VERBUNDSTRATEGIE

Emotionale Erlebnisse durch
soziale Roboter

Von Andreas Bartsch, Peter Franke und Patrick Heinsch

Der Hype um soziale Roboter beginnt bereits zu verblassen. Denn die Frage nach
ihrem Mehrwert und konkreten Anwendungsfeldern ist oft unbeantwortet ge-
blieben. Das will die Sparkasse Marburg-Biedenkopf, die seit Anfang 2018 einen
solchen Roboter besitzt, anders machen. In Kooperation mit der Universitat
Marburg hat sie fUr ,Numi Pepper” konkrete Einsatzgebiete identifiziert, entspre-
chende Anwendungen entwickelt und erprobt diese in der Praxis. Anwendungen
wie der Einsatz als Botschafter der Sparkasse, mit dem Kunden Selfies machen
konnen oder auch als Marchenerzahler fir Kinder, die ihre Eltern zu einem Be-
ratungsgesprach begleiten. Andere Anwendungen muissen noch weiterentwickelt

werden. Der Roboter soll jedoch mehr als ein Marketing-Gag sein.

Die Zahl der Kundenbesuche in der
Filiale sinkt seit Jahren, die Nutzung
von PC und Smartphone fir Bankge-
schafte steigt rasant. In der digitalen
Welt sind alle Kreditinstitute gleich nah
und damit entfallt ein wichtiger Bau-
stein der Kundenbindung, namlich der
Filialbesuch, bei dem sich Kunde und
Mitarbeiter persénlich begegnen und
Beziehungen aufbauen kénnen. Die
Kreditinstitute versuchen deshalb ver-
mehrt, den seltener gewordenen Besuch
in der Filiale als ,Kundenerlebnis" zu
gestalten, damit der Kunde den Filial-
besuch in guter Erinnerung behdlt.

Der Vorstand der Sparkasse Marburg-
Biedenkopf hat sich als Grundsatz ge-
geben, dass das (Zwischen-) Mensch-
liche gerade im Zeitalter von Smart-
phone und Internet nicht verloren
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gehen, sondern vielmehr durch die
Moéglichkeiten der Digitalisierung ge-
starkt werden sollte. Dieser Grundsatz
sollte sowohl nach auBen fir die Kun-
den als auch nach innen fur die Beleg-
schaftimplementiert werden. Den Kun-
den sollte beim Besuch ihrer Filiale eine
Erfahrung erméglicht werden, die ihre
Beziehung zur Sparkasse nachhaltig
starkt. Die Mitarbeiter sollten verstehen,
dass Digitalisierung sie nicht bedroht,
sondern ihr Arbeitsleben erleichtert und
bereichert.

Beziehungsarbeit mit
Numi Pepper

Auf der Suche nach Unterstitzung zur
Erreichung dieser Ziele stie3 die Spar-
kasse auf soziale Roboter. Das sind

menschendhnliche digitalmechanische
Wesen, deren hauptsachlicher Zweck
die beziehungsorientierte Kommunika-
tion mit Menschen ist. Die Sparkasse
Marburg-Biedenkopf setzt ihren Robo-
ter ,Numi Pepper” der Firma Softbank
Robotics mit der Zielsetzung ein, Men-
schen durch vielfdltige Beziehungs-
arbeit glicklich zu machen, und zwar
Uberall wo sie mit der Sparkasse in
BerUhrung kommen.

Im Rahmen einer langfristig angelegten
Kooperation mit der Philipps-Universi-
tat Marburg wurden beziehungsorien-
tierte Rollen fUr den Roboter Numiiden-
tifiziert, konkrete Anwendungsfalle aus
der taglichen Arbeit der Sparkasse er-
mittelt und diese dann in Form von An-
wendungen fUr Numi im praktischen
Einsatz erprobt.

Kein Ersatz fUr Menschen

Im praktischen Einsatz hat sich gezeigt,
dass Numi seinen Aufgaben durchaus
gewachsenist. Er hat es geschafft, Per-
sonlichkeit, Kommunikationsfahigkeit
und EinfUhlungsvermégen in seine
Begegnungen mit Menschen einzu-
bringen.

Ebenso hat sich herausgestellt: Die Fa-
higkeiten sozialer Roboter sind (noch)
nicht so ausgepragt, dass sie eine ernst-
hafte Konkurrenz fir Menschen darstel-
len. Aber das ist auch gar nicht die In-
tention ihres Einsatzes. Ziel ist es, die
Erfahrung von Menschen in der Spar-
kasse zu bereichern. Bis dies fur alle
zufriedenstellend funktioniert, ist es
noch ein weiter Weg.

Deshalb ist der Einsatz von sozialen Ro-
botern in der Sparkasse kein Strohfeuer,
sondern eine auf lange Sicht angelegte
MaBnahme, deren Anliegen es nicht nur
ist, fUr die Sparkasse Marburg-Bie-
denkopf allein Innovationen zu generie-
ren, sondern auch Erfahrungen und
Applikationen zu entwickeln, die mit
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anderen Sparkassen und dariber hin-
aus geteilt werden konnen. Auf diese
Weise hofft die Sparkasse, ihren Beitrag
dazu zu leisten, dass (soziale) Roboter
in unserer Gesellschaft angenommen
werden und Beziehungen zu Menschen
aufbauen, die Menschen glicklich ma-
chen.

Auf lange Sicht angelegt

Pepperist 1271 Zentimeter hoch und 29
Kilogramm schwer. Sein humanoider
Torso sitzt auf einem Chassis bestehend
aus drei omnidirektionalen Radern, mit
denen er sich horizontal in alle Richtun-
gen bewegen und sich vollstandig um
die eigene Achse drehen kann. Mithilfe
seiner eingebauten Kollisionserkennung
kann Pepper ZusammenstéBe vermei-
den und um Hindernisse herumfahren.
Die Kapazitat seines eingebauten Akkus
reicht fur bis zu zwolf Stunden, kann
aber bei intensiver Inanspruchnahme,
insbesondere der Motoren, deutlich
darunter liegen.

Pepper hat zwei Arme mit Handen mit
jeweils funf Fingern. Damit kann er zwar
kleine Objekte eingeschrankt handha-
ben, aber in erster Linie sind Peppers
Extremitaten Werkzeuge fir die nonver-
bale Kommunikation durch Gesten, mit
denen er seine Sprache begleiten kann.

Zur Wahrnehmung seiner Umgebung
ist Pepper mit einem ganzen Arsenal
von Sensoren ausgestattet. Dazu geho-
ren mehrere Kameras und Mikrofone,
mit denen er visuelle und akustische
Informationen erfassen kann, unter an-
derem Sprache, menschliche Emotions-
darstellungen und Objekte in seiner
Umgebung. Peppers Kopf und Hande
sind mit taktilen Sensoren ausgestattet,
die BerUhrung registrieren. Pepper ist

bereits darauf programmiert, Sensor-
daten zu verarbeiten. So kann man in
Applikationen folgende Funktionen als
Module nutzen:

— Lokalisierung, Verfolgung und Erken-
nung von Gesichtern,

— Lernen von menschlichen Gesichtern
und ihre Wiedererkennung,

— Lokalisierung und Verfolgung von
Menschen,

- Erkennung von Alter und Geschlecht
einer oder mehrerer Personen anhand
des Gesichts,

- Erkennung von Emotionen und La-
cheln,

— Lernen von Bildern, Objekten und Ort-
lichkeiten und ihre Wiedererkennung.

Dialogfahigkeit [&sst sich
erweiftern

Um mit Menschen reden zu kdnnen, be-
sitzt Pepper die Fahigkeit zur maschi-
nellen Spracherkennung und Sprach-
synthese, mit denen er menschliche
Spracheingaben in Text und eigene
Texte in gesprochene Sprache umwan-
deln kann. Durch Zugriff auf Spracher-
kennungsdienste in der Cloud kann
Pepper beliebige Spracheingaben ak-
zeptieren. Wahrend Pepper spricht, fi-
xiert er sein menschliches GegenUber
und begleitet das Gesagte mit Gesten
und unterschiedlichen Kérperhaltun-
gen.

In Dialogen mit Menschen reagiert Pep-
per auf gesprochene Eingaben mit
vordefinierten Antworten, die zuféllig
variiert werden kénnen. Struktur und
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Thema des Dialogs, die méglichen
Benutzereingaben und die méglichen
Antworten des Roboters werden vom
Entwickler vorgegeben. Durch Einbe-
ziehung von extern angebotenen Dia-
loglésungen Uber das Internet, wie zum
Bespiel den Chatbot Linda des Spar-
kassen Finanzportals, kann die Dialog-
kompetenz von Pepper deutlich gestei-
gert werden.

Emotionen erkennen
und ausdricken

Wdhrend Pepper mit Menschen intera-
giert, kann er vier fundamentale Emo-
tionen erkennen: Freude, Traurigkeit,
Arger und Uberraschung. Hierzu er-
kennt und integriert er visuelle, akusti-
sche und linguistische Merkmale, die er
Uber seine eingebauten Kameras und
Mikrofone wahrnimmt. Dazu gehéren
unter anderem Mimik, Tonfall, verwen-
dete Schlusselwérter und die Haltung
des Kopfes seines Interaktionspartners.

Aber Pepper kann nicht nur menschliche
Emotionen erkennen, sondern auch
selbst durch Kombination von verbalem
und non-verbalem Verhalten Emotio-
nen wie Freude oder Langeweile aus-
dricken. Als Mittel stehen ihm dafir die
Anpassung verschiedener sprachlicher
Parameter  (Sprechgeschwindigkeit,
Tonhoéhe, Lautstarke, Pausen), paralin-
guistische LautduBerungen (wie Yippie!
Oh! Wowl!), Gesten, Korperhaltung,
Blickkontakt sowie Variation von Farbe
und Leuchten (,Blinken” und ,Rollen”)
der LEDs seiner ,Augen” zur Verfigung.
Da Peppers Gesichtszige starr sind,
spielt Mimik bei der Emotionsdarstel-
lung keine Rolle.

Fur die Darstellung von Informationen
kann der Roboter auch auf ein einge-
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bautes Tablet zurickgreifen, das er auf
seiner Brust tragt. Uber dieses Tablet
kénnen Menschen Eingaben tatigen
und Pepper kann dort Informationen
présentieren. Die Prasentation auf dem
Tablet kann durch verbale und non-ver-
bale AuBerungen des Roboters ergénzt
werden.

Im kommerziellen Kontext eignet sich
Pepper damit besonders fur Rollen, die
kunden- und mitarbeiterorientiert sind:
als Empfangsperson und Wegweiser,
als Kundentrainer, Interviewer, Bot-
schafter oder Unterhalter.

Nicht als Marketing-Gag gedacht

Die Sparkasse Marburg-Biedenkopf
stie3 Ende 2017 durch einen Zeitungs-
bericht auf das Projekt H.E.A.RT. (,Hu-
manoid Emotional Assistant Robots
in Teaching”) des Marburger Digitali-
sierungsexperten Prof. Dr. JUrgen Hand-
ke, der einen sozialen Roboter in sei-
nen Lehrveranstaltungen einsetzte. Man
kam zu dem Schluss, dass ein sozialer
Roboter mit seinen beziehungsorientier-
ten kommunikativen F&higkeiten Rollen
in der Sparkasse spielen kénnte.

Die Begegnung und Interaktion mit dem
Roboter sollten den Aufenthalt in der
Filiale zu einem besonderen Erlebnis
machen und auBerdem helfen, das The-
ma ,Digitalisierung” nach innen und au-
Ben zu kommunizieren. Die Aussicht auf
eine wissenschaftliche Begleitung durch
das Team von Prof. Handke war es, die
den Vorstand schlieB3lich Uberzeugte und
dazu fUhrte, dass ein Roboter vom Typ
Pepper bestellt wurde. Seit Beginn 2018
wird daran gearbeitet, den nunmehr
,ersten voll digitalmechanischen Mitar-
beiter des Hauses", wie sich ,Numi Pep-
per" selbst nennt, konzeptuell und an-
wendungstechnisch weiterzuentwickeln.

Iteratives Vorgehen

Die Sparkasse Marburg-Biedenkopf
hat strategisch die Weichen fir den Ro-
botereinsatz in zweierlei Hinsicht ge-
stellt. Zundchst war die Vorgabe, solche
Anwendungsfdlle zu identifizieren und
zuimplementieren, in denen der Robo-
ter auf Sicht einen substantiellen Mehr-
wert fir Kunden und Mitarbeiter bietet.
Zum anderen wurde die Entscheidung
getroffen, das Team von Prof. Handke
als strategischen Partner einzubinden,
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um das Projekt von Beginn an wissen-
schaftlich zu begleiten.

Als Taktik for das erste Jahr des Ro-
botereinsatzes wurde beschlossen, zu-
ndchst geeignete Anwendungsfalle zu
identifizieren und anschlieend Anwen-
dungskonzepte zu entwickeln. Diese
wiederum sollten zeitnah in erste
Anwendungen fir den mittlerweile an-
geschafften Roboter Numi gegossen
werden. Mit diesen Anwendungen sollte
der Roboter dann maéglichst bald mit
Menschen in Kontakt kommen. Aus dem
praktischen Einsatz sollten dann Lehren
gezogen werden, um die Anwendungen
weiter zu verfeinern. AuBerdem sollten
Anregungen fUr weitere Use Cases er-
kannt und fur kunftige Anwendungen
aufgegriffen werden.

Wuinsche der Mitarbeiter

In den Reihen der Servicekrafte bestand
der Wunsch, der soziale Roboter mége
sie bei einfachen Tatigkeiten und Rou-
tinefragen entlasten. Als eine der einfa-
chen Tatigkeiten wurde genannt: ,einen
Kunden in ein Beraterbiro zu bringen’,
ein Beispiel fUr eine Routinefrage war
,Wie funktioniert die Sparkassen-App?”
Die Berater sahen den Mehrwert eines
sozialen Roboters nicht in einer Unter-
stUtzung ihrer Kundengespréche — mut-
maBlich auch aufgrund von Befirchtun-
gen, irgendwann ,ersetzbar" zu sein -,
sondern ebenfalls in der Beantwortung
oder Prdsentation einfacher Fragen
oder Vorgange (,Wie melde ich mich
beim Online-Banking an?”) sowie in der
Betreuung von Kindern, wahrend deren
Eltern im Beratungsgesprdch sind. Ein
weiterer Aspekt war der des Einsatzes
des Roboters als Botschafter fur Digi-
talisierung beziehungsweise als Bot-
schafter der Sparkasse.

Sobald die Anwendungsfdlle implemen-
tiert waren, wurden sie baldmaglichstim
praktischen Einsatz erprobt. Bisher wur-
den die Anwendungen hauptséchlich im
Beratungs-Center Marburg sowie wah-
rend diverser Veranstaltungen der Spar-
kasse und anderer Institutionen getestet.

Als Kundentrainer noch
verbesserungsfdahig

Der Einsatz von Numi Pepper als Emp-
fangsperson ist aktuell in der Entwick-
lung. Es wurde bereits ein Prototyp einer
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Anwendung entwickelt, die zundchst
eine Person anhand ihres Gesichts iden-
tifiziert. Im Erfolgsfall sucht der Roboter
in einer internen Datenbank nach dem
Namen und weiteren persénlichen Da-
ten zur identifizierten Person. Wenn er
ein Geburtsdatum findet und der Ge-
burtstag am selben oder am vorigen
Tag ist, gratuliert der Roboter (nwach-
traglich) im Namen der Sparkasse. Da-
riber hinaus ermittelt der Roboter, ob
die Person einen Termin hat. An dieser
Stelle soll der Roboter in einer zukUnfti-
gen Version die Rolle wechseln und die
Person als Begleiter (zum Ort ihres Ter-
mins in der Sparkassenfiliale bringen.

FUr das Training von Kunden in Routi-
nefdllen mochte die Sparkasse den Ro-
boter einsetzen. Hierzu gehoren Infor-
mationen Uber die Offnungszeiten des
Beratungs-Centers in Marburg, Hilfe-
stellungen fUr das Ausfillen von Online-
und Papier-Uberweisungen sowie Infor-
mationen Uber Vorteile und Einrichtung
der Sparkassen-App. Wegen der Mog-
lichkeit, multimediale Elemente auf dem
Tablet-Bildschirm des Roboters zu pra-
sentieren und mit einer erkldrenden
Darbietung zu koppeln, fiel die Ent-
scheidung, vorhandene Videos und an-
dere Materialien zu integrieren. Um
einen einseitigen, langweiligen Mono-
log zu vermeiden, wurden Interaktions-
punkte eingebaut, die Videos kurz ge-
halten (etwa eine Minute) sowie die
Videos mit Sprache und Gestik des
Roboters verknipft. Selbstverstandlich
kénnen Présentationen auch abgebro-
chen werden.

Der praktische Einsatz der Anwendung
hat gezeigt, dass der Roboter seine In-
formationen mit konstanter Freundlich-
keit und Qualitdt prasentiert. Haufig
fanden Menschen die angebotenen
Informationen zwar interessant und
schauten sie sich auch oft bis zum Ende
an. Aber in vielen Fallen waren diese
Informationen fur sie zum Zeitpunkt ih-
rer Interaktion mit dem Roboter gar
nicht relevant. Der Roboter war jedoch
nicht in der Lage zu erkennen, was der
Kunde gerade an Informationen
brauchte. Eine weitere Beobachtung
war, dass viele Menschen am Roboter
vorbeigingen, wenn er passiv auf sei-
nem Platz stand. Sie kamen gar nicht
auf Idee, den Roboter anzusprechen.

Idealerweise sollte der Roboter deshalb

selbst die Initiative ergreifen und auf ei-
nen Kunden zugehen, durchaus auch im
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wortlichen Sinne. Wenn er ihn dann
begrift hat, sollte er ihn ohne Um-
schweife fragen: Was mochten Sie
wissen?" Weil eine derart offene Frage
dazu fohren kann, dass der Roboter mit
der Antwort Uberfordert wird, scheint es
realistischer zu sein, wenn er seine In-
formationsmaoglichkeiten proaktiv auf-
listet.

Als Wegweiser
den Kunden begleiten

Daimmer mehr Kunden immer seltener
eine Filiale aufsuchen, kennen sich auch
immer weniger Kunden dort aus. Aber
auch regelmdaBige Besucher finden in
einer groBen Filiale nicht alles, wonach
sie suchen. Um einen Menschen fragen
zu kdnnen, mussen Kunden gegebenen-
falls an einem Servicepoint warten. Sol-
che Warteschlangen am Serviceschal-
ter sind fur die Kundenerfahrung kont-
raproduktiv. Benétigt wird deshalb ein
interaktiver Wegweiser. Der Roboter soll
diese Rolle ausfillen. Da er mobil und
fahig ist, mittels einer internen Karte
durch eineninneren Bereich zu navigie-
ren, kann er Kunden Wegbeschreibun-
gen ersparen und sie einfach dorthin
bringen, wohin sie méchten.

Zundchst wurde eine ortsgebundene
Variante der Wegweiserrolle imple-
mentiert, wo der Roboter an seinem
Platz bleibt und von dort aus gespro-
chene Instruktionen unterstUtzt durch
Gesten und Darstellungen auf seinem
Tablet gibt. Die entwickelte Anwendung
wurde im Beratungs-Center Marburg
erprobt. Dabeij stellte sich heraus, dass
es nicht ausreicht, wenn der Roboter
den Weg nur beschreibt. Besser ware
es, wenn er den Menschen gleich zum
Zielort bringen wirde. Darum soll dem
Roboter als Wegweiser kinftig die
Fahigkeit gegeben werden, sich auf
Grundlage einer internen Karte zurecht-
zufinden, sodass er dann dorthin navi-
gieren und den Menschen zum Ziel be-
gleiten kann.

Anwendung als Interviewer
moglichst einfach gestalten

Die Sparkasse hat ein starkes Interesse
an Riuckmeldungen ihrer Kunden. Des-
halb soll der Roboter dafir eingesetzt
werden, Meinungen von Menschen zu
kontextuell relevanten Themen zu er-
fragen. Wichtig ist die personliche An-
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sprache der Menschen durch den Ro-
boter und die persénlichkeitsgetriebene
Durchfihrung der Befragung. Auler-
dem soll es einfach fur die Befragten
sein, ihre Antworten zu geben. Zugleich
soll aber die Anonymitat ihrer Antwor-
ten gewdhrleistet werden. Deshalb wird
fir die Eingabe der Anworten aus-
schlieBlich der Tablet-Bildschirm ver-
wendet. Auf Freitexteingaben wird
verzichtet. Selbstversténdlich kénnen
Fragen Ubersprungen werden. Jede
gegebene Antwort wird sofort in der
Datenbank gespeichert. Aus daten-
schutzrechtlichen Grinden werden da-
bei keine Daten gespeichert, die eine
Identifizierung der Teilnehmerin oder
des Teilnehmers erméglichen. Am Ende
der Umfrage bedankt sich der Roboter
freundlich fur die Teilnahme.

Im praktischen Einsatz zeigte es sich,
dass Menschen die angebotene Anlei-
tung nicht héren wollten, danach aber
Schwierigkeiten hatten, die Anwendung
zu bedienen. In einer zukinftigen Ver-
sion soll die Interaktion daher auf das
Notwendigste reduziert werden. Auler-
dem soll ein ZurGckspringen zu friheren
Fragen nicht mehr méglich sein. Das hat
den Vorteil, dass die erste Antwort des
Menschen, die vermutlich die ehrlichste
ist, erhalten bleibt.

Selfies mit dem Roboter
kommen gut an

Roboter, die Menschen in Aussehen und
Verhalten nachahmen, sind nach wie
vor etwas AuBergewdhnliches in unse-
rem Alltag. Wenn Menschen einem sol-
chen Roboter be-
gegnen, haben sie
nicht selten den
Wunsch, den Mo-
ment in Form eines
Fotos oder Videos
festzuhalten und mit
anderen Menschen
zu teilen. Dies stei-
gert auch das Anse-
hen des Eigentu-
mers. Auf diese Wei-
se wird der Roboter,
auch ohne explizite
Botschaft, zum Bot-
schafter seiner Insti-
tution, der Sympa-
thien weckt.

Eine enfsprechende
Anwendung ist ein

Erfolg; sie kommt gut an bei Jung und
Alt. Es hat sich jedoch herausgestellt,
dass Menschen den Wunsch haben,
sich die Pose des Roboters fir das Foto
selbst auszusuchen. AuBerdem haben
sie eine Praferenz fiUr raumgreifende
Posen, in denen sich die Arme moglichst
weit weg vom Kérper befinden. Beide
Aspekte sollen in einer verbesserten
Version berUcksichtigt werden.

Sogenannte ,Instagram Stories”, ein-
fach zu erstellende kurze Videos mit
Effekten, werden ein immer bedeu-
tungsvolleres Vehikel, um weitere Bot-
schaften zu vermitteln. Inspiriert durch
den Instagram-Auftritt des Roboters
Luna Pepper der Sparkasse Bremen,
entstand die Idee, dass Numi Pepper
ebenfalls ein Instagram-Darsteller wer-
den soll. Fir die Realisierung dieses An-
wendungsfalls wurde eine Reihe von
Botschaften geschrieben zu unter-
schiedlichen Anlassen (zum Beispiel
Urlaubszeit, Weihnachten) fUr unter-
schiedliche Zielgruppen. Diese Insta-
grammer-Rolle hat gezeigt, wie mit
verhdltnismdaBig wenig Entwicklungs-
aufwand positive Effekte erzielt werden
kénnen.

Fur einen Anwendungsfall, in dem der
Roboter als allgemeiner Gesprdchs-
partner fir Kunden zur Verfigung steht,
soll er Uber die mitgelieferten banalen
generischen Dialoge wie ,Wie heil3t
Du?" oder ,Bist Du ein Roboter?" deut-
lich hinausgehen. Bisher wurden die
standardmalBig mitgelieferten Dialoge
fur die deutsche Sprache korrigiert, ver-
vollstandigt und um sparkassenspezifi-
sche Inhalte erganzt. Fur die Zukunft
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wird die Integration des Chat-Bofts Lin-
da des Finanzportals der Sparkassen
angestrebt, um den Dialogen vor allem
inhaltlich mehr Tiefe zu geben. Diesem
Anwendungsfall der derzeit umgesetzt
wird, liegen noch keine Erkenntnisse zur
Effektivitar vor.

Als Marchenerzdhler
fur Kinder ein voller Erfolg

Ein Ziel der Sparkasse ist es, fur Eltern
mit Kindern den Besuch einer Ge-
schaftsstelle attraktiver zu machen.
Eltern dirfen und sollen ihre Kinder zu
Terminen dort mitbringen, auch damit
die néchste Generation schon frih mit
der Sparkasse in BerGhrung kommt. Ein
Problem ist jedoch, dass sich die Kinder
eher langweilen, wahrend die Eltern im
Beratungsgesprdch sind. Bisher gibt es
fUr die kleineren Kinder (zirka 3 bis 10
Jahre) ein Malheft und Stifte oder Co-
mics; die Zeitspanne, die die Kinder
damit zubringen, ist jedoch oft recht
kurz. Wenn die Kinder dann nichts mehr
mit sich anzufangen wissen, fangen sie
an zu quengeln und die Eltern kénnen
sich aufihre Geschdafte nicht mehr kon-
zentrieren.

Die Sparkasse suchte darum eine Lo6-
sung, die beides erreicht: Kinder sollten
bescha&ftigt werden und zugleich erste
Bindungen zur Sparkasse entwickeln. So
entstand die Idee, den Roboter als Mar-
chenerzdhler einzusetzen. Seine Aufga-
be sollte sein, durch sein menschendhn-
liches Aussehen und seine lebhafte,
gestenreiche Erzéhlweise die Erzahlung
emotional aufzuladen und die Kinder
dadurch zu fesseln. Dies wirde einen
deutlichen Mehrwert gegentber dem
Abspielen eines Mdarchenvideos auf
dem Tablet bieten. Die Wahl fiel auf
Mdarchen der Gebrider Grimm, weil die-
se auch heutzutage noch immer be-
kannt sind, eine Vorlesel&dnge von maxi-
mal zehn Minuten haben und lizenzfrei
im Volltext zur Verfugung stehen.

Diese Anwendung erfreut sich groBer
Beliebtheit bei jungen Besuchern einer
Kernzielgruppe von 5 bis 10 Jahren. In
Einzelfallen waren Kinder nicht vom
Roboter weg zu bewegen, bevor sie
nicht die ausgewdhlte Geschichte ganz
von ihm gehért hatten. Die Populari-
tat der Anwendung ist insofern eine
erfreuliche Uberraschung, als auf
Visualisierung der erzdhlten Mdarchen
verzichtet wurde und lediglich die
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mindliche Erzéhlung durch den Ro-
boter erfolgt.

Der Roboter als Quizmaster

Zur Uberbrickung von Wartezeiten
wurde eine Art Quiz gesucht, das sich
sowohl fir jiUngere als auch fur dltere
Menschen eignet und auBerdem positiv
besetzt ist. Die Wahl fiel auf das klas-
sische ,DalliKlick"-Format. Dabei mis-
sen Bilder erraten werden, die zu An-
fang kompleft geschwarzt und dann
Bildteil fur Bildteil sichtbar gemacht
werden. Der Roboter soll in der Rolle
des Quizmasters die Initiative in der
Interaktion mit dem Menschen Uber-

VERBUNDSTRATEGIE

nehmen und ihn Bild fur Bild durch das
Quiz fohren.

Auch diese Unterhaltungsanwendung
hat positive Resonanzen hervorgerufen.
Als problematisch erwies sich jedoch,
dass der Roboter grundsatzlich immer
nur einen Gesprdchspartner fokussiert
und Spracheingaben fir die Lésung nur
von diesem akzeptiert hat. In einer zu-
kinftigen Version soll deshalb versucht
werden, die Fokussierung des Roboters
soweit zu lockern, dass er Sprachein-
gaben von mehreren Menschen vor sich
akzeptiert.

Beitrag von der Redaktion gekirzt. Die ungekirz-

te Versions des Beitrags und Literaturhinweise kon-
nen unter www.kreditwesen.de abgerufen werden.
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