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MIT EMPATHIE UND MITGEFUHL ZU BESSERER USER EXPERIENCE?

Wie kommt man auf so eine Frage?



MIT EMPATHIE UND MITGEFUHL ZU BESSERER USER EXPERIENCE?

Wie Funktioniert Kommunikation

(im digitale Zeitalter)? HEHRNER
Marke/Produkt
Wie kann digitale Technik Leistung  Funktion
,menschenfreundlicher” werden? Nutzen
.. Meinungen
Den Mensch als Individuum und " Erwartungen
als Teil des Ganzen verstehen. Der Mensch
. . . . . Gatekeeper EECEITC Schnittstellen
Inspiration aus Human- und Sozialwissenschaften wie B ... S
Wirtschaftswissenschaft, Soziologie, Psychologie, ... Umfelder Technologien

Innovationen

Wettbewerb

Hardware

Gesellschaft
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RASMUS HOUGAARD, GRUNDER & CEO VON POTENTIAL PROJECT, ‘
UBER MINDFULNESS, EMPATHY & COMPASSION
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POTENTIAL PROJECT: COMPASSIONATE LEADERSHIP

Focused
VS.
Distracted Compassionate
[.eadershi
Aware S P
VS. -
Autopilot
X # How to Do
Kind Selfless ™ AR Hard Things
VS. VS. incHumoany /
Indifferent Ego-centered
Wise Confident

RASMUS HOUGAARD

VS. VS.

JACQL
Ignorant Diffident with M

JELINE CARTER

4 Afton and Moses M




Dear Ingo,

Thank you for reaching out to us here at Potential Project.

We are pleased to hear that you have enjoyed Rasmus’s talk and that it had a positive impact on your life.
You are most welcome to quote Rasmus in your blog post as described below.

For the difference between Empathy and Compassion, you may want to read a book “Against Empathy” or any of the great articles
by its author - Paul Bloom.

Hope this helps.
Let us know if there is anything else you may need.

Best wishes,
Marija Silinskiene

Service Operations Team
Potential Project International

sot@potentialproject.com

www.potentialproject.com

potential
project
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“Der grofRte Mangel, den wir heute
in unserer Gesellschaft und
in der Welt insgesamt sehen,

ist ein Mangel an Empathie.

Es gibt einen groRen Bedarf an
Menschen, die sich in andere
hineinversetzen und die Welt mit

ihren Augen sehen konnen.”

Senator Barack Obama am 16. Juni 2006 in einer Rede

an der Northwestern University, Chicago



NEUES LOGO, NEUE STRATEGIE

VW will menschlich werden

VW prasentiert ein neues Logo und nutzt den neuen Markenauftritt fiir Veranderungen in der
Kommunikation. Der Konzern will emphatischer werden.

#In den letzten Jahren haben wir kiihl gewirkt. Jetzt muss Empathie in den Vordergrund
riicken”, sagt Jochen Sengpiehl, Chief Marketing Officer der Marke Volkswagen, bei der
Vorstellung der neuen Markenstrategie des Unternehmens in Berlin. ,Der Mensch muss in den
Mittelpunkt unserer Ansprache.” Dabei hat der Konzern vor allem Jiingere im Blick. Denn die
Kampagne fiir die neuen vollelektrischen Volkswagen zielt auf die ,Early Adopter”, Kunden, die ein
neues Produkt sofort haben wollen. Das erste Modell, der ID.3, soll zusammen mit dem neuen
Logo auf der IAA vom 12. bis 22. September in Frankfurt prasentiert werden.

El Das Bild kann nicht angezeigt werden.

E Das Bild kann nicht angezeigt werden.

EI Das Bild kann nicht angezeigt werden.

care

Connected Mobility Suche

TOP-THEMEN N S N VERANSTALTUNGEN

Sie sind hier: HomesAutonomes FahrensWenn das Auto zum empathischen Begleiter wird

Daimler-Dialog zum autonomen Fahren

Wenn das Auto zum empathischen Begleiter wird

Mit verschiedenen Lichtkonzepten untersucht Daimler, wie eine kinftige Kommunikation zwischen
selbstfahrendem Pkw und Passanten realisiert werden kann.

E Das Bild kann nicht angezeigt werden.




Neuere Forschungs-
ergebnisse aus
Neurologie und
Psychologie zeigen,
dass Empathie und
Mitgefihl klar
unterscheidbar sind und

von unterschiedlichen

biologischen Systemen

und Hirnstrukturen

unterstitzt werden.

.Wie funktioniert Empathie
im Gehirn?"

€

Prof. Dr. Tania Singer
Forschungsgruppenleiterin
Soziale Neurowissenschaften
Max-Planck-Gesellschaft, Humboldt-Universitat Berlin




“DIE NEGATIVEN
EIGENSCHAFTEN
VON EMPATHIE UBERWIEGEN
DIE POSITIVEN"

Paul Bloom, Against Empathy

© Capgemini 2023. All rights reserved | 12
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BESTIMMTE FUNKTIONEN VON EMPATHIE SIND NICHT HILFREICH

Das Bild
kann
nicht
angezeigt
werden.

Das Bild
kann
nicht
angezeigt
werden.

HilFsbedirftiger
sieht das
Spiegelbild seines
Leidens, aber keine
nachhaltige
Losung.

Empathie ist
befangen,
voreingenommen,
parteiisch und fihrt
u.U. zu moralisch
fragwiirdigen
Entscheidungen.

Das Bild
kann
nicht
angezeig
t

werden.

Empathie kann
beim Helfer zu
emotionalem

Stress fihren.

Menschen treffen
Entscheidungen auf
Basis ihrer eigenen
Sicht auf die Dinge
und sind beeinflusst
von externen
Impulsen, die nicht
konstant sind.

Das Bild
kann
nicht
angezei
gt
werden.

Das Bild
kann
nicht
angezeigt
werden.

Empathie kann im
ExtremFall auch
zum Gegenteil
fihren.

Entscheidungen
fallen immer anders
aus, es gibt keine
Konstanz.

Man glaubt rational
zu handeln, handelt
aber irrational



DIE GUTE

BOTSCHAFT:
ES GIBT EINE

ALTERNATIVE.




MITGEFUHL
COMPASSION



EIGENSCHAFTEN VON MITGEFUHL

Das
Bild
kann
nicht
angeze
igt

werden

[:] Das

Bild
kann
nicht
angezei

gt

werden

Eine eher
distanzierte Liebe,
Freundlichkeit und
Sorge fiir andere.

Mitgefihl ist ein
Gefldhl von Warme,
Interesse,
Zuwendung fir
andere und eine
starke Motivation,
das Wohlbefinden

anderer zu verbessern.

Das
Bild
kann
nicht
angeze
igt

werden

Das
Bild
kann
nicht
angezei

gt

werden

HilfFsbedirftiger sieht
das Gegenteil seines

Leidens.

(Statt Panik: Ruhe,
bei Traurigkeit: ein

freundliches Wort, ...)

Hilfe auf Basis von
Mitgefihl ist

gut Fiir einen selbst
und gut Fiir andere.

Das
Bild
kann
nicht
angezei

gt

werden

Im Gegensatz zu
Empathie
bedeutet
Mitgefihl nicht,
das Leiden
anderer zu teilen.

Mitgefihl ist
Flhlen fiir andere,
nicht Fihlen mit
anderen.



WIE FUNKTIONIEREN EMPATHIE UND MITGEFUHL IM GEHIRN?

E Das Bild kann nicht angezeigt werden.

Empathie findet in Gehirnregionen statt,
in denen auch Schmerz empfunden wird.

Empathie wird oft als Mitgefihl
missverstanden und kann zum Burnout fithren.

E Das Bild kann nicht angezeigt werden.

Mitgefihl findet in Gehirnregionen statt,
in denen auch Zugehorigkeit und Liebe
empfunden werden.

Mitgefihl kann die Zuwendung zu anderen
erhohen und ist trainierbar.

Quelle: Mitgefuhl in Alltag und Forschung, Tanja Singer und Matthias Bolz (Hrsg.), Seite 277, Max Planck Gesellschaft, Munchen



AUCH WENN DIE FORSCHUNG ZU DIESEM THEMA LANGST NOCH NICHT 4
ABGESCHLOSSEN IST, KOMMEN DIE EXPERTEN ZU DIESER AUSSAGE:

(Das Forschungsergebnis) ... eroffnet viele Moglichkeiten
fFir die gezielte Entwicklung von adaptive soziale Emotionen

und Motivationen, die besonders Vorteilhaft sein konnen far
die Beschaftigten in helfende Berufe oder in stressigen
Umgebungen im Allgemeinen.




Empathie und Mitgefihl haben
—> grofRen Einfluss auf die Interaktion
zwischen Menschen.

Haben sie auch Einfluss auf die
— Interaktion zwischen Menschen und
Maschinen (User Experience / UX)?

Den Antworten auf diese Frage haben wir uns mit einem interaktiven Experiment im Rahmen des
20. UX Meetup Metropole Ruhr der German UPA im Januar 2020 angenahert.



FRAGESTELLUNG FUR DAS EXPERIMENT:

Konnte es sein, dass ein automatisierter Dialog, der
Empathie oder Mitgefihl ausdruckt,

besser nutzbar ist als ein rein fFunktionaler Dialog?

© Capgemini 2023. All rights reserved | 20



TESTOBJEKTE: 3 CHATBOTS

FUNKTIONAL ,DC Chatbot”

&
‘ix EMPATHIE »,Buchungsassistent”
-

MITGEFUHL ,LOR40"



RECHERCHE: CHATBOTS MIT RESERVIERUNGS-FUNKTION

PR A 1 RLEH)
verwaren O wll Tele2NL =

< Home

Hi Willkommen beim TNX Restaurant!
Wie kann ich dir helfen?

Waar heb je trek in?

ich wirde gerne einen Tisch nichste

Kies een categorie of
:(;:rh:asruaqmnm(](] Uhr bed ihnen m typ Wat je W|I

Vollautomatische S ———
Tischreservierung fur thr

Kein Problem! Der Tisch ist nun

Restaurant —

Super danke!

Kein Problem! Wir sind gerne fir Sie da!

GET BETA NOW! @ B

Coca Cola
€ 2.80 - Softdrinks,

Bestellen




RECHERCHE: CHATBOTS MIT ANGEBOTS-FUNKTION

o iz — . o & ose  : — 8 ° & ose = — . ° &
[ C—— = T — ul [ — =l
= femonade ‘ 20 = femomade ‘ 20 = femonade ‘ 20
Hey! Ich bin Maya. Ich gebe dir super Was beschreibt dein Zuhause am besten? Wer wohnt noch in deinem Zuhause?
schnell einen duften Preis.
Bist du bereit?
g 8 W B 4
- fr— P o— [ o OGO g o e
i msoms | :
B
TN — . o & one iz — 8 ° & ose = — . ° &

[ —— u

[ —— =

= femonade ‘ 20 = femovade ‘ 20 = femovade ‘ 20

Alles klar. Hast du in den letzten 3 Jahren
einen Schaden gemeldet?

Schon, dich kennenzulernen Ingo! Wie Was beschreibt dein Zuhause am besten?

lautet deine Adresse?

o R— e= fm (G S—

woows | | woases | | sermmmamisn i |
= S
=

™~ ose  : o ¢ ° & ese = Y c o &
[N ——— B

[N — =

s ;‘v 28 = femovade ‘ 20 = femovade ‘ 20

Schdn, dich kennenzulernen Ingo! Wie
lautet deine Adresse?

Ot Bt et ’ 1

Wie groR ist dein Zuhause?

a1 4 6ch riche e pemace Gl eriers barvl bt e Schi neng sk

‘.ﬂ

Hast du eines der folgenden Dinge
installiert?

e =

e —— u

= femovade ‘ 20
Fast geschafft... Wann hast du Geburstag?

Bomminn e

s et it 80 o e et . e o 1t

ose : — 3 ° -
[ ———— u

= femovade ‘ 20

Eine Sekunde, wihrend ich ein paar
Zahlen berechne...

e L

Kabudton te Premes

et g bogrters

e
LI pre— B o -
L e ————— LU —— =l
= Semoeade 20

Ingo, hier ist dein
Versicherungsangebot

Oty 112949 bt
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RECHERCHE: CHATBOT-ANBIETER

Natural language

understanding

Conversation
design

Natural language

creation

| need empathy,

helpfulness and
encouragement

https://www.conversationdesigninstitute.com

@ Landbot i
Q
The Most Powerful e
. 4

No-Code Chatbot Builder ~ ) ’

R honks, Ingo!
Grow your rovenue, cut operstional costs, and @ “
Geight your customers. b _ Now, what's the company or project name you plon to use Landbot

for?
.
Tratad by eyt g s e
hotelbeds (¥ b scorese Alllanz () Aecnite

Building with Landbot

C copig) ° o]
COGNIGY Platform~ Solutions~ References~ Resources~ Company~ EN v BOOK DEMO
®-
A A
©
a 8-
<}
- - - 5
COGNIGY-Al - e .-
= B -

Enterprise-grade Contact Center Al
platform for customer service

=

=20
transformation
@ -
-
——

Cognigy.Al provides a business-focused Conversational Al solution that

adapts to any enterprise’s needs to deliver personal and intelligent
customer service anytime, anywhere

© Capgemini 2023. All rights reserved |
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COGNIGY CONVERSATIONAL Al

%) Cognigy Al x 2} a

&= C D https//www.cognigy.com B+ 0 %‘mr:h

< Flow Editor — TravelBooking s ~ — Flow Chart AVE FLOW : TravelBooking v latest > i
=3 CHAT INFO SETTINGS
- €l -,
o SAY . Welcome Philipp! It's great to have you
© : P = back. Are you looking for another hotel
@ HTTP REQUEST : in Tokyo?
@ SLOTQUESTION
@ :
o SAY s
m SAY i Welcome Philipp! It's great to
b4 : have you back. Are you looking
for another hotel in Tokyo?
s
o SAY )
- o SAY to go to bangkok
0 Here are some great hotels in Bangkok
o CODE o
- ] 1 : o EXECUTEFORM
@ YNQUESTION A
N~ :
o SAY
o MONGO DB :
o SAY .
o SAY 3 @ MONGO DB :
m t € : ‘ ‘
o SAY ! 0
Q 100%
=] E
™ Chat
»




BEISPIEL FUR FUNKTIONALEN DIALOG

R

= Meni | Service

Fehler in folgenden Feldern:

Betreff: Pflichtfeld nicht ausgefullt.

Ihre Nachricht: Pflichtfeld nicht ausgefiillt.
Vor- und Zuname: Pflichtfeld nicht ausgefiillt.
E-Mail: Pflichtfeld nicht ausgefiillt.
Postleitzahl: Pflichtfeld nicht ausgefuillt.

Ort: Pflichtfeld nicht ausgefullt.




BEISPIEL FUR EMPATHISCHEN DIALOG

Hey! Ich bin Maya. Ich gebe dir super
schnell einen duften Preis.
Bist du bereit?

© Capgemini 2023. All rights reserved | 28



BEISPIEL FUR MITFUHLENDEN DIALOG?

[ZI Das Bild kann nicht angezeigt werden.




SKRIPT FUR FUNKTIONALEN DIALOG

OC Bot (technisch)

Begroiung TH. ich Bin Ger DC Chatbot. VAl
intoa?
2 ciesen Themen kann ich Fragen beantworten:
T Ausstamang
ntent 1: Buchen
Intenk 2- VerOgbarkeit anic bei
57 Sitzplacze, cavon mit 24 Computem ausgestatet
- Bilcscrimureigabe tir die Teilnehmer
-6 HO Beamer
- 16 m Projekticrafiache
-Bis 2u 5 umschaltbaren Medienqualien
- 2 anpasabaren Event.Comers
- DX Design Canter sind ca. 400 om grod
o Sizpaze ‘Davon sind 24 PIakze mit Computem 2ur
Mitarbeit ausgestamet.
Tt & [ove Design Sitz- und 24 Arbelts Iz Und kGenen 2. B for Viokancps,
MeetUps, el
Temin
[pebucht hast.
intent 6 Event Comer e 8.
8. als Wohezimmer, Laden oder Lager). Hierir brauchen wir aber stwas
Intent 7- Vorersitngen um cas.
. Autiardom
musst o einen Probetag einplanen.
Tntent & Infos for Kunden [Fiir en optimates g e werden Mehr dazu nach
der Buchung.
Intent & fiir das Design Center ist das Sekretariat.

Intent 10: Efahnngen

'Wenn du vor der Buchung nach Use Cases und / oder Erfshrungen anderer Kollegen
brauchst, wende dich an das Sekretariat.

intent 11: Do's & Donts

S gt bestimmie Dinge, die beachtel werden missen. Mehr erfahrst du im
dass wie dir nach der D

Intent 12- spezielle Frage

‘Wenn du e i dieich nik kann, lich direkt an das.
Sekretariat.

|Goplantes Danm ces Events?

|Wieiche Art von Evert planat au?

[Kunde?

(8ol KPS Event:

[Auswani Design Center-

[Scilen die Event Comer gestaltet werden?

[Anzahi Tellnehmer?

[#ira Catering bencager

[Datm: ficc. dectom dabm anawed)
[Kunde: ficc. defom kunde. anawe)

st ces Events: fcc.cotom examele_anawer_id answer)
|Auswani Design Canter: fcc. dofom.de_choice answed])
Hee

|Anzahi: jicc actomn anzahi anawer))
Catering: ficc. actom catedng arawer))

‘Sokretanat In Kirze bel ar_

[Buchung abschicken

[E-22ail Programm etnen

maito:UX-meetupl @kps com?

mant_des_events.

© Capgemini 2023. All rights reserved
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SKRIPT FUR EMPATHISCHEN DIALOG

OC Bot (technisch)

DC Bot (Empathie)

. ich bin cer DC Cramor. vl

Begritung Begruting Fallo, o0 ‘gema bel Events. o Darn
intca? schreibe Tuchen’.
2 lesen Themen kann ich Fragen beantworten:
. Technische Ausstam. [Wieen du v ch kann Fragen 2u Themen wie Ausstatiang. Anzahi der Sitzpldtze oder Event Comer
Intent 1: Buchen inteet 1: Buchen [Nur ncch cinige. wenige Eingaber = >
Intent 2- Vertigbankeit [wiarie bei intent 2- Vertogbarkeit Um dle ' ‘oin Datum aus. Tommin frof I3t MGchéest Du
ljet2t buchen?
Intnet 3: techrische Ausstatng e Design Center gibt ea- et 3 technische A B autje ca 400
- 57 Sitzpiatze. cavon mit 24 Computem ausgestatet - & HD8eamer

- Bilcscrimreigabe tor die Teilnehmer

- 16 m Projekticnafiache
- Bis zu 5 umschaitbaren Medienquellen
- 2 anpassbaren Event-Comers.

- Die Design Center sind ca. 400 gm grod

- 16 Meter Leinwand / Prasentaicesfiache
- Bis 2u 5 umachaltbaren Medienqueilen

- 57 Sizplazze

. aavon 24 mit Computem ausgestattet

- 2 anpassbaren Event Comers

[2ur Vertogung.

o Sizplaize 2ur Verlgung. Daven sind 24 PISZe mit Computem Zur
Mitarteit aus gestatet.

et 4: Sizpiacze

Tn jedem Design Center sind 57 Sitzpist
Zum Resenvieren bitte *buchen” eingeben.

Davon sind jeweis 24 Pistze mit Interaktionsmoghchkeiten susgestattel.

IEL = Siz-wna 24

ntant 5: Allgemeine infca. B for Vioranops. rtect 5 Allger cpamieren.

Meetups el nutzen. Bitte Buchen” eingeben.

Temin
[pebucht hast.
e ) intset & Evert Comer [ Cheat, KEonen wir ancas
B8 als Laden cder Lager). |den jeweiligen Prozess anpassen. Mehv ertshrat A nach der Buchung.
5
Intent 7- Vorersitngen um cas. g aine. it 7- aind einige Das bespe
. Auarsem [petuche hast

musst o einen Probetag einplanen.
Tntent & infos for Kunden [Fiir en optimates g e werden Mehr dazu nach intent & infos for Kunden. (5o el Kunde Im MIBeIpunk Gea Events Sth clite or auch In Gie Vorbersiingen sinbezogen werden Daz KIaren wir nach Ger Bochung am

der Buchung. besten perscelich.
Intent 5 fiir das Design Center ist das Sekretariat. Intent o g 5t Ginay. dir melden.
Intent 10: Efahrungen 'Wenn du vor der Buchung noch Use Cases und / oder Erfshrungen anderer Kollegen Incent 10: brauchat, G

brauchst, wende dich an das Sekretariat.
Intent 11: Do's & Doats Es gibt bestimmite Dinge, die intert 11 Do's & Doats €5 gibt bei der Ntzung der Design Center ainiges. Vias genau, bespe

dass wis

Intsek 12- spezielle Frage Wenn du e P direkt an das intset 12- spezicile Frage Vieen nicht. aail an Ginay

Sekretariat.

intset 13- Stomienng o 8o len allendings evertasll Kosten an.
[rTyr——" [Gepiantes Datum des Everts? I——"
Buchungapeozess |wrarn scil aas Evert stamtingen? Bine

|Wieiche Art von Event planat au? Event?

[Kunde? Und wer st bel KPS : Events?

[Bei kPS Event ‘aktoeil folgende Méglichkeiten. bitte wahie eine cavon aus

[Auswahi Design Center [Eine einfache Forrung durch cas

Design Canter

[Scilen die Event Comer gestaltet werden?

[Das Voriheen der KPS Standard
Prasentaticn

st ces Events: fcc.otom examele_anawer_id answer)
|Auswani Design Canter: fcc. dofom.de_choice answed)
Hee

|Anzahi: jcc actomn anzahl anawer))

|Anzanl Tellnehmer? [Durchilhven eines indivicusllem
[Kuncenevents
[i#ira Catering bercager
[Bentigat u sin Design Center (Afika bzw. Asien) oder beice? Bite beachte: jedes Design Center hat 24 Arbeitspidtze. Design Center Atika”
|Datm: ficc actom datum answer)
[Kunde: {icc. dctom kunde answer])
- fe

mart_des_events.

Catering: fizc. dofom catedng answed) e ot A
Sekretanat Iin Kirze bei dir. [Beice Design Center
[wa o Indivicuell gestalten? abkdlren / Brauche noch mehr
[Buchung abschicken Infos
[E04ail Programe ofinen [pait wie vieien Bitte gib eine Zahl an. auch wenn du genau weisst.
maito:UX-meetupl @kps com?




SKRIPT FUR MITFUHLENDEN DIALOG - INSEL HOMBROICH

https://www.inselhombroich.de/en/museum/collection

B
©
>
o

Vajradhara Buddha, Kambodscha, 12.-13. Jahrhundert, grauer Sandstein, 90 cm Héhe Tadeusz Pavillion, Erwin Heerich, Walk-in-sculpture (1993) © Capgemini 2023. All rights reserved | 32
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SKRIPT FUR MITFUHLENDEN DIALOG

OC Bot Qtechnisch’) OC Bot (Empathie’) OC Bot (Mitgetchi')
Begruung . ich bin cer DC Cramor. vl Bogritung Failo. ‘gema bel Everts ttc Darn [Begroting [Falic una vl ch hofl, =)
intca? schreibe Tuchen’. arhac s der
21 ciesen Themen kann ich Fragen beantworen: Events.
- Techrische Ausstam, [renn o v ch kann Fragen 2u Themen wie Ausstattung. Anzahl der Sitzpidtze oder Event Comer [beginnen. cder hast du vorher
Tntent 1- Buchen oo ineere 1- Buchen [Nor noch eirige, werige Eingaben = = (intare 1- Buchen [Sev gt Gann 123 una gemainaam Girekt mit der Reservienng Gea Deaign
| Conters starten.
Intenk 2- Verogbarkeit vanic bei intent 2- Vertogbarkeit Um dle ‘ein Ds z Teemin frel 15t Méchtest Du |wiaen sar
ezt buchen? kst 2- cbempete kurz die Vertigbarkeit.
Intnet 3 technische Ausstaing |16 Design Center gibt ea- (et 3- technische Ausstanng 0% afjeca 400 et 3 A
- 57 Sitzpiatze. cavon mit 24 Computem ausgestatet - & HD8eamer ruzen. Das

- Bilcscrimreigabe tor die Teilnehmer
- & HD Beamer

- 16 m Projekticnafiache

-Bis zu 5 umachaltbaren Medienquelien
- 2 anpassbaren Event.Comers

- Die Design Center sind ca. 400 gm grod,

- 16 Meter Leinwand / Prasentaticesiache
- Bis 2u 5 umachaltbaren Medienqueilen
- 57 Sizplazze

. aavon 24 mit Computem ausgestattet

- 2 anpassbaren Event Comers

[2ur Verogung.

[Buchung im Detail, nicht wahe?t

ntert 4 SizpaZe & Sizpiaze 2ur (ntare & Sizpaze T jadem Design Center sind 57 Sitzpiat Davon sind jeweis 24 Plitze mit Interskbons mbghchkeiten susges tattet. (ntect 4- Sizpiaze o SipaE it
[ Mitwbolt s guataiar. Zum Reservieren bitte "buchen” eingeben. st des
[eine Vorsteilung. wie viele Teilnehmer au cowarest?
ntent 5 IE or 57 Siz-una 24 B. hops. et 5: Allger i cen cRamicren [intert 5 Allgemeins infcs eger bel dem Event
MeetUps, mel rutzen bite uchen” singeben.
carstellen. Temin intecakisy Viel
[pebucht hast. edete.
intork & gest 8 (tert & Evert Comer [ Chest, keenen wir 2 itert & [ gar Event
B8 als Laden cder Lager). |den jeweiligen Prozess anpassen. Mehv ertshrat A nach der Buchung. st
Buchung. roch mal nach der Buchung.
Intent 7- Vorersitngen [Um cas Desigr g ine it 7- aind einige Das beapr it 7-
g . Auarsem [pebuche hast.
musst o einen Probetag einplanen.
Intent & Infos Kr Kunden [Fir &in optimates ig it werden. Mehr dazu nach Intent &: Infos Kor Kunden [Da Gein Kunde im Mitieipunkt Ges Events steht. scllte er auch in dle Vorbereitungen einbezogen werden. Das kldren wir nach der Buchung am Intent & Infos Kir Kunden Erclg indie.
der Buchung. besten perscelich. . ich. autde
L
perscaiich.
Intent S Anspeechpanner intem Ansprechpartner fiir das Design Center ist das Sekretariat. intent 5 irkem it igr 5t Glnay dir melden. kennen. sie ist die
bei i
Inteek 10: Erahangen Wenn du vor der Buchung noch Use Cases und / oder Efahrungen anderer Kollegen inteet 10: Ertabungen brauchat, ‘Ginay intent 10: &
brauchst, wende dich an das i [den Erfahrungen austauschen.
intert 11: Do's & Donts. Es gibt bestimmte Dinge, die beachtet werden miissen. Mehr erfshrst du im intent 11: Do's & Donts 5 gibt bei der Nutzung der Design iges Wias gerau. bespa lintent 11: Do's & Dontts. [Ebenso 2u Besondereiten. Do's and Dont etc . die 2u beachten sind.
i dass wir dir nach der L
Intsek 12- spezielle Frage Wenn du e P dieich nicht ann, ich direkt an das intset 12- spezieile Frage rach Vieen nicht. 2ail an Ginay intaet rage
Kidron.
=
intset 13- Stomienng [Natitich kannat au eine Buchung 8o tallen allendings eventasil Kosten an.
[rTyr——" [Gepiantes Datum des Everts? I——" rage m
Bucrurgapeozess |wrare scil aas Evert stamingen? Bitte wahie ein Datum aus:
|Wieiche Art von Evert planat au? Event? Vanttet i k. o welchan Komon o8 B
[Kunde? Und wer ist bei KPS s Events? Wen hast du seitens KPS ais schon e
[Bei kPS Event akuall folgende Méglichkeiten. bitte wahle sine davon aus For welche Geine Kunden einladen?
[ Auswanl Design Center- [Eine einfache Forrung durch cas [ Jetzt hast cu noch die Qual Ger Wahi: Aliika oder Asien? Vil Icl
Design Canter

[schon erzanit habe, hat jedes Design Center 24 Platze. Du kannst auch
beice rerment

[Scilen die Event Comer gestaltet werden?

[Das Voriheen der KPS Standard
Prasentaticn

[z ch worde
sagen cerisy ja. ocernt

st ces Events: fcc.cotom examele_arawer.icanswer)
|Auswani Design Canter: fcc. dofom.de_choice answed)
Hee

|Anzahi: jcc actomn anzahl anawer))

[Anzani Tellnehmer? [Durchilhven eines indivicusllem | Tellnehmerzal war?
[Kuncenevents
[i#ira Catering bercager [Ora w
or a8 ) beachte: jedes Design Canter hat 24 Arbeitsplatze. [ Design Center "Atika®
st fcc cctomn cstum answed)

mart_des_events.

Datel s " o

| Catering: fcc.cctoms catedng anawer]) by
Sekretadat Wir melden uns In Kirze bei dir [Beice Desis
[Willst & dle Event Comer im Design Center Individuell gestalten? abkdlren / Brauche noch mehr
[Buchung abschicken Infos
[E-8ail Programm Gétnen [pait wie vieien Bitte gib eine Zahl an. auch ween du genau weisst
maiito UX-meetup] @kps com?




BEISPIELE FUR TEXTE DER UNTERSCHIEDLICHEN CHATBOTS

Technisch Empathisch MitfFihlend

Folgende Fragen beantworten und
anschlief3end abschicken.

Sehr gut, dann lass uns gemeinsam
direkt mit der Reservierung des Design
Centers starten.

Ich fGhre dich hindurch, du musst mir
lediglich ein paar Fragen beantworten.

Wann soll dein Event statt finden?
Nenne mir einfach das Datum und ich
Uberprife kurz die Verfigbarkeit.

Gib bei der Buchung das gewiinschte

Datum ein, damit wir die Verfiigbarkeit
prifen konnen.

Damit dein Event zum echten Highlight
wird, kannst du auch hochmoderne
Veranstaltungstechnik nutzen.

Das besprechen wir dann einfach nach
der Buchung im Detail.

Mehr zur technischen Ausstattung
erfahrst du nach der Buchung.
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TESTOBJEKT: 3 UNTERSCHIEDLICHE CHATBOTS

Technisch Empathisch MitfFihlend

,DC Chatbot” ,Buchungsassistent” +LOR 40"
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AUFBAU UND ABLAUF DES EXPERIMENTS (1/2)

Als Testobjekt haben wir einen Chatbot erstellt,
mit dem die Nutzer einen Konferenzraum reservieren und buchen konnen.

Wir haben drei Varianten entwickelt:

(mit einer funktionalen Sprache)
Einen ,,Empathischen” (eine Art , Assistent”)

Einen , Technischen”

Einen ,Mitfihlenden"” (mit entspannter Sprache)

Ablauf UX Meetup Experiment

b
i 2
. m & 1@
fAnAnAne an
]
=B
Testgruppen Chatbots verproben
bilden und bewerten

0e®
T

Auswertung
Diskussion

Get
Together

Aufteilung der Teilnehmer in drei Testgruppen.
Jede Gruppe testete die drei Chatbots in
unterschiedlicher Reihenfolge, um moglichst
vergleichbare Ergebnisse zu erhalten.

Die Nutzung der Chatbots wurde quantitativ
sowie durch eine qualitative Nachbefragung begleitet.

Die Ergebnisse wurden in Echtzeit ausgewertet und
als Teil des Experiments mit den Teilnehmern diskutiert.



AUFBAU UND ABLAUF DES EXPERIMENTS (2/2)

SZENARIO FUR UX MEETUP EXPERIMENT
Damit die Teilnehmer mit jedem der drei Chatbots die

Szenario Aufgabe / Ziel
M M M M M « Potentieller groBer Neukunde « Tina mochte den Kunden
gleiche Aufgabe erledigen, wurde im Experiment ein
! * Mochte seine Warenprozess- «  Will zunachst ein
° Kette optimieren Design Center zum
ko n kre tes Sze n a rl o VO rg e g e b e n . + Hat Intepresse an individuellem Wungchtermm blockieren,
Event in Design Center den Rest dann danach
« Terminwunsch: organisieren
« Tina Wenzel, 38 nachste Woche Donnerstag + Hat Chatbot im KPS Intranet
+ Consultant / Vertrieb * Teilnehmerkreis: als Buchungstool gefunden
] ] + Diplom Betriebswirtin, ca. 35 Personen « Bucht zum ersten Mal ein
D e n Te I ln e h m e rn WU rd e e I n e Pe rso na d e r ko n k re te Wirtschaftswissenschaften + Herausforderung: Design Center
! + Seit 5 Jahren bei KPS Kunde braucht kurzfristig

« Organisiert gerne & routiniert Feedback ob das klappt,

Nutzungskontext und die Aufgabe vorgestellt.

Die Aufgabe lautete:

Buche einen Konferenzraum zu einem bestimmten Termin, Fiir eine
bestimmte Anzahl von Gasten und fiir einen bestimmten Zweck.

Die Persona nutzt in dem Szenario den Chatbot zum ersten Mal.

Fir das Testen der drei Chatbots wurde ein Zeitrahmen
von 15 Minuten vorgesehen.




KERNERGEBNISSE AUS QUANTITATIVER AUSWERTUNG UND
QUALITATIVER NACHBEFRAGUNG

o der Teilnehmer hatten bereits (o) der Teilnehmer hatte noch keine
4% Erfahrungen mit Chatbots 26% Erfahrungen mit Chatbots
gemacht gemacht
66% der Teilnehmer fanden die 34% der Teilnehmer hatten fir die
Buchung des Raumes via Aufgabe lieber ein Formular
Chatbot als hilfreich genutzt
91% der Teilnehmer haben bei der 99, der Teilnehmer haben bei der

Nutzung der drei Chatbots
Unterschiede bemerkt

Nutzung der drei Chatbots
keinen Unterschied bemerkt



KERNERGEBNISSE AUS QUANTITATIVER AUSWERTUNG UND
QUALITATIVER NACHBEFRAGUNG

82,2 S Bearbeitungsdauer 78,6 S Bearbeitungsdauer 92,3 S Bearbeitungsdauer
os der Teilnehmer fanden os der Teilnehmer fanden os der Teilnehmer fanden
40 /o den technischen 36 /o den empathischen Chatbot 24 /o den mitfihlenden Chatbot
Chatbot am einfachsten am einfachsten nutzbar am einfachsten nutzbar |
nutzbar e N T ’
60% e
0/ wirden den 0/. wirden den 0y wurden den
30% technischen Chatbot 27% empathischen Chatbot 24% mitfihlenden Chatbot
weiterempfehlen weiterempfehlen weiterempfehlen

18% wirden keinen der drei Chatbots weiterempfehlen



ZITATE AUS NACHBEFRAGUNG.

FRAGE: ,WELCHEN UNTERSCHIED HAST DU BEMERKT?"

Technischer Bot war am effizientesten.

Der technische Bot war schon kurz und knackig.
Assistent hat die besten Informationen gegeben.
Der mitfihlende Bot war irgendwie netter zu mir.

Mitfihlender Bot wirkte menschlicher und
hat mich mitgenommen.

Mitfihlender Bot war am hoflichsten.

Mitfihlender Bot hat im Gegensatz zu den anderen
am besten durch den Prozess gefihrt.

Technischer Chatbot war unhoflich.

Der technische Bot war unsympathisch /
unfreundlich. Ich hatte wenig Lust,
mit ihm zu chatten.

Der technische Bot war sehr abgehackt
und kurz.

Mitfihlender Bot wirkte zwar personlicher,
aber man benotigte zu lange zum Lesen.

Mitfihlender Bot ist tibertrieben freundlich.

Mitfihlender Bot auch tendenziell etwas
~distanzlos” und leicht gruselig.



ZUSAMMENFASSUNG DER ERGEBNISSE

Der ,technische” Chatbot wurde Der ,empathische” Chatbot Der ,,mitfihlende" Chatbot

von den Teilnehmern als fihrt die Teilnehmer am wurde als der Hoflichste und

effizient, schnell und kurz schnellsten zum Ziel und hat Netteste empfunden, der auch

beurteilt. ihnen die besten Informationen am besten durch den Prozess
gegeben. gefihrt hat.

Auf der anderen Seite wurde er

auch als unhoFflich und Auf der anderen Seite wurden

unsympathisch wahrgenommen. die Texte als zu lang und als

ubertrieben wahrgenommen.



FAZIT DES EXPERIMENTS

Empathie und Mitgefiihl werden von den Nutzern deutlich wahrgenommen und
konnen zu einer besseren User Experience fiihren

(,Hat mich gut durch den Prozess gefihrt, fiihlte mich an die Hand genommen,
hat gute Informationen gegeben®).

Mit Empathie und Mitgefihl stehen neben einer funktionale Ansprache
weitere Kommunikations-Methoden zur Verfiigung, um — abhangig vom Kontext und der spezifischen
Aufgabe — eine bessere User-Experience zu erreichen.

« Eine Funktionale Ansprache wird als effizient und
schnell, aber auch als unhoflich wahrgenommen.

« Empathie kann dazu fihren, dass ein Prozess
schneller abgeschlossen wird, als bei einer
technischen Ansprache.

« Mitgefihl wird als angenehm und sympathisch
empfunden, nimmt aber durch die langeren Texte
mehr Zeit in Anspruch.




NEUER GERMAN UPA ARBEITSKREIS ,,UX WRITING" -

EINE DER HEURISTIKEN: EMPATHIE

eve M- < 0 # germanupa.de J h+ D

GERMAN UPA

B hy

Shop [ Mitgliederlogin &  Suche Q

Experten Jobs Arbeitskreise Regionalgruppen Veranstaltungen Wir Wissen Blog

Startseite /

Arbeitskreis UX-Writing

Es gibt im Usability-Prozess Elemente, die unverzichtbar sind, denen jedoch nicht die
erforderliche Wichtigkeit gegeben wird: den Wértern. All die Texte, die sich auBerhalb des
Copywriting befinden - die Microcopy sowie die Tone of Voice - erhalten haufig noch viel zu wenig
Aufmerksamkeit. Wir méchten unter den UX-Professionals und Stakeholdern eine Awareness
schaffen, die den Prozess fir gelungene Usability um die Worte komplettiert.

Im Arbeitskreis bUndeln wir die Expertise von UX-Professionals wie:

« UX-Designer
* UX-Researcher

o UX-Writer

um gemeinsam unsere Mission voranzubringen und aufbereitet nach aulen zu tragen.

Ziele
« Mit Anleitungen und Regeln fir UX-Writing den UX-Einsteigern und auch etablierten Profis essenzielles
Grundverstandnis vermitteln.
« Methodenwissen erweitern und langfristig in der Breite verankern

« Bekanntheit des UX-Writing steigern und festigen

» r—)-e-"'

German UPA - AK: UX Writing

#i Standardgruppe

@ Beitrag in dieser Gruppe beginnen

@& Foto B Vvideo sl. Umfrage

m Empfohlen

; Vom Admin gepinnt “es

ﬂ Daria Lewandowska (she/her) « 1.
@_ UX Consultant & Moneysister // Nutzerzentrierte & finanzielle Transform...
4 Monate
Fir alle, die spater dazu kamen oder nicht dabei sein konnten, jedoch das
ndchste Treffen nicht verpassen mochten: Tragt euch bitte mit eurer E-Mail-
Adresse hier ein und ihr bekommt Post von mir :-)

https://inkd.in/ex6 WbUEg

04 1 Kommentar
(5 Gefallt mir &) Kommentar
@ Kommentar hinzufiigen ... (O~
Neueste v
W Daria Lewandowska (she/her) 3 Monate *+*

e- UX Consultant & Moneysister // Nutzerzentrierte & finanzielle Tran...
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CHAT GPT ON EMPATHY AND COMPASSION

»,.‘ What is the difference between empathy and compassion?

Empathy refers to the ability to understand and share the feelings of another person, to
"put oneself in their shoes." Compassion, on the other hand, refers to a feeling of deep
sympathy and sorrow for another's suffering, often accompanied by a strong desire to
alleviate that suffering. While empathy is a cognitive understanding of others' emotions,
compassion is an emotional response to that understanding. In other words, empathy is
about experiencing and understanding someone else's feelings, while compassion is

about caring for and wanting to help someone who is suffering.



CHAT GPT ON EMPATHY AND COMPASSION

Please write an error message for a chatbot that expresses a technical perspective

"Error: An unexpected issue has arisen. Our systems have detected a problem and are
working to resolve it. Rest assured that our technical team is investigating the issue and
taking steps to prevent it from happening in the future. We apologize for the

inconvenience and appreciate your patience while we resolve this matter."



CHAT GPT ON EMPATHY AND COMPASSION

El Das Bild kann nicht angezeigt werden.




CHAT GPT ON EMPATHY AND COMPASSION

El Das Bild kann nicht angezeigt werden.




Published in UX Collective

IngoWaclawczyk n
May 18,2022 - 7minread - @ Listen

With empathy and compassion for a better user
experience?

A new approach to improving user experiences.

https://uxdesign.cc/with-
empathy-and-compassion-
for-a-better-user-
experience-d9c¢686a98bb6

Photo by Mattia Faloretti
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Auswertung Quantitativ

Tendenziell hat LOR40 die hochste Conversion Rate, allerdings ist der Unterschied nicht signifikant
(es wird nur ein Konfidenzniveau von 90% erreicht).

Die durchschnittliche Bearbeitungsdauer von LOR40 (92,3 s) ist deutlich hoher als die vom
Buchungsassistenten (78,6 s) und vom DC Bot (82,8s).

DC Chatbot Buchungsassistent LOR40
(., Technisch") (,Empathisch®) (,,Mitfihlend")

Teilgenommen 46 46 46
Formular abgeschickt 43 43 46
Conversion Rate

Drop-off Rate 6,5% 6,5% 0%
Besser als DC Bot? (Konfidenzniveau) - 0% 90%
Besser als ,,Buchungsassistent”? (Konfidenzniveau) 1% - 90%
Besser als ,,LOR40“? (Konfidenzniveau) 0% 0% -

@ Time to succed (in Sekunden)




Auswertung Qualitativ

9

Frage 1: Wie sind deine allgemeinen Erfahrungen mit der Nutzung von Chatbots zum Beispiel in Form
von digitalen Sprachassistenten wie Alexa, Siri oder Google Assistent?

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

25,53%

mIch nutze keine Chatbots

51,06%

mIch nutze selten Chatbots

23,40%

mIch nuitze regelmalig Chatbots

Ca. drei Viertel der
Teilnehmer haben
bereits Erfahrungen mit
Chatbots gemacht,

ein Viertel der
Teilnehmer nutzen sogar
regelmaRig Chatbots.

Ein Viertel der
Teilnehmer haben noch

keine Erfahrungen mit
Chatbots.

Quelle: Nachbefragung UX Meetup, 9.1.2020 n= 47



Auswertung Qualitativ

9

Frage 2: Wie fandest du die Dauer des Buchungsprozesses per Chatbot im Allgemeinen?

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

71,11%

28,89%

mZulang mGenaurichtig mZukurz

0,00%

Zwei Drittel der
Teilnehmer fanden die
Dauer des
Buchungsprozesses
genau richtig,

ein Drittel empfanden
ihn als zu lang.

Keiner der Teilnehmer
fand die Dauer zu kurz.
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Quelle: Nachbefragung UX Meetup, 9.1.2020 n



Auswertung Qualitativ

9

Frage 3: Fandest du die Nutzung eines Chatbots fiir die komplexe Buchung eines Design Centers hilfreich?

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

mJa

65,96%

34,00%

m Nein, eine Buchung per statischem Formular hitte ich besser gefunden

Zwei Drittel der
Teilnehmer fanden die
Nutzung eines Chatbots
fFir die Aufgabe hilfreich.

Ein Drittel der
Teilnehmer hatte ein
klassisches Formular far
die Erledigung der
Aufgabe besser
gefunden.
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Quelle: Nachbefragung UX Meetup, 9.1.2020 n= 47



Auswertung Qualitativ

Frage 3b (Falls Frage 3 mit ,Nein“ beantwortet wurde):
Wieso hattest du eine Buchung per statischem Formular besser gefunden?

e ,, Mansieht direkt alle Eingabemodglichkeiten und kann es vom aufwand besser
abschatzen”

« ,Strukturierter, transparenter, einfacher”

« ,Im Formular sieht man alle Felder auf einmal und kann besser abschatzen was man
wo eintragt. AuRerdem konnte ich die Nachrichten vom Chatbot auf meinem Display
nicht komplett sehen”

« ,Furdie Eingabe der Daten die ich bestimme hatte ich gerne Felder. Geht schneller.
Die komplexen Fragen konnte der bot eh nicht beantworten”

« ,Der bessere Uberblick und mehr Kontrolle”

e ,Zuumstandlich Fir mich. Dauert zu lange.”

« ,Bessere Ubersicht am Ende ( Frage & Antwort in einer Ubersicht)"

« ,Teilweise war keine freie Antwort beim chatbot moglich, z.b. "egal" bei der
Raumauswahl. Das ware im Formular wahrscheinlich einfacher kommentierbar”

« Firdie paar Angaben hatte es ausgereicht. Bei LOR40 und dem Assistent war fir
meinen Geschmack zu viel Text, den ich lesen *musste*.”

« ,lch weild vorab welche Fragen auf mich zu kommen und werde nicht jeweils von
einer neuen Frage Uberrascht”

9

Die Antworten der
Teilnehmer auf die
Frage, warum sie ein
Formular bevorzugt
hatten, beziehen sich vor
allem auf die
Ubersichtlichkeit.

Quelle: Nachbefragung UX Meetup, 9.1.2020 n= 47



Auswertung Qualitativ

Frage 4: Welcher Chatbot hat dir den Buchungsprozess am einfachsten gemacht?

45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

40,48%

35,71%

23,81%

m DC Chatbot mBuchungsassistent ®LOR40

Fir eine Mehrheit von
40% der Teilnehmer hat
der ,technische” DC
Chatbot den Buchungs-
prozess am einfachsten
gemacht.

Der empathische und
der mitfihlende Bot
werden zusammen-
gefasst von ca. 60% der
Teilnehmer als hilfreich
eingeschatzt.

9

Quelle: Nachbefragung UX Meetup, 9.1.2020 n= 47



Auswertung Qualitativ

Frage 5: Welchen Chatbot wiirdest du weiterempfehlen?

35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

29,55%

27,27%

25,00%

18,18%

m DC Chatbot mBuchungsassistent mLOR40 mKeinen

9

Die Weiterempfehlungs-
Quote liegt bei allen drei
Chatbots ahnlich.

Der technische wiirde
von 30%, der
mitfihlende von 25%
der Teilnehmer
weiterempfohlen
werden.

Ca. ein finftel der
Teilnehmer wiirde
keinen der Bots weiter-
empfehlen.

Quelle: Nachbefragung UX Meetup, 9.1.2020 n= 47



Auswertung Qualitativ

Frage 6: Hast du bei der Nutzung der drei Chatbots einen Unterschied gemerkt?

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

91,11%

mJa mNein

8,89%

Eine grofde Mehrheit der
Teilnehmer hat bei der
Nutzung der drei
Chatbots einen
Unterschied bemerkt.

9

Quelle: Nachbefragung UX Meetup, 9.1.2020 n= 47



Auswertung Qualitativ

Frage 6b: Welche Unterschiede hast du bemerkt?

Anspracheform Lange der Texte
Genauigkeit der Information
verschiedene fragen,

die art der fragen

Lange der Texte, Wahrgenommene
Sympathie

Langere Nachrichten bei den

nicht funktionalen, gesprachiger,
was bei diesem Szenario

irgendwie abgelenkt hat

Die Fragen wurden anders
gestellt, unterschiedlich formuliert
Dauer des Prozesses, Text

Andere Art der Formulierung

Die Freundlichkeit hat sich sehr
unterschieden.

Primar die Form der Ansprache
und Direktheit

Der DC war sehr abgehackt und
kurz.

Der erste war unsympathisch /
unfreundlich. Ich hatte wenig
Lust, mit ihm zu chatten.

DC Chatbot unhoflich.

DC war am effizientesten

Der DC Chatbot war zu ,steril”
DC Chatboard war schneller
Sachlich

der DC Bot war schén kurz und
knackig

Assistent hat die besten
Informationen gegeben
Assistent und Lor waren zu viel
Text

Lor40 und Assistent sind zu
ausfihrlich. Ok fir den
Erstkontakt aber zu langwierig fir
regelmallige Buchungen

Es gab mehr Fiilltext und
mehrere Nachrichten bei den
emotionaleren Bots

bei den anderen zwei fir die
Nutzung auf dem Handy zu lang
waren. Man musste die Texte
aufmerksam lesen um zu
verstehen, was zu tun ist.
Freundlich

Lor40 hat im Gegensatz zu den
anderen am besten durch den
Prozess gefihrt.

LOR hat personalisiert und
"individuell" angesprochen.

LORA40 ist Ubertrieben freundlich

Lor auch tendenziell etwas
"distanzlos" und leicht gruselig
LOR40 war am besten, weil er
einfacher/intuitiver zu befragen
war.

Ausfihrliche Informationen in
Lor40

Lor40 war irgendwie netter zu
mir

Lor-40 war am hoflichsten

Der LOR40 wirkte menschlicher
und hat mich mitgenommen.
Zu freundlich

Ein Teil der Teilnehmer hat die Unterschiede eher allgemein beschrieben, ein andere Teil hat die
wahrgenommenen Unterschiede sehr konkrete Angaben. DC Chatbot wurde als unhoflich aber

effizient, LOR als hoflich, aber zu lang beschrieben.

9

=47

Quelle: Nachbefragung UX Meetup, 9.1.2020 n



