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Form der Wissensvermittlung in einem mobilen
Assistenzsystem

Maria Rutz, Marie-Luise Dierks

Medizinische Hochschule Hannover
MHH
Hannover
Rutz.Maria@mh-hannover.de
Dierks.Marie-Luise @mh-hannover.de

Abstract— Viele pflegebediirftige Menschen werden zu
Hause von ihren Angehdrigen versorgt, fir die die hausliche
Pflege oft mit Belastungen verbunden ist. Um die Angehdrigen in
ihrem Alltag zu unterstitzen, wird die mobile Applikation
MoCaB (Mobile Care BackUp) entwickelt. Dabei werden die
pflegenden Angehdrigen von Beginn an einbezogen. Um ihrem
Wunsch nach personalisierten Informationen nachzukommen,
werden die Informationen in der App basierend auf den
individuellen  Profildaten angeboten und in Dialogform
dargestellt. Dieser Dialog wurde in Usability Tests bewertet. Die
Tester fiihlen sich durch den Dialog personlich angesprochen.
Lediglich am Design der App &uRern sie Kritik. Durch den
frihzeitigen Einbezug kann die App nun weiter an die
Bediirfnisse der Nutzer angepasst und erneut getestet werden.
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I. EINLEITUNG

Pflegenden  Angehérigen kommt gegenwartig und
sicherlich auch zukiinftig eine zentrale Rolle im Pflege- und
Betreuungssystem zu. Dabei stehen sie vor einer Vielzahl von
Herausforderungen, diese reichen von fachlichen Fragen Uber
korperliche Anstrengung bis hin zu psychischen Problemen.
Vor diesem Hintergrund ist es notwendig, pflegende
Angehorige bei ihren Aufgaben zu unterstitzen.

Ziel des vom BMBF geforderten Projekts MoCaB (Mobile
Care BackUp) ist es, durch den Einsatz einer mobilen
Applikation in Kombination mit peripheren Sensoren eine
Begleitung pflegender Angehdriger zu ermdglichen. Die
MoCaB-App soll Hilfestellung zur Gestaltung  der
Pflegesituation anbieten. AuBerdem sollen die Angehdrigen
hier zur Selbstfiirsorge angeleitet werden. Um die Wunsche
und Bedirfnisse der Nutzerinnen und Nutzer bei der App-
Entwicklung zu beriicksichtigen, erfolgen projektbegleitende
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Evaluationen. Die Erhebung der Akzeptanz aus Sicht der
Nutzerinnen und Nutzer und die Berilicksichtigung der
Perspektive dieser Zielgruppe soll eine langfristige Nutzung
sichern.

1. HINTERGRUND UND ZIELSETZUNG

A. Bedarfsanalyse

Der Entwicklung der App ging eine Bedarfsanalyse durch
qualitative Interviews mit pflegenden Angehdrigen voraus. Ziel
dieser Bedarfsanalyse war es, haufig auftretende Probleme und
typische  Krisensituationen in der Pflegesituation zu
identifizieren. Basierend auf diesen Ergebnissen konnten
Anforderungen an das MoCaB-System formuliert werden.
Diese lassen sich in vier Handlungsbereiche zusammenfassen:
(1) Bereitstellung von evidenz-basiertem und personalisiertem
Pflegewissen, (2) Unterstitzung bei der Organisation der
Pflege, (3) Tipps zur Selbstfursorge sowie (4) Informationen
liber das Wohlergehen der pflegebedirftigen Person bei
Abwesenheit. Fir die Bereitstellung von evidenz-basiertem
Wissen wurden Wissensressourcen zu pflegerelevanten
Themen von Expertinnen und Experten aus der
Pflegewissenschaft erstellt. Um den pflegenden Angehdérigen
diese Informationen in einer fiir sie relevanten Reihenfolge
anzubieten, wird auf Basis des Caregiver Burden Inventory [1,
2] und anhand von Fragen zur Pflegesituation auf Grundlage
des Neuen Begutachtungsinstruments (NBA) der individuelle
Unterstitzungsbedarf ermittelt [3]. Personen, die die MoCaB-
App nutzen, erhalten so eine fiir sie personalisierte
Zusammenstellung von Informationen und Hintergrundwissen

[4].
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B. Der Dialog als personalisierte Form der
Wissensvermittlung
Um den personalisierten Charakter des
Informationsangebots deutlich zu machen, wurde der Dialog
als Interaktionsmodell fiir die MoCaB-App gewéhlt.
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Abb. 1. Dialog in der MoCaB-App

Dazu wurden alle Wissenstexte sowie Tipps und Hinweise
in Form eines Dialogs gestaltet. Die Texte zu den
Wissensinhalten beginnen mit einem Einfiihrungsteil, der die
Nutzerinnen und Nutzer fiir das jeweilige Thema interessieren
soll. Weiterfihrende Fragen strukturieren die Texte und bieten
in der App die Mdglichkeit, die angebotenen Themen
interaktiv zu vertiefen. Die Nutzerinnen und Nutzer haben auch
jederzeit die Mdoglichkeit, ein Thema abzubrechen und zu
einem neuen Thema zu wechseln (siehe Abbildung 1).

In einer ersten Usability-Studie wurde untersucht, ob das
Dialog-Prinzip fur potentielle Nutzerinnen und Nutzer
verstandlich und ansprechend ist. Fiir die Durchfihrung der
Studie liegt ein positives Votum der Ethikkommission der
Medizinischen Hochschule Hannover vor.

I1l. METHODEN

A. Usability Tests

In Usability Tests sollte der erste Prototyp der App getestet
werden. Ziel der Usability Tests generell ist es, die
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Nutzerfreundlichkeit und auch die Attraktivitdt einer App zu
Uberprufen. Anwendungsprobleme sollen aufgedeckt werden,
damit Fehler friihzeitig erkannt und behoben werden [5, 6].
Dies hat einen Einfluss auf die Dauer der Nutzung und damit
auch auf die Nachhaltigkeit.

Der Fokus der ersten Usability Tests lag auf der Funktion
und dem Design des Dialogs. Hierbei wurde untersucht, ob der
Dialog intuitiv bedienbar ist und inwieweit der Dialog die
Personalisierung  der  Informationen  verdeutlicht und
unterstlitzt. Die Testpersonen erhielten fiir die Testung ein
Smartphone mit der Prototypen-App. Darliber hinaus wurden
ausgewahlte Texte der App mit den Testpersonen besprochen.
Hier interessierten sowohl die inhaltliche Bewertung als auch
textstrukturelle Aspekte, wie die Textlange oder der Aufbau
der Wissenseinheiten.

B. Methodisches Vorgehen

Usability Tests kodnnen unter Einsatz unterschiedlicher
Methoden durchgefiihrt werden. In der Literatur wird dabei
ein  Methodenmix empfohlen, um mdglichst viele
Anwendungsprobleme aufzudecken [7]. Fir die ersten
Testungen der MoCaB-App wurden darum Think-Alouds mit
anschlieBenden leitfadengestiitzten Interviews und
Gruppendiskussionen kombiniert.

Die Think-Alouds wurden als Einzeltestung durchgefiihrt. Die
Testpersonen sollten ihre Gedanken und Handlungen im
Umgang mit der App laut aussprechen. Auf diese Weise
wurden Uberlegungen, Urteile und Handlungsentscheidungen
transparent. Auch Systemfehler konnten so detektiert und
interpretiert werden [8]. Bei den anschlieBenden
leitfadengestitzten Interviews wurden Aspekte aufgegriffen,
zu denen sich die Testpersonen in den Think-Alouds nicht
spontan geduBert haben. Auch Probleme, die wéahrend des
Ausprobierens auftauchten, konnten hier noch einmal
thematisiert werden.

Die Gruppendiskussionen fanden leitfadengestiitzt statt. Die
Fragen bezogen sich zundchst auf das Design und die
Funktion der App, sie gingen dann zu den Texten Uber.

Die Einzeltestungen und Gruppendiskussionen wurden mit
einem  Aufnahmegerdt aufgenommen, im  Anschluss
transkribiert und mit MAXQDA qualitativ inhaltsanalytisch
ausgewertet. Der Fokus bei der Auswertung lag auf der
Beurteilung des Dialogs und der Qualitat der dargebotenen
Informationen.

C. Sample

In der Literatur wird empfohlen, dass bei Usability Tests die
Testpersonen aus der Gruppe der Endnutzerinnen und
Endnutzer gewahlt werden [8]. In der vorangegangenen
Bedarfsanalyse zeigte sich, dass es sich hierbei vornehmlich
um é&ltere Personen handelt. Diese Altersgruppe wurde in
bisherigen Usability Testungen kaum bis gar nicht einbezogen
[9]. Die wenigen Studien, die diese Nutzergruppe
einschlieBen, zeigen jedoch Schwierigkeiten bei der
Rekrutierung und Durchfuhrung der Testung mit lteren
Menschen. Hintergrund ist, dass nicht alle &lteren Menschen
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im Umgang mit technischen Systemen so versiert sind wie
jungere Menschen. Als Folge fallen sowohl das Interesse an
der Teilnahme als auch die Qualitat der Ergebnisse geringer
aus [9]. Um auszuschlieBen, dass Probleme in der App-
Anwendung an der Unerfahrenheit mit technischen Produkten
liegen, wurden in den ersten Testungen nicht nur pflegende
Angehdrige einbezogen, sondern auch Testpersonen, die sich
selbst als technikaffin beschreiben [9, 10].

Fiar die Durchfihrung der Think-Alouds und der
leitfadengestitzten Interviews konnten acht Teilnehmende
gewonnen werden, fir die beiden Gruppendiskussionen
jeweils fiinf Personen. An den Think-Alouds nahmen
technikaffine Menschen teil, an den Gruppendiskussionen
sowohl pflegende Angehorige als auch technikaffine
Menschen. Die Rekrutierung der Teilnehmenden erfolgte tiber
die Patientenuniversitdt der Medizinischen Hochschule
Hannover, sowie Uber Aushénge und einen Pflegedienst in
Hannover und schloss sowohl pflegende Angehdrige als auch
technikaffine Menschen ohne pflegerischen Hintergrund ein.

IV. ERGEBNISSE

A. Inhaltliche Umsetzung

Den Informationsgehalt der Texte bewerten sowohl die
pflegenden Angehorigen als auch die Testpersonen ohne
pflegerischen Hintergrund insgesamt positiv. Sie schatzen die
praktischen Tipps als hilfreich im Pflegealltag ein: ,,Dann gibt
es, was sollte ich vermeiden? (...) Ok. Das finde ich sehr gut.
Hier gibt es einfach ganz klare Tipps [...]. Das sind einfach
Punkte, die man nutzen kann, die man ausprobieren kann und
wenn das eine nicht geht, dann das andere zu nehmen, also das
finde ich richtig gut.“ (11.5).

Bei manchen Wissensressourcen reichen ihnen die praktischen
Hinweise jedoch nicht aus, hier wiinschen sie sich noch mehr
Informationen: ,Ja, also das ist mir hier zu allgemein, da
waren die Vorschldge zum anderen Thema konkreter. Also
hier wirde ich mich trotzdem immer noch so ein bisschen
allein gelassen flihlen.* (11.14).

Auch die Versténdlichkeit und den Aufbau der Texte bewerten
sie positiv: ,Inhaltlich war alles verstdndlich.“ (11.10).
Vereinzelt geben die Befragten allerdings an, dass die Texte
zu einfach geschrieben sind.

Die pflegenden Angehdrigen vergleichen die Inhalte mit ihren
eigenen Erfahrungen und beschreiben, dass diese oft
deckungsgleich sind. Allerdings geben sie hin und wieder
auch an, dass Informationen fehlen: ,[...] was ja vielleicht
auch mit Lagerung zu tun hat. Also zur Lagerung steht gar
nichts drin. (11.11).

AufRerdem geben die Testpersonen den Hinweis, dass sie sich
den Einsatz anderer Medien, also den Einbau von Videos oder
Podcasts, sehr gut vorstellen kdnnen. So kann der Vorteil, den
das Smartphone gegeniiber einer Broschire mit sich bringt,
genutzt werden: ,,Wenn das jetzt wirklich in so einer App ist,
dann hétte ich mir zum Beispiel unter dem Punkt ,,Wie lduft
das Schlucken ab* ein Video einfach gewiinscht, was man sich
angucken kann. Das verbildlicht das denke ich auch mehr.*
(11.9).
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B. Funktion des Dialogs

Alle Testpersonen bedienten den Dialog ohne Unterstiitzung
oder Erklarung durch die Moderatorin. Die Testpersonen
verstehen, dass die nachfolgenden Fragen das Thema vertiefen
oder zu einem anderen Thema wechseln. Exemplarisch folgen
Beschreibungen des Dialogs von zwei Testpersonen: ,,Also in
dem Verlauf sind die ersten Fragen, [...] immer auf das
Thema bezogen, was schon im Textbaustein oben benannt
wird. Da kann man dann sozusagen tiefergreifend nachfragen.
Und unten kann man sich andere Themen anzeigen lassen.*
(11.4). ,,Also wenn ich mehr dazu wissen mochte, dann gehe
ich immer auf den ersten Button, dann kommen da immer
detailliertere Fragen und Antworten und wenn ich dann ein
neues Thema haben mdchte, [...] dann gehe ich dann auf
andere Themen.* (11.7).

Die Testpersonen vergleichen den Dialog mit dem Schreiben
von SMS oder ihnen bekannten Messengerdiensten wie
WhatsApp: ,,Also es erinnert mich an einen SMS-Verlauf, als
SMS, die man sich gegenseitig geschickt hat.“ (I11.5) Eine
andere Testperson sagt: ,,Also, was ich schon finde, ist, dass es
wie ein Gesprach aufgebaut ist. Weil man kommuniziert ja
heute ganz haufig Uber WhatsApp oder SMS oder so und dann
ist es immer so, also wiirde man halt denken, als wenn jemand
anderes an einem anderen Handy davorsitzt und das
bekommt* (11.4).

Aus dieser Aussage geht bereits hervor, dass sich die
Testpersonen direkt angesprochen fiihlen. Dies bestatigen
auch die anderen Testpersonen: ,,Ja, das fand ich ganz cool,
[...] das ist toll. Auch wie das geschrieben ist, da hat man das
Gefiihl, man unterhalt sich mit jemanden. Das ist cool, das ist
ganz nett.” (11.8).

Diese Ansprache geht sogar so weit, dass die App
personifiziert wird. Eine Testperson beschreibt den Dialog
auch als ,Nachrichten von diesem Guide* (11.8). Andere
weisen der App ein Geschlecht zu: ,Er hat mir quasi
geantwortet auf diese Frage.“ (11.1). In der Gruppendiskussion
empfinden zwei Testerinnen (11.12 und 11.13) diese direkte
Ansprache jedoch als aufdringlich und unpassend: ,,Also mich
stort die Ansprache, das mit dem ,Du“. [...] Bei dem
Durchlesen der Texte habe ich mir gedacht, dass das die
Altersgruppe 19 bis 25 ist, wo man gerade noch einmal sagt:
,,Hallo du, ich habe da noch einmal was fiir dich.* Ich fand das
nicht angemessen.“ (11.12). Die anderen Testpersonen
stimmen diesen Aussagen jedoch nicht zu und beschreiben die
Ansprache in Du-Form sogar als forderlich: ,,Naja diese Form,
dass man praktisch mit dieser App im gewissen Dialog steht,
also ,,Ich habe dir einige Informationen zugestellt.”, ich weill
nicht, ob man sich durch diese Ansprache auch ein bisschen
aufgehoben fiihlt. Ich fand es angenehm.* (11.14).

C. Design des Dialogs

Kritik duBern einige Testpersonen an der Textmenge und dem
Design innerhalb des Dialogs. Hier winschen sie sich eine
deutlichere Abtrennung der einzelnen Themen: ,Jetzt wollte
ich gerade noch ein paar Smileys reinmachen. Irgendetwas zur
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Auflockerung. Ist halt wirklich viel Text. Da muss man
irgendwie Uberlegen, ob man das irgendwie (...) versucht zu
entzerren. [...] Vielleicht auch ein bisschen mehr Abstand.
[...], wenn diese Sprechblase kommt, dass man dort vielleicht
den Abstand zu dem Thema davor ein bisschen vergroBert.*
(11.2).

Auch Vorschlage zur farblichen Gestaltung, damit der Dialog
Ubersichtlicher gestaltet wird, geben sie. , Das wire gut, wenn
die neue Nachricht farblich gekennzeichnet wire. [...] Es wire
gut, wenn das so aufleuchten wiirde. Oder bis man sie
angetippt hat, dass sie dann grau werden.“ (11.8).

Dabei gehen die Tester nicht nur auf die Ubersichtlichkeit,
sondern auch auf das Design im Allgemeinen ein. Vor allem
bei der Farbwahl gehen die Meinungen stark auseinander. Ein
Teil der Testpersonen kritisiert die Farbwahl, insbesondere
den Grinton der App, andere hingegen bewerten vor allem
diese Farbe als positiv: (1) ,,Die Farben passen zum Logo,
aber das Grun, das erinnert mich so an so 60er Jahre. 60er
Jahre Blumenfliese, griin-braun. Also konnte ein bisschen
heller oder frischer sein, so dass es noch ein bisschen
frohlicher wirkt.“ (11.4) Im Gegensatz dazu: ,,Ansonsten finde
ich das gut, [...] dass das in grau gehalten ist, weil man sich
auch viel besser darauf (..), auf das Geschriebene
konzentrieren kann. Ohne [dass man] von diesen Farben
beeinflusst wird. Deswegen finde ich ja auch das griin ganz
gut. Das ist dezent und reicht. (11.5).

V. DISKUSSION UND AUSBLICK

Als erstes computerbasiertes Unterstitzungsprogramm, das in
Form eines Dialogs mit dem Nutzer interagiert, gilt allgemein
die von Weizenbaum entwickelte Software ELIZA [11].
Durch die Erkennung von Schlusselbegriffen in den
Texteingaben der Nutzer war das Programm in der Lage, mit
passenden Phrasen zu antworten und so einen Dialog zu
fuhren, der das Gesprdch mit einem Psychotherapeuten
nachahmte. Wenngleich die dialogbasierte Interaktion mit
einem Computer von den Nutzerinnen und Nutzern von
ELIZA positiv aufgenommen wurde, haben erst neuere
technologische Fortschritte bei der Nutzung von Machine
Learning Verfahren deren Siegeszug eingeleitet [12].
Sogenannte Chatbots, also Programme, die eine textbasierte
Unterhaltung mit einem technischen System erméglichen, sind
mittlerweile in vielen Bereichen vertreten und in soziale
Plattformen integriert. Im journalistischen Bereich gibt es
zudem erste Newsbots, die Personen ausgewéhlte Nachrichten
zur Verfugung stellen [13].

Auch wenn die MoCaB-App keine freie Dialoggestaltung
ermdglicht, sondern den Nutzerinnen und Nutzer ,nur®
erlaubt, durch festgelegte Fragen mit der App zu interagieren,
gehort sie in den Bereich der ChatBots. Die wenngleich
vereinfachte Nachahmung eines natirlichen Dialogs ist dabei,
so unsere Ergebnisse, fur die Testpersonen auf Anhieb
verstandlich und erscheint ihnen vertraut.

Die Testpersonen fithlen sich direkt angesprochen und im
Gesprach mit der App. Allerdings Uberfordert einige das
Design des Dialogs. Hier geben die Testpersonen Hinweise
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zur optischen Auflockerungen, ohne dass die Inhalte gekirzt
werden sollten.

Methodisch hat sich die Kombination aus verschiedenen
Befragungsformen als sinnvoll  erwiesen, da dort
unterschiedliche Aspekte adressiert werden konnten. In den
Gruppendiskussionen sind die Tester starker auf die Inhalte
der Texte und weniger auf die App eingegangen. Fur die
Bewertung des Designs und der Funktion erwiesen sich die
Think-Alouds als praktikabler.

Die Ergebnisse zeigen, dass die Dialogstruktur von den
Nutzerinnen und Nutzer positiv aufgenommen wird und dem
gewiinschten Effekt der personalisierten Bereitstellung von
Informationen nachkommt. Die Vorschlage der Testpersonen
werden im n&chsten Prototypen umgesetzt und erneut getestet.
Da die soziale Anmutung der Interaktion nach den
Studienergebnissen von Brandtzaeg und Fglstad eine der
zentralen Griinde ist, warum Personen Chatbots nutzen, ist zu
erwarten, dass auch die MoCaB-App von der Zielgruppe als
freundlicher und personlicher Unterstutzer in der schwierigen
Situation der Pflege von Angehdrigen gesehen wird [14].
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