionen, wie z. B. im Kundenservice, angedacht sind, sind mittel- oder
langfristige Chatbots flir andauernde, wiederkehrende Prozesse angelegt.
Das Zeitprofil eines Chatbots charakterisiert sich durch Zeitraum der
Interaktion, Dauer der Interaktion und Haufigkeit der Interaktion.

Untersuchungsdesign und Ergebnisse: Im Rahmen der Studie wird eine
Taxonomie fir die systemische Einordnung von Chatbots entworfen. Dazu
werden existierende Chatbots herangezogen. Die in der Taxonomie
betrachteten Designmerkmale werden im Vergleich der Zeitprofile aller
ausgewahlten Chatbots (n=120) unter Verwendung von
Haufigkeitsauszahlungen und der Berechnung von Indizes Gberpruft.

Die Analyse der Auspragung verschiedener Charakteristika bei realen
Chatbots zeigt, dass ,,long-term“ Chatbots in allen gemessenen
Dimensionen komplexer und ausgepragter sind als ,medium*“- oder ,,short-
term“-Chatbots. Insgesamt kdnnen drei verschiedene Typen von Chatbots
herausgearbeitet werden:

1. ,,Ad-hoc supporters”: Ein Typ sind die sogenannten , Ad-hoc supporters”,
bei denen es sich mehrheitlich um kurzfristig angelegte Chatbots handelt,
die fur eine schnelle Interaktion und einen kurzen Zeitraum angelegt sind.
Sie verfligen Uber eine weniger komplexe Technik, sind aufgabenorientiert
und versuchen Nutzeranliegen moglichst effizient zu 16sen.

2. ,Persistent Companions”: Wenn Chatbots eher langfristig angelegt sind
und die Interaktionen langer und wiederkehrend sind, kdnnen sie dem Typ
»Persistent Companions” zugeordnet werden. Diese Arten von Chatbots
sind flexibel, persoénlich und sozial-orientiert und mochten eine Beziehung
mit den Nutzenden aufbauen.

3. Temporary Advisors: Der dritte Typ ,Temporary Advisors” umfasst
mehrheitlich mittelfristig angelegte Chatbots. Ihr Design ist darauf
ausgelegt, wiederkehrende Interaktionen (iber einen langeren Zeitraum, im
Vergleich zu den langfristigen Chatbots aber kiirzeren Zeitraum, zu
ermoglichen. Der Typ dhnelt den ,,Ad-hoc supporters”, da keine persénliche
Beziehung aufgebaut wird, verfiigt aber, wie die ,Persistent Companions®,
Uber weiterfiihrende Funktionen.

Ableitungen fir AP 2

Das Zeitprofil eines Chatbots ist ein zu beriicksichtigender Faktor, wenn es
um die Gestaltung eines Chatbots geht. Die Unterscheidung, ob ein Chatbot
kurzfristig, mittelfristig oder langfristig von den Nutzenden verwendet wird,
hat Implikationen fiir Design und Charakteristika. Ist ein Chatbot auf
langfristige Interaktion ausgelegt, wird er tendenziell komplexer aufgebaut
sein, Funktionen aufweisen, die iber das Erfiillen von Aufgaben
hinausgehen, und er wird persénliche Ziige annehmen, um die Interaktion
mit den Nutzenden zu gestalten. Kurzfristige Chatbots hingegen sind darauf
beschrankt, ihre wesentlichen Aufgaben zu erfiillen und weisen wenig
personliche Zlige auf.

Limitationen

Die Studie fokussiert sich auf doméanenspezifische, textbasierte Chatbots.
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Quelle

Autor:innen 0lk, S./ Tscheulin, D. K./ Zogaj, A.

Jahr 2020

Titel Crisis communication via COVID-19 Chatbots—Effects of communication
style on public management objectives

Abstract Effective communication during public health emergencies is critical to

handling a crisis. In uncertain times, those in charge are faced with the
challenge of providing citizens with sufficient information on the one hand
and avoiding panic reactions on the other hand. Due to the high demand
for information, organizations and public administrations are increasingly
using chatbots in order to implement their crisis strategies. The present
study investigates the effects of a chatbot's communication style on the
objectives of crisis management using the example of the COVID-19
pandemic. Based on the stereotype content model, this study empirically
shows that the combination of the goal frame and the use of emojis has an
impact on citizens’ responses to chatbot communication. The implications
for effective risk communication and limitations are discussed.

Zentrale Forschungsfrage

Wie wirksam sind Chatbots in der Krisenkommunikation und wie kann
Krisenkommunikation iber Chatbots gestaltet werden, um die Ziele des
Krisenmanagements zu erreichen?

Zielgruppe

247 Facebook-Nutzende

Methode

Experiment

Zentrale Inhalte

Untersuchungsdesign: Zur Uberpriifung der festgelegten Hypothesen der
Autoren wurde ein 2x2 Between-Subject-Experimentaldesign verwendet.
Die Hypothesen bezogen sich unter anderem auf verschiedene Zielrahmen
wie den Gewinn- und Verlustzielrahmen. Der Gewinnzielrahmen meint
dabei, dass die Chatbotnachrichten so formuliert sind, dass der Gewinn von
etwas im Vordergrund steht. Dafiir wird z. B. die Chatbot-Information wie
folgt notiert ,,mit Hilfe der MaRhahme kénnen wir das Ziel erreichen und
alle schitzen, die unsere Hilfe bendétigen.”. Demgegeniber steht der
Verlust-Zielrahmen, bei welchem die Chatbot-Information entgegengesetzt
formuliert ist und den Fokus auf den Verlust legt und verstarkt beschreibt,
wie etwas verhindert werden kann (anstatt gewonnen) wie beispielsweise
mit den Worten ,,ohne diese MalRnahme kénnen wir das Ziel nicht mehr
erreichen und nicht mehr alle schiitzen, die unsere Hilfe bendtigen”.

Hypothesen:

1a) Die Verwendung eines Gewinn-Zielrahmens (der gewiinschte Zustand
wird erreicht) im Chatbot-Dialog erh6ht die wahrgenommene Warme
dessen im Vergleich zur Verwendung eines Verlust-Zielrahmens
(unerwunschter Zustand wird vermieden).
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1b) Die Verwendung eines Gewinn-Zielrahmens im Chatbot-Dialog mindert
die wahrgenommene Kompetenz des Chatbots im Vergleich zur
Verwendung eines Verlust-Zielrahmens.

2a) Die Verwendung von Emojis in der Krisenkommunikation mit einem
Chatbot erhoht die wahrgenommene Warme dessen im Vergleich dazu,
wenn keine Emojis verwendet werden.

2b) Die Verwendung von Emojis in der Krisenkommunikation mit einem
Chatbot verringert die wahrgenommene Kompetenz dessen im Vergleich
dazu, wenn keine Emojis verwendet werden.

3) Ein Kommunikationsstil, bei dem sowohl Warme als auch Kompetenz
wahrgenommen werden, hat positiven Einfluss auf:

3a) (...) die wahrgenommene Qualitat der Gbermittelten Information
3b) (...) die Absicht, den Krisenanweisungen des Chatbots zu folgen
3¢) (...) das wahrgenommene Sicherheitsgefihl

Im zufallig verteilten Experiment wurde den lber Facebook rekrutierten
Teilnehmenden eines von vier Videos (Verlust vs. Gewinn-Zielrahmen und
Emoji vs. keine Emojis) gezeigt, die einen Dialog zwischen Chatbot und
Nutzenden zum Thema COVID-19 darstellten. Im Anschluss an den Dialog
wurden die Teilnehmenden gebeten, Fragen dazu zu beantworten, wie z.
B., ob ihnen der Chatbot im Dialog freundlich erschien, kompetent war, sie
die Anweisungen des Chatbots befolgen wiirden, etc.

Ergebnisse: Die Ergebnisse zeigen, dass Hypothese 1a nicht unterstitzt
werden kann, da die Verwendung eines positiven Zielrahmens keinen
Einfluss auf die wahrgenommene Warme hat. Sie hat jedoch einen
negativen Effekt auf die wahrgenommene Kompetenz, sodass Hypothese
1b gilt. Die Verwendung von Emojis scheint einen positiven Effekt auf die
wahrgenommene Warme des Chatbots zu haben, weshalb Hypothese 2a
unterstitzt wird. Jedoch konnte kein signifikanter Effekt mit Blick auf die
wahrgenommene Kompetenz bei der Verwendung von Emojis beobachtet
werden, sodass Hypothese 2b verworfen wird. Das Ergebnis zeigt auch,
dass in Ubereinstimmung mit Hypothese 3 grundséitzlich die Kombination
aus Emoji und Framing (Gewinn vs. Verlust-Zielrahmen) Auswirkungen auf
die Qualitat der Gbermittelten Informationen/Informativitat, die Absicht
zur Einhaltung der Krisenanweisungen sowie der wahrgenommenen
Sicherheit hat und zwar insofern, als dass die Kombination des Verlust-
Zielrahmens und die Verwendung von Emojis die wahrgenommene Qualitat
der Ubermittelten Information positiv beeinflusst, sodass Hypothese 3a
gefolgt wird. Hypothese 3b hingegen wird verworfen, Hypothese 3c
wiederum unterstitzt.

Ableitungen fir AP 2

Wahrgenommene Warme und Kompetenz sind ausschlaggebend fir die
positive Be-wertung von Chatbots. Die wahrgenommene Warme kann
dabei positiv durch die Verwendung von Emojis beeinflusst werden.

Limitationen

Die personliche Einstellung der Nutzenden (z.B. Normorientierung) kann
auch einen Einfluss auf die Effekte haben, die nicht mittels Experiment und
Gestaltung des Chatbots untersucht werden konnten. Zudem war die
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Zielgruppe des Experiments trotz Bemihungen nach realistischer
Behandlung mit einem Durchschnittsalter von 28 Jahren relativ jung.

Tab. 16 Quelle: Radziwill, N./ Benton, M. (2017)

Quelle

Autor:innen Radziwill, N./ Benton, M.

Jahr 2017

Titel Evaluating quality of chatbots and intelligent conversational agents
Abstract Chatbots are one class of intelligent, conversational software agents

activated by natural language input (which can be in the form of text, voice,
or both). They provide conversational output in response, and if
commanded, can sometimes also execute tasks. Although chatbot
technologies have existed since the 1960’s and have influenced user
interface development in games since the early 1980'’s, chatbots are now
easier to train and implement. This is due to plentiful open source code,
widely available development platforms, and implementation options via
Software as a Service (Saa$). In addition to enhancing customer
experiences and supporting learning, chatbots can also be used to engineer
social harm - that is, to spread rumors and misinformation, or attack
people for posting their thoughts and opinions online. This paper presents
a literature review of quality issues and attributes as they relate to the
contemporary issue of chatbot development and implementation. Finally,
quality assessment approaches are reviewed, and a quality assessment
method based on these attributes and the Analytic Hierarchy Process (AHP)
is proposed and examined.

Zentrale Forschungsfrage

Welche Qualitatsmerkmale miissen bei der Entwicklung und
Implementierung von Chatbots beachtet werden?

Zielgruppe

Methode

Literaturanalyse zu Qualitatskriterien von Chatbots

Zentrale Inhalte

Vorgehen: Zur Ermittlung eines Uberblicks tiber die Qualitdtsmerkmale von
Chatbots und Konversationsagenten werden verschiedene
Veroffentlichungen zur Qualitdt von Chatbots und Konversationsagenten
durch systematische Suchen ermittelt und anschlieRend aufbereitet. Es
wurden dabei nur Veroffentlichungen ausgewahlt, bei denen Qualitat ein
wichtiger Forschungsaspekt war.

Ergebnisse: Der Literaturtiberblick des vorliegenden Artikels zeigt, dass
Uber verschiedene Quellen hinweg lGbereinstimmende Merkmale
aufgezeigt werden, die die zentralen Qualitdtsmerkmale fiir Chatbots
darstellen. Dabei konnen drei Hauptkategorien festgestellt werden, die sich
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in weitere Untermerkmale teilen. Eine dieser Hauptkategorien der
Qualitatsmerkmale ist die , Effizienz”. Konkret bedeutet Effizienz in diesem
Zusammenhang, dass ein Chatbot leistungsfahig sein muss, also robust
gegeniber Manipulation und unerwarteten Eingaben. Die zweite
Qualitatskategorie wird mit ,,Wirksamkeit” betitelt, wobei sich diese in
,Funktionalitdt” und ,Menschlichkeit” aufteilen lasst.

Die Eigenschaft der , Funktionalitdt” meint demnach, dass der Chatbot
funktional sein muss und entsprechend die Eingabebefehle genau zu
interpretieren sowie sprachlich korrekt zu antworten hat. Es ist zentral im
Sinne der Funktionalitat, dass der Chatbot prazise Antworten gibt und
benutzerfreundlich ist. ,,Menschlichkeit” im Rahmen des
Qualitatsmerkmals ,Wirksamkeit“ meint, dass der Chatbot Transparenz
hinsichtlich seiner Identitdt zeigen, mithin klar machen soll, dass es sich um
einen Chatbot und nicht um einen echten Menschen handelt. Ebenfalls ein
zentrales Qualitdtsmerkmal bezogen auf Chatbots ist eine gewisse
,Zufriedenheit”. Diese setzt sich zusammen aus GruRformeln und der
Vermittlung von Personlichkeit sowie der Emotionalitat im Dialog und einer
angemessenen Reaktion auf soziale Signale. Auch ,,Ethik und Vertrauen”
wird als Qualitdtsmerkmal in Zusammenhang mit der ,Zufriedenheit”
genannt und meint, dass Vertrauenswiirdigkeit durch Quellenangaben im
Chatbot gegeben sein soll sowie dass der Chatbot ein gewisses Mal} an
Sensibilitat fir Sicherheit und soziale Belange beinhalten sollte. Des
Weiteren beinhaltet das Merkmal der ,,Zufriedenheit” eine Form von
Zugéanglichkeit insofern, als dass der Chatbot auf soziale Signale reagiert
und eine geringe Reaktionszeit hat.

Ableitungen fir AP 2

Fiir das Design und die Implementation sollten die Qualitatsmerkmale
Effizienz (Leistungsfahigkeit, Robustheit), Effektivitat (Funktionalitat,
prazise Antworten, Benutzerfreundlichkeit), Menschlichkeit (Transparenz
hinsichtlich Chatbotcharakter), Zufriedenheit (GruBformel, Emotionalitat)
und Ethik bzw. Vertrauen in Form von Angabe von Quellen sowie der
Sensibilitat fir Sicherheit und soziale Belange mitbedacht werden.

Limitationen

Tab. 17 Quelle: Schuetzler, R. M./ Grimes, G. M./ Scott Giboney, J. (2020)

Quelle

Autor:innen Schuetzler, R. M./ Grimes, G. M./ Scott Giboney, J.

Jahr 2020

Titel The impact of chatbot conversational skill on engagement and perceived
humanness

Abstract Conversational agents (CAs)- frequently operationalized as chatbots - are
computer systems that leverage natural language processing to engage in
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conversations with human users. CAs are often operationalized as chatbots
which are used for many applications including technical support, customer
service, and digital personal assistants. Despite their widespread use, little
research to date has investigated how improving the conversational skill of
a CA impacts user perceptions of the agent. To elucidate this relationship,
this research uses Social Presence Theory to describe how conversational
skill influences perceived social presence and ultimately
anthropomorphism of a chatbot. We conducted a series of studies in which
450 participants interacted with CAs exhibiting varying levels of
conversational skill. We show that people perceive a more skilled CA to be
more socially present and anthropomorphic than a less skilled CA. This
research advances the knowledge of computer-human interface in
information systems, as CA research to date has largely focused on the
technical challenges rather than the behavioral questions of how users
interact with CAs.

Zentrale Forschungsfrage

Wie beeinflusst die Konversationsfahigkeit eines Chatbots die
Wahrnehmung des Engagements und der wahrgenommenen
Menschlichkeit dessen?

Zielgruppe Studie 1: 150 Studierende einer groRen Universitat in den USA
Studie 2: 245 Studierende aus den USA, rekrutiert durch Amazon
Mechanical Turk

Methode Experiment

Zentrale Inhalte

Vorgehen: Im Experiment interagieren Nutzende mit verschiedenen
Chatbots, die ein unterschiedliches Niveau an Konversationsfahigkeiten
aufweisen, und beantworten danach eine Reihe von Fragen zu ihrer
Wahrnehmung der Menschlichkeit, des Engagements und der sozialen
Prasenz des Chatbots wie zum Beispiel, ob der Chatbot kompetent und
hoflich war, ob er aufmerksam und engagiert sowie freundlich war, ob er
eher als gesellig oder ungesellig wahrgenommen wurde, sensibel oder eher
unsensibel.

Ergebnisse: Die Ergebnisse zeigen, dass maligeschneiderte Antworten zu
einer héheren wahrgenommenen Menschlichkeit bei den Benutzenden
fihrt. Gleiches gilt flr die Antwortvielfalt, mit der die wahrgenommene
Menschlichkeit steigt. Einfache Wiederholungen ohne Variation hingegen
wirken negativ. Ebenso steigt nicht nur die wahrgenommene
Menschlichkeit, sondern auch das wahrgenommene Engagement mit
verbesserten Konversationsfahigkeiten, die sich in maRgeschneiderten
Antworten und der Antwortvielfalt zeigen. Darliber hinaus zeigen
Verbesserungen in Form von Anpassungen der Antworten an die
Benutzeranfragen signifikante Auswirkungen.

Ableitungen fir AP 2

Ein Chatbot wird besonders dann als positiv bewertet, wenn er hohe
Konversationsfahigkeiten in Form von maligeschneiderten Antworten
aufweist und tber eine Antwortvielfalt verfiigt. Wiederholende Antworten
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flihren zu weniger ansprechenden Interaktionen und schaffen kein Gefihl
der Verbindung zwischen Chatbot und Benutzenden in der Interaktion.

Limitationen

Tab. 18 Quelle: Shumanov, M./ Johnson, L. (2021)

Quelle

Autor:innen Shumanov, M./ Johnson, L.

Jahr 2021

Titel Making conversations with chatbots more personalized

Abstract Many of the world’s leading brands and increasingly government agencies

are using intelligent agent technologies, also known as chatbots to interact
with consumers. However, consumer satisfaction with chatbots is mixed.
Consumers report frustration with chatbots arising from misunderstood
questions, irrelevant responses, and poor integration with human service
agents. This study examines whether human-computer interactions can be
more personalized by matching consumer personality with congruent
machine personality using language. Although the idea that personality is
manifested through language, and that people are more likely to be
responsive to others with the same personality is well known, there is a
dearth of research that examines whether this is consistent for human-
computer interactions. Based on a sample of over 57,000 chatbot
interactions, this study demonstrates that consumer personality can be
predicted during contextual interactions, and that chatbots can be
manipulated to ‘assume a personality’ using response language. Matching
consumer personality with congruent chatbot personality had a positive
impact on consumer engagement with chatbots and purchasing outcomes
for interactions involving social gain.

Zentrale Forschungsfrage

Kénnen Chatbots durch die Anderung der Sprache so konstruiert werden,
dass sie eine Personlichkeit annehmen?

Kann das Engagement der Nutzerinnen und Nutzer gesteigert werden,
wenn die Persdnlichkeit der Chatbots der Personlichkeit dieser Nutzerinnen
und Nutzern gleicht?

Zielgruppe

Kundinnen und Kunden eines Telekommunikationsunternehmens

Methode

Experiment

Zentrale Inhalte

Forschungsstand: Empirische Befunde deuten darauf hin, dass Chatbots,
die die Personlichkeit der Nutzenden widerspiegeln, besser bewertet und
wahrscheinlich akzeptiert werden. Die alltagliche Sprache und der
Wortschatz eines Menschen geben Auskunft iber dessen Personlichkeit. Im
Fokus dieser Studie wird die Persdnlichkeit im Allgemeinen sowie die
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Auspragungen von Introvertiertheit gegenliber Extrovertiertheit im
Spezifischen untersucht. Die Persdnlichkeit der Nutzenden wird anhand
ihrer Wort- und Satzwahl eingeordnet. Der introvertierte Chatbot
verwendet eine Sprache, die ,zielgerichtet” und , effizient” ist, wahrend der
extrovertierte Chatbot eher , befehlend” und ,, durchsetzungsfahig” spricht.
Die untersuchten Kundinnen und Kunden, die Serviceanfragen an den
Chatbot stellen, werden randomisiert einem Chatbot zugeordnet.
Gemessen wird das Engagement mit dem Chatbot, ausgedriickt in der
durchschnittlichen Dauer der Konservation.

Ergebnisse: Konform der theoretischen Erwartung zeigt sich ein
signifikanter Effekt bei Gibereinstimmender Personlichkeit auf das
Engagement mit dem Chatbot. Die Studie untersucht zudem den Effekt auf
die Kaufbereitschaft, welche im Folgenden auen vor gelassen wird. Es
kann auRerdem festgestellt werden, dass der Effekt der
Ubereinstimmenden Personlichkeit zwischen Kunden und Chatbot bei
Extrovertiertheit starker ist als bei Introvertiertheit. Ein unerwarteter
Befund betrifft die grundsatzliche Unterscheidung zwischen
Introvertiertheit und Extrovertiertheit: Bei einem introvertierten Nutzer
bzw. einer introvertierten Nutzerin und einem introvertierten Chatbot zeigt
sich durchschnittlich eine hohere Verweildauer, als bei einer
extrovertierten Ubereinstimmung. Die Autoren folgern daher, dass
introvertierte Nutzerinnen und Nutzer grundsatzlich Interaktionen mit
Kinstlicher Intelligenz einer menschlichen Interaktion vorziehen.

Der Befund der kongruenten Personlichkeiten wird dadurch validiert, dass
keine signifikanten Effekte auf das Chatbot-Engagement feststellbar sind,
wenn die Persdnlichkeit von Kundinnen und Kunden und Chatbot nicht
Ubereinstimmt.

Ableitungen fur AP 2

Wenn der Chatbot die Personlichkeit des Nutzenden widerspiegelt (z.B. die
Introvertiertheit eines Nutzenden), kann dies einen positiven Effekt auf die
Akzeptanz des Chatbots haben.

Limitationen

Im Rahmen der Untersuchung wird nur ein Personlichkeitsmerkmal
beriicksichtigt (Introvertiertheit/Extrovertiertheit).

Tab. 19 Quelle: Stieglitz, S./ Hofeditz, L./ Briinker, F./ Ehnis, C./ Mirbabaie, M./ Ross, B. (2022)

Quelle

Autor:innen Stieglitz, S./ Hofeditz, L./ Brunker, F./ Ehnis, C./ Mirbabaie, M./ Ross, B.

Jahr 2022

Titel Design principles for conversational agents to support Emergency
Management Agencies

Abstract Widespread mis- and disinformation during the COVID-19 social media

»infodemic” challenge the effective response of Emergency Management
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Agencies (EMAs). Conversational Agents (CAs) have the potential to amplify
and distribute trustworthy information from EMAs to the general public in
times of uncertainty. However, the structure and responsibilities of such
EMAs are different in comparison to traditional commercial organizations.
Consequently, Information Systems (IS) design approaches for CAs are not
directly transferable to this different type of organization. Based on semi-
structured interviews with practitioners from EMAs in Germany and
Australia, twelve meta-requirements and five design principles for CAs for
EMAs were developed. In contrast to the traditional view of CA design,
social cues should be minimized. The study provides a basis to design
robust CAs for EMAs.

Zentrale Forschungsfrage

Wie sollten Chatbots gestaltet sein, um die Krisenkommunikation zu
verbessern und welche Anforderungen gibt es an diese?

Zielgruppe Experten aus den Bereichen Krisenkommunikation, Nachrichtendienst und
operative Redaktion auf staatlicher Ebene.
Methode Halbstrukturierte Interviews

Zentrale Inhalte

Forschungsstand: Der im Artikel aufgegriffene Forschungsstand zu den
Prinzipien von Chatbots beschreibt, dass diese gesellig sein, proaktiv
kommunizieren, transparent und flexibel sowie benutzerfreundlich sein
sollen und es die Moglichkeit der Meldung von Fehlern geben sollte.

Untersuchungsdesign: Um die Forschungsfrage zu beantworten und zu
verstehen, wie Chatbots gestaltet sein missen, damit sie bei der
Krisenkommunikation unterstitzen kdnnen, werden 16 halbstrukturierte
Interviews in Deutschland und Australien mit Experten des
Krisenmanagements durchgefihrt.

Ergebnisse: Der Informationsbedarf der Bevolkerung hangt im Krisenfall mit
der Krise selbst sowie dem Grad der individuellen Beteiligung ab. Durch
den Einsatz von Informations- und Kommunikationstechnologien wie
Chatbots kann aber grundsatzlich die Krisenreaktion und das
Notfallmanagement verbessert werden. Chatbots kénnen dabei
beispielsweise schnell und genau beim Beantworten von haufig gestellten
Fragen zu laufenden Katastrophen helfen. Chatbots miissen dafiir jedoch
zuverldssige Echtzeitinformationen bereitstellen. Zudem gelten spezielle
Anforderungen flr Chatbots in der Krisenkommunikation hinsichtlich
inhaltlicher, technischer, organisatorischer und rechtlicher Aspekte,
namlich: Geselligkeit/Umganglichkeit, also Anpassungsmoglichkeiten im
Gesprachsstil, um auf die bevorzugte Weise des Benutzenden mit diesem
zu kommunizieren, proaktive Kommunikation, d.h. den Benutzenden tber
relevante Informationen informieren, anstatt nur Input von diesem
entgegenzunehmen. Chatbots miissen auflerdem transparent sein, sich als
Maschine statt als Mensch deklarieren und auf potenzielle Fehler und den
Mangel an Wissen hinweisen sowie spezifische Funktionen erlautern. Eine
weitere Eigenschaft, die der Chatbot innehaben sollte, ist Flexibilitat,
womit gemeint ist, dass der Chatbot auf sich andernde Kontexte reagieren
kann. Zudem soll er benutzerfreundlich sein und die Moglichkeit der
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Fehlerbehandlung z.B. in Form der Meldbarkeit von Fehlern zulassen,
leistungsstark sein und auch ethische Aspekte wie Sicherheit und
Datenschutz mitbeachten. Des Weiteren ist bei der Gestaltung von
Chatbots zu beachten, dass sie effizient und effektiv sind, Quellen
kennzeichnen und die Aktualitat der Informationen angeben. Besonders in
Krisensituationen ist es wichtig, dass Chatbotkonversationen mit einfachem
und natdrlichem, rein funktionalem Dialog gestaltet sind. Die gemachten
Angaben sollten konsistent, prazise und nicht verwirrend sein. Besonders
dieses Merkmal sowie das Minimum an sozialen Hinweisen, um sich auf die
wesentlichen Informationen als Benutzender konzentrieren zu kdnnen,
unterscheidet einen gangigen Chatbot von einem Chatbot in der
Krisenkommunikation. Demografische Merkmale kénnen zu Unterschieden
in Reaktionen und Verhaltensweisen bei Krisenereignissen fihren, was in
unterschiedlichen Kommunikationsstrategien fiir die Chatbots resultieren
sollte. Uberdies besteht die Anforderung an Chatbots, Mehrsprachigkeit zu
beherrschen und die Moglichkeit auf Weiterleitung an echte Menschen
oder an eine Webseite mit mehr Informationen sowie standortbasierte
Informationen bereitzustellen. Ratsam fir Krisenchatbots ist es auch, diese
auf verschiedenen Kanélen zu platzieren, da Menschen unterschiedliche
Kanale verwenden.

Ableitungen fir AP 2

Wenn verschiedene Aspekte bei der Gestaltung des Chatbots beachtet
werden, kann dieser hilfreiche Unterstiitzung in der Krisenkommunikation
bieten. Vor allem sollte der Chatbot zielgerichtet kommunizieren
(funktional, prazise, klar, Minimum an sozialen Hinweisen), eine besondere
Transparenz an den Tag legen (Quellenkennzeichnung und Aktualitat der
Information), eindeutig als Chatbot gekennzeichnet sein,
Datenschutzvorgaben einhalten.

Limitationen

Krisenkommunikation kann sich nach Krisentypen unterscheiden. Hier
wurden vorrangig Naturkatastrophen (Brande, Uberschwemmungen etc.)
untersucht. Eine weitere Limitation ist, dass es allgemeine Anforderungen
an den Chatbot gibt, die womoglich tber das hinausgehen, was die aktuelle
Technologie bieten kann.

Tab. 20 Quelle: Xiao, Z./ Liao, Q. V./ Zhou, M. X./ Grandison, T./ Li, Y. (2023)

Quelle

Autor:innen Xiao, Z./ Liao, Q. V./ Zhou, M. X./ Grandison, T./ Li, Y.

Jahr 2023

Titel Powering an Al Chatbot with Expert Sourcing to Support Credible Health
Information Access

Abstract During a public health crisis like the COVID-19 pandemic, a credible and

easy-to-access information portal is highly desirable. It helps with disease
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prevention, public health planning, and misinformation mitigation.
However, creating such an information portal is challenging because 1)
domain expertise is required to identify and curate credible and intelligible
content, 2) the information needs to be updated promptly in response to
the fast-changing environment, and 3) the information should be easily
accessible by the general public; which is particularly difficult when most
people do not have the domain expertise about the crisis. In this paper, we
presented an expert-sourcing framework and created Jennifer, an Al
chatbot, which serves as a credible and easy-to-access information portal
for individuals during the COVID-19 pandemic. Jennifer was created by a
team of over 150 scientists and health professionals around the world,
deployed in the real world and answered thousands of user questions
about COVID-19. We evaluated Jennifer from two key stakeholders’
perspectives, expert volunteers and information seekers. We first
interviewed experts who contributed to the collaborative creation of
Jennifer to learn about the challenges in the process and opportunities for
future improvement. We then conducted an online experiment that
examined Jennifer’s effectiveness in supporting information seekers in
locating COVID-19 information and gaining their trust. We share the key
lessons learned and discuss design implications for building expert-sourced
and Al-powered information portals, along with the risks and opportunities
of misinformation mitigation and beyond.

Zentrale Forschungsfrage

Wie kann Experten-Sourcing dazu beitragen, einen Chatbot fiir eine
Krisensituation zu entwickeln?

Zielgruppe Es wurden einerseits Experten bzw. Freiwillige untersucht, die geholfen
haben, den Chatbot zu befiillen und andererseits Nutzende des Chatbots
Jennifer befragt.

Methode Interviews mit Experten sowie im Anschluss ein Online-Experiment

Zentrale Inhalte

Forschungsstand: Sogenanntes ,,Expert-Sourcing” von Informationen kann
helfen, dem Informationsbedarf der Bevolkerung in Krisensituationen
nachzukommen. Ein Informationsportal, das fiir Krisensituationen
eingesetzt wird, muss folgenden Anforderungen entsprechen: Es muss
zuganglich (Uber mehrere Plattformen) sein, schnelle und qualitativ
hochwertige Informationen zur Verfiigung stellen, eine verstandliche
Sprache zur Ubermittlung der teilweise komplexen Informationen
verwenden und zuletzt eine kontinuierliche Aktualisierung der
Informationen, ohne notiges technisches Fachwissen, erméglichen. Haufig
ist fehlendes (Personal mit) Fachwissen jedoch eine Herausforderung, die
den Einsatz von Chatbots in Krisensituationen erschwert. Die vorliegende
Studie hat das Ziel zu untersuchen, ob Expert-Sourcing eine mogliche
Losung dafir darstellen kann.

Ergebnisse: Im Zuge der Corona-Pandemie wurde der Chatbot ,Jennifer”
entwickelt: Ein System mit einem regelbasierten und generativen Anteil,
das auf hinterlegten Frage-Antworten-Paaren von vertrauenswirdigen
Quellen basiert und dariiberhinausgehende Fragen mit Hilfe verfiigbarer
Datenbanken beantwortet. Im Zuge der Erstellung des Chatbots wird

83



Quelle

sogenanntes Expert-Sourcing angewendet: Experten wurden in
wissenschaftlichen Communities dazu aufgerufen, beim Befiillen und der
Pflege des Chatbots zu unterstiitzen.

Das Team von Experten umfasst ca. 150 Freiwillige, die im Rahmen von
LJennifer” unterschiedliche Rollen erfiillen. Die Personen werden im
Anschluss an ihre Tatigkeit interviewt, um mogliche Herausforderungen des
Expert-Sourcing-Prozesses zu identifizieren.

Die Arbeit der Experten fur den Chatbot wird im Rahmen von Interviews
evaluiert: Die an der Erstellung und Instandhaltung des Chatbots
Beteiligten berichten mehrheitlich von der Herausforderung der
Informationsflut und der andauernden Uberarbeitungsschleifen. Als
Herausforderung wird auRerdem der Sprachstil im Umgang mit Menschen,
die besorgt sind und zum Grof3teil keinen wissenschaftlichen Hintergrund
haben, genannt. Der durch diese Zusammenarbeit entstandene Chatbot
wird von ausgewahlten Nutzenden (n=90) evaluiert. Dabei wird die
Informationssuche mit Hilfe des Chatbots Jennifer mit einer blichen
Internetrecherche verglichen. Die Ergebnisse der quantitativen Befragung
zeigen, dass Nutzende mehr korrekte Antworten auf ihre Fragen
bekommen bei der Nutzung des Chatbots im Vergleich zu der
Internetsuche. Auch duBern die Nutzerinnen und Nutzer dem Chatbot
Jennifer und zugehorigen Informationen gegentiber signifikant mehr
Vertrauen. Darliber hinaus wird die Schnelligkeit und Einfachheit des
Zugangs zu Informationen positiv hervorgehoben, es lassen sich allerdings
keine signifikanten Unterschiede zur Internetsuche identifizieren.

Ableitungen fir AP 2

Chatbots eignen sich fiir den Einsatz in Krisensituationen. Sie haben
Vorteile hinsichtlich der Passgenauigkeit von Antworten sowie des
entgegengebrachten Vertrauens im Vergleich zu einer eigenstandigen
Informationssuche im Internet.

Limitationen

Tab. 21 Quelle: Xu, Y./ Zhang, J. Y./ Deng, G. K. (2022)

Quelle

Autor:innen Xu, Y./ Zhang, J. Y./ Deng, G. K.

Jahr 2022

Titel Enhancing customer satisfaction with chatbots: The influence of
communication styles and consumer attachment anxiety

Abstract Chatbots are increasingly occupying the online retailing landscape, and the

volume of consumer-chatbot service interactions is exploding. Even so, it
still remains unclear how chatbots should communicate with consumers to
ensure positive customer service experiences and, in particular, to improve
their satisfaction. A fundamental decision in this regard is the choice of a
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communication style, specifically, whether a social-oriented or a task-
oriented communication style should be best used for chatbots. In this
paper, we investigate how using a social-oriented versus task-oriented
communication style can improve customer satisfaction. Two experimental
studies reveal that using a social-oriented communication style boosts
customer satisfaction. Warmth perception of the chatbot mediates this
effect, while consumer attachment anxiety moderates these effects. Our
results indicate that social-oriented communication style can be beneficial
in enhancing service satisfaction for highly anxiously attached customers,
but it does not work for the lowly anxiously attached. This study provides
theoretical and practical implications about how to implement chatbots in
service encounters.

Zentrale Forschungsfrage

Wie wirken sich Kommunikationsstile in Chatbots auf die (Kunden-
)Zufriedenheit aus?

Zielgruppe Studie 1: 142 Studierende einer Universitat in China
Studie 2: 185 Teilnehmende aus einer chinesischen Umfrageplattform
Studie 3: 147 Studierende einer Universitat in China

Methode Experiment

Zentrale Inhalte

Forschungsstand: Im vorliegenden Artikel aufgenommene Quellen zeigen,
dass der bisherige Forschungsstand nahelegt, dass ein Chatbot
Menschlichkeit aufweisen sollte und Identitdtsmerkmale wie einen Namen,
sowie visuelle Merkmale (Avatar/Figur) haben sowie Geschlechter- und
Konversationsmerkmale beinhalten sollten, um die Wahrnehmung der
Nutzenden positive zu beeinflussen. Jedoch blieb die Erforschung des
Kommunikationsstils des Chatbots bis dahin eher unerforscht.

Untersuchungsdesign: Um der Frage nachzugehen, wie in Chatbots
kommuniziert werden sollte, damit sich die Zufriedenheit der Nutzenden
verbessert und welchen Einfluss damit der Kommunikationsstil des
Chatbots hat, werden drei experimentelle Studien durchgefiihrt, bei denen
jeweils ein Chatbot-Dialog (als Screenshot oder Live sowie sozial- oder
aufgabenorientiert) vorhanden war und anschlieBend ein Fragebogen mit
Blick auf Zufriedenheit, wahrgenommene Warme und Kompetenz des
Chatbots ausgefiillt werden sollte.

Studie 1: Experiment zum Testen von Hypothese 1: Kunden zeigen héhere
Zufriedenheit, wenn ein sozial orientierter Kommunikationsstil verwendet
wird anstatt eines aufgabenorientierten Kommunikationsstils und
Hypothese 2: Die wahrgenommene Warme des Chatbots vermittelt die
Beziehung zwischen dem sozial orientierten Kommunikationsstil und der
Kundenzufriedenheit. Im Experiment wurde den Befragten eine
Konversation mit einem Chatbot als Screenshot prasentiert, der einen
sozial- oder aufgabenorientierten Kommunikationsstil verwendet.

Studie 2: Experiment zum Testen von Hypothese 3: Bindungsangst
moderiert die Auswirkung des sozial orientierten Kommunikationsstils von
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Chatbots auf die Kundenzufriedenheit, wobei der Effekt vor allem bei
Verbraucherinnen und Verbraucher mit hoher Bindungsangst starker ist.

Studie 3: Zum Testen von Hypothese 1, 2 und 3.
Ergebnisse

Es gibt verschiedene Kommunikationsstile (sozial orientiert vs.
aufgabenorientiert), mit denen Chatbots interagieren kénnen. Sozial
orientiert meint dabei, dass der Chatbot persénlicher und emotionaler
(Befriedigung emotionaler Bediirfnisse) ist sowie versucht, eine Beziehung
aufzubauen, indem bspw. eine BegriiRung und Smalltalk stattfindet. Der
aufgabenorientierte Chatbot hingegen ist zielorientiert, formeller und rein
aufgabenbezogen im Dialog.

Zunachst zeigt sich, dass die soziale Orientierung beim sozial orientierten
Chatbot auch von den Nutzenden tatsachlich als hoher eingestuft wird.
Auch ein Geschlechterzusammenhang beim Ergebnis konnte nicht
festgestellt werden. AuRerdem zeigt sich unabhangig von den
Eigenschaften der Nutzenden, dass insgesamt ein sozial orientierter
Chatbot bei allen auf hohere Kundenzufriedenheit einzahlt. Die
Zufriedenheit korreliert dabei signifikant positiv mit der wahrgenommenen
Warme des Chatbots. Auch korreliert die wahrgenommene Warme mit der
wahrgenommenen Kompetenz des Chatbots. Der sozial orientierte
Kommunikationsstil [dsst den Chatbot fiir die Nutzenden herzlicher
erscheinen und steigert damit die Kundenzufriedenheit. Die Zufriedenheit
mit dem Chatbot steigert sich bei einem sozial orientierten
Kommunikationsstil besonders fiir Personen mit hoher Bindungsangst,
wohingegen dies nicht fiir Personen mit geringer Bindungsangst gilt. Das
Hinzufligen menschlicher Eigenschaften und Identitdtsmerkmale wie ein
menschlicher Name und visuelle Merkmale fiihrt ebenfalls zu héherer
Zufriedenheit mit dem Chatbot. Die Zufriedenheit mit dem Chatbot steigt,
wenn der Chatbot freundlich und hilfsbereit sowie vertrauenswiirdig und
kompetent, mithin intelligent und geschickt ist.

Ableitungen fir AP 2

Zur Steigerung der (Kunden-)Zufriedenheit sollte der Chatbot in seinem
Kommunikationsstil sozial orientiert sein, d.h. personlich, emotional, mit
Begriifung und Smalltalk.

Limitationen

Die Untersuchung betrachtet Chatbot-Dialoge, bei denen es um
Kundenkommunikation geht und die Thematik der Kundenzufriedenheit in
China im Vordergrund steht.

Tab. 22 Quelle: Yu, S./ Zhao, L. (2022)

Quelle
Autor:innen Yu, S./ Zhao, L.
Jahr 2022
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Titel Designing emotions for health care chatbots: Text-based or icon-based
approach
Abstract Health care chatbots, which are being widely adopted by providers, offer

many benefits to users. However, the limited communication capabilities of
chatbots hinder their interactions with humans. Therefore, text-based (ie,
verbal emotional expression, eg, saying ,,| am so sorry to hear that”) and
icon-based (ie, nonverbal emotional expression, eg, using emojis,
emoticons, or stickers) approaches are adopted to communicate emotion
in chatbot messages. Previous studies have suggested that both emotion
design approaches are effective in improving the evaluation of health care
chatbots. However, the two approaches differ greatly from each other in
their presentation, mechanism, and effectiveness. Understanding such
differences could help system developers to optimize their health care
chatbots. Nevertheless, research comparing these two approaches of
emotion designs, to our knowledge, is nonexistent. This study aims to
understand the mechanism and the interaction effect of these two
approaches to see if the effect of one approach depends on the other one.
In general, we proposed the following hypothesis: both text-based and
icon-based emotional clues for health care chatbots can increase perceived
emotional intensity (H1). To test the interaction effect of the two
approaches, we hypothesized that the addition of an icon-based clue would
not significantly affect emotional intensity when a text-based clue is
already present (H2). Furthermore, emotional intensity will reduce
psychological distance and increase behavioral intention (H3). Please refer
to Multimedia Appendix 1 for the theoretical framework and hypothesis
development.

Zentrale Forschungsfrage

Kénnen textbasierte bzw. symbolbasierte emotionale Hinweise fir
Chatbots im Gesundheitswesen die wahrgenommene emotionale Intensitat
erhdhen?

Zielgruppe

483 Online-Panelist:innen in China

Methode

Experiment

Zentrale Inhalte

Untersuchungsdesign: Um zu untersuchen, wie Chatbots im
Gesundheitswesen gestaltet sein sollen (textbasierte Emotionen vs.
Emojis), damit die wahrgenommene emotionale Intensitdt erhoht wird,
werden 483 Online-Panelist:innen in China im Rahmen eines faktoriellen
2x2 Experimentes zufallig einer Experimentalbedingung (textbasiertes
Emotionsdesign: ja bzw. nein und symbolbasiertes Emotionsdesign: ja bzw.
nein) zugeordnet. lhnen wurde ein Screenshot einer Unterhaltung mit
einem Chatbot gezeigt und nach dem Betrachten des Screenshots werden
die Teilnehmenden gebeten, eine Reihe von Fragen zur wahrgenommenen
emotionalen Intensitat, psychologischer Distanz und Verhaltensabsicht in
Zusammenhang mit dem Chatbot zu beantworten.

Ergebnisse: Da Chatbots begrenzte Kommunikationsfahigkeiten haben,
wird versucht, Emotionen textbasiert (z.B. ,Das tut mir so leid“) und
iconbasiert (z.B. mit Emojis, Sticker) einzubauen. Symbolbasierte (Emoji)
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und textbasierte Designs erhéhen dabei die wahrgenommene
Emotionalitat jeweils signifikant. Insbesondere, wenn keine textbasierten
Designs verwendet werden, erhéhen die Emojis die emotionale Intensitat.
Werden jedoch auch textbasierte Designs verwendet, verschwindet der
Effekt der symbolbasierten Designs (Emojis). Gibt es keine textbasierten
Emotionen, erhdhen symbolbasierte Designs die emotionale Intensitat
signifikant und verkirzen so die psychologische Distanz und verstarkten die
Verhaltensabsicht. Dieser Effekt war aber nicht signifikant, wenn
textbasierte Designs verwendet wurden.

Ableitungen fir AP 2

Um die wahrgenommene Emotionalitdt zu erhéhen, sind grundsatzlich
sowohl symbol- als auch textbasierte Emotionsdesigns in Chatbots
geeignet.

Jedoch ist entsprechend der Untersuchung der Effekt des textbasierten
Ansatzes auf die emotionale Intensitat starker als die des symbolbasierten
Ansatzes (Emojis), zumindest dann, wenn beides (textbasiert und Emoji)
aufgenommen wird. Es ist daher zu empfehlen, auf Emojis oder
textbasierte Emotionen zuriickzugreifen, nicht aber in Kombination.

Eine Abfrage nach einem Experiment kann erfassen, wie der Chatbot
hinsichtlich seiner Emotionalitat wahrgenommen wird.

Limitationen

Die vorliegende Quelle bezieht sich auf Chatbots im Gesundheitswesen in
China.

Unter Umstanden kann die Verwendung von Emojis auch zu negativen
Auswirkungen auf die Wahrnehmung von Chatbots bspw. hinsichtlich der
Professionalitat fihren. Dies wurde in der Studie aber nicht untersucht,
sondern als Ausblick und Limitation aufgenommen.

Tab. 23 Quelle: Yu, S./ Zhao, L. (2024)

Quelle

Autor:innen Yu, S./ Zhao, L.

Jahr 2024

Titel Emojifying chatbot interactions: An exploration of emoji utilization in
human-chatbot communications

Abstract The prevalence of chatbots in human—computer communication has

significantly increased. Emojis, as a form of emotional disclosure, have
gained significant attention for their potential to boost chatbot service
satisfaction. However, how and when emoji usage can increase satisfaction
toward chatbots is not fully examined. This paper aims to fill this gap and
contribute to the rapidly evolving field of human-chatbot communication
research. Through three experiments, this paper investigates and explores
the role of emojis in enhancing chatbot interactions. The results reveal that
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emojis heighten chatbot’s perceived warmth but do not necessarily
augment their competence. This warmth promoting effect leads to boosted
service satisfaction and is more apparent when chatbots serve hedonic
purposes and are pre-programmed rather than highly autonomous.
However, the warmth upshot of emojis is not as potent for chatbots as it is
for humans. While this study unravels the intricate pathway of how emojis
augment service satisfaction, it also extends the dialogue of the Stereotype
Content Model (SCM) and propels the new wave of the Computers Are
Social Actors (CASA) paradigm. Thus, this research lays down pathways for
further studies in understanding the role of emotionally simulated
interactions in automated technologies.

Zentrale Forschungsfrage

Zu welchem MaR beeinflusst die Verwendung von Emojis die
wahrgenommene Warme und Kompetenz von Chatbots in der Interaktion
mit Menschen?

Unter welchen Bedingungen sind die Effekte von Emojis am sichtbarsten?

Zielgruppe

Probandinnen und Probanden aus Konsumentenpanel (China)

Methode

Experiment

Zentrale Inhalte

Forschungsstand : Der Forschungsstand deutet daraufhin, dass Chatbots
haufig Emotionalitdat und Empathie abgesprochen wird, weshalb die
Interaktion mit ihnen als weniger zufriedenstellend empfunden werden
kénnte. Um dem entgegenzuwirken, konnen menschliche Wesenszlige, wie
z.B. Gesichtsausdriicke bei ,,embodied chatbots”, eingesetzt werden, damit
der Chatbot als ,menschlicher” und ,warmer” wahrgenommen wird. Bei
Chatbots, die rein auf textlicher Interaktion beruhen, kdnnen
moglicherweise Emojis dazu fliihren, dass die Konservation fiir emotionaler
befunden wird. Empirische Studien bestéatigen, dass Emojis in der
Kommunikation mit Chatbots dazu fihren, dass Nutzende mehr Nahe
aufbauen und dem Chatbot mehr Vertrauen schenken. Studienergebnisse
lassen hingegen offen, unter welchen Bedingungen die Emojis ihre positive
Wirkung auf die wahrgenommene Warme und Kompetenz entfalten.

Untersuchungsdesign: Die Forschungsfrage soll auf der Grundlage von drei
Online-Experimenten untersucht werden. Dabei werden als abhangige
Variablen die wahrgenommene Warme und Kompetenz der Chatbots
gemessen. Im Zuge der Untersuchung werden drei Hypothesen aufgestellt.
Grundsatzlich wird angenommen, dass Emojis zu einer starker
wahrgenommenen Warme, aber nicht zu einer hoheren wahrgenommenen
Kompetenz des Chatbots fiihren. Der Effekt der wahrgenommenen Warme
auf die Zufriedenheit ist zudem abhangig von der Art des Chatbots: Fiir
einen Chatbot, der aus emotionalen/hedonischem Motiv verwendet wird,
ist der Effekt starker.

Vor dem Hintergrund, dass Chatbots hinsichtlich des Grades der Autonomie
unterschieden werden kénnen, ist davon auszugehen, dass der Effekt der
wahrgenommenen Warme durch Emojis bei regelbasierten bzw.
vordefinierten Systemen starker ist.
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Ergebnisse: Studie 1: Die Befunde der vorliegenden Studie bestéatigen einen
signifikant positiven Effekt von Emojis auf die wahrgenommene Warme
eines Chatbots. Dabei ist der Effekt unabhangig davon, ob es sich um den
»yhuman agent” oder den Chatbot handelt. Die wahrgenommene Warme,
nicht aber Kompetenz, hat einen mediierenden Effekt auf die Zufriedenheit
mit dem Chatbot.

Studie 2: Auch bei der Unterscheidung nach dem Motiv der Nutzung
(nutzenorientiert oder hedonisch) ergibt sich ein direkter, signifikanter
Effekt der Emoji-Verwendung auf die wahrgenommene Warme. Das
Nutzungsmotiv hat zuséatzlich einen moderierenden Effekt, indem der
Effekt der wahrgenommenen Warme auf die Zufriedenheit bei Nutzung aus
hedonischem Motiv verstarkt wird.

Studie 3: Die Unterscheidung danach, ob ein Chatbot
regelbasiert/vordefiniert ist oder autonom agiert, hat einen
moderierenden Effekt: Der durch die Verwendung von Emojis positive
Effekt der wahrgenommenen Warme auf die Zufriedenheit ist bei
vordefinierten/regelbasierten Chatbots stirker als bei autonomen
Chatbots.

Ableitungen fir AP 2

Die Verwendung von Emojis durch einen Chatbot kann die
wahrgenommene Warme dessen positiv beeinflussen. Emojis flihren
allerdings nicht dazu, dass eine hthere Kompetenz wahrgenommen wird.
Der Effekt von Emojis ist am deutlichsten, wenn das Nutzungsmotiv
hedonisch und nicht nutzenorientiert ist. AuBerdem ist ein starkerer Effekt
von Emojis zu erwarten, wenn es sich um einen vordefinierten Chatbot
handelt.

Limitationen

Die Autoren rdumen Limitationen hinsichtlich der Ubertragbarkeit des
chinesischen Kontextes auf westliche Kulturen ein, da hier Differenzen bei
Mimik und Gestik vorhanden sind. Es wird als abhangige Variable nur eine
Bewertung gemessen, nicht aber zukiinftiges (Nutzungs-)Verhalten. Es wird
in dieser Studie aulRerdem nicht zwischen den verwendeten Emojis
unterschieden.

Tab. 24 Quelle: Zamora, J. (2017)

Quelle

Autor:innen Zamora, J.

Jahr 2017

Titel I'm sorry, dave, i'm afraid i can't do that: Chatbot perception and
expectations

Abstract Artificial intelligence continues to grow in popularity on mobile platforms,

increasing exposure to chatbot apps. Chatbot technology has evolved over
time, yet the purpose and added value that chatbots offer has not been
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clearly defined. In order to design a chatbot that provides a meaningful
experience, we must first understand what expectations people have for
this technology, and what opportunities are there for chatbots based on
user needs. This study includes qualitative data from 54 participants in the
US and India, sharing their expectations and experiences with a chatbot.
The research objectives include: 1) understand user perception and
expectations of chatbots 2) surface preferences for input modality and 3)
identify domains where chatbots can add meaningful purpose.

Zentrale Forschungsfrage

Welche Erwartungen haben Nutzende an einen Chatbot?

Zielgruppe Personen einer Rekrutierungsdatenbank im Alter von 24 bis 40 Jahren aus
Indien und den USA
Methode Quantitative Studie

Zentrale Inhalte

Untersuchungsdesign: Bei der Studie wurden 26 Teilnehmende aus den
USA und 28 Teilnehmende aus Indien gebeten, verschiedene Chatbots und
Suchanwendungen zu alltaglichen Dingen wie eine Aktivitat in der Nahe
finden, eine Mahlzeit zubereiten, ein Thema recherchieren etc. zu nutzen.
Durch taglich Umfragen wurden Daten dazu gesammelt. Die Nutzenden
sollten dabei verschiedene Erfahrungen wie das Starten eines Gesprachs
mit dem Chatbot sowie die Qualitat der Ergebnisse bewerten und in drei
Worten beschreiben, was ihrer Meinung nach einen guten virtuellen
Assistenten ausmacht.

Ergebnisse: Der Chatbot hat im Kern die Rolle eines elektronischen Butlers,
wobei menschendhnliche Verhaltensweisen des Chatbots soziale
Verhaltensweisen der Nutzenden hervorrufen, was wiederum dem
Vertrauensaufbau zwischen Chatbot und Nutzenden dient. Interaktion und
visuelles Design konnen die Wahrnehmung der Vertrauenswiirdigkeit eines
Chatbots beeinflussen. Wird ein Chatbot als qualitativ hochwertiges
Artefakt wahrgenommen, ist es wahrscheinlicher, dass die Nutzenden ihm
vertrauen. Um die Qualitat zu beurteilen, missen jedoch zuvor die
Erwartungen definiert werden. Entsprechend der Untersuchung erwarten
Nutzende von einem guten Chatbot, dass er leistungsstark (technische
Leistung), intelligent (vorausschauend, kenntnisreich, genau) und
sympathisch ist. Etwas mehr als die Halfte der Nutzenden gibt an, den
Chatbot nicht weiter nutzen zu wollen, da er die Erwartungen nicht erfillt.
Er ist beispielsweise langsamer oder ineffizienter als erwartet. Nutzende,
die den Chatbot weiter nutzen mochten, geben als Grund vor allem die
wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit an.

Ableitungen fir AP 2 Einem Chatbot wird vertraut, wenn er als qualitativ hochwertig angesehen
wird und die Erwartungen der Nutzenden erfiillt. Die Qualitat lasst sich
dabei mit der Erfiillung der Erwartungen messen, die zum Beispiel Leistung,
Intelligenz und Sympathie sein kénnen.

Limitationen Die Zielgruppe der Erhebung war mit 24 bis 40 Jahren vergleichsweise jung.

Der Chatbot wurde fiir alltdglichen Dinge wie eine Aktivitat in der Ndhe
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finden, eine Mahlzeit zubereiten, ein Thema recherchieren usw. verwendet
und nicht in Zusammenhang mit einem Notfallszenario.
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Anlage: Analysierte Literatur — Evaluation existierender Chatbots

Tab. 25 Quelle: Almalki, M./ Azeez, F. (2020)

Quelle

Autor:innen Almalki, M./ Azeez, F.

Jahr 2020

Titel Health Chatbots for fighting COVID-19: a scoping review

Abstract Background: Health chatbots are rising in popularity and capability for

fighting the novel SARS-CoV-2 coronavirus (COVID-19).

Objectives: This study aims to review the current literature on COVID-19
related chatbots in healthcare, identify and characterize these emerging
technologies and their applications for combating COVID-19, and describe
related challenges.

Methods: The authors conducted a scoping review of peer-reviewed
literature on COVID-19, guided by the Arksey and O’Malley framework.
PubMed/MEDLINE and Google Scholar were searched over a period
between January and September 2020 by using the keywords ,COVID*
chatbot”, ,virtual assistant”, , Al enabled platform COVID“ and associated
synonyms. Relevant studies’ references were checked for further articles.
The content of these studies was screened and thematically analyzed by
the two authors.

Results: Out of 543 articles initially identified, 9 were eligible for inclusion.
Studies describing chatbots’ development and architecture (n=6) were the
most common, and only 3 empirical studies on the user experience were
identified. Our scoping review identified five key applications of the current
health chatbots, which were: disseminating health information and
knowledge; self-triage and personal risk assessment; monitoring exposure
and notifications; tracking COVID-19 symptoms and health aspects; and
combating misinformation and fake news. Furthermore, these technologies
can accomplish the following tasks: ask and answer questions; create
health records and history of use; complete forms and generate reports;
and take simple actions. Nonetheless, the use of health chatbots poses
many challenges both at the level of the social system (i.e., consumers’
acceptability) as well as the technical system (i.e., design and usability).

Conclusion: Using health chatbots to combat COVID-19 is a practice still in
its infancy.

We believe that our work will help researchers in this domain gain better
understanding of this novel technology’s design and applications, which are
needed for continuous improvement in the health chatbots’ functionalities
and their usefulness to fight COVID-19.

Zentrale Forschungsfrage

1. Wie wurden Gesundheits-Chatbots in der begutachteten Literatur zu
COVID-19 beschrieben?

2. Wie wurden diese neuen Technologien zur Bekdmpfung von COVID-19
eingesetzt?
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3. Welche Herausforderungen hat der Einsatz von Gesundheits-Chatbots
aufgeworfen?

Zielgruppe

Methode

Systematische Literaturrecherche zum Thema Gesundheits-Chatbots im
Kampf gegen COVID-19

Zentrale Inhalte

Gesundheits-Chatbots werden in verschiedenen Bereichen eingesetzt und
spielen eine wichtige Rolle im Kampf gegen COVID-19. Sie finden am
haufigsten Anwendung in der Praventionspflege und Risikokommunikation,
gefolgt von der 6ffentlichen Gesundheitsliiberwachung durch
Gesundheitsbehorden, der Telemedizin, der Gesundheit und Sicherheit am
Arbeitsplatz sowie der Altenpflege.

In der Literatur werden Chatbots als virtuelle Agenten beschrieben, die es
Nutzenden ermoglichen, tiber ein Computerprogramm, das auf Kiinstlicher
Intelligenz basiert, zu interagieren. Diese Agenten reagieren auf
Nutzeranfragen und liefern darauf basierende Antworten.

Gesundheits-Chatbots bieten eine Vielzahl an Funktionen: Sie beantworten
Fragen, stellen gezielt Riickfragen (z.B. zu soziodemografischen oder
gesundheitlichen Merkmalen), erstellen und speichern
Verwendungshistorien, fiillen Formulare aus, erstellen Berichte und fiihren
einfache Aktionen durch, indem sie auf die Antworten der Nutzenden
reagieren.

Im Kontext von COVID-19 werden sie vor allem in finf
Anwendungsbereichen eingesetzt: Sie verbreiten
Gesundheitsinformationen und -wissen, dienen als Werkzeuge fiir
Selbsttriage und personliche Risikobewertung, Giberwachen potenzielle
Expositionen gegeniiber dem Virus und geben Benachrichtigungen aus,
unterstiitzen bei der Uberwachung von Gesundheitssymptomen und
mentalem Wohlbefinden im Zusammenhang mit der Pandemie und
bekdampfen Fehlinformationen sowie Fake-News tber COVID-19.

Ableitungen fir AP 2

Negative Wahrnehmungen hinsichtlich der Integritat, der Genauigkeit, des
Datenschutzes und des Wohlwollens der Chatbots beeintrachtigen
zusatzlich ihre Akzeptanz.

Auf technischer Ebene stellen die kontinuierliche Uberpriifung und
Aktualisierung von Informationen eine Herausforderung dar, da taglich
neue Daten hinzukommen.

Die Nutzung und Akzeptanz variieren stark zwischen Zielgruppen und
werden von der Beliebtheit der Hosting-Apps beeinflusst, die eine
langfristige Adaption der Chatbots fordern.

Limitationen

Bisher gibt es nur wenige Studien, die sich mit der User Experience von
Gesundheits-Chatbots befassen (bislang nur drei). Besonders vulnerable
Bevolkerungsgruppen wie dltere Menschen sollten in diesem
Zusammenhang verstarkt berticksichtigt werden.
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Ein weiteres Hindernis stellt das mangelnde Interesse vieler
Verbraucherinnen und Verbraucher an der Nutzung solcher Technologien
dar.

Tab. 26 Quelle: Dennis, A. R./ Kim, A./ Rahimi, M./ Ayabaka, S. (2020)

Quelle

Autor:innen Dennis, A. R./ Kim, A./ Rahimi, M./ Ayabaka, S.

Jahr 2020

Titel User reactions to COVID-19 screening chatbots from reputable providers
Abstract -

Zentrale Forschungsfrage

Nutzen Personen qualitativ hochwertige Chatbots, wenn sie von seridsen
Organisationen erstellt werden?

Welche Bedeutung hat Vertrauen in diesem Zusammenhang?

Zielgruppe 371 Probanden wurden tber die Plattform Amazon Mechanical Turk
rekrutiert.
Methode Experimentelles Design

Zentrale Inhalte

Aus theoretischer Hinsicht ist anzunehmen, dass sich das Vertrauen in
Klnstliche-Intelligenz-Chatbots aus den Faktoren Fahigkeit, Integritat und
Wohlwollen zusammensetzt. Das Vertrauen wirkt sich auf die
Nutzungsbereitschaft und die Akzeptanz von Ratschlagen der Chatbots aus.

Untersuchungsdesign: Zur Untersuchung der Forschungsfrage wird ein
Online-Experiment durchgefiihrt. Die Teilnehmenden sehen wahrend des
Experiments ein Video von einem Text-Chat zwischen einem Agenten der
,»COVID-19 Screening Hotline”, der je nach Experimentalgruppe ein Mensch
oder ein Chatbot ist, und einem Nutzenden mit milden oder starken (Covid-
) Symptomen. Als abhéngige Variablen werden die Fahigkeit, Integritat, das
Wohlwollen des Chatbots und das Vertrauen in jenen gemessen. Zusatzlich
wird der Effekt von Kontrollvariablen erfasst.

Ergebnisse: Die Starke der Symptome beeinflusst die Bewertung der
Fahigkeit und Integritat, hat jedoch keinen Effekt auf die Wahrnehmung
von Wohlwollen. Die Wahrnehmung der Fahigkeit des Chatbots wird
weniger durch den Typ des Agenten beeinflusst und mehr durch das
Vertrauen in den Anbieter des Chatbots beeinflusst. Integritat wird
hingegen sowohl von der Art des Chatbots als auch vom Vertrauen in den
Anbieter beeinflusst. Wird das Wohlwollen bewertet, ist fur die
Probandinnen und Probanden der starkste Faktor, ob der Chatbot ein
Mensch oder eine Kiinstliche Intelligenz ist.
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In einem zweiten Schritt werden die abhangigen Variablen
Uberzeugungskraft, Zufriedenheit, die Wahrscheinlichkeit, die Ratschlige
des Chatbots zu befolgen, Vertrauen und zukiinftige
Nutzungswahrscheinlichkeit gemessen. Die zuvor abhdngigen Variablen,
Fahigkeit, Integritdat und Wohlwollen, werden als unabhangige Variablen
integriert. Die Art des Chatbots hat daraufhin einen moderaten, aber
signifikanten, Effekt auf die Uberzeugungskraft, die Zufriedenheit, die
Wahrscheinlichkeit, den Rat zu befolgen sowie die
Nutzungswahrscheinlichkeit. Im Gegensatz dazu werden diese abhadngigen
Variablen durch die Starke der Symptome unbeeinflusst. Betrachtet man
die Proxy-Variablen fiir das Vertrauen (Fahigkeit, Integritat und
Wohlwollen) bilden die Ergebnisse einen starken Effekt der Fahigkeit ab:
Wie fahig der Chatbot wahrgenommen wird, hat einen signifikant positiven
Effekt auf die Uberzeugungsfahigkeit und die Zufriedenheit mit dem
Chatbot. Auch erhoht dies signifikant die Wahrscheinlichkeit, die
Ratschlage zu befolgen, sowie die grundsatzliche
Nutzungswahrscheinlichkeit. Zuletzt wird auch das Vertrauen in den
Chatbot signifikant positiv durch die Wahrnehmung seiner Fahigkeiten
beeinflusst.

Ableitungen fur AP 2

Die Wahrnehmung der Fahigkeiten des Chatbots ist ein entscheidender
Faktor fur die Akzeptanz von Kiinstliche-Intelligenz-Chatbots.

Limitationen

Tab. 27 Quelle: Miner, A. S./ Laranjo, L./ Kocaballi, A. B. (2020)

Quelle

Autor:innen Miner, A. S./ Laranjo, L./ Kocaballi, A. B.

Jahr 2020

Titel Chatbots in the fight against the COVID-19 pandemic

Abstract We are all together in a fight against the COVID-19 pandemic. Chatbots, if

effectively designed and deployed, could help us by sharing up-to-date
information quickly, encouraging desired health impacting behaviors, and
lessening the psychological damage caused by fear and isolation. Despite
this potential, the risk of amplifying misinformation and the lack of prior
effectiveness research is cause for concern. Immediate collaborations
between healthcare workers, companies, academics and governments are
merited and may aid future pandemic preparedness efforts.

Zentrale Forschungsfrage

Inwiefern kann ein Chatbot bei der Bekampfung der Corona-Pandemie
helfen?

Zielgruppe
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Methode

Literaturreview

Zentrale Inhalte

Die vorliegende Studie evaluiert den Einsatz von Kiinstliche-Intelligenz-
Chatbots in der Corona-Pandemie —eine Situation, die mit einem
besonderen Informationsbedarf seitens der Bevolkerung einhergeht.
Erschwerend fiir diese Situation ist das voranschreitende
Infektionsgeschehen mit individuellen Krankheitsverlaufen. Durch die
bestehende Ansteckungsgefahr kann ein Austausch von Informationen
nicht wie Ublich Gber Bekanntenkreise erfolgen, sondern ist auf die
individuelle Informationsbeschaffung beschrankt. Gleichzeitig konnen
Gesundheitseinrichtungen und medizinisches Personal keine individuelle
Beratung gewahrleisten. Vor diesem Hintergrund ist der Einsatz von
Chatbots eine mogliche Losung.

Chatbots dienen dem Informationsaustausch und kénnen
Verhaltensvorschldge hinsichtlich des Umgangs mit COVID-19 machen.
Mittels Chatbots lassen sich aktuelle Informationen in Kiirze Gbermitteln.
Chatbots sind zu jeder Tageszeit verfiighar und kénnen gleichzeitig mit
Millionen von Menschen in deren lokaler Sprache kommunizieren.
Insbesondere bei sensiblen, gesundheitlichen Themen erfahren Chatbots
Akzeptanz.

Wenn Chatbots in der Krisenkommunikation unterstiitzend eingesetzt
werden sollen, missen bestimmte Anforderungen erfiillt werden: Exakte,
zuverlassige Informationen durch den Chatbot sind von entscheidender
Bedeutung. Informationen sollen aus glaubwiirdigen Quellen stammen.

Es besteht das Risiko, dass die vom Chatbot bereitgestellten Informationen
nicht regelmaRig Uberprift und aktualisiert werden. Dies kdnnte dazu
flihren, dass die Informationsbeschaffung mit Gefahren verbunden ist,
etwa durch fehlerhafte Handlungsanweisungen.

Ableitungen fir AP 2

Die vorliegende Studie beurteilt den Einsatz von Kiinstliche-Intelligenz-
Chatbots als geeignet. Insbesondere unter pandemischen
Voraussetzungen, die mit Kontaktbeschrankungen und einem veranderten
Kommunikationsverhalten einhergehen, kénnen Chatbots dazu beitragen,
den Informationsbedarf der Bevélkerung zu decken und medizinisches
Personal zu entlasten. Zumal es sich bei gesundheitlichen Themen um ein
sensibles Anliegen handelt, besteht zum Teil auch eine Praferenz fir eine
Kinstliche Intelligenz, worliber eine neutrale Informationsbeschaffung
moglich ist. Werden Chatbots eingesetzt, muss die Aktualitat und
Vertrauenswirdigkeit der Informationen garantiert sein. Anderenfalls
besteht die Gefahr fiir die Verbreitung falscher Anweisungen, die
Konsequenzen fiir die Gesundheit der Bevolkerung haben kann.

Limitationen
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Tab. 28 Quelle: Piccolo, L. S. G./ Roberts, S./ losif, A./ Alani, H. (2018)

Quelle

Autor:innen Piccolo, L. S. G./ Roberts, S./ losif, A./ Alani, H.

Jahr 2018

Titel Designing Chatbots for Crises: A Case Study Contrasting Potential and
Reality

Abstract Chatbots are becoming ubiquitous technologies, and their popularity and

adoption are rapidly spreading. The potential of chatbots in engaging
people with digital services is fully recognised. However, the reputation of
this technology with regards to usefulness and real impact remains rather
questionable. Studies that evaluate how people perceive and utilise
chatbots are generally lacking. During the last Kenyan elections, we
deployed a chatbot on Facebook Messenger to help people submit reports
of violence and misconduct experienced in the polling stations. Even
though the chatbot was visited by more than 3,000 times, there was a clear
mismatch between the users’ perception of the technology and its design.
In this paper, we analyse the user interactions and content generated
through this application, and discuss the challenges and directions for
designing more effective chatbots.

Zentrale Forschungsfrage

Wie kdnnen Chatbots effektiv gestaltet und implementiert werden, um in
Krisensituationen einen sozialen Nutzen zu erzielen und welche
Herausforderungen treten dabei auf?

Zielgruppe Facebook-Nutzende in Kenia (insbesondere solche, die wahrend der
kenianischen Wahlen 2017 potenziell von VerstéRen in Wahllokalen oder
Gewalt betroffen waren oder relevante Vorfalle melden wollten).
Methode Experiment

Zentrale Inhalte

Ein effektiver Chatbot flr Krisensituationen sollte mehrere Aspekte
beriicksichtigen, um eine hohe Leistung und Akzeptanz bei Nutzenden
sicherzustellen. Zunachst muss der Chatbot unerfahrene Nutzerinnen und
Nutzer durch die Navigation fiihren und sie dazu motivieren, alle
notwendigen Schritte bis zum Abschluss einer Aufgabe zu durchlaufen.
Hinsichtlich der Funktionalitat ist darauf zu achten, dass keine
Sprachmischung stattfindet, da dies zu Missverstandnissen fiihren kann.
Menschlichkeit und Affekt spielen ebenfalls eine wichtige Rolle: Hoflichkeit,
informelle Ansprache und eine freundliche Reaktion auf die Stimmung der
Nutzenden tragen zu einer positiven Erfahrung bei.

Im Krisenkontext ist Ethik von zentraler Bedeutung. Der Chatbot sollte
seine Identitat klar offenlegen und nicht versuchen, sich als Mensch
auszugeben. Nutzerinnen und Nutzer missen zudem lber den Schutz ihrer
Privatsphare und den Umgang mit ihren Angaben informiert werden.
Zuganglichkeit sollte tiber klassische Aspekte hinausgehen und auch
technische Faktoren wie Bandbreite, Netzwerkverfiigbarkeit,

98



Quelle

Geratekompatibilitdt und Funktionen wie Sprachsteuerung
bericksichtigen.

Herausforderungen

Weniger als 2 % der Nutzenden konnten erfolgreich einen Bericht
abschlieRen, was auf Designprobleme und eine Diskrepanz zwischen der
Erwartung der Nutzenden und der tatsachlichen Funktionalitat hinweist. Es
wird empfohlen, die Interaktionsablaufe klarer zu gestalten und grafische
sowie textbasierte Elemente gezielt zu kombinieren. Besonders in
Krisensituationen miissen Chatbots robust, zuverlassig und an den Kontext
angepasst sein, um sowohl Erstnutzende als auch regelméaRige Nutzerinnen
du Nutzer effektiv einzubinden.

Ableitungen fur AP 2

Der Chatbot sollte so gestaltet werden, dass er den Nutzenden,
insbesondere Erstnutzenden, klar und schrittweise durch die Interaktion
fiihrt, wobei eine Balance zwischen Gesprachs- und grafischen Elementen
gewahrt bleibt. Dabei sollten Anweisungen vereinfacht, unnotiges Tipp-
Feedback entfernt (visuelle Anzeige, die signalisiert, dass der Chatbot
Informationen vorbereitet, obwohl er tatsachlich nur auf die Eingabe der
Nutzenden wartete) und jede Aktion auf Effizienz und
Benutzerfreundlichkeit Gberprift werden, um eine schnelle, zuverlassige
und angenehme Erfahrung fiir die Nutzerinnen und Nutzer zu
gewabhrleisten.

Limitationen

In der Studie wurde nur eine Situation im Rahmen eines kurzen
Pilotprojekts im Krisenkontext untersucht.

Tab. 29 Quelle: Tsai, M.-H./ Chen, J.Y./ Kang, S.-C. (2019)

Quelle

Autor:innen Tsai, M.-H./ Chen, J.Y./ Kang, S.-C.

Jahr 2019

Titel Ask Diana: A Keyword-Based Chatbot System for Water-Related Disaster
Management

Abstract This research developed a keyword-based chatbot system, Ask Diana, for

water-related

disaster management. Disaster management has been considered difficult
and tedious due to the complex characteristics of disaster-related data. To
deal with this problem, this research developed a chatbot system with a
water-related disaster database, a user intent mechanism, and an intuitive
mobile-device-based user interface. With such a system, users are able to
access important data or information they need for decision making by
directly asking the proposed chatbot or operating the image-based menus.
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The system was validated through a usability test and a six-month field
test. The results demonstrated that Ask Diana can help related personnel
access disaster data intuitively and develop corresponding response
strategies efficiently.

Zentrale Forschungsfrage | Wie kann ein Chatbot-System effektiv bei der Verwaltung von Daten und
der Entscheidungsfindung in Katastrophensituationen helfen?

Zielgruppe Personen in zustandigen Behorden bei (Hochwasser-)Katastrophen in
Taiwan
Methode Test von 5 Aufgaben liber den Chatbot mit anschlielRender Bewertung

dessen, wie gut dies funktioniert hat

Zentrale Inhalte Im Zuge der vorliegenden Studie wird das Chatbot-System , Ask Diana”
entwickelt, um Entscheidungstragern eine einfache und effiziente
Moglichkeit zu bieten, auf relevante Katastrophendaten zuzugreifen. Der
schlisselwortbasierte Chatbot kann mit Blick auf wasserbezogenes
Katastrophenmanagement in allen zugehérigen Phasen unterstiitzen und
das Personal effizient entlasten.

Bei der Entwicklung von ,, Ask Diana“ wurde berlcksichtigt, dass der
Chatbot ausreichend Daten enthilt, die Antworten auf die Fragen im
Katastrophenfall geben kdnnen. Im System muss ein Mechanismus
hinterlegt sein, der die Absicht der Nutzenden erkennt und analysiert, um
zu verstehen, welche Informationen diese wiinschen. Dies erfolgt anhand
der Zuordnung von Schlisselwortern. Der Anspruch an die
Benutzeroberflache ist zudem, dass sie nutzerfreundlich und intuitiv ist,
und dass keine gesonderte Einfilhrung notig ist. Fragen kénnen Gber ein
Eingabefeld gestellt werden aber auch durch vorgeschlagene Themen zum
Anklicken. Der Name , Ask Diana“ soll elegant wirken und eine ruhige und
positive Ausstrahlung haben. Durch das ,,Ask” soll Nutzenden gezeigt
werden, dass sie alles fragen kénnen, was sie Gber die Katastrophe wissen
mochten.

Mit Hilfe von ,Ask Diana“ kdnnen Nutzende durch die Eingabe von
Schliisselwoértern auf bendtigte Informationen zugreifen, ohne dazu
verschiedene Quellen durchsuchen zu miissen. Durch diese automatisierte
Bereitstellung von Informationen in Echtzeit konnen die Reaktionszeiten im
Katastrophenmanagement reduziert werden.

»Ask Diana” wird in der vorliegenden Studie einem ,Usability-Test” und
einem sechsmonatigen Feldtest unterzogen, der die Eignung des Chatbots
im Rahmen von flinf Aufgaben Uberpriift, wobei die bendétigte Zeit und die
Erfolgsquote das ausschlaggebende Kriterium ist. Der Usability-Test zeigt,
dass die meisten Aufgaben erfolgreich abgeschlossen werden und die
Testpersonen das System als benutzerfreundlich bewerten. Im Feldversuch
wird die hohe Nutzungsrate des Systems durch Entscheidungstrdgerinnen
und Entscheidungstrager dokumentiert, insbesondere in kritischen
Katastrophenphasen.

Der entwickelte Chatbot , Ask Diana“ unterliegt allerdings einigen
Einschrankungen: Zum einen muss eine zeitintensive Systemwartung
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bericksichtigt werden. Die Schliisselworttabelle sollte einer stetigen
Uberpriifung und Kontrolle unterliegen. Zum anderen ist die Eingabe von
langen Texten oder die Eingabe natlirlicher Sprache durch Nutzende eine
Herausforderung fir das System. Hier weist der schliisselwortbasierte
Chatbot Defizite auf.

Ableitungen fur AP 2

Mit Hilfe von Chatbots, die beispielsweise mit einem Schliisselwort-System
funktionieren, kann in Notfallsituationen eine automatisierte Bereitstellung
von Informationen in Echtzeit erfolgen, ohne dass dazu verschiedene
Quellen durchsucht werden miissen. Dies kann die Reaktionszeiten im
Katastrophenmanagement signifikant reduzieren.

Limitationen

Tab. 30 Quelle: Walwema, J. (2021)

Quelle

Autor:innen Walwema, J.

Jahr 2021

Titel The WHO Health Alert: Communicating a Global Pandemic with WhatsApp
Abstract Upon declaring COVID-19 a global pandemic, the World Health

Organization (WHO) orchestrated a global risk-communication outreach.
The WHO's objective was to persuade the public to upend and alter their
lives so as to contain the disease and minimize its spread and infection. The
WHO found a simple and efficient medium to communicate glocally
through the social media application WhatsApp, through which individuals
could access information without gatekeeping by governments and local
agencies.

Zentrale Forschungsfrage

Inwiefern kann ein auf WhatsApp implementierter Chatbot bei der
Krisenkommunikation wahrend der Corona-Pandemie unterstiitzen?

Zielgruppe

Methode

Analyse eines WhatsApp-Chatbots

Zentrale Inhalte

Im Risikofall spielt eine wirksame Kommunikation eine zentrale Rolle,
insbesondere um die Bevolkerung Giber potenzielle Risiken zu informieren.
Fir eine erfolgreiche Kommunikation ist ein Austausch zwischen Experten
und der Bevolkerung unerlasslich, da nur so eine gemeinsame Grundlage
flir das Verstandnis von Risiken geschaffen werden kann.

Der Chatbot, der in der vorliegenden Studie untersucht wird, wurde als
Reaktion auf die Corona-Pandemie im Auftrag der
Weltgesundheitsorganisation (WHO) auf WhatsApp implementiert. Er
verwendet Emojis, um seine Inhalte zu untermalen und verstandlich zu
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gestalten. Zudem generiert der Chatbot Inhalte und visuelle Hinweise rund
um das Thema COVID-19, um Nutzende prazise und relevante
Informationen bereitzustellen. Ein erheblicher Vorteil dieses Chatbots
besteht darin, dass er im Gegensatz zu menschlichen
Kommunikationskanalen in der Lage ist, gleichzeitig Millionen von
Nutzenden in ihrer Sprache zu informieren, und somit eine enorme
Reichweite erzielt.

In Krisensituationen neigt die Bevolkerung dazu, kurzfristig geschaffene
Plattformen von Behorden zu meiden und bevorzugt auf vertraute
Plattformen zurilickzugreifen. Eine Implementation eines solchen Chatbots
auf WhatsApp erscheint deshalb angemessen. Eine Verflgbarkeit in
mehreren Sprachen ist wichtig, um eine breitere Zielgruppe zu erreichen
und den Zugang zu wichtigen Informationen fiir die gesamte Bevolkerung
zu gewahrleisten. Der Chatbot verwendet ein vordefiniertes Mend, das mit
Emojis und Themenkategorien gestaltet ist. Nutzerinnen und Nutzer
kénnen durch die Auswahl eines Themas oder eines Emojis auf verkniipfte
Informationen zugreifen.

Fiir jedes Thema bietet der Chatbot klare Anweisungen, die durch Emojis
erganzt oder mit Videos verdeutlicht werden. Das Ziel der Plattform ist es,
Inhalte informell und dialogorientiert zu gestalten. Dies kann die
Informationsaufnahme und das Verstandnis bei der Bevolkerung positiv
beeinflussen.

Emojis spielen dabei eine entscheidende Rolle: Sie verbessern die
Lesbarkeit der Nachrichten und tragen dazu bei, dass die Botschaft langer
im Gedachtnis bleibt. AuBerdem helfen sie, Mehrdeutigkeiten zu
vermeiden und unmissverstandliche Informationen zu liefern. Zusatzlich
kénnen Emojis dazu beitragen, Vertrauen aufzubauen, insbesondere wenn
keine direkte personliche Interaktion stattfindet.

Ableitungen fur AP 2

Der WhatsApp-Chatbot erweist sich als besonders geeignet fiir den Einsatz
in einer Pandemie, da er eine vertraute und weit verbreitete Plattform
nutzt, die von vielen Menschen bereits im Alltag verwendet wird. Dadurch
wird die Hemmschwelle fiir die Nutzung gesenkt, da die Offentlichkeit eher
bereit ist, Informationen lber eine Plattform abzurufen, mit der sie bereits
vertraut ist. Der Chatbot ermdglicht eine schnelle und unkomplizierte
Verbreitung von wichtigen Informationen, da er direkt auf den mobilen
Geraten der Nutzenden zuganglich ist. Zudem kann der Chatbot in
mehreren Sprachen angeboten werden, was die Erreichbarkeit fir diverse
Bevolkerungsgruppen erhoht. Dank der Integration von Emojis und
visuellen Medien wie Videos werden die Informationen auf eine leicht
verstandliche und ansprechende Weise libermittelt, was insbesondere in
Krisenzeiten von Bedeutung ist.

Limitationen
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Anlage: Analysierte Literatur — Risiko- und Krisenkommunikation

Tab. 31 Quelle: Boné, J./ Ferreira, J.C./ Ribeiro, R./ Cadete, G. (2020)

Quelle

Autor:innen Boné, J./ Ferreira, J.C./ Ribeiro, R./ Cadete, G.

Jahr 2020

Titel DisBot: A Portuguese Disaster Support Dynamic Knowledge Chatbot
Abstract This paper presents DisBot, the first Portuguese speaking chatbot that uses

social media retrieved knowledge to support citizens and first-responders
in disaster scenarios, in order to improve community resilience and
decision-making. It was developed and tested using Design Science
Research Methodology (DSRM), being progressively matured with field
specialists through several design and development iterations. DisBot uses
a state-of-the-art Dual Intent Entity Transformer (DIET) architecture to
classify user intents, and makes use of several dialogue policies for
managing user conversations, as well as storing relevant information to be
used in further dialogue turns. To generate responses, it uses real-world
safety knowledge, and infers a dynamic knowledge graph that is
dynamically updated in real-time by a disaster-related knowledge
extraction tool, presented in previous works. Through its development
iterations, DisBot has been validated by field specialists, who have
considered it to be a valuable asset in disaster management.

Zentrale Forschungsfrage | Inwiefern kann der in Portugal entwickelte Chatbot DisBot eine
Unterstlitzung flir einen Katastrophenfall sein?

Zielgruppe -

Methode Systematische Literaturreview, Design Science Research Methodology
(DSRM) zur Entwicklung des Chatbots

Zentrale Inhalte Die Literatur zu Chatbots in Notfallsituationen ist bislang von geringem

Umfang, wenngleich Chatbots groRes Potenzial fir die Unterstiitzung in
zeitkritischen Situationen haben.

Die vorliegende Studie nimmt eine systematische Literaturreview zum
Thema Chatbots im Katastrophenschutz vor. Dabei werden lediglich drei
Paper durch die Autoren als relevant eingestuft, was verdeutlicht, dass die
Forschung zu Chatbots im Katastrophenschutz Gberschaubar ist und Bedarf
nach Erweiterung besteht. Die ausgewahlten Paper und zugehdorigen
Chatbots werden entsprechend der Art der Katastrophe, der Art des
Wissens, des Sprachverstandnisses, der Navigation und der Antworten des
Chatbot systematisch eingeordnet, ebenso wie der im Zusammenhang mit
dieser Studie entwickelte DisBot. Die Befunde aus den vorhandenen
wissenschaftlichen Veroffentlichungen sollen der (Weiter-)entwicklung des
portugiesischen DisBots dienen.

Der Fokus der drei Vergleichsstudien liegt auf dem Szenario einer
Uberschwemmung oder einer Diirre. Im Gegensatz dazu soll der DisBot
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weitere Katastrophenarten beriicksichtigen. Die Entwicklung des DisBots
erfolgt nach der ,,Design Science Research Methodology (DSRM)“ und
unterliegt dabei einem iterativen Prozess. Die Erfassung der Erwartungen
von Zielpersonen oder potenziellen Nutzenden gilt dabei als wichtiger
Schritt. Im Zuge dessen soll der Input von drei Bevolkerungsschutz-
Experten bei der Entwicklung des Chatbots bericksichtigt werden.

Fiir die Bewertung des Chatbots werden unteranderem die folgenden
Kriterien her-angezogen: Effizienz, Nitzlichkeit, Verstandlichkeit, Level der
Details und die Lernfahigkeit.

Nach der Entwicklung des Chatbots wird er den Bevolkerungsschutz-
Experten vorgestellt und dabei ein Szenario entwickelt, in dem es zu einem
Erdbeben in Lissabon kommt, was Explosionen und Brande nach sich zieht.
Im Anschluss an den iterativen Prozess, der das Ziele hat, den DisBot zu
optimieren, wird iber Implementationsmaoglichkeiten beraten. Der
praferierte Vorschlag ist dabei, den Chatbot in eine (in Portugal)
existierende lokale App zu integrieren. Die Implementation fiir weniger
stark entwickelte Regionen sollte dabei unterstiitzt werden. Der Chatbot
wird schlussendlich von den Experten als geeignet bewertet und kann auch
fiir verschiedene Arten von Katastrophen in Betracht gezogen werden.

Ableitungen fur AP 2 Die Anwendung von DSRM und insbesondere der Austausch mit (lokalen)
Bevolkerungsschutz-Experten kann helfen, einen Chatbot auf reale
Szenarien vorzubereiten. Der Input von Expertinnen und Experten
hinsichtlich der Erwartungen an einen Notfall-Chatbot und die
Ausgestaltung mit Inhalten fiir verschiedene Szenarien ist dabei essenziell.

Limitationen Die Studie ist durch die geringe Anzahl von Beteiligten in der Bewertung,
ein simuliertes Testszenario und fehlende Langzeitstudien eingeschrankt,
was die Generalisier-barkeit und praktische Anwendbarkeit beeintrachtigen
konnte. Zudem fehlen umfassende quantitative Validierungen und eine
starkere Einbindung potenzieller Nutzenden.

Tab. 32 Quelle: Chandra, A./ Chakraborty, A. (2024)

Quelle

Autor:innen Chandra, A./ Chakraborty, A.

Jahr 2024

Titel Exploring the role of large language models in radiation emergency
response

Abstract In recent times, the field of artificial intelligence (Al) has been transformed
by the introduction of large language models (LLMs). These models,
popularized by OpenAl’s GPT-3, have demonstrated the emergent
capabilities of Al in comprehending and producing text resembling human
language, which has helped them transform several industries. But its role
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has yet to be explored in the nuclear industry, specifically in managing
radiation emergencies. The present work explores LLMs’ contextual
awareness, natural language interaction, and their capacity to comprehend
diverse queries in a radiation emergency response setting. In this study we
identify different user types and their specific LLM use-cases in radiation
emergencies. Their possible interactions with ChatGPT, a popular LLM, has
also been simulated and preliminary results are presented. Drawing on the
insights gained from this exercise and to address concerns of reliability and
misinformation, this study advocates for expert guided and domain-specific
LLMs trained on radiation safety protocols and historical data. This study
aims to guide radiation emergency management practitioners and
decision-makers in effectively incorporating LLMs into their decision
support framework.

Zentrale Forschungsfrage

Wer sind die potenziellen Nutzenden von Large Language Models (LLM) in
radiologischen Notfallen und wie wiirden sie genutzt werden?

Was sind die Gefahren und Herausforderungen fiir den Einsatz von LLM im
radiologischen Notfall?

Zielgruppe

Methode

Zentrale Inhalte

Large Language Models (LLM) kénnen zukiinftig von groRer Bedeutung im
Einsatz bei radiologischen Notfallen sein, da die Bevolkerung in diesen
Situationen ein erhdhtes Informationsbediirfnis hat, welches nicht vollends
durch die zustandigen Behérden abgedeckt werden kann.

Im Kontext des radiologischen Notfallmanagements bestehen grundsatzlich
einige Herausforderungen. Einerseits kommt es zu einer hohen Anzahl an
Anfragen in kiirzester Zeit kombiniert mit einem Gefiihl von Angst und
Unsicherheit bei den Nutzenden. Andererseits gibt es eine Vielzahl an
moglichen nuklearen Szenarien und moglichen Betroffenen, die
unterschiedliche Bediirfnisse haben. Es werden bereits einige Tools im
Notfallmanagement angewandt. Ein ungedeckter Bedarf besteht jedoch bei
einem Tool fir , Nicht-Experten” und Blirgerinnen und Biirger.

Die vorliegende Studie analysiert einen Losungsansatz fir
Herausforderungen durch ein LLM-Tool, wofiir eine Analyse von
traditionellen und bestehenden Tools vorgenommen wird. Large Language
Models (LLM) kénnen in Form von Chatbots oder sogenannten ,smart
assistants” in Erscheinung treten.

Fiir die Entwicklung eines LLM-Tools zum Einsatz in radiologischen
Notfdllen werden zunachst potenzielle Nutzende identifiziert: Dies kdnnen
zum Beispiel Ersthelfende und Einsatzleitende sein. Auch die Nutzung
durch Arzte oder Arztinnen ist vorstellbar. Die Analyse fiir diese genannten
Personengruppe ist im Folgenden nicht ausgefiihrt. Vor dem Hintergrund
des Forschungsinteresse der Literaturrecherche von AP1 soll der
Schwerpunkt auf den ,,concerned citizens” und ,,crisis victims” liegen.
Krisenbetroffene haben liblicherweise Fragen zu Symptomatiken oder
Behandlungsmoglichkeiten. Besorgte Biirgerinnen und Biirger haben ein
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verstarktes Informationsbedirfnis zu dem radiologischen Notfall im
Allgemeinen sowie moglichen Verhaltensempfehlungen und Gefahren.

Nach der Identifikation moglicher Nutzende und dem zugehdrigen
Bedirfnis, wird in der vorliegenden Studie die Eignung in unterschiedlichen
Phasen des Notfalls tGberpriift. Die Nutzungsmoglichkeiten durch die
gewadhlten Zielpersonen werden dabei beleuchtet. Aufgrund des
Forschungsinteresse fiir AP1 soll im Folgenden nur die Dringlichkeitsphase
betrachtet werden. Die sogenannte Dringlichkeitsphase beginnt mit dem
Unfall und endet mit dem Zeitpunkt, an dem von den radioaktiven Stoffen
keine Gefahr mehr ausgeht. Sie kann einige Stunden bis hin zu mehreren
Tagen andauern. Die Phase ist durch ein hohes MaR an Unsicherheit in der
Bevolkerung gekennzeichnet. Ein LLM kann in dieser Phase helfen, die
Bevolkerung mit Antworten auf ihre Beflirchtungen und Sorgen zu
versorgen. Ein LLM, zum Beispiel in Form eines Chatbots, kann Biirgerinnen
und Birgern SchutzmaBnahmen kommunizieren und Informationen rund
um den radiologischen Unfall zur Verfiigung stellen.

Diese potenzielle Einsatzmdglichkeit wird in der vorliegenden Studie in
einem zweiten Schritt mit Hilfe einer Simulation eines radiologischen
Notfallszenario Gberprift. Das zugrundeliegende Szenario wird von der
International Atomic Energy Agency (IAEA) verwendet. Im Zuge dessen soll
ChatGPT, einmal ohne ,,priming“ und einmal mit ,,priming“ fiir einen
radiologischen Notfall, als Chatbot in dem Notfallszenario agieren. In der
Variante, in der ChatGPT mit einem ,,priming” versehen wird, wird das
Modell mit Inhalten zu radiologischen Notféllen ausgestattet.

Einsatz bei Betroffenen

Die Unterschiede zwischen dem Modell mit ,,priming” und ohne betreffen
einerseits die ldentifikation der Symptomatik: Wenn Symptome durch die
Nutzenden beschrieben werden, kann der ,,primed” Chatbot die
Symptomatik mit dem Hintergrund des radiologischen Notfalls einordnen.
Der Chatbot ohne ,priming” kann die Symptome hingegen nicht
spezifizieren. Der Test der Chatbots im Vergleich zeigt, dass das nicht
ausgestattete Modell die Symptomatik sowie Anliegen und Fragen der
Nutzerinnen und Nutzer nicht ausreichend einordnen kann, da die
Hintergrundinformationen zu einem radiologischen Notfall fehlen. Die
beschriebenen Symptome werden nicht der Strahlenbelastung zugeordnet,
wahrend das ,,primed” Modell diese als solche identifizieren,
Informationen zur Verfiigung stellen und individuelle
Handlungsempfehlungen aussprechen kann.

Einsatz bei ,besorgten” Birgerinnen und Birgern.

Zum Vergleich der Chatbots im Einsatz fiir Blirgerinnen und Bilrgern wird
ein Szenario prasentiert, in dem eine Frau von ihrem Haus aus den
radiologischen Unfall beobachten kann, dem Chatbot die Situation
beschreibt und Fragen hinsichtlich Sicherheit und SchutzmafRnahmen hat.
Beide Chatbots geben daraufhin korrekte Verhaltensanweisungen sowie
Hinweise auf mogliche Informationsquellen. Beide erstellen auf Forderung
des/der Systemadministrator:in eine Pressemitteilung zu der Situation, die
gleichermaRen informativ ist.
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Ableitungen fir AP 2 Large Language Models, in Form von Chatbots oder Sprachassistenten, sind
als ,,decision support tools” in radiologischen Notfallen geeignet. Chatbots
sind besonders fiir die Kommunikation mit besorgten Biirgerinnen und
Bilirgern und vom radiologischen Unfall betroffenen Personen geeignet.

Dabei ist allerdings zu beachten, dass nicht vordefinierte Systeme oder
Chatbots ungeschulte Antworten hervorbringen kénnen, die Konsequenzen
nach sich ziehen und gegebenenfalls die Gesundheit von Biirgerinnen und
Blirgern gefahrden.

Daraus kann abgeleitet werden, dass es im Allgemeinen hilfreich ist, ein
LLM fir den Einsatz in radiologischen Notfédllen mit Antworten zu schulen
und kontinuierliche Kontrollen einzubauen.

Limitationen -

Tab. 33 Quelle: Gauntlett, L./ Amlét, R./ Rubin, G.J. (2019)

Quelle

Autor:innen Gauntlett, L./ Amlét, R./ Rubin, G.J.

Jahr 2019

Titel How to inform the public about protective actions in a nuclear or
radiological incident: a systematic review

Abstract Studying how the public behaves after a nuclear emergency will help to

assess overall morbidity and mortality. Pre-event education might help to
shape behaviour, but how best to engage people with emergency
communications for low likelihood, high-impact events is unknown. We did
a systematic review to identify factors that predict behaviour in
preparation for a nuclear incident, factors that predict behaviour in the
immediate aftermath of a nuclear incident, and preferences among
members of the public for information designed to educate them about
which actions to take in the event of a nuclear incident. In general
preparedness, behaviour was predicted by factors including perceived
coping effectiveness and having children, among others, but absence of
preparedness was attributed to fatalistic attitudes. Importantly, for pre-
incident communications to be accepted and recommendations adhered
to, the source had to be trusted and perceived to be credible. However, it is
notable that family needs, such as picking up children from school, were a
stronger predictor of behaviour in a nuclear emergency than
communicated directives from authorities. If pre-incident education about
nuclear incidents is to be used, several factors—including the source and
method of communication, the content, and format of messaging—might
increase public engagement with messages and promote the uptake of
protective behaviours in a radiation event.
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Zentrale Forschungsfrage | Welche Faktoren beeinflussen das Verhalten der Bevolkerung in der
Vorbereitung auf einen moglichen radiologischen Notfall?

Welche Faktoren beeinflussen das Verhalten unmittelbar nach einem
radiologischen Unfall?

Welche Kommunikation wiirde von der Bevélkerung im radiologischen
Notfall akzeptiert?

Zielgruppe -

Methode Systematische Literaturreview von 31 Studien zum Thema radiologischer
Notfall

Zentrale Inhalte Die Notfallkommunikation und Reaktionen der Bevdlkerung sind

entscheidend fir den Verlauf einer Katastrophe und die potenzielle Anzahl
an Betroffenen. Diese Szenarien sind oft durch Panikzustande und
mangelndes Wissen gepragt. Es ist nur wenig Literatur vorhanden, die sich
mit Bevolkerungskommunikation in radiologischen Notfallen befasst. Um
zu schlussfolgern, wie eine gute Notfallkommunikation funktionieren kann,
ist es von Bedeutung, die Phase vor und nach dem Unfall zu betrachten.

Die vorliegende Studie untersucht mittels einer Literaturreview
verhaltensbeeinflussende Faktoren vor und nach einem radiologischen
Notfall sowie bevorzugte Informationsquellen wahrend eines Notfalls. Die
Mehrheit der ausgewahlten Studien verwendet dabei einen quantitativen
Ansatz, weniger Anwendung finden qualitative oder Mixed-Mode-Ansatze.
Mehr als die Halfte der Studien wurden mit der US-amerikanischen oder
kanadischen Bevélkerung durchgefiihrt. Etwa die Halfte der Studien
widmet sich realen Notfallszenarien, wahrend die andere Halfte mit
hypothetischen Notfallszenarien arbeitet.

Pradiktoren des Verhaltens vor einem radiologischen Notfall: Das Verhalten
vor einem radiologischen Notfall ist davon abhangig, wie eine Person die
Wahrscheinlichkeit einschatzt, von einem solchen Ereignis betroffen zu
sein. AuBerdem kénnen die wahrgenommene Fahigkeit zur Bewaltigung
einer solchen Situation und das Empfinden von Sorge das
Informationsverhalten vor einem radiologischen Notfall beeinflussen.
Hinsichtlich soziodemografischer Faktoren lasst sich dem Forschungsstand
entnehmen, dass ein hdheres Alter, ein Leben in [andlichen Gebieten sowie
eine hohere Bildung Pradiktoren fiir das Verhalten vor einem
radiologischen Notfall sind.

Pradiktoren des Verhaltens nach einem radiologischen Notfall: Das
Verhalten nach einem radiologischen Notfall wird durch eine mogliche
Evakuierung oder dem Befolgen von SchutzmaBnahmen erfasst. Die Angst,
kontaminiert zu sein, fuhrt zu einem verstarkten Informationsbedurfnis.
Die Entscheidung, sich zu evakuieren, wird hingegen beeinflusst durch
kommunizierte Handlungsanweisungen, der Angst vor Folgeschaden.
Faktoren wie Alter, HaushaltsgroRe und das Vorhandensein von Kindern
beeinflussen dariliber hinaus die Entscheidung zur Evakuierung. Familien
mit kleinen Kindern tendieren eher zur Evakuierung.
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Die Nichtbefolgung von SchutzmaRnahmen kann mehrheitlich durch Sorge
um Angehorige oder mangelndes Vertrauen in Behérden sowie fehlende
Informationen begriindet werden.

Praferenzen fur Informationen: Wahrend eines radiologischen Notfalls
werden Informationen Uber lokale und nationale Medien, wie das
Fernsehen oder Radio, sowie liber das Internet bevorzugt.
Studienergebnisse deuten zudem darauf hin, dass Informationen, die durch
Expertinnen und Experten und lokale Behorden und schliefRlich auch
Notfall-Broadcast-Systeme kommuniziert werden, akzeptiert werden.
Andere Studien ergeben als praferierte Informationsquelle Freunde und
Familie, ebenso wie Ersthelfende Soziale Medien sind als Quelle in
Notfallsituationen weniger beliebt.

Einfluss von Vertrauen auf das Verhalten: Vertrauenswiirdige Quellen
kénnen das Verhalten wahrend eines radiologischen Notfalls beeinflussen:
Wissenschaftler und anerkannte Experten gelten als glaubwirdig. Zudem
genieRen lokale Behérden und Einrichtungen mehr Vertrauen als die
Nuklearindustrie. Eine Konsistenz der Informationen zwischen
verschiedenen Quellen starkt die Glaubwiirdigkeit, wohingegen
widerspriichliche Informationen die Unsicherheit verstarken kénnen.
Informationen, die als zu technisch oder alarmierend wahrgenommen
werden, werden tendenziell weniger akzeptiert.

Ableitungen fir AP 2 Wenn Informationen wahrend eines radiologischen Notfalls aus
vertrauenswirdigen Quellen oder von Experten kommen, kann dies das
Verhalten der Bevélkerung maRgeblich beeinflussen. Ein lokaler Bezug der
Informationsquelle ermdoglicht zusatzlich, die Betroffenheit und
personlichen Konsequenzen der Informationsrezipienten abzuschatzen.
Informationen sollten gezielt auf die betroffene Zielgruppe zugeschnitten
werden.

Limitationen Fehlende Informationen Uber tatsachlich beobachtetes Verhalten sind eine
Limitation der vorliegenden Studie, da sie mehrheitlich Studien zu
Hypothesen-Szenarien erfasst. Einige ausgewahlte Quellen weisen
methodische Defizite auf.

Tab. 34 Quelle: GruR, M. (2024)

Quelle

Autor:innen Grul3, M.

Jahr 2024

Titel Wir missen reden! — Hilft ein Chatbot im radiologischen Notfall?

Abstract In a radiological emergency, the public’s need for information is particularly
high. Citizens seek information about the current situation and direct their
questions to relevant authorities, such as the Federal Office for Radiation
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Protection (BfS). The volume of inquiries would pose challenges for the BfS
in a crisis scenario. Automated responses through a chatbot can support
crisis communication and meet the public’s information needs. The
development and use of a chatbot for crisis communication present both
opportunities and challenges, as outlined in this article.

Zentrale Forschungsfrage | Kann ein Chatbot eine Unterstiitzung in der radiologischen
Notfallkommunikation sein?

Zielgruppe -

Methode -

Zentrale Inhalte Die vorliegende Quelle evaluiert, ob und inwiefern ein Kiinstliche-
Intelligenz-basierter Chatbot eine Unterstiitzung in einer radiologischen
Notfallsituation sein kann.

Angesichts der Tatsache, dass in einem radiologischen Notfall bestehende
Kanale zur Informationsbeschaffung an ihre Grenzen kdmen, kénnte ein
automatisiertes Antwortsystem, in Form eines Chatbots, ein mogliches
Instrument der Notfallkommunikation sein. Ein Kiinstliche-Intelligenz-
basierter Chatbot hatte mithin den Vorteil, dass Informationen zu jeder
Uhrzeit verfligbar sind und diese flaichendeckend kommuniziert werden
kénnten.

Ein verstarkter und erfolgreicher Einsatz von Chatbots zeigt sich bereits in
der Gesundheitskommunikation und wurde auch im Zuge der COVID-19
Pandemie erprobt.

Die vorliegende Studie nimmt an, dass ein Chatbot, um von der
Bevolkerung akzeptiert und genutzt zu werden, gewisse Anforderungen
erfullen muss: Er sollte zum einen vertrauenswiirdig sein, was mit seinen
(Kommunikations-)Fahigkeiten oder auch den Umgang mit Datenschutz
zusammenhédngen kann. Weiterhin sollte er frei von Vorurteilen seine
Kommunikation gestalten und als neutraler Gesprachspartner auftreten.
Die wahrgenommene Interaktion mit einem Chatbot wird auSerdem positiv
beeinflusst, wenn er den Nutzenden mit Warme und Empathie begegnet
und hierdurch Eigenschaften menschlicher Kommunikation imitiert. Ein
Chatbot als Dialogformat sollte die Anliegen von Nutzerinnen und Nutzern
erfolgreich bearbeiten kénnen, kommt es hingegen zu fehlerhaften
Antworten oder Missverstandnissen, kann die wahrgenommene
Kompetenz davon negativ beeinflusst werden. Zuletzt besteht der
Anspruch, dass die Nutzung des Chatbots selbsterklarend fiir alle
Personengruppen erfolgen kann. Der Chatbot sollte fiir Notfallsituationen
und damit einhergehende Bediirfnisse der Nutzenden sensibilisiert sein.

Sollen Giber den Chatbot Informationen zu komplexen Sachverhalten, wie
dem Strahlenschutz, Gbermittelt werden, sind die im Chatbot eingepflegten
Informationen von grolRer Bedeutung, um potenzielle Missverstandnisse
oder Unklarheiten zu verhindern. Handelt es sich um eine sich stetig
entwickelnde Notfallsituation, muss die Aktualitat und Korrektheit der
Informationen einer kontinuierlichen Priifung unterliegen. Die Verwendung
eines regelbasierten, im Vergleich zu einem generativen, System kann die
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Ubermittlung fehlerhafter Informationen zusitzlich unterbinden, indem
der Chatbot nur auf ein vorgegebenes Set an validierten Frage-Antworten-
Paaren zuriickgreifen kann. Um das Vertrauen der Nutzenden in den
Chatbot und die kommunizierten Informationen zu starken, sollte zudem
eine (vertrauenswiirdige) Quelle angegeben werden. Der Schutz sensibler
oder personenbezogener Daten muss dabei stets gesichert sein.

Ableitungen fur AP 2 Gelingt es, einen Chatbot zu entwickeln, der die genannten Anforderungen
erfillt, die Herausforderungen Giberwinden kann und neben der
Ubermittlung von Informationen einen empathischen Dialogpartner
darstellt, kann dieser mit Sicherheit ein Zugewinn fiir die
Blirgerkommunikation in einer (radiologischen) Notfallsituation sein.

Limitationen -

Tab. 35 Quelle: Hofeditz, L./ Mirbabaie, M./ Erle, L./ KnoRalla, E./ Timm, L. (2022)

Quelle

Autor:innen Hofeditz, L./ Mirbabaie, M./ Erle, L./ KnoRalla, E./ Timm, L.

Jahr 2022

Titel Automating Crisis Communication in Public Institutions — Towards Ethical
Conversational Agents That Support Trust Management

Abstract To improve disaster relief and crisis communication, public institutions (Pls)

such as administrations rely on automation and technology. As one
example, the use of conversational agents (CAs) has increased. To ensure
that information and advisories are taken up seriously, it is important for
Pls to be perceived as a trusted source and a trustworthy point of contact.
In this study, we therefore examine how CAs can be applied by PlIs to, on
the one hand, automate their crisis communication and, on the other hand,
maintain or even increase their perceived trustworthiness. We developed
two CAs — one equipped with ethical cues in order to be perceived more
trustworthy and one without such cues — and started to conduct an online
experiment to evaluate the effects. Our first results indicate that applying
ethical principles such as fairness, transparency, security and accountability
have a positive effect on the perceived trustworthiness of the CA.

Zentrale Forschungsfrage | Welche Eigenschaften eines Konversationsagenten (Chatbots) tragen zur
wahrgenommenen Vertrauenswirdigkeit in Krisensituationen bei?

Wie kdnnen ethische Prinzipien auf Gesprachsagenten angewendet
werden, um die Vertrauenswiirdigkeit 6ffentlicher Institutionen in
Krisenzeiten zu erh6hen?

Zielgruppe Online-Bevolkerung in Deutschland, Online-Communities per E-Mail und
Social Media, rekrutiert nach dem Zufallsprinzip
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Methode

Experimentelles Design

Zentrale Inhalte

Studiendesign: Die vorliegende Studie untersucht mittels eines 2x1 Online-
Experiments den Einfluss ethischer Prinzipien auf die Vertrauenswirdigkeit.
Die Experimentalgruppen unterscheiden sich insofern, als dass zwei
Prototypen von Chatbots entwickelt werden: Zum einen ist das ein
neutraler Chatbot, der nicht mit ethischen Hinweisen ausgestattet ist; zum
anderen ein Chatbot, der mit ethischen Hinweisen zu Fairness,
Transparenz, Sicherheit und Rechenschaftspflicht versehen ist.

Studienergebnisse: Die Ergebnisse legen nahe, dass die Berlicksichtigung
der ethischen Prinzipien Fairness, Transparenz, Sicherheit und
Rechenschaftspflicht einen signifikant positiven Einfluss auf die
wahrgenommene Vertrauenswirdigkeit von Chatbots hat. Der starkste
Effekt geht dabei von dem Faktor Sicherheit und Datenschutz aus, worauf
die Transparenz und die Fairness folgen. Im Gegensatz dazu kann durch
den Respekt fiir menschliche Autonomie kein signifikanter Effekt bestatigt
werden, was darauf hindeutet, dass eine dominante Sprache bei Chatbots
vertrauenswirdiger erscheint. Offen bleibt, inwiefern die Ausgestaltung
der Hinweise zu ethischen Prinzipien unterschiedliche Effekte hervorrufen
kann.

Ableitungen fir AP 2

Fiir den Einsatz von Chatbots in Krisensituationen kann eine Ausstattung
jener mit sozialen beziehungsweise ethischen Hinweisen dazu fiihren, dass
sie als vertrauenswiirdiger wahrgenommen werden.

Limitationen

Tab. 36 Quelle: International Radiation Protection Association (IRPA) (2023)

Quelle

Autor:innen International Radiation Protection Association (IRPA)

Jahr 2023

Titel Practical guidance for engagement with the public on radiation and risk
Abstract Public understanding, trust and consent are absolutely central to

implementing effective and proportionate radiation protection. Without
this we, as radiation protection professionals, will not fully achieve our aim
of adequately protecting the public without unduly limiting the safe use of
medical, scientific and industrial radiological practices for the benefit of
mankind. IRPA strongly believes that all radiation protection professionals
and radiation protection societies (‘Associate Societies’) have a duty to
engage with the public, to play our part in helping to address and alleviate
concerns, and to ensure that solutions put forward really do take account
of the issues, perceptions and concerns of all interested parties. This can
only be achieved by approaches based on active listening and engagement,
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developing empathy, transparency and building trust. The objective of this
guidance document is two-fold. Firstly, it is to enthuse all radiation
protection professionals to become more active public advocates for
radiation protection. Secondly, it is to provide information, experiences and
techniques to help all of us in our profession to become more effective and
comfortable in this challenging task.

Zentrale Forschungsfrage | Wie kdnnen Informationen, Erfahrungen und Techniken helfen, die
Aufgabe der Risikokommunikation effektiver und sicherer zu bewiltigen,
und wie ist die Interaktion zu gestalten und die Kommunikation zu

vermitteln?
Zielgruppe Bevolkerung/Offentlichkeit
Methode Leitfaden
Zentrale Inhalte Bei vorliegender Quelle handelt es sich um einen Leitfaden, der

Strahlenschutzpersonal dazu anregen soll, sich starker fiir den
Strahlenschutz in der Offentlichkeit einzusetzen, und der Informationen,
Techniken und Erfahrungen vermittelt, die dabei helfen, diese Aufgabe zu
bewailtigen.

Das Handbuch stellt heraus, dass fiir die Umsetzung von wirksamem und
angemessenem Strahlenschutz das Verstandnis und Vertrauen der
Offentlichkeit von zentraler Bedeutung ist. Um dieses zu erlangen, sind die
Vorbereitung der Kommunikation sowie klare und prézise Botschaften,
EinfUhlungsvermogen und aktives Zuhoren essenziell. Im Zusammenhang
mit der Kommunikations- und Engagementstrategie sollten daher die Ziele
und Botschaften sowie die Zielgruppen beachtet werden. Es missen
Strategien definiert und Umsetzungsplane entwickelt werden, um die
Bevolkerung angemessen zu schitzen, wobei die ausgefiihrten Praktiken
einen starken Einfluss auf die Wirksamkeit von Kommunikationsstrategien
haben. Notfallsituationen im Besonderen erfordern Krisenkommunikation,
bei welcher der Schwerpunkt auf Erkldrungen und Uberzeugungsarbeit im
Hinblick auf ein notwendiges schnelles Vorgehen liegt. Nicht zu vergessen
ist dabei, dass Extremsituationen grolle Angst und Besorgnis in der
Bevolkerung hervorrufen kénnen, der Stresspegel wird hoch sein. Umso
wichtiger ist auch das Erkennen von Emotionen und die Bestatigung von
Gefihlen, das Vermitteln von Empathie, was mit einem Ansatz gelingen
kann, der auf wechselseitigem Dialog, aktivem Zuho6ren, Transparenz,
Empathie und letztlich der Entwicklung von Vertrauen und Respekt
zwischen den Parteien beruht. Lésungen basieren folglich nicht unbedingt
ausschlieRlich auf wissenschaftlichen Erkenntnissen, sondern das
Verstehen von Emotionen ist ebenso wichtig. Denn die Wahrnehmung von
Risiko hat gleichzeitig einen Einfluss darauf, wie Informationen
wahrgenommen werden, wobei die Risikowahrnehmung von Mensch zu
Mensch unterschiedlich ist. Im Allgemeinen sollte jedoch immer auf klare
und prazise Botschaften in der Risikokommunikation zurilickgegriffen
werden, wobei sich auch an der 27-9-3-Regel orientiert werden kann, die
besagt, die Information solle maximal 27 Worter umfassen, eine Zeitdauer
von hdchstens 9 Sekunden aufweisen und nicht mehr als 3 Punkte
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besprechen. Ebenfalls wichtig im Rahmen der Risikokommunikation ist es,
Fachterminologie, Akronyme und angsteinfléBende Formulierungen
grundsatzlich zu vermeiden, auch wenn unterschiedliche Zielgruppen
unterschiedliche Ansprachen entsprechend ihres sozialen Kontextes
erfordern. Wichtig in der Risikokommunikation ist zudem, dass deutlich
gemacht wird, was erreicht werden soll. Es sollen keine Annahmen und
Versprechungen gemacht werden, die nicht gehalten werden kénnen.
Umso wichtiger ist es, dass die Kommunikation transparent und schnell ist
und Informationen stets aktuell gehalten werden. Die
Krisenkommunikation soll schlieBlich dazu beitragen, Menschen dazu zu
bewegen, ein bestimmtes Verhalten an den Tag zu legen. Inkonsistente und
widersprichliche Informationen sind daher unbedingt zu vermeiden.

Ableitungen fir AP 2

Fir wirksame Krisenkommunikation muss Vertrauen zwischen
Informationsabsender und -empfanger bestehen. Um diese zu erlangen
bzw. zu bewahren, sind klare und prazise, stets aktuelle Botschaften,
EinfUhlungsvermogen, das Vermitteln von Empathie und aktives Zuhoren
essenziell. Es ist wichtig, transparent zu sein und keine falschen Annahmen
zu verbreiten oder Versprechungen zu machen. Ebenso sind inkonsistente
und widerspriichliche Informationen daher unbedingt zu vermeiden.

Limitationen

Tab. 37 Quelle: Karl, I./ Rother, K./ Nestler, S. (2015)

Quelle

Autor:innen Karl, I./ Rother, K./ Nestler, S.

Jahr 2015

Titel Crisis-Related Apps: Assistance for Critical and Emergency Situations
Abstract In this paper the authors developed applications for apps in times of crises

and critical situations. They analyzed how people act in these situations
and how to mitigate their uncertainty and fears through situation-specific
communication. Including these aspects as well as the general challenges
of crisis communication, pros and cons of apps based on existing examples
were discussed. The resulting requirements for an app for crises and
dangerous situations should assist in designing a communication solution
that strengthens the feeling of security of citizens in critical times, such as
life-threatening situations. This solution is intended as an additional means
of communication for emergency services to modernize crisis
communication with affected people.

Zentrale Forschungsfrage

Welche Faktoren sind entscheidend, um eine effektive Kommunikations-
App fir Blirgerinnen und Blirger in Krisensituationen zu gestalten?
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Zielgruppe -

Methode Es wurde eine Literaturrecherche und Analyse bestehender Krisen-Apps
durchgefiihrt und auf Basis dessen ein Konzept fiir Krisen-Apps entwickelt.

Zentrale Inhalte Forschungsstand

Notfallsituationen sind gepragt von den Gefiihlen Angst und Ungewissheit,
was sich auf das menschliche Verhalten auswirken kann. Infolgedessen
verandern sich auch die Anspriiche an die Kommunikation.

Eine Unterscheidung in die Phasen einer Krise dient einer differenzierten
Betrachtung des menschlichen Verhaltens. In der Zeit vor einer Krise hat
die Bevolkerung wenig Bedarf nach konkreten Informationen. In dieser
Phase ist es von Bedeutung, Vertrauen in Informationsquellen aufzubauen.
Wenn es zu einer Krise kommt, gelingt es Betroffenen nur schwer, ihre
Emotionen zu kontrollieren und die Aufnahmefahigkeit fir Information
nimmt ebenso wie die Aufmerksamkeit ab. Informationen missen in dieser
Phase schnell, transparent und zielgerichtet sein. Ist die Krise vortiber,
besteht ein erhohtes Bedirfnis nach Kommunikation. Es besteht der
Wounsch, das Erlebte zu reflektieren.

Betrachtet man die verschiedenen Kommunikationskanéle, ergeben sich
Vor- und Nachteile. Die Kommunikation liber klassische Medien, wie dem
Fernsehen oder das Radio, kann personlichen Bediirfnissen in einer
Krisensituation weniger gerecht werden. Soziale Medien bieten
Betroffenen Austauschmaoglichkeiten. In diesen Kandlen vorhandene
Informationen unterliegen allerdings keiner Verifizierung durch zustandige
Behorden. Aufkommende Forschung zu Krisenkommunikation widmet sich
als weiteren Kommunikationskanal dem Einsatz von Krisen-Apps.

Analyse existierender Krisen-Apps zur Potenzialanalyse

Existierende Apps zum Einsatz in einer Krise verfligen liber ein breites
Spektrum an Funktionen. Einige Apps erfiillen eine Warn-Funktion, indem
sie Betroffene in Echtzeit alarmieren konnen. Push-Benachrichtigungen
kénnen standortbasiert gesendet werden. Eine Integration von
Filterfunktionen ist moglich, damit Nutzende Informationen nach Ort,
Relevanz oder Gefahrenkategorie priorisieren kdnnen. Andere Apps
kénnen hingegen fur Alarme und Hilferufe verwendet werden, wenn
Nutzende sich in einer Notfallsituation befinden oder einen Unfall hatten.
Die App ermoglicht es, Personen zu lokalisieren. Erste-Hilfe-Apps sind eine
Moglichkeit von existierenden Apps fur Verhaltensanweisungen.
Entwickelte Apps bieten schrittweise Anleitungen zu Erste-Hilfe-
MafRnahmen in Notfallen und unterstitzen die autonome Handlung der
Nutzerinnen und Nutzer in Stresssituationen.

Geeignetheit von Krisen-Apps fiir die Notfallkommunikation

Die vorliegende Studie hebt die Starken genannter Krisen-Apps hervor.
Zum einen erméglichen Apps eine schnelle Ubermittlung von
Informationen ohne Verzogerung, was sie von klassischen
Kommunikationskanalen unterscheidet. Krisen-Apps ermdglichen zudem
einen einfachen Zugang zu Informationen. Ein weiterer Vorteil von Krisen-

115



Quelle

Apps ist die Moglichkeit der standortbezogenen Informationen:
Informationen werden fur den Aufenthaltsort der Nutzenden
personalisiert. Sie bestarken auch die Autonomie der Nutzerinnen und
Nutzer, indem sie ihnen Anleitungen und gespeicherte
Notfallinformationen zur Verfligung stellen.

Krisen-Apps weisen allerdings auch Nachteile gegeniiber klassischen
Kommunikationskanalen auf. Dies betrifft einerseits technische
Einschrankungen, durch die Abhangigkeit von GPS-Genauigkeit oder
fehlende Internetverbindung, andererseits Einschrankungen durch
unzureichenden Zugang fiir Personen, die nicht das Internet oder ein
Smartphone nutzen. Eine Vielzahl an spezialisierten Apps kann auflerdem
zu Unsicherheiten bei der Auswahl der richtigen App fiir eine spezifische
Situation fiihren.

Ableitungen fir AP 2 Krisen-Apps kdnnen eine Unterstlitzung in Notféllen sein, da sie gegenilber
klassischen Kommunikationskanalen einige Vorteile haben. Sollen diese
zukiinftig eingesetzt werden, sollte beachtet werden, dass eine
Vorinstallation solcher Apps sinnvoll ist, damit Nutzende in Krisensituation
unmittelbar darauf zuriickgreifen kdnnen. Krisen-Apps sollten zudem Gber
eine intuitive Navigation verfiigen. Feedback von Nutzerinnen und Nutzern
kann das Vertrauen in die Apps starken.

Limitationen Die Ergebnisse basieren rein auf einer theoretischen Analyse bestehender
Apps, ohne eine Bewertung durch Nutzende oder einer Uberpriifung in
realen Krisensituationen.

Tab. 38 Quelle: Pefia-Céceres, 0./ Tavara-Ramos, A./ Correa-Calle, T./ More-More, M. (2024)

Quelle

Autor:innen Pefia-Caceres, 0./ Tavara-Ramos, A./ Correa-Calle, T./ More-More, M.

Jahr 2024

Titel WhatsApp-Based Cloud Service Chatbot Application for Emergencies or
Disasters

Abstract Climate change and its effects have led to the presence of disruptive and

dynamic climate events. Piura is geographically the most affected region of
Peru by the El Niflo phenomenon. The limited technological means of
communication between the local authority and the community have
generated decisions that are not very acceptable to the population. The
purpose of the study was to develop a Chatbot focused on WhatsApp,
ManyChat, and Google Sheets services to facilitate the referral and
consultation of relevant information in emergency or disaster situations
considering the particularities and limitations of the population of Piura,
Peru. To achieve this objective, the following phrases were proposed: (1)
defining and establishing the types of conversations using a logical,
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intuitive, and friendly approach; (2) designing and implementing the
specific functionalities required by users to send and consult information
through the WhatsApp platform service; and 3) evaluating and refining the
Chatbot in terms of its effectiveness and acceptance during emergency or
disaster situations. The results highlight the solution as a digital alternative
that improves communication and coordination during emergency or
disaster in Piura. The Chatbot optimizes incident management and provides
efficient responses to users with acceptable levels of satisfaction.

Zentrale Forschungsfrage | Wie kann ein Chatbot in der Kommunikation von (Natur-)Katastrophen
Unterstlitzung gewahrleisten? Und wie sollte er gestaltet sein?

Zielgruppe Personen, wohnhaft in Piura oder Castilla (Peru)
Methode Quantitative Befragung von zwei Gruppen
Zentrale Inhalte Forschungsstand

Chatbots in Katastrophensituationen miissen gewisse Anforderungen
erfullen. Zum einen die individuellen Bediirfnisse der Betroffenen
bericksichtigen. Auch kann sich ein freundliches Erscheinungsbild positiv
auf das Nutzererleben auswirken. Der Chatbot sollte zudem einen
einfachen Zugang gewahrleisten und auf eine verstandliche Weise
kommunizieren.

Der in der vorliegenden Studie untersuchte Chatbot verknipft das System
von ManyChat mit GoogleSheets als Datenbasis und verwendet WhatsApp
als Plattform der Interaktion.

Der Chatbot wird durch zwei Gruppen evaluiert. Eine Gruppe davon ist
nicht von einer Katastrophe betroffen, wahrend der anderen Gruppe eine
Simulation eines Katastrophenszenarios prasentiert wird.

Die Probandinnen und Probanden werden im Rahmen einer quantitative
Befragung zu den Antworten und der Sprache des Chatbots befragt.
Zusatzlich werden die Klarheit und Zuganglichkeit sowie die allgemeine
Zufriedenheit mit der Nutzung des Chatbots erfasst.

Ergebnisse

In der Gruppe der Befragten, die von einem Katastrophenszenario
unberihrt sind, dullern ca. 29 % Zufriedenheit mit dem Chatbot. Etwa 28 %
schatzen zudem die Benutzerfreundlichkeit des Chatbots und 22 % die
Genauigkeit der Informationen.

In der zweiten Gruppe, die mit der Simulation eines Notfalls konfrontiert
wird, liegt die Zufriedenheit mit dem Chatbot bei 27 %. Am schlechtesten
bewertet ist die Genauigkeit der Informationen (21 %), was moglicherweise
dadurch begriindet ist, dass der Chatbot Informationen zu Notfillen auf
lokaler Ebene nur verzogert mitteilen kann.

Insgesamt ergeben sich keine signifikanten Unterschiede dadurch, ob
Personen sich in einer friedlichen Situation oder einer (simulierten)
Notfallsituation befinden.
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Ableitungen fir AP 2

Der WhatsApp-Chatbot kann ein wirksames Tool zur Unterstiitzung der
Kommunikation und Koordination in Notfdllen sein. Er bietet der
Bevolkerung eine Moglichkeit, schnell Informationen zu erhalten und
Notfalle zu melden. Die Zugadnglichkeit ist dabei ein Vorteil, da WhatsApp
eine groRRe Anzahl von Nutzenden hat, welche den Messenger alltaglich
nutzen. Eine Kommunikation in einer alltdglichen Plattform kann

Normalitat schaffen und Strukturen in Notfallsituationen aufrechterhalten.

Es besteht die Moglichkeit, die Plattform mit weiteren Services oder
Websites zu verkniipfen.

Allerdings ist eine erfolgreiche Verwendung des Chatbots davon abhangig,
dass die verkniipfte Datenbank kontinuierlich aktualisiert wird.

Limitationen

Tab. 39 Quelle: Polzl-Viol, C. (2022)

Quelle

Autor:innen Polzl-Viol, C.

Jahr 2022

Titel Besonderheiten der Risiko- und Krisenkommunikation im Strahlenschutz
und radiologischen Notfallschutz

Abstract -

Zentrale Forschungsfrage

Inwieweit kdnnen Risiko- und Krisenkommunikation zeitlich und
thematisch voneinander getrennt betrachtet werden?

Inwieweit ist eine gelungene Risikokommunikation im Vorfeld wichtig fiir
eine gute Krisenkommunikation?

Zielgruppe

Methode

Zentrale Inhalte

Krisenkommunikation im radiologischen Bereich betrifft einen komplexen
Sachverhalt. Das Ziel von Krisenkommunikation ist es, die physische
Sicherheit der Bevolkerung zu gewahrleisten, indem klare Verhaltens- und
SchutzmaBnahmen vermittelt werden. Zugleich sollen psychosoziale
Auswirkungen verringert und die psychische Gesundheit der Menschen
beachtet werden. Um diese Ziele zu erreichen, ist es entscheidend, die
Angste und Sorgen der Bevélkerung anzuerkennen, leicht verstindliche
und zugéngliche Informationen zu bieten, Angste zu lindern und die
Verbreitung von Fehlinformationen zu vermeiden.

Effektive Krisenkommunikation zeichnet sich durch aktuelle und klare
Informationen aus, die in verstandlicher Sprache vermittelt werden. Sie
muss sich an den Bediirfnissen der Bevélkerung orientieren und eine
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empathische Ansprache bieten. Eine grundlegende Voraussetzung hierfir
ist das Vertrauen der Biirgerinnen und Biirger in die zustandigen Behorden
und Kommunikationskanale.

Radiologische Notfalle durchlaufen unterschiedliche Phasen, die jeweils
spezifische Kommunikationsansatze erfordern. In der Dringlichkeitsphase
Uberwiegen Geflihle von Angst und Stress, weshalb komplexe
Informationen in dieser Phase weniger gefragt sind. Vielmehr besteht
Bedarf an einer allgemeinen Einordnung der Krise. Die Menschen sorgen
sich um ihre eigene Sicherheit sowie die ihrer Angehorigen und wiinschen
sich Klarheit dartiber, wie diese geschiitzt werden kénnen. In dieser Phase
sollten die verantwortlichen Behorden klare Zustandigkeiten benennen und
der Bevolkerung handlungsorientierte Anweisungen geben.

In der Nachunfallphase hingegen ist die Bevolkerung empfanglicher fiir
detaillierte Informationen und Zahlen. In dieser Phase sind
dialogorientierte Kommunikationsansatze besonders wirksam, um den
Informationsbedarf zu decken und das Vertrauen weiter zu starken.

Im Gegensatz zur Krisenkommunikation, die wahrend eines Notfalls
stattfindet, beschéftigt sich Risikokommunikation mit der Vorbereitung auf
eine mogliche Krise und findet in ruhigeren Zeiten statt. Sie dient der
Forderung von Transparenz, dem Aufbau von Vertrauen und der
Vermittlung von Wissen, das im Krisenfall genutzt werden kann. Dariiber
hinaus hilft Risikokommunikation, Zustandigkeiten zu klaren und
Kommunikationskanale zu etablieren, die im Ernstfall genutzt werden
kdénnen.

Ableitungen fir AP 2

Die Gestaltung eines Chatbots fiir den Einsatz in Notfallsituationen sollte
auf den Erkenntnissen der Notfallkommunikation basieren, die zwischen
der Dringlichkeitsphase und der Nachunfallphase unterscheidet. Jede
Phase bringt spezifische Bediirfnisse der Bevolkerung mit sich, die bei der
Konzeption beriicksichtigt werden mussen.

Wird der Chatbot in der Dringlichkeitsphase eingesetzt, ist zu beachten,
dass die Bevolkerung sich in einem Stresszustand befindet. In dieser
Situation ist das Interesse an komplexen Informationen, Zahlen und Fakten
gering. Stattdessen steht der Schutz der eigenen Gesundheit und die
Sicherheit der Angehérigen im Vordergrund. Zudem besteht das Bediirfnis,
dass die Krise professionell und effektiv bewaltigt wird.

In dieser Phase sind persoénliche Beziehungen und eine empathische
Kommunikation von besonderer Bedeutung. Der Chatbot sollte
Informationen in einfacher und verstandlicher Sprache bereitstellen und
gleichzeitig das Geflihl vermitteln, dass die Anliegen der Nutzenden ernst
genommen werden.

Limitationen
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Titel Designing a competent chatbot to counter the COVID-19 pandemic and
empower risk communication in an emergency response system

Abstract Risk communication is incorporated into an emergency response system. In

Thailand, the Department of Disease Control (DDC) manages emergencies
through the Emergency Operation Center (EOC). As a part of the EOC, the
risk communication unit provides a hotline service that delivers
information to and receives complaints and concerns from the general
public. During the Coronavirus Disease 2019 (COVID-19) pandemic, a
chatbot, which is a type of artificial intelligence (Al) was used to support
the hotline service. This paper focuses on how to design an informative
chatbot for the COVID-19 pandemic period that disseminates information
to the general public. The chatbot, named ,,COVID-19 Preventable”, was
created based on the Design Science Research Methodology (DSRM) under
two cycles of design and development. At the early stage of development,
information from reliable sources was transformed into a question and
answer system and imported to natural language processing in the
Dialogflow on Google Cloud. The chatbot was the first official chatbot to
communicate on COVID-19 on behalf of public health authorities. It
consists of seven prompt features, namely, a situation report, how to
protect yourself from COVID-19, fake news, self-screening for COVID-19, a
list of nearest hospitals, the hotline number to call, and report notification.
The uniquely informative and dynamic chatbot is likely to be an alternative
channel for disseminating timely information on COVID-19.

Zentrale Forschungsfrage

Inwiefern unterstitzt ein FAQ-Chatbot den Hotline-Dienst einer
Gesundheitsbehorde?

Zielgruppe

Testung: Mitarbeitende der thaildandischen Gesundheitsbehorde

Methode

Entwicklung eines Chatbots sowie Testung dessen

Zentrale Inhalte

In der vorliegenden Studie wird ein Chatbot ,,COVID-19 Preventable” mit
der sogenannten Design Science Research Methodology entwickelt. Dieser
soll im Zuge der Corona-Pandemie eingesetzt werden. Insgesamt werden
262 vorprogrammierte Fragen in die Datenbank des Chatbots
aufgenommen, die allgemeines Wissen sowie SchutzmalRnahmen zu
COVID-19 betreffen.

Die anschlieBende Befragung zur Nutzung des Chatbots zeigt ein positives
Feedback: 64 % der Befragten finden die Antworten des Chatbots
angemessen und 98 % geben an, dass sie den Chatbot weiterhin
verwenden wirden. Dass sie den Chatbot dariiber hinaus anderen
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empfehlen wiirden, dullern 96 % der Befragten. Auch die schnelle
Verfligbarkeit von Informationen sowie die Navigation werden positiv
hervorgehoben. Datensicherheit und Datenschutz waren gewahrleistet, da
keine personlichen Daten der Nutzenden erhoben wurden.

Der entwickelte Chatbot erweist sich daher als geeignete Unterstlitzung
des Hotline-Dienstes und kann daher entscheidend dazu beitragen, den
Gesundheitssektor zu entlasten.

Ableitungen fir AP 2 Ein Chatbot sollte informativ, dynamisch und benutzerfreundlich sein, um
in Krisensituationen effektiv unterstiitzen zu kénnen. Kontinuierliche, wenn
notig sogar tagliche, Updates der Inhalte gewahrleisten aktuelle und
vertrauenswirdige Informationen. Die Benutzeroberflache sollte zudem
mobil- und desktopfreundlich sein. Um Datenschutz und Sicherheit zu
gewahrleisten, dirfen keine persénlichen Daten abgefragt werden.
Regelmalige Updates sichern die langfristige Funktionalitdt und Relevanz
des Chatbots.

Limitationen -
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Titel A Chatbot System to Support Mine Safety Procedures during Natural
Disasters

Abstract This study developed a chatbot to improve the efficiency of government

activation of mine safety procedures during natural disasters. Taiwan has a
comprehensive governmental system dedicated to responding to frequent
natural disasters, and the Bureau of Mines has instituted clear procedures
to ensure the delivery of disaster alarms and damage reports. However, the
labor- and time-consumption procedures are inefficient. In this study, we
propose a system framework for disaster-related information retrieval and
immediate notifications to support the execution of mine safety
procedures. The framework utilizes instant messaging (IM) applications as
the user interface to look up information and send messages to announce
the occurrence of disaster events. We evaluated the efficiency of the
procedures before and after adopting the system and achieved a time-cost
reduction of 55.8 min among three types of disaster events. The study has
proven the feasibility of adopting novel techniques for decision-making and
assures the improvement of the efficiency and effectiveness of the
procedure activation.
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Zentrale Forschungsfrage | Wie kann ein Chatbot die Effizienz und Effektivitat von
SicherheitsmaBnahmen bei Naturkatastrophen verbessern?

Zielgruppe Bevolkerung Taiwans
Methode Beschreibung eines Chatbots
Zentrale Inhalte Regierungsbehdrden in Taiwan haben Chatbots fiir den 6ffentlichen Dienst

entwickelt, die vor allem zum Zwecke der Krisenkommunikation bei
Naturkatastrophen verwendet werden. Das Kernsystem des Chatbots
besteht aus drei Modulen: Suchmodul, Benutzermodul und
Benachrichtigungsmodul. In Einklang mit dem Forschungsvorhaben des
vorliegenden Berichtes ist vor allem das Suchmodul zu betrachten. Dieses
stellt die katastrophenbezogenen Informationen (iber eine Reihe von
Zuordnungsschlisselwortern als Eintrage zu den Informationen bereit.

Der Chatbotnutzende stellt dabei dem Chatbot eine Frage, indem er eine
Textnachricht eingibt. Das System verarbeitet diese Nachricht und
vergleicht den Text mit der hinterlegten Schliisselwortzuordnungsliste. In
dieser Liste werden die angeforderten Informationen, deren Schliisselwort
mit dem Text des Benutzers libereinstimmt, abgeglichen und dem
Nutzenden geantwortet. Die Chatbotnutzenden haben die Méglichkeit, ihre
Eingabe per Text oder per Klick (anklickbare Bilder oder Schaltflachen) zu
machen, wobei technisch beide Modi Zugriff aus der Schliisselwort-
Informationszuordnung beziehen. Ein zentraler Aspekt
schliisselwortbasierter FAQ-Chatbots ist daher, dass die
Schliisselwortzuordnungsliste stets aktuell ist und den Chatbot befahigt, die
passende Antwort zu generieren.

Tsai et al. zeigen, dass ein Chatbot effizient in der Unterstiitzung des
Staates in der Krisenkommunikation ist, da er den Arbeits- und vor allem
Zeitaufwand reduziert, wobei der Chatbot bei der Beantwortung von
Fragen zu Echtzeitinformationen und statistischer Dokumentation hilft. Das
Chatbotsystem verbessert damit die Effizienz und Effektivitat in der
Krisenkommunikation.

Ableitungen fir AP 2 Ein Chatbot kann die Effizient und Effektivitat in der Krisenkommunikation
vor allem dadurch verbessern, indem durch ihn vor allem Arbeits- und
Zeitaufwand beispielsweise von Behorden reduziert wird, da der Chatbot
haufig gestellte Antworten beantworten kann. Dies gelingt besonders
dann, wenn der Chatbot mit einer gut gepflegten und kontinuierlich
aktualisierten Schliisselwortliste ausgestattet ist. Gleichzeitig muss der
Chatbot in der Lage sein, auf die Benutzereingaben die richtige Information
auszugeben. Fir eine erfolgreiche Verwendung des Chatbots sollte den
Nutzenden eine einfache Benutzeroberflache zur Verfligung gestellt
werden, zum Beispiel, indem es ihnen ermdéglicht wird, ihre Eingabe
selbststandig per Text oder via vorgegebenen Schaltflachen zu tatigen.

Limitationen -
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Titel The ERMES chatbot: A conversational communication tool for improved
emergency management and disaster risk reduction

Abstract The increased occurrence and severity of worldwide disasters, exacerbated

by the impact of climate change, pose significant challenges to emergency
management, calling for novel and more effective Disaster Risk Reduction
(DRR) approaches. Despite the phenomenological differences of diverse
hazards and the heterogeneity of local policies and governance structures,
effective communication systems are needed to better manage the
available resources in all phases of the emergency management cycle,
especially in the case of cross-border events. In this work, we present the
design, implementation, and validation of a novel tool for emergency
management, i.e., the ERMES Chatbot: a mobile-based conversational
communication system developed to facilitate real-time bidirectional
communication between control centres, in-field forces, and citizens. The
methodology used to create the ERMES Chatbot is grounded on the user-
centred design approach, which entails end-user involvement in all key
phases of the development, including the definition of the end-user
requirements, the technical design, and the final validation of the proposed
solution. The co-design approach involved several organisations belonging
to the DRR domain, which includes a gamified experience for citizens and is
iteratively validated through four in-field demonstration events based on
realistic emergency scenarios with the involvement of emergency
practitioners, volunteering organisations, and citizens.

Zentrale Forschungsfrage | (Wie) kann ein auf Telegram implementierter Chatbot fir ein verbessertes
Notfallmanagement und eine Verringerung des Katastrophenrisikos
sorgen?

Zielgruppe Freiwillige Fachpersonen sowie Blirger aus vier europdischen Landern
(Frankreich, Griechenland, Italien, Spanien)

Methode Online-Befragung, Workshop

Zentrale Inhalte Untersuchungsdesign: Untersucht wird ein Chatbot, der auf Telegram zum
Notfallmanagement implementiert und mithilfe eines nutzerzentrierten
Designansatzes entwickelt wurde. Er zielt vor allem darauf ab, die
Kommunikation zwischen Birgerinnen und Birgern, Einsatzkraften und
Kontrollzentren in Risikosituationen zu verbessern. Dementsprechend dient
der Chatbot nicht nur dazu, Fragen zu beantworten, sondern auch dazu,
Warnungen herauszugeben und Meldungen aufzunehmen. Um den
Chatbot zu nutzen, war eine vorherige Anmeldung erforderlich. Dadurch
hatte der Chatbot Zugriff auf Standortdaten, sodass eine prazisere
Beantwortung der Nutzereingaben mdglich ist. Im Rahmen des Chatbots ist
auch das Aufzeichnen von Audionachrichten, Textnachrichten, sowie das
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Teilen von Fotos moglich. Zur besseren Einordnung der Ergebnisse der
Bewertung des Chatbots durch Nutzende wurden diese bereits im Chatbot
in Fachpersonen und normale Nutzende differenziert, welche jeweils ein
unterschiedliches Set an Funktionen hatten, wobei Letztere z. B. durch
Gamification angesprochen werden.

Ergebnisse: Chatbots sind effektive Kommunikationssysteme, die von
Vorteil sind, um so viele Personen wie moglich zu erreichen. Der
untersuchte Chatbot beginnt das Gesprach mit einer
Willkommensnachricht und erlautert gleichzeitig den Zweck des Chatbots.
Daraufhin kdnnen Nutzende entscheiden, wie sie mit dem Gesprach
fortfahren méchten. Dieser benutzerzentrierte Designansatz erhéht die
Wirksamkeit des Chatbots, wie sie sich auch in einfachen und
personalisierten Interaktionen zeigt. Wichtig fiir eine positive Bewertung
der Benutzerfreundlichkeit durch Chatbotnutzende ist, dass die Oberflache
und das Navigationsschema dessen intuitiv gestaltet ist, damit das
Verstehen und die Interaktion mit verschiedenen Schaltflaichen und Meniis
einfach ist. Um dies bestmaoglich zu bedienen, erlaubt der Chatbot die
Interaktion in nattrlicher Sprache, entweder getippt oder gesprochen, und
ist dabei auch fir technisch weniger versierte Personen verhaltnismaRig
einfach zu bedienen. Neben der Benutzerfreundlichkeit in der
Benutzerinteraktion sollte auch die Gesprachsinteraktion freundlich und
kontextbezogen sein. Dabei ist bekannt, dass Text weniger effizient ist als
Bilder, vor allem dann, wenn Personen sich in einem kritischen
emotionalen Zustand befinden. AuRerdem wird festgestellt, der Chatbot
solle sprachliche Fahigkeiten haben, um Empathie und
Vertrauenswiirdigkeit auszustrahlen. Dies gelingt vor allem in
Notfallsituationen durch einfache und direkte Konversation. Zudem ist es
von Vorteil, wenn der Chatbot auch auf schliisselwortbasierte Eingaben,
mithin ohne ganze Satze, passende Antworten bieten kann. Um maglichst
viele Personen anzusprechen, sollte der Chatbot unterschiedliche Sprachen
beherrschen. AuRerdem tragt Gamification zur Férderung des
Engagements bei, was bei einem Chatbot wie dem vorliegenden wichtig ist,
damit die Nutzenden diesen verwenden.

Ableitungen fir AP 2 In der Notfallsituation ist es besonders wichtig, dass der Chatbot einen
benutzerzentrierten Designansatz verfolgt und einfach bedienbar ist. Eine
freundliche und kontextbezogene Konversation tragt ebenfalls zur
wahrgenommenen Benutzerfreundlichkeit bei. Gamification kann dann
nitzlich sein, wenn der Chatbot neben der Beantwortung von Fragen auch
verwendet wird, um Warnungen herauszugeben sowie Informationen zu
sammeln und Meldungen von Nutzenden aufzunehmen.

Limitationen In unterschiedlichen Gebieten gibt es unterschiedliche soziobkonomische
und kulturelle Merkmale und Regierungsstrukturen sowie Richtlinien,
sodass ein Chatbot nicht Gberall gleichermaRen funktioniert. Zudem war
der Chatbot auf einer Plattform (Telegram) implementiert, wobei man sich
fir den Chatbot anmelden musste, sodass Personalisierungen der
Antworten relativ einfach méglich waren.
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Titel Can ChatGPT replace humans in crisis communication? The effects of Al-
mediated crisis communication on stakeholder satisfaction and
responsibility attribution

Abstract Imagine a world where chatbots are the first responders to crises,

efficiently addressing concerns and providing crucial information. ChatGPT
has demonstrated the capability of GenAl (Generative Artificial
Intelligence)- powered chatbots when deployed to answer crisis-related
questions in a timely and cost-efficient manner, thus replacing humans in
crisis communication. However, public reactions to such messages remain
unknown. To address this problem, this study recruited participants (N1 =
399, N2 =189, and N3 = 121) and conducted two online vignette
experiments and a qualitative survey. The results suggest that, when
organizations fail to handle crisis-related requests, stakeholders exhibit
higher satisfaction and lower responsibility attribution to chatbots
providing instructing (vs. adjusting) information, as they are perceived to
be more competent. However, when organizations satisfy requests,
chatbots that provide adjusting (vs. instructing information) lead to higher
satisfaction and lower responsibility attribution due to higher perceived
competence. The second experiment involving a public emergency crisis
scenario reveals that, regardless of the information provided (instructing or
adjusting), stakeholders exhibit greater satisfaction and positive attitudes
toward high-competence (vs. low competence) chatbots. The qualitative
study further confirms the experimental findings and offers insights to
improve crisis chatbots. These findings contribute to the literature by
extending situational crisis communication

theory to nonhuman touchpoints and providing a deeper understanding of
using chatbots in crisis communication through the lens of machine
heuristics. The study also offers practical guidance for organizations to
strategically integrate chatbots and human agents in crisis management
based on context.

Zentrale Forschungsfrage | Sind ChatGPT oder vergleichbare Kinstliche-Intelligenz-Technologien fir
den Einsatz in der Krisenkommunikation geeignet?

Zielgruppe Studie 1: Rekrutierung liber Plattform ,Credamo”, Probanden aus China

Studie 2: Rekrutierung tber Plattform ,Mturk”; Probanden aus den USA

Methode Experimente und qualitative Befragung

Zentrale Inhalte Forschungsstand: Die Funktionen von ChatGPT und anderen Kiinstliche-
Intelligenz-Anwendungen lassen vermuten, dass sie in einer Krisensituation
verantwortliche Behérden unterstiitzen kénnten. Durch Zugriff auf groRRe
Datenbanken bieten sie Antworten auf eine grofe Spannweite von Fragen
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und kdonnen diese in kiirzester Zeit beantworten. Informationen in
Krisensituation kdnnen in drei Kategorien eingeteilt werden:

1. Instruktive Informationen, die Fakten oder klare Handlungsanweisungen
vermitteln

2. Adjustive Informationen, die emotionale Unterstiitzung oder
psychologische Bewiltigungshilfen bieten

3. Rufwiederherstellende Informationen, die zugunsten der Organisation
kommuniziert werden und den Ruf dieser wiederherstellen sollen.

Eine Vielzahl von Studien deutet darauf hin, dass Menschen unbewusst im
Umgang mit Chatbots die gleichen sozialen Charakteristika zeigen wie im
Umgang mit anderen Menschen. Im Gegensatz dazu betonen andere
Studien die Andersartigkeit der Menschen-Chatbot Interaktion, indem sie
die Erwartungshaltung an den ,Agenten” bericksichtigen: Die
wahrgenommene Verantwortung eines Chatbots in einer Krisensituation ist
deutlich geringer, weshalb Nutzende auch eine geringere
Erwartungshaltung an sie haben. Ein relevanter Unterschied zwischen
Menschen und Chatbot ist die fehlende Emotion und Empathie der
Kilnstlichen Intelligenz.

Untersuchungsdesign: Die vorliegende Studie untersucht die Eignung von
Klnstliche-Intelligenz-gestiitzten Chatbots wie ChatGPT in der
Krisenkommunikation und fihrt im Zuge dessen zwei Online-Experimente
und eine qualitative Umfrage durch.

Ergebnisse: Wenn das Krisenanliegen der Bevélkerung oder sogenannten
Stakeholder nicht erfiillt wird, werden Chatbots als kompetenter
wahrgenommen werden, wenn sie prazise, instruktive Informationen
bereitstellen. Fir adjustive Informationen bleibt ein solcher Effekt
allerdings aus. Dies ist dadurch bedingt, dass Chatbots im Vergleich zu
Menschen als objektiver und weniger flexibel wahrgenommen werden, was
die Erwartungen an ihre Leistung reduziert. AuRerdem ist die Toleranz fur
Fehler bei Chatbots hoher. Werden Krisenanliegen hingegen erfolgreich
bearbeitet, zeigen Chatbots mit adjustiven Informationen eine starkere
Wirkung, da Nutzende solche Leistungen von einem Chatbot weniger
erwarten und diese daher positiver bewerten. Fir instruktive
Informationen gibt es dann keinen Effekt.

Die Studie unterscheidet zwischen zwei Arten von Chatbots: dem , high-
competence chatbot”, der durch flexible Antworten und ein generatives
System wie ChatGPT charakterisiert ist, und dem ,low-competence
chatbot”, der regelbasiert mit vordefinierten Antworten arbeitet. Dabei
wird der ,, high-competence chatbot“ von den Probandinnen und
Probanden signifikant kompetenter bewertet als der ,,low-competence
chatbot”. Durch das sogenannte ,,message framing“ — also die Art und
Weise, wie die Informationen instruktiv oder adjustiv vermittelt wurden —
kénnen keine signifikanten Effekte auf die Bewertung der Chatbots
festgestellt werden.

Studie 3 untersucht mithilfe einer qualitativen Befragung mit offenen
Fragen die Wahrnehmung und Bewertung von Chatbots in
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Krisensituationen. Die Befragten wurden gebeten, sich in ein beschriebenes
Szenario zu versetzen und die Nutzung eines Chatbots in einer
Krisensituation aus der Perspektive eines Nutzenden zu bewerten. Die
Ergebnisse zeigten ein uneinheitliches Bild. Einerseits wurde die schnelle
Reaktion und die praktische Hilfestellung des Chatbots positiv
hervorgehoben, da dies als effizient und hilfreich wahrgenommen wurde.
Andererseits wurde die fehlende emotionale Kompetenz des Chatbots
kritisiert, insbesondere die mangelnde Empathie, die in Krisensituationen
oft als notwendig angesehen wird. Dariliber hinaus dulRerten die Befragten
Bedenken hinsichtlich technischer Fehler, die zu Misskommunikation
flihren kdnnten, sowie Sorgen um den Datenschutz, insbesondere in Bezug
auf die Verarbeitung personlicher Daten durch Chatbots.

Ableitungen fir AP 2 Insgesamt zeigt die Studie, dass Chatbots eine wertvolle Erganzung zur
Krisenkommunikation darstellen konnen, wobei ihre Wirksamkeit stark von
der Art der bereitgestellten Informationen und der spezifischen
Krisensituation abhangt.

Ergebnisse der Studie legen nahe, dass Chatbots gezielt fir instruktive
Informationen eingesetzt werden sollten, insbesondere bei Krisen, die
einen hohen Bedarf an klaren und schnellen Informationen erfordern.
Adjustive Informationen, die emotionale Unterstiitzung beinhalten, sollten
hingegen in komplexen Krisensituationen besser von menschlichen
Agenten bereitgestellt werden. Eine strategische Kombination aus Chatbots
und menschlichen Agenten, angepasst an die jeweilige Art der
Krisenantwort und die spezifische Situation, wird empfohlen, um die
Effektivitat der Krisenkommunikation zu maximieren.

Limitationen -
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Titel In Al we trust? Perceptions about automated decision-making by artificial
intelligence

Abstract Fueled by ever-growing amounts of (digital) data and advances in artificial

intelligence, decision-making in contemporary societies is increasingly
delegated to auto-mated processes. Drawing from social science theories
and from the emerging body of research about algorithmic appreciation
and algorithmic perceptions, the current study explores the extent to
which personal characteristics can be linked to perceptions of automated
decision-making by Al, and the boundary conditions of these perceptions,
namely the extent to which such perceptions differ across media, (public)
health, and judicial contexts.

Data from a scenario-based survey experiment with a national sample

(n =958) show that people are by and large concerned about risks and
have mixed opinions about fairness and usefulness of automated decision-
making at a societal level, with general attitudes influenced by individual
characteristics. Interestingly, decisions taken automatically by Al were
often evaluated on par or even better than human experts for specific
decisions. Theoretical and societal implications about these findings are
discussed.

Zentrale Forschungsfrage | Welche personlichen Charakteristika konnen mit dem Empfinden von
Fairness, Nitzlichkeit und Risiko bei einer automatisierten
Entscheidungsfindung zusammenhéngen?

Was sind die Randbedingungen fir diese Wahrnehmungen?

Unterscheiden sich die Wahrnehmungen in Abhangigkeit des
(Themen-)Bereiches?

Zielgruppe Bevolkerung der Niederlande, Zufallsstichprobe aus Datenbank Kantar
Public

Methode Experimentelles Design

Zentrale Inhalte Forschungsstand: Eine Vielzahl von Faktoren beeinflusst die Wahrnehmung

von Kinstlicher Intelligenz. Der existierende Forschungsstand deutet
darauf hin, dass das Vertrauen in Kiinstliche Intelligenz unter anderem von
der Aufmachung der Kiinstlichen Intelligenz sowie vom Kontext beeinflusst
wird.

Untersuchungsdesign: Die vorliegende Studie untersucht darauf
aufbauend, ob die Wahrnehmung von Kiinstlicher Intelligenz neben
kontextuellen auch von persénlichen Faktoren der Nutzenden beeinflusst
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wird. Zur Beantwortung der Forschungsfrage wird ein Online-Experiment
durchgefiihrt. Die Teilnehmenden werden randomisiert einer
Experimentalbedingung zugeteilt, die hinsichtlich des Entscheidungstragers
(Mensch oder Kiinstliche Intelligenz), des Themenbereiches (Medien,
Gesundbheit, Justiz) und der Auswirkung (,,low impact” oder , high impact“)
variieren. Die Probandinnen und Probanden bewerten anschlieRend, wie
nitzlich, fair und risikoreich automatisierte Entscheidungen durch
Klnstliche Intelligenz sind.

Ergebnisse: Die lineare Regressionsanalyse bestatigt einen signifikant
positiven Effekt von Allgemeinwissen oder Bildung auf die Wahrnehmung
der Nutzlichkeit von Kiinstlicher Intelligenz. Zudem kann ein positiver Effekt
von bereichspezifischem Wissen zu Programmierung, Technik oder
Klnstlicher Intelligenz, auf die Wahrnehmung der Nitzlichkeit und Fairness
von Entscheidungen, die auf Kiinstlicher Intelligenz basieren, festgestellt
werden. Dass die Wahrnehmung des Risikos von Kiinstliche-Intelligenz-
Entscheidungen durch allgemeines oder spezifisches Wissen beeinflusst
wird, kann nicht bestatigt werden.

Je ausgepragter individuelle Bedenken zum Datenschutz im Internet sind,
desto negativer wird die Niitzlichkeit und Fairness von Kiinstliche-
Intelligenz-Entscheidungen empfunden, wahrend gleichzeitig das
wahrgenommene Risiko steigt. Im Gegensatz dazu wirkt eine héhere
,Online-Selbstwirksamkeit” konform der Erwartungen positiv auf die
Wahrnehmung der Niitzlichkeit und Fairness von Kiinstlicher Intelligenz
und senkt die Risikowahrnehmung.

Mit steigendem Alter werden Kiinstliche-Intelligenz-Entscheidungen mit
einem geringeren Nutzen und hdherer Risikowahrnehmung verbunden.
Geschlechtsbedingte Unterschiede zeigen sich bei der Bewertung der
Nitzlichkeit, wobei Manner diese als signifikant hoher wahrnehmen.

Je ausgepragter der Glaube an wirtschaftliche Gleichheit ist, desto
ausgepragter ist auch die Wahrnehmung von Nitzlichkeit und Fairness von
Klnstliche-Intelligenz-Entscheidungen.

Um neben den personlichen auch kontextuelle Faktoren fiir die Bewertung
von Kiinstliche-Intelligenz-Entscheidungen zu untersuchen, werden
Kontexteffekte mittels eines Mehrebenenmodells iberpriift. Die Effekte
werden fiir Mensch und Kinstliche Intelligenz verglichen, ebenso wie fir
»high“-und ,low impact“-Entscheidungen, fiir den Entscheidungstrager
und den Themenkontext. Den Ergebnissen ist zu entnehmen, dass es keine
signifikanten Differenzen bei der Wahrnehmung von Fairness zwischen den
verschiedenen Themenbereichen gibt. Kiinstliche-Intelligenz-
Entscheidungen werden etwas fairer bei Themen aus dem Justiz-Kontext
bewertet und werden fiir weniger risikoreich als menschliche
Entscheidungen beim Thema Medien befunden. Es lassen sich signifikante
Differenzen zwischen Menschen und Kiinstlicher Intelligenz (iber alle
Themenbereiche hinweg in der Risikowahrnehmung feststellen, wenn es
sich um ,high-impact“-Entscheidungen handelt. Kiinstliche-Intelligenz-
Entscheidungen werden im Gesundheitsbereich als niitzlicher angesehen
im Vergleich zu menschlichen Entscheidungen. Kiinstliche-Intelligenz-
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Entscheidungen werden zudem bei , high-impact“-Entscheidungen im
Justiz-Bereich und Gesundheitsbereich als nitzlicher bewertet als
menschliche Entscheidungen.

Ableitungen fur AP 2

Fir die Akzeptanz und Bewertung von Kiinstlicher Intelligenz und
zugehorigen Entscheidungen sind sowohl persénliche als auch kontextuelle
Faktoren von Bedeutung. Soziodemografische Merkmale wie Alter, Bildung
und technisches Wissen konnen die Pradiktoren sein. In einigen
Themenbereichen besteht eine hohere Akzeptanz fiir Kiinstliche Intelligenz
als in anderen.

Beim Thema Kiinstliche Intelligenz als gesellschaftliche Entwicklung
Uberwiegen bei vielen Befragten Skepsis, insbesondere in Bezug auf ihre
Fairness und ihren Nutzen. Betrachtet man jedoch den gezielten Einsatz
von Kinstlicher Intelligenz in spezifischen Bereichen wie Gesundheit oder
Medien, wird sie deutlich positiver wahrgenommen und teils sogar als
mogliche Alternative zu menschlichen Entscheidungen angesehen.

Limitationen

Die vorliegende Studie misst im Rahmen des Experimentes nur die isolierte
Bewertung der Entscheidungstrager, eine Entscheidung zwischen
Kilnstliche Intelligenz oder Mensch ist dabei nicht beinhaltet. Bewertet
werden Entscheidungsszenarien und keine realen Entscheidungen.

Tab. 45 Quelle: Dametto, D./ Oertel, B./ Maier, J. (2021)

Quelle

Autor:innen Dametto, D./ Oertel, B./ Maier, J.

Jahr 2021

Titel Moglichkeiten des Zuschnitts von Risikoinformationen im Strahlenschutz
auf unterschiedliche Zielgruppen im Internet.

Abstract Mit dem Projekt ,,Mdglichkeiten des Zuschnitts von Risikoinformationen im

Strahlenschutz auf unterschiedliche Zielgruppen im Internet” sollten auf
verschiedene Rezipient*innen ,,zugeschnittene” Formen der
Risikokommunikation empirisch erprobt werden, um so zu priifen, ob die
Effektivitat der Risikokommunikation verbessert werden kann. Thematisch
befasste sich das Projekt mit dem Risikothema Radon. Vorbereitend zur
empirischen Untersuchung wurden eine Literatur- sowie eine
Praxisbeispielrecherche durchgefiihrt. Daraus wurde ein 2x2-Between-
Subjects-Experiment abgeleitet. Die zwei Untersuchungsfaktoren — die
Betroffenheit und das Eigentums- bzw. Mietverhaltnis — gliedern sich
jeweils in zwei Stufen und identifizieren dadurch vier Zielgruppen, die von
»zugeschnittenen” Informationsseiten adressiert wurden. Die Ergebnisse
wurden mit den Angaben einer Kontrollgruppe verglichen, die keine
»Zugeschnittene” Informationsseite betrachtete. Die statistische
Auswertung der Ergebnisse zeigte, dass der Effekt der ,,zugeschnittenen”
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Informationsseiten auf die entsprechenden Zielgruppen sich nicht vom
Effekt der zielgruppenunspezifischen Informationsseiten unterscheidet. Der
einzig statistisch relevante Effekt bestand darin, dass Eigentiimer*innen im
Vergleich zu Mieter*innen handlungsbereiter sind. Eine explorative Analyse
der Faktoren, die die Rezeption der Inhalte beeinflussen, zeigte, dass
Vorkenntnisse zum Thema sowie die Wohnperspektive einen Effekt auf die
Rezeption der Inhalte haben.

Zentrale Forschungsfrage | Inwiefern ldsst sich die Effektivitat der Risikokommunikation verbessern,
wenn diese spezifisch auf die Zielgruppe(n) zugeschnitten wird?

Zielgruppe Experiment: Insgesamt 293 Mietende und Eigentiimer von Wohnraum aus
Online-Access-Panel

Methode Literaturrecherche, Experiment

Zentrale Inhalte Forschungsstand

Der vorliegende Artikel stellt in seiner Literaturrecherche fest, dass
differente Personen unterschiedliche Informationsbedarfe haben, die nicht
nur berlicksichtigt werden missen, sondern auch im Einzelnen zu
adressieren sind. Weiter wird basierend auf der Literaturrecherche
dargestellt, dass die Effektivitat der Vermittlung von Risikokommunikation
und damit auch die Umsetzung der Botschaften (Handlungsbereitschaft)
gesteigert wird, wenn passgenaue Informationsangebote zur Verfligung
gestellt werden.

Untersuchungsdesign

Zur Beantwortung der Forschungsfrage wird ein zweifaktorielles
Experimentaldesign (2x2 Between-Subjects-Experiment) angewendet. Die
zu untersuchenden unabhangigen Variablen sind dabei die geografische
Betroffenheit (Wohnort in Radon-Gebiet bzw. angrenzend zu Radon-
Gebiet) und das Merkmal Mieter:in bzw. Eigentiimer:in. Die Zielgruppen
werden Uber ein Online-Access-Panel ausgewahlt. Vor dem Experiment, in
dem den Teilnehmenden zielgruppenspezifische Inhalte oder
zielgruppenunspezifische Informationen gezeigt werden, findet eine
Vorher-Messung statt, um bestehende Verzerrungen vor dem Experiment
zu analysieren und Einflussfaktoren auf die abhéngige Variable zu
identifizieren. Mittels Vorher-Messung erfolgt dann auch die Zuordnung
der Teilnehmenden zu einer der vier Zielgruppen, woraufhin diese zufallig
den Experimentalgruppen zugewiesen werden. Im Anschluss daran folgt
die Nachher-Messung mittels Fragebogen und den Themenbldcken
Informationsverstandnis, Risikowahrnehmung, Handlungsbereitschaft,
Bewaltigungsstrategie (Coping) und Unsicherheit, welche den Einfluss der
Risikoinformationen auf die relevante abhangige Variable misst.

Ergebnisse

Im Rahmen des Experiments konnten keine signifikanten Ergebnisse
hinsichtlich der Fragestellung ,,Werden zielgruppenspezifische im Vergleich
zu zielgruppenunspezifischen Risikoinformationen von den entsprechenden
Zielgruppen ,besser” wahrgenommen und wie wirken sie auf die
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Rezipienten?” festgestellt werden, sodass die Hypothese, dass
zielgruppengerichtete Informationen besser performen, verworfen werden
musste.

Jedoch unterscheiden sich die Zielgruppen aufgrund der unterschiedlichen
Risikoinformationen, die sie betrachtet haben, und zwar in Bezug auf die
Unsicherheit und die Handlungsbereitschaft, aber auch hierbei nicht
signifikant. Hinsichtlich der Risikowahrnehmung und dem
Informationsverstandnis lasst sich generell kein Unterschied erkennen.
Folglich muss auch die Hypothese verworfen werden, dass sich Zielgruppen
voneinander aufgrund der unterschiedlichen betrachteten Informationen
mit Blick auf das Informationsversténdnis, die Handlungsbereitschaft, das
Coping-Verhaltens sowie die Risikowahrnehmung unterscheiden.

Es bestehen auch keine signifikanten Unterschiede hinsichtlich des Coping-
Verhaltens, dem Informationsverstandnis, der Risikowahrnehmung, der
Handlungsbereitschaft und der Unsicherheit zwischen den Befragten in
Radon-Gebieten und den Befragten angrenzend zu Radon-Gebieten.

Mit Blick auf die Handlungsbereitschaft wird aber ein signifikanter
Unterschied sichtbar, der zeigt, dass Eigentlimer eher handlungsbereit sind
als Mietende, unabhéngig davon, ob zielgruppenspezifische oder
zielgruppenunspezifische Informationen gesehen wurden. Dieser
signifikante Unterschied besteht allerdings nicht zwischen Eigentiimer und
Mietende mit Blick auf das Informationsverstandnis, das Coping-Verhalten,
die Risikowahrnehmung und die Unsicherheit.

Die Hypothese der Erhebung, dass zielgruppenspezifische Informationen
besser performen, also zu einem besseren Informationsverstandnis fliihren
und mit einer erhéhten Risikowahrnehmung und Handlungsbereitschaft
einhergehen und Bewaltigungsfahigkeiten stirken sowie Unsicherheiten
mildern, muss auf Basis der Studie demnach verworfen werden.

Aber es zeigt sich, dass es einen positiven Einfluss hinsichtlich des
Informationsverstandnisses und der Handlungsbereitschaft hat, wenn
bereits etwas zum Thema gehort wurde.

Es besteht auRerdem ein negatives Verhaltnis zwischen der Entstehung von
Unsicherheit und dem Bildungsniveau: Probanden mit einem héheren
Bildungsabschluss stimmen tendenziell seltener Aussagen zu, die auf
Unsicherheiten hinweisen.

Ableitungen fur AP 2

Zielgruppenspezifische Ansprache kann dann sinnvoll sein, wenn die
Zielgruppen analytisch erarbeitet werden. Vor allem die Betroffenheit,
Motivation und das Angstlichkeitsniveau sowie die Persénlichkeit der
Individuen sind relevante Dimensionen, hinsichtlich der sich
zielgruppenorientierte Risikoinformationen erstellen lassen kénnen. Eine
zielgruppenspezifische Ansprache, bei der die Zielgruppen auf Basis
wissenschaftlich dokumentierter Risikomerkmale hergeleitet werden
(bspw. in vs. an Radon-Gebiet) zeigen keine signifikanten Unterschiede mit
Blick auf das Informationsverstandnis, die Handlungsbereitschaft, das
Coping-Verhalten sowie die Risikowahrnehmung.
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Limitationen

Tab. 46 Quelle: Salminen, J./ Santos, J./ Kwak, H./ An, J./ Jung, S./ Jansen, B. J. (2020)

Quelle

Autor:innen Salminen, J./ Santos, J./ Kwak, H./ An, J./ Jung, S./ Jansen, B. J.

Jahr 2020

Titel Persona Perception Scale: Development and Exploratory Validation of an
Instrument for Evaluating Individuals’ Perceptions of Personas

Abstract Although used in many domains, the evaluation of personas is difficult due

to the lack of validated measurement instruments. To tackle this challenge,
we propose the Persona Perception Scale (PPS), a survey instrument for
evaluating how individuals perceive personas. We develop the scale by
reviewing relevant literature from social psychology, persona studies, and
Human-Computer Interaction to find relevant constructs and items for
measuring persona perceptions. Following initial pilot testing, we conduct
an exploratory validation of the scale with 412 respondents and find that
the constructs and items of the scale perform satisfactorily for deployment.
The research has implications for both academic researchers and persona
developers. Using the PPS, researchers and designers can evaluate how
different persona designs affect individual perceptions of personas, for
example persona users’ (e.g., designers, marketers, software developers)
perceived credibility of the persona and their willingness to use it. Because
persona perceptions are associated with persona acceptance and adoption,
using a perceptual measurement instrument can improve the chances of
persona adoption and use in real organizations.

Zentrale Forschungsfrage

Wie kdnnen die Wahrnehmungen von Personas durch Individuen
systematisch und quantitativ bewertet werden?

Zielgruppe

Methode

Es wird zunachst eine Literaturrecherche durchgefiihrt, auf der die
Konstruktauswahl und Itementwicklung basiert. Expertenfeedback erganzt
die Erkenntnisse. Daraufhin wird eine Studie mit 412 Teilnehmenden
durchgefiihrt und die Ergebnisse anhand von Faktorenanalysen (explorativ
und konfirmatorisch) Gberprift. Schlielich erfolgen eine Validitats- und
Reliabilitdatsanalyse sowie eine Messinvarianz.

Zentrale Inhalte

Friihere Untersuchungen haben gezeigt, dass die Bewertung von Personas
schwierig ist, wobei ein haufig Gibersehener Aspekt der Einfluss
individueller Wahrnehmungen von Personas ist. Da dieselbe Persona von
verschiedenen Personen unterschiedlich wahrgenommen werden kann,
wird die Akzeptanz und Nutzung von Personas durch diese
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Wahrnehmungen beeinflusst, was bedeutet, dass auch die
Evaluierungsmethoden individualisiert werden sollten. Die Persona
Perception Scale (PPS) misst die Wahrnehmung von Personas anhand von
Dimensionen wie Ahnlichkeit, Sympathie, Empathie, Kohirenz,
Vollstandigkeit, Nutzlichkeit, Glaubwiirdigkeit und Klarheit. In Bezug auf
das Immersion-Konstrukt empfehlen die Autoren, dass die Nutzenden der
PPS die Dimensionen auswahlen, die fir ihr spezifisches Problem relevant
sind, und Immersion entweder durch die Kombination der Dimensionen
Ahnlichkeit, Sympathie und Empathie messen oder diese Konstrukte
separat betrachten. Praktikerinnen und Praktiker kénnen mithilfe von
Umfragen die Wahrnehmung von Personas bei der Gruppe der
Endnutzenden wie Vermarktenden, Produktmanagerinnen und
Produktmanager sowie Softwareentwicklerinnen und Softwareentwickler
untersuchen und das PPS-Instrument auch dazu verwenden,
Veranderungen in der Wahrnehmung von Personas Uber einen langeren
Zeitraum hinweg zu messen.

Ableitungen fir AP 2 Mit Hilfe der Persona Perception Scale (PPS) kann die Wahrnehmung von
Personas analysiert werden, um mogliche Vorurteile oder Stereotype zu
identifizieren. Dabei beziehen sich die Autoren auf die Dimensionen
Ahnlichkeit, Sympathie, Empathie, Koharenz, Vollstandigkeit, Niitzlichkeit,
Glaubwiirdigkeit und Klarheit.

Limitationen Eine der Hauptlimitationen der Studie ist, dass die Teilnehmenden zwar ein
grundlegendes Verstdndnis von Personas hatten, aber nicht unbedingt
Erfahrung in der praktischen Anwendung von Personas, was die
Ubertragbarkeit der Ergebnisse auf tatsachliche Endnutzende
beeintrachtigen konnte. Zudem wurde die Erfahrung der Teilnehmenden
mit der spezifischen Aufgabe (z. B. Social-Media-Inhaltserstellung) nicht
kontrolliert, was ebenfalls die Interpretation der Ergebnisse beeinflussen
kénnte.

Tab. 47 Quelle: Schwesig, R./ Brich, 1./ Buder, J./ Huff, M./ Said, N. (2023)

Quelle

Autor:innen Schwesig, R./ Brich, I./ Buder, J./ Huff, M./ Said, N.

Jahr 2023

Titel Using Artificial Intelligence (Al)? Risk and Opportunity Perception of Al
Predict People’s Willingess to use Al

Abstract Surveys around the world show that the public perceives artificial
intelligence (Al) as
a double-edged sword: As a risk but also as an opportunity. However, if and
how this
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ambiguous perception of Al relates to people’s willingness to use it has yet
to be investigated. Thus, the present research investigated how people’s
risk and opportunity perception influences their willingness to use Al.
Additionally, we examined people’s confidence in their risk and
opportunity perception as a possible moderator. To this end, we conducted
two online experiments with N = 246 and N = 495 (representative)
participants to assess (i) risk and opportunity perception of Al, (ii)
confidence in risk and opportunity perception of Al, and (iii) willingness to
use Al. As hypothesized, risk-opportunity perception (opportunity minus
risk perception) of Al correlated positively with the probability to use Al.
Contrary to our hypothesis, the strength of this association was not
significantly moderated by people’s confidence in their risk and
opportunity perception. Exploratory analyses indicated that the probability
to use Al also depended on the context of the Al use (medicine, transport,
media, psychology). This research expands existing behavioral research by
including opportunity and not solely risk perception as a predictor variable
for behavior and by investigating the relationship of risk and opportunity
perception to ambiguous and not solely risk-taking behavior. Additionally,
the experimental results motivate the investigation of causal-effect
relations as well as further moderating cognitive variables (e.g., Al
knowledge) and underline the need to gain a deeper understanding of the
stability of risk and opportunity perception across different contexts of Al
use.

Zentrale Forschungsfrage | a) Ist die Wahrnehmung von Kiinstlicher Intelligenz mit der Bereitschaft zur
Nutzung von Kinstlicher Intelligenz verbunden?

b) Wird diese Verbindung durch das Vertrauen der Menschen in die
Genauigkeit ihrer Wahrnehmung von Kiinstlicher Intelligenz moderiert?

Zielgruppe Deutsche Bevolkerung
Methode Experiment
Zentrale Inhalte Die Teilnehmenden nahmen sowohl Risiken als auch Chancen von

Kinstlicher Intelligenz in allen Szenarien gleich wahr, jedoch gab es
Unterschiede in der Wahrnehmung je nach Kontext. In den Szenarien fiir
Medien und Psychologie wurden die Risiken starker wahrgenommen als die
Chancen, wahrend in den Szenarien fir Transport und Medizin die Chancen
starker wahrgenommen wurden.

Es wurde eine positive Assoziation zwischen der Wahrnehmung von Risiken
und Chancen (ROP) und der Bereitschaft zur Nutzung von Kinstlicher
Intelligenz gefunden: Je héher die Wahrnehmung der Chancen im Vergleich
zu den Risiken, desto wahrscheinlicher ist die Bereitschaft, Klinstliche
Intelligenz zu nutzen.

In den Studien war die Wahrscheinlichkeit der Kiinstliche-Intelligenz-
Nutzung nicht signifikant von den Variablen Alter, Geschlecht und Bildung
abhangig. Eine Ausnahme bildete das Geschlecht in der zweiten Studie, in
der mannliche Teilnehmer eher bereit waren, Kiinstliche Intelligenz zu
nutzen, als weibliche Teilnehmerinnen.
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Die Bereitschaft zur Nutzung von Kiinstlicher Intelligenz hdangt mehr vom
Kontext der Nutzung ab als von einer stabilen Haltung gegentiber
Klnstlicher Intelligenz. Dies zeigt, dass die Nutzung von Kiinstlicher
Intelligenz situationsabhangig ist, anstatt dass eine generelle Haltung fur
oder gegen Kiinstliche Intelligenz existiert.

Ableitungen fur AP 2

Die Bereitschaft von Menschen, Kiinstliche Intelligenz zu nutzen, hangt
stark vom Kontext ab, in dem die Kiinstliche Intelligenz eingesetzt wird,
insbesondere in Bereichen wie Medizin und Psychologie, in denen die
Akzeptanz tendenziell hoher ist. Es gibt konsistente Belege dafiir, dass die
Nutzung von Kinstlicher Intelligenz nicht als eine stabile,
personenspezifische Einstellung betrachtet werden kann, sondern vielmehr
vom jeweiligen Anwendungsbereich abhangt. Je geringer die
wahrgenommenen Risiken oder je hoher die wahrgenommenen Chancen
der Kiinstlichen Intelligenz, desto eher sind Menschen bereit, diese
Technologien zu nutzen.

Limitationen

Die Studie misst die Risiko- und Chancenwahrnehmung von Kiinstlicher
Intelligenz spezifisch in Bezug auf bestimmte Anwendungen und Szenarien,
wodurch unklar bleibt, wie diese Wahrnehmung auf andere Kontexte von
Kilnstlicher Intelligenz ibertragbar ist.

AulRerdem werden keine gezielten Fragen gestellt, um die tatsachlichen
Grinde fir die Nutzung oder Ablehnung von Kiinstlicher Intelligenz zu
erfassen und somit sowohl Angste als auch wahrgenommene Vorurteile
und Chancen zu identifizieren.

Tab. 48 Quelle: Tsai, W.-H. S./ Lun, D. /Nicholas Carcioppolo, N./ Chuan, C.H. (2021)

Quelle

Autor:innen Tsai, W.-H. S./ Lun, D. /Nicholas Carcioppolo, N./ Chuan, C.H.

Jahr 2021

Titel Human versus chatbot: Understanding the role of emotion in health
marketing communication for vaccines

Abstract Based on the theoretical framework of agency effect, this study examined

the role of affect in influencing the effects of chatbot versus human brand
representatives in the context of health marketing communication about
HPV vaccines. We conducted a 2 (perceived agency: chatbot vs. human) x 3
(affect elicitation: embarrassment, anger, neutral) between-subject lab
experiment with 142 participants, who were randomly assigned to interact
with either a perceived chatbot or a human representative. Key findings
from self-reported and behavioral data highlight the complexity of
consumer—chatbot communication. Specifically, participants reported
lower interaction satisfaction with the chatbot than with the human
representative when anger was evoked. However, participants were more
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likely to disclose concerns of HPV risks and provide more elaborate answers
to the perceived human representative when embarrassment was elicited.
Overall, the chatbot performed comparably to the human representative in
terms of perceived usefulness and influence over participants' compliance
intention in all emotional contexts. The findings complement the
Computers as Social Actors paradigm and offer strategic guidelines to
capitalize on the relative advantages of chatbot versus human
representatives.

Zentrale Forschungsfrage

Wie wirken sich unterschiedliche Affekte auf die Bewertung der
Natzlichkeit von Chatbots aus?

Was sind potenzielle sprachliche Unterschiede in den Konversationen mit
Chatbot oder Mensch, wenn Wut oder Scham hervorgerufen werden?

Zielgruppe

Probanden Uber interne Universitats-Webseite mit Impfaufruf rekrutiert

Methode

Laborexperiment

Zentrale Inhalte

Forschungsstand

Emotionen und Affekt sind relevant, wenn es um die Akzeptanz und
Bewertung von Kiinstliche-Intelligenz-Chatbots bei gesundheitlichen
Themen geht. Studien deuten darauf hin, dass Chatbots von Personen, die
Wut oder Arger empfinden, als weniger geeignet wahrgenommen werden.
Wut kann dazu fihren, dass die Personen ihrer Emotion ein Ventil geben
mochten. Der Austausch mit einem Chatbot erweist sich aus diesem Grund
als wenig befriedigend. Im Gegensatz dazu eignen sich Kiinstliche-
Intelligenz-Chatbots, wenn Personen Schamgefiihle empfinden oder es um
sensible gesundheitsbezogene Themen geht. Chatbots werden aufgrund
ihrer urteilsfreien Hilfeleistung positiv bewertet und kdnnen dazu fihren,
dass Personen offener tber ihre Probleme oder Fragen sprechen.

Untersuchungsdesign

Fir die Beantwortung der Forschungsfrage wird in der vorliegenden Studie
ein Labor-Experiment durchgefiihrt, wobei die Experimentalbedingungen
hinsichtlich des wahrgenommenen Gesprachspartners oder der
Gesprachspartnerin und der hervorgerufenen Emotion variieren. Die
Emotionen werden im Zuge dessen kiinstlich aktiviert. Fragen mit einem
sexuellen Bezug, die die Teilnehmenden beantworten miissen, zielen
darauf ab, Schamgefiihle zu erzeugen. Zum Auslésen von Wutgefiihlen
werden technische Schwierigkeiten mit dem Online-Fragebogen simuliert.
Eine Kontrollgruppe wird mit keiner Scham oder Wut auslésenden Situation
konfrontiert. Die Zufriedenheit mit der Interaktion ebenso wie die
wahrgenommene Nitzlichkeit wurden im Anschluss an die Interaktion mit
dem Chatbot oder dem Menschen gemessen.

Ergebnisse

Probandinnen und Probanden in der Wutgefiihl-Bedingung des
Experimentes, die mit einem Chatbot interagieren, sind signifikant weniger
mit der Interaktion zufrieden im Vergleich zur Kontrollgruppe und den
Probanden der Schamgefiihl-Bedingung. Hingegen ist die
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Interaktionszufriedenheit signifikant héher bei den Personen mit
Wutgefiihl, wenn sie mit einem menschlichen Ansprechpartner statt eines
Chatbots kommunizieren. Fiir Personen in der Schamgefiihl-Bedingung
kénnen keine signifikanten Unterschiede im Vergleich zur
Kontrollbedingung festgestellt werden.

Es kann ein Interaktionseffekt durch die Starke der Wut festgestellt
werden: Bei einem geringen Wutgefihl ist die Interaktionsbewertung
zwischen Chatbot und Mensch durch die Probandinnen du Probanden nicht
signifikant verschieden. Ab einem moderatem Wutgefihl sind jedoch
signifikante Unterschiede identifizierbar.

Eine Analyse der Kommunikation, anhand der Anzahl der Woérter, gibt
Aufschluss dariber, dass Personen in der Experimentalgruppe mit
Schamgefihl eine deutlich geringere Anzahl von Wortern schreiben im
Vergleich zur Wutgefiihl- und Kontrollgruppe, wenn sie glauben, mit einem
Menschen zu sprechen. Bei einer vermeintlichen Konversation mit einem
Chatbot gibt es keine signifikanten Unterschiede zwischen den drei
Experimentalgruppen.

Ableitungen fir AP 2

Die Bewertung und Akzeptanz von Kinstliche-Intelligenz-Chatbots bei
Gesundheitsthemen kann von dem emotionalen Kontext der Nutzenden
abhangig sein. Kiinstliche-Intelligenz-Chatbots eignen sich weniger, wenn
Menschen Emotionen wie Wut verspiren. Hingegen kdnnen Chatbots
konnen bei schambehafteten Themen dazu fiihren, dass Nutzerinnen und
Nutzer offener (iber ihr Anliegen sprechen und kommunikativer sind als bei
menschlichen Ansprechpartnern.

Limitationen

Die Autoren rdumen Limitationen hinsichtlich der Messung von Emotionen
ein, da eine Manipulation oder Aktivierung schwierig zu realisieren ist.
Auch wird in der vorliegenden Studie das Impfen thematisiert, wobei es
sich um ein grundlegend polarisierendes Thema handelt. Auch muss die
Interpretation der Ergebnisse vor dem Hintergrund der geringen Fallzahlen
bericksichtigt werden.
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Anlage: Fragebogen Haupterhebung

BegriiBung

Vielen Dank fiir Ihre Bereitschaft, an dieser Umfrage teilzunehmen. Bitte lesen Sie zunachst die folgenden
Informationen durch.

Wir flihren zurzeit eine Befragung zum Thema Kommunikation durch. Der Fragebogen wird etwa 15
Minuten lhrer Zeit in Anspruch nehmen.

Im Rahmen der Befragung wird ein kurzes Video zu sehen sein. Fir dieses Video benétigen Sie keinen Ton.
Bitte stellen Sie jedoch sicher, dass Sie bei der Beantwortung des Fragebogens eine stabile
Internetverbindung haben.

Die Teilnahme an der Studie ist freiwillig. Die im Rahmen dieser Studie erhobenen Daten werden
vertraulich behandelt. Die von Ihnen tGbermittelten Daten enthalten keine identifizierenden Merkmale und
lassen sich keiner bestimmten Person zuordnen.

Wenn Sie mit der Teilnahme einverstanden sind, klicken Sie zum Starten der Befragung bitte hier: <Button
,Befragung starten”>

Block S: Erweiterte Soziodemografie

S1 [Alter]

Wie alt sind Sie?

[offene numerische Angabe, ganze Zahlen zwischen 0 und 99, Screenout wenn <16]

____Jahre

S2 [Geschlecht]

Welchem Geschlecht ordnen Sie sich zu?

1 weiblich
2 mannlich
3 divers

S3 [Schulabschluss]
Welchen héchsten allgemeinbildenden Schulabschluss haben Sie?
Falls Sie noch zur Schule gehen, geben Sie bitte an, welchen Schulabschluss Sie anstreben.

Antwortoptionen

1 Ohne Abschluss

2 Volksschulabschluss, Hauptschulabschluss

3 Mittlere Reife, Realschulabschluss (Fachschulreife)

4 Polytechnische Oberschule (POS) mit Abschluss 8. Klasse

5 Polytechnische Oberschule (POS) mit Abschluss 10. Klasse

6 Fachhochschulreife (Abschluss einer Fachoberschule etc.)

7 Abitur (Hochschulreife) oder Erweiterte Oberschule (EOS) mit Abschluss 12. Klasse oder
Berufsausbildung mit Abitur

8 einen anderen Schulabschluss
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S4 [Bundesland]

In welchem Bundesland leben Sie?
Antwortoptionen
Baden-Wirttemberg
Bayern

Berlin

Brandenburg

Bremen

Hamburg

Hessen

Mecklenburg-Vorpommern

O 00 N o U A W N BB

Niedersachsen

[
o

Nordrhein-Westfalen
11 Rheinland-Pfalz

12 Saarland

13 Sachsen

14 Sachsen-Anhalt

15 Schleswig-Holstein
16 Thiiringen

S6 [HaushaltsgroRe]

Wie viele Personen leben standig in lhrem Haushalt?

(Sie selbst und auch Kinder eingeschlossen)

Antwortoptionen

1 1
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
9 9
10 10 oder mehr
99 keine Angabe
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[S7 Kinder]
Haben Sie Kinder unter 18 Jahren?
(Mehrfachantwort moglich)

Antwortoptionen

1 Nein (exklusiv)

2 Ja, leben standig in meinem Haushalt.

3 Ja, leben teilweise in meinem Haushalt.

4 Ja, leben nicht oder nicht mehr in meinem Haushalt.

99 keine Angabe (exklusiv)

[S8 Schwangerschaft]

[Wenn S2 Geschlecht =1 (weibl.)]
Sind Sie derzeit schwanger?
Antwortoptionen

1 Ja

2 Nein

99 keine Angabe

[S9 Stillen]

[Wenn S7 Kinder = 2 oder 3 oder 4 und S2 Geschlecht =1 (weibl.)]
Stillen Sie zum aktuellen Zeitpunkt?

Antwortoptionen

1 Ja

2 Nein

99 keine Angabe

[S10 Chronische Erkrankungen]

Haben Sie eine chronische Krankheit oder ein lang andauerndes gesundheitliches Problem?

Damit gemeint sind Krankheiten oder gesundheitliche Probleme, die mindestens 6 Monate andauern oder

voraussichtlich andauern werden.
Antwortoptionen

1 Ja

2 Nein

99 keine Angabe
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S12 [Risikobereitschaft]
Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?
Iltems

[randomisierte Reihenfolge]

1 Risiken machen das Leben erst spannend.

2 Ich versuche jedes Risiko zu vermeiden —man kann nicht vorsichtig genug sein.

3 Bei Risiken entscheide ich hdufig aus dem Bauch heraus.

4 Wenn es um Risiken geht, die ich nicht sicher einschatzen kann, versuche ich mich so gut wie

maoglich zu informieren und diese Informationen dann sorgfaltig abzuwagen.

Antwortoptionen

1 1 stimme Gberhaupt nicht zu
2 2

3 3

4 4

5 5 stimme voll und ganz zu

Intro
Im Folgenden geht es um das Thema Kommunikation und Chatbots.

Ein Chatbot ist ein System, das eine Kommunikation in natiirlicher Sprache zwischen einem Menschen und
einem Computer ermoglicht. Chatbots gibt es zum Beispiel in Form von Buchungs- und Serviceassistenten
oder auch als Sprachassistenten wie Siri oder Alexa, als Dialogsystem wie ChatGPT oder auch in
verschiedenen Beratungssituationen, bei dem man einem Chatbot Fragen stellen kann und er diese
beantwortet.

Bitte beantworten Sie die folgenden Fragen allein auf Basis Ihrer personlichen Einschatzung.

Block A: Technikversténdnis, Kiinstliche-Intelligenz-Erfahrung / Chatboterwartung

A1l [Nutzungsdauer]

Wie oft haben Sie in der letzten Woche die folgenden Anwendungen genutzt, egal ob privat oder beruflich?
ltems

1 einen Computer oder Laptop

2 ein Smartphone
3 ein Tablet
4

einen Chatbot (Kommunikation mit einem technischen System, z.B. Buchungs- und
Serviceassistenten, sprachgesteuerte Assistenten, ChatGPT)

Antwortoptionen

1 mehrfach taglich

2 taglich

3 mehrmals die Woche
4 einmal die Woche
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5 seltener
6 nutze ich nie

99 keine Angabe

A2 [Wissen Kiinstliche Intelligenz]

ltems

1 Wie schéatzen Sie ihr Wissen Uber Kiinstliche Intelligenz ein?

2 Wie gut flihlen Sie sich Gber Funktionsweise und Einsatz von Kinstlicher Intelligenz informiert?
3 Inwiefern erkennen Sie, wenn Kinstliche Intelligenz eingesetzt wird?

Antwortoptionen

1 sehr schlecht
2 2

3 3

4 4

5 sehr gut

A3 [Einschatzung KI]

Nun mdchten wir [hnen Fragen zu neuen Technologien im Zusammenhang mit dem Internet stellen. Wie
ordnen Sie die folgenden Aussagen ein: Sind diese richtig oder falsch?

Es geht hierbei nur um lhre personliche Einschatzung.

Iltems
[randomisierte Reihenfolge]

1 Kinstliche Intelligenz (KI) bezeichnet digitale Anwendungen, die selbstandig Entscheidungen treffen
kénnen und lernfahig sind. (richtig)

2 Um eine Aufgabe zu lernen, bendtigen KI-Systeme nur sehr wenige Daten, um an die Leistung von
Menschen heranzukommen. (falsch)

3 Kinstliche Intelligenz (KI) kann groRe Mengen an Daten analysieren und Muster darin erkennen.
(richtig)

4 Klnstliche Intelligenz (KI) kann jede Aufgabe (ibernehmen, die ein Mensch ausfiihren kann. (falsch)

5 Kinstliche Intelligenz (KI) kann in bestimmten Bereichen wie Bilderkennung oder

Sprachverarbeitung besser abschneiden als Menschen. (richtig)

_6 Kinstliche Intelligenz (KI) kann stéandig dazulernen, wenn sie mit neuen Daten versorgt wird.
(richtig)

7 Kinstliche Intelligenz (KI) funktioniert immer perfekt und macht keine Fehler. (falsch)

8 Kinstliche Intelligenz (KI) basiert auf Algorithmen, die mathematische Modelle und Statistiken

verwenden. (richtig)

Antwortoptionen

1 richtig
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2 falsch
99 weild nicht

A4 [Interesse Kinstliche-Intelligenz-Chatbot]
Inwiefern interessieren Sie sich fiir Chatbots?

Antwortoptionen

1 1 Gberhaupt nicht interessiert
2 2

3 3

4 4

5 5 sehr interessiert

A5 [Themen Kinstliche Intelligenz]

[Filter: Wenn A1 _4 (Chatbot) ungleich ,,nutze ich nie“]

Flr welche der folgenden Themen haben Sie Chatbots schon einmal genutzt?
Items

[randomisierte Reihenfolge]

1 Gesundheit oder Erndhrung

2 Politik, Gesellschaft oder Nachrichten

3 Produkt- oder Kaufberatung

4 Soziale Beziehungen

5 Kommunikation mit Behdrden

Antwortoptionen

1 1 gar nicht

2 2

3 3

4 4

5 5 sehr haufig
99 keine Angabe

A6 [Erwartungen]

Welche Aspekte waren flr Sie im Allgemeinen bei einem Chatbot wichtig, damit Sie diesen verwenden
wirden?

Items

[randomisierte Reihenfolge]

1 Die Nutzung des Chatbots sollte einfach moglich sein, ohne technische Vorkenntnisse.
2 Die Nutzung des Chatbots sollte anonym moglich sein.
3 Der Chatbot sollte moéglichst menschlich wirken.
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Die Antworten des Chatbots sollte auf vertrauenswirdige Quellen verweisen.

Der Chatbot sollte moglichst auf meine Bedirfnisse reagieren.

4

5

6 Die Antworten des Chatbots sollten aktuell sein.

7 Der Chatbot sollte empathisch und einfiihlsam sein.

8 Die Informationen aus dem Chatbot sollten der Wahrheit entsprechen.
9 Der Chatbot soll die vom Benutzer eingegebenen Daten nicht sammeln.

_10 Bei weiteren Fragen sollte der Chatbot Kontaktdaten zu einem menschlichen Ansprechpartner zur
Verfligung stellen kénnen.

Antwortoptionen

1 1 gar nicht wichtig
2 2

3 3

4 4

5 5 sehr wichtig

Block B: (Vor-)Wissen Strahlung, Selbstwirksamkeit

Bla [Vorwissen gestiitzt]
Nun mdchten wir einmal naher auf das Thema Radioaktivitat und Strahlenschutz eingehen.
Haben Sie von Radioaktivitdt schon einmal gehort oder gelesen?

Antwortoptionen

1 Nein
2 Ja, ich glaube schon
3 Ja, auf jeden Fall

99 weil nicht

B1lb [Wahrgenommene Informiertheit]
[Filter: Wenn Bla ungleich 1]

Radioaktivitat bedeutet, dass Stoffe spontan zerfallen, sich in andere Stoffe verwandeln und dabei Energie
in Form von Strahlung freisetzen. Radioaktivitat sieht und spiirt man nicht. Strahlung kann gefahrlich fir
den Korper sein.

Wie grol} schatzen Sie Ihre Kenntnisse liber Radioaktivitat ein?

Antwortoptionen

1 1 sehr gering
2 2

3 3

4 4

5 5 sehr grof
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B2 [Selbstwirksamkeit]

Wie sehen Sie das: Indem ich mich entsprechend verhalte bzw. bestimmte Vorkehrungen treffe, kann ich
mich vor Radioaktivitat schiitzen.

Antwortoptionen

1
2
3
4
5

99

stimme Gberhaupt nicht zu
2

3

4

stimme voll und ganz zu

weil nicht

Block C: Informationsquellen, Bekanntheit BfS

C1 [Informationsquellen]

Inwiefern vertrauen Sie den folgenden Quellen ganz allgemein bezogen auf deren Informationen rund um
das Thema Strahlung?

Items

1

[e)]

Fernsehen/Radio

Soziale Medien wie z.B. Instagram, Facebook, X (ehemals Twitter)
Internet (allgemein)

Zeitung/Zeitschrift

Expertinnen und Experten aus der Wissenschaft, Universitaten

Staatliche Einrichtungen, Behorden wie z.B. Ministerien, Bundes- oder Landesamter

Antwortoptionen

1
2
3
4
5

98
99

1 vertraue ich Uberhaupt nicht
2

3

4

5 vertraue ich voll und ganz
nutze ich nie

keine Angabe

C2 [Bekanntheit BfS]

Kennen Sie das Bundesamt fur Strahlenschutz (BfS), wenn auch nur dem Namen nach?

Antwortoptionen

1
2
3

Ja
Nein

Bin mir nicht sicher
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C3 [Bekanntheit Webseite BfS]
[Filter: Wenn C2 ungleich 2]
Haben Sie die Webseite des Bundesamtes fiir Strahlenschutz (BfS) schon einmal besucht?

Antwortoptionen

1 Ja
2 Nein
3 Bin mir nicht sicher

Block D: Experiment (Dialog)

Im Folgenden zeigen wir lhnen ein Szenario zum Thema Radioaktivitat. Stellen Sie sich vor: Auf Grundlage
von diesem Szenario moéchten Sie sich mit Hilfe eines Chatbots vom Bundesamt fiir Strahlenschutz (BfS)
weiter informieren.

Bitte sehen Sie sich das nachfolgend gezeigte Szenario und die Informationsrecherche tber den Chatbot
moglichst genau an.

Zufallige Zuteilung nach der least fill-Methode in die folgenden Experimentalgruppen:

Experimentalgruppe 1.A.1: Filter: Einspielen Szenarienbeschreibung 1 + Einspielen Dialog 1
Experimentalgruppe 1.A.2: Filter: Einspielen Szenarienbeschreibung 1 + Einspielen Dialog 2
Experimentalgruppe 1.B.1: Filter: Einspielen Szenarienbeschreibung 1+ Einspielen Dialog 3
Experimentalgruppe 1.B.2: Filter: Einspielen Szenarienbeschreibung 1 + Einspielen Dialog 4
Experimentalgruppe 2.A.1: Filter: Einspielen Szenarienbeschreibung 2 + Einspielen Dialog 5
Experimentalgruppe 2.A.2: Filter: Einspielen Szenarienbeschreibung 2 + Einspielen Dialog 6
Experimentalgruppe 2.B.1: Filter: Einspielen Szenarienbeschreibung 2 + Einspielen Dialog 7

Experimentalgruppe 2.B.2: Filter: Einspielen Szenarienbeschreibung 2 + Einspielen Dialog 8

Szenarienbeschreibung 1 [Filter: Fir Experimental-Gruppen 1.A.1/ 1.A.2/ 1.B.1/ 1.B.2]:
Stellen Sie sich vor...

Sie leben in einem an Frankreich angrenzenden Bundesland, wie z.B. Rheinland-Pfalz oder Saarland. In
Frankreich ist es in einem Kernkraftwerk zu einem Unfall gegkommen. Das Kraftwerk ist rund 12 Kilometer
von der deutschen Grenze entfernt. Im Radio haben Sie gehort, dass bislang noch keine Radioaktivitat in die
Umwelt freigesetzt wurde. Aufgrund der Art des Storfalls, der derzeitigen Wetterlage und der aktuellen
Wettervorhersage gehen die Fachleute des Bundesamts fiir Strahlenschutz (BfS) davon aus, dass im Falle
einer Freisetzung radioaktiver Stoffe innerhalb der ndchsten Stunden radioaktiv belastete Luftmassen Teile
von Rheinland-Pfalz und des Saarlandes erreichen kénnten.

Nun haben Sie Fragen und mochten sich weiter informieren. Auf der Webseite des Bundesamts fir
Strahlenschutz (BfS) finden Sie einen Chatbot, der Ihre Fragen beantwortet.

Bitte schauen Sie sich das Szenario moglichst genau an. Nach dem Lesen kénnen Sie die Befragung mit dem
Weiter-Button wie gewohnt fortsetzen.
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Szenarienbeschreibung 2 [Filter: Fir Experimental-Gruppen 2.A.1/ 2.A.2/ 2.B.1/ 2.B.2]:
Stellen Sie sich vor...

beim Transport radioaktiver Stoffe von einem Forschungszentrum in Miinchen zu einer Firma in Berlin ist
eine Kapsel mit radioaktivem Material in der GroRRe einer Streichholzschachtel verloren gegangen. Der
Transport erfolgte mit einem LKW und der Verlustort ist unbekannt. Erst bei Ankunft in Berlin wurde
festgestellt, dass die Kapsel fehlt. Wie es dazu kam, ist bisher ungeklart. Im Radio haben Sie gehort, dass
das Bundeskriminalamt (BKA) in Kooperation mit der Nuklearspezifischen Gefahrenabwehr (NGA) des
Bundesamts fiir Strahlenschutz (BfS) ermitteln, um den Verbleib der Kapsel zu klaren und mogliche Risiken
zu minimieren. Die Suche nach der radioaktiven Quelle wird mit Hochdruck vorangetrieben, um die
Bevolkerung vor einer moglichen Exposition durch das stark strahlende Material zu schiitzen.

Nun haben Sie Fragen und mochten sich weiter informieren. Auf der Webseite des Bundesamts fir
Strahlenschutz (BfS) finden Sie einen Chatbot, der Ihre Fragen beantwortet.

Bitte schauen Sie sich das Szenario moglichst genau an. Nach dem Lesen kénnen Sie die Befragung mit dem
Weiter-Button wie gewohnt fortsetzen.

Hinweistext Desktop-Variante: Damit alle Inhalte des Videos gut verstandlich sind, kann das Video bei
Bedarf pausiert und lGber den Webbrowser in einer gréReren Ansicht betrachtet werden.

Hinweistext mobile Variante: Flr eine optimale Ansicht des Videos empfehlen wir, das Smartphone ins
Querformat zu drehen. Selbstverstandlich konnen Sie das Video aber auch im Hochformat abspielen.

Block E: Bewertung Chatbot

EOa [Storungsfreiheit]
[nur fur interne Prifung]
Wurde lhnen der gerade im Video gezeigte Dialog mit dem Chatbot stérungsfrei dargestellt?

Antwortoptionen

1 Ja
2 Nein
3 Bin mir nicht sicher

EOb [Aufmerksamkeitscheck]

[nur fur interne Prifung]

Um welches Thema ging es in dem gezeigten Dialog?
1 Erdbeben (und SchutzmaRnahmen)

2 Unfall in einem Kernkraftwerk (und SchutzmaRnahmen) [Filter: Fiir Experimental-Gruppen 1.A.1/
1.A.2/1.8.1/ 1.B.2]

3 Verlorene radioaktive Quelle (und SchutzmaRnahmen) [Filter: Fiir Experimental-Gruppen 2.A.1/
2.A.2/2.B.1/2.B.2]

4 Hitzewelle (und SchutzmaRnahmen)
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E1 [Bewertung Chatbot offen]

Sie haben gerade einen Dialog mit einem Chatbot zu einem Unfall in einem Kernkraftwerk [Filter: Flr
Experimental-Gruppen 1.A.1/ 1.A.2/ 1.B.1/ 1.B.2] / zu einer verlorenen radioaktiven Quelle [Filter: Fiir
Experimental-Gruppen 2.A.1/ 2.A.2/ 2.B.1/ 2.B.2] gesehen.

Wie empfanden Sie diesen insgesamt?
Bitte notieren Sie alles, was Ihnen einfallt (positiv sowie negativ).

OPEN

E2 [Bewertung Chatbot Inhalte]

Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zum gerade gezeigten Chatbot zu?
Items

[Abfragen in Themenbldcken, Rotation der Items innerhalb des Blocks]
Block Performance/Funktionalitat

1 Der Chatbot ist benutzerfreundlich.

2 Die Anweisungen des Chatbots zu dessen Bedienbarkeit sind klar.
3 Der Chatbot antwortet zligig, ohne Verzégerung.

4 Der Chatbot ist kompetent.

Block Gestaltung/ Charakter des Chatbots

5 Der Chatbot ist empathisch.

6 Die Verwendung von Emojis in Chatbots finde ich gut. [Filter: Fir Experimental-Gruppen 1.A.1/
1.B.1/2.A.1/ 2.B.1]

7 Der Chatbot ist sympathisch.

8 Der Chatbot dhnelt einem menschlichen Gesprachspartner.

9 Der Chatbot ist frei von Voreingenommenheit.

_10 Die optische Gestaltung des Chatbots spricht mich an.

Block Ethik und Datenschutz

_11 Der Chatbot macht deutlich, woher er seine Informationen bezieht.

_12 Der Chatbot ist als Chatbot, also nicht menschlicher Akteur erkennbar.

_13 Der Chatbot wahrt die Privatsphare der Nutzenden.

14 Der Chatbot ibermittelt glaubwirdige Informationen.

Block Inhalt/Informationsqualitat

_15 Die Informationen des Chatbots sind aktuell.

_16 Ich habe das Gefiihl, dass der Chatbot mir bei der Beschaffung von Informationen geholfen hat.
_17 Ich vertraue den Antworten des Chatbots.

18 Die Antworten des Chatbots sind leicht zu verstehen.

_19 Ich wiirde dem Rat des Chatbots Folge leisten.

20 Ich wiirde die Informationen des Chatbots an meine Familie und Freunde weitergeben.

21 Ich wiirde mich zukinftig wieder an diesen Chatbot wenden.
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Antwortoptionen

1 1 stimme (berhaupt nicht zu
2 2

3 3

4 4

5 5 stimme voll und ganz zu

E3 [Human Computer Trust Scale Ausschnitt]

Bitte denken Sie nochmal an den Dialog mit dem Chatbot, den Sie gerade gesehen haben: Inwiefern
stimmen Sie demnach den folgenden Aussagen zu?

Items

[randomisierte Reihenfolge]

1 Ich flihle mich allgemein unsicher, wenn ich mit Chatbots interagiere.

2 Ich glaube, ich muss bei der Verwendung von Chatbots vorsichtig sein.

3 Ich flihle mich verletzlich, wenn ich mit einem Chatbot interagiere.

4 Ich kann den vom Chatbot bereitgestellten Informationen stets vertrauen.

Antwortoptionen

1 1 stimme Gberhaupt nicht zu
2 2

3 3

4 4

5 5 stimme voll und ganz zu

E4 [Zukiinftige Nutzung Chatbot]

Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie in einer radiologischen Notfallsituation einen Chatbot nutzen wiirden,
wenn er zur Verfligung stiinde?

Antwortoptionen

1 1 sehr unwahrscheinlich
2 2

3 3

4 4

5 5 sehr wahrscheinlich

E5a [Griinde Nutzung]
[Filter: Wenn E4=4,5]

Sie haben gerade angegeben, dass Sie sich vorstellen kdnnen, einen Chatbot in der radiologischen
Notfallsituation zu verwenden. Beschreiben Sie bitte kurz warum.

OPEN
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E5b [Grinde Nicht-Nutzung]
[Filter: Wenn E4=1,2,3]

Sie haben gerade angegeben, dass Sie sich (eher) nicht vorstellen kdnnen, einen Chatbot in der
radiologischen Notfallsituation zu verwenden. Beschreiben Sie bitte kurz warum nicht.

OPEN

S5 [Postleitzahl]

Zum Abschluss méchten wir Sie noch um die Beantwortung statistischer Fragen bitten.
Wie lautet die Postleitzahl Ihres Wohnortes?

(Finfstellige Zahl zulassen)

99 keine Angabe

[S11 Haushaltsnettoeinkommen]

Wie hoch ist das gesamte monatliche Nettoeinkommen aller Personen in lhrem Haushalt nach Abzug von
Steuern und Versicherung?

Bitte denken Sie dabei auch an Renten, Pensionen sowie sonstige Einnahmen.
Antwortoptionen

1 unter 1.000 Euro

2 1.000 bis unter 2.000 Euro
3 2.000 bis unter 3.000 Euro
4 3.000 bis unter 4.000 Euro
5 4.000 bis unter 5.000 Euro
6 5.000 bis unter 6.000 Euro
7 6.000 bis unter 7.000 Euro
8 7.000 bis unter 8.000 Euro
9 8.000 Euro und mehr

99 keine Angabe

Abschluss

Vielen Dank fir lhre Teilnahme!
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Anlage: Codeplan

Der Codeplan enthalt die Codes, die nach der Codierung neu vergeben wurden und tber die Precodes

hinausgehen. Zum Teil konnten offene Angaben jedoch auch direkt den bestehenden Precodes zugeordnet

werden.

E1l_1 [Bewertung Chatbot offen]

Sie haben gerade einen Dialog mit einem Chatbot zu einem Unfall in einem Kernkraftwerk gesehen.

Wie empfanden Sie diesen insgesamt? Bitte notieren Sie alles, was lhnen einfallt (positiv sowie negativ).

100 Datenschutz: Summe aus 101 bis 102

101 positiv
102 negativ
200 Links und Verweise: Summe aus 201 bis 302
201 positiv
202 negativ

300 Informationsqualitdt: Summe aus 301 bis 309

301 bis 304 (Summe) positiv

305 bis 309 (Summe) negativ

400  Verstandlichkeit und Sprache: Summe aus 401 bis 403

401 positiv

402 bis 403 (Summe) negativ

500 Emotionaler Eindruck und Tonalitdt: Summe aus 502 bis 509
502 bis 504 (Summe) positiv

505 bis 509 (Summe) negativ

600  Allgemein: Summe aus 601 bis 603

601 positiv

602 bis 603 (Summe) negativ

700 Design und Aufmachung / Gestaltung des Chatbots: Summe aus 701 bis 703
701 positiv

702 bis 703 (Summe) negativ

800 Sonstiges

801 bis 802 (Summe) negativ

Sonderkategorien

98 Unpassende Antwort; keine Chatbotbewertung

99 Keine Antwort
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E1l_2 [Bewertung Chatbot offen]
Sie haben gerade einen Dialog mit einem Chatbot zu einem Unfall in einem Kernkraftwerk gesehen.

Wie empfanden Sie diesen insgesamt? Bitte notieren Sie alles, was lhnen einféllt (positiv sowie negativ).

100 Datenschutz: Summe aus 101 bis 102

101 positiv
102 negativ
200 Links und Verweise: Summe aus 201 bis 302
201 positiv
202 negativ

300 Informationsqualitdt: Summe aus 301 bis 309

301 bis 304 (Summe) positiv

305 bis 309 (Summe) negativ

400 Verstandlichkeit und Sprache: Summe aus 401 bis 403

401 positiv

402 bis 403 (Summe) negativ

500 Emotionaler Eindruck und Tonalitdt: Summe aus 502 bis 509
502 bis 504 (Summe) positiv

505 bis 509 (Summe) negativ

600 Allgemein: Summe aus 601 bis 603

601 positiv

602 bis 603 (Summe) negativ

700 Design und Aufmachung / Gestaltung des Chatbots: Summe aus 701 bis 703
701 positiv

702 bis 703 (Summe) negativ

800 Sonstiges

801 bis 802 (Summe) negativ

Sonderkategorien

98 Unpassende Antwort; keine Chatbotbewertung

99 Keine Antwort

E5a [Griinde Nutzung]

Sie haben gerade angegeben, dass Sie sich vorstellen kénnen, einen Chatbot in der radiologischen
Notfallsituation zu verwenden. Beschreiben Sie bitte kurz warum.

1 Besser als menschlicher Kontakt; Mensch kénnte nicht besser helfen

2 Informationsbeschaffung/Informationszugang/Informationsquelle (allgemein); erste Information;
allgemeine Informationen

3 Vergleich/Validierung (Chatbot als zuséatzliche Informationsquelle)

4 Erreichbarkeit (immer verfligbar; auch bei Gberlasteten Hotlines erreichbar)
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5 Schnelligkeit (schnelle Informationsbeschaffung; keine Warteschleifen; sofortige Antwort)

6 Einfache Bedienung (Informationsbiindelung; spart eigene Recherchezeit, weniger Arbeitsaufwand,
verstandliche Sprache, niedrige Einstiegshiirden)

7 Aktualitat und Qualitat der Informationen; Zugang zu aktuellen und neuen Informationen;
Detailliertere Reaktion auf Situation; angepasste Antworten auf spezielle Fragen; Relevante
Informationen fiir individuelle Situationen; hilfreich; kompetent; nitzlich; Verweis auf weitere
Quellen

8 Objektivitat (keine Emotionen; keine Panikmache); sachlich; unvoreingenommen; neutral; logisch;
faktenbasiert (Art der Information)

9 Vertrauenswiirdig; glaubwiirdig; beruhigend; zuverlassig

10 Technologieaffinitat (Offenheit/Neugier gegentiber neuen Technologien; generell Vertrautheit in
Chatbots)

11 Alternative; besser als keine Informationen

12 Sonstiges
97 Weil nicht
98 Verdriickt; eigentlich wiirde Person den Chatbot nutzen

99 Beantwortet nicht die Frage/ keine Angabe

E5b [Grinde Nicht-Nutzung]

Sie haben gerade angegeben, dass Sie sich (eher) nicht vorstellen kénnen, einen Chatbot in der
radiologischen Notfallsituation zu verwenden. Beschreiben Sie bitte kurz warum nicht.

1 Lieber Informationen von Menschen

2 Kein Vertrauen in Chatbot; Angst vor Falschinformationen; fehlende Transparenz; Bot nur so gut
wie Programmierung

3 Lieber andere Informationsquellen: Radio/Fernsehen/klassische Medien/KatWarn/andere
Chatbots/Internetseiten der lokalen Behdrden

(Technische) Unsicherheiten (Internet; Stromausfall; Erreichbarkeit)

In Notfallsituationen keine Zeit fir Chatbots/ nicht auf den Gedanken kommen
Antworten nicht zufriedenstellend (insgesamt/sonstiges)

Antworten nicht aktuell genug/basieren nicht auf aktuellen Informationen

Antworten zu allgemein gehalten/ unvollstandig

O 00 N o U »

Antworten zu kiinstlich, unempathisch

10 Skepsis/Abneigung gegentiber Digitalisierung im Allgemeinen; fehlende technische Affinitat;
Unsicherheit bei Umgang mit Chatbots

11 Skepsis wegen staatlicher Kontrolle; Misstrauen
13 Informationsbeschaffung Giber Chatbot zu langsam/ aufwendig
14 Kennt sich selbst gut aus/ keine Informationsbeschaffung notwendig

20 Sonstiges
97 Weil nicht
98 Verdriickt; eigentlich wiirde Person den Chatbot nutzen

99 Beantwortet nicht die Frage/ keine Angabe
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Anlage: Ubersicht Stichprobengiite

Tab. 49 Stichprobengiite nach Alter und Geschlecht

Geschlecht x Alter Online-Interviews
ungewichtet gewichtet
mannlich 16 bis 19 Jahre 2,8% 2,8%
mannlich 20 bis 29 Jahre 7,5% 7,5%
mannlich 30 bis 39 Jahre 8,5% 8,5%
mannlich 40 bis 49 Jahre 7,6 % 7,5%
mannlich 50 bis 59 Jahre 9,3% 9,4%
mannlich 60 bis 69 Jahre 7,7 % 7,8 %
mannlich 70 bis 79 Jahre 4,4 % 4,4 %
mannlich 80+ Jahre 2,0% 2,0%
weiblich 16 bis 19 Jahre 2,6 % 2,6 %
weiblich 20 bis 29 Jahre 6,9% 6,9%
weiblich 30 bis 39 Jahre 8,0% 8,2 %
weiblich 40 bis 49 Jahre 7,5% 7,6%
weiblich 50 bis 59 Jahre 9,7% 9,6 %
weiblich 60 bis 69 Jahre 7,9% 8,0%
weiblich 70 bis 79 Jahre 53% 53%
weiblich 80+ Jahre 2,0% 2,0%
Tab. 50 Stichprobengiite nach Bildung (gruppiert)
Bildung (gruppiert) Online-Interviews
ungewichtet gewichtet

niedrig 28,3 % 29,0%
mittel 31,0% 31,0%
hoch 40,7 % 40,0 %
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Tab. 51 Stichprobengiite nach Bundesland

Bundesland Online-Interviews
ungewichtet gewichtet

Baden-Wiirttemberg 13,5% 13,4 %
Bayern 15,8 % 15,9 %
Berlin 4,5% 4,5%
Brandenburg 2,8% 3,0%
Bremen 0,9 % 0,8 %
Hamburg 2,1% 2,2%
Hessen 7,6 % 7,5%
Mecklenburg-Vorpommern 1,9% 1,9%
Niedersachsen 9,4 % 9,5%
Nordrhein-Westfalen 21,8 % 21,7 %
Rheinland-Pfalz 4,9% 4,9%
Saarland 1,3% 1,2%
Sachsen 4,9% 4,8%
Sachsen-Anhalt 2,5% 2,5%
Schleswig-Holstein 3,6% 3,5%
Thiringen 2,5% 2,5%
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