48

NIM Marketing Intelligence Review > Vol. 15, No. 2, 2023 > Blickkontakt mit Robotern

Blickkontakt fordert Kosumenten-
vertrauen — auch bei Robotern

P CPLEL

AUTORIN UND AUTOREN
Carolin Kaiser
Head of Artificial Intelligence

René Schallner
Senior Researcher und Technology Lab Manager

Vladimir Manewitsch
Senior Researcher

Alle: Nurnberg Institut fiir Marktentscheidungen,
Nirnberg, Deutschland

KEYWORDS
Vertrauen, Konsumentenverhalten,
Konsumentscheidungen, Mensch-
Computer-Interaktion, Roboter,
Blickkontakt, Menschendhnlichkeit,
Robo-Advisor

»

Ein Schritt in die Zukunft: Menschenahnliche Kl beein-
flusst Konsumentscheidungen > Von der taglichen Suche
im Internet bis hin zu personalisierten E-Mail-Angeboten
und Anlageberatung — Kl ist nicht langer eine Seltenheit,
sondern aus der Welt der Konsumenten nicht mehr wegzu-
denken. Dabei wird KI von Tag zu Tag menschlicher. Chatbots
konnen tippen, Sprachassistenten konnen sprechen und
einige Roboter kdnnen sogar Blickkontakt aufnehmen.

Auch in der Finanzwelt schlagen Robo-Advisors als neue
digitale Hilfsmittel in der Vermogensverwaltung hohe
Wellen. Sie bieten interessierten Anlegern Online-Anlage-
beratung, die bequem und immer verfligbar ist und ohne
menschliche Eingriffe funktioniert. Die meisten derzeit
verfligbaren Robo-Advisors sind textbasierte Schnittstellen.
Sie erheben Informationen Ulber die finanzielle Situation und
Ziele der Kundinnen und Kunden mittels Online-Fragebogen,
schlagen einen geeigneten Anlageplan vor und fiihren diesen
im Anschluss automatisch aus. Doch trotz des erheblichen
Marktwachstums im Bereich der Robo-Advisors gibt es auch
Anleger, die solchen Angeboten skeptisch gegenliberstehen.
Es ist nicht einfach, das Vertrauen der Konsumenten zu ge-
winnen. Wir haben untersucht, ob ein menschenahnlicheres
Design von virtuellen Finanzberatern zu mehr Vertrauen
fihrt. Wie wirkt sich immer mehr ,,menschlicher Touch” in
der KlI-basierten Beratung auf die Reaktionen der Konsumen-
ten aus? Wie beeinflusst er ihre Entscheidungen?

Humanoide Roboter, die Blickkontakt halten, erreichen bei
Kunden hohere Vertrauens- und Zufriedenheitswerte.
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Experiment in der Anlageberatung — menschlicher Berater im Vergleich mit einem
Robo-Advisor

BOX 1

Um besser zu verstehen, wie Aussehen, Verhalten und insbesondere der Blickkontakt eines Robo-Advisors Anlage-
entscheidungen beeinflussen kdnnen, haben wir ein Online-Experiment durchgefiihrt. Wir rekrutierten 4500 Teilneh-
mende aus den USA, wo Robo-Advisors in den letzten Jahren stark an Beliebtheit gewonnen haben. Die Teilnehmenden
wurden nach dem Zufallsprinzip neun Gruppen zugeordnet, die jeweils eine andere Version eines Finanzberaters erleb-
ten. Die Varianten unterschieden sich hinsichtlich des Aussehens und Verhaltens des jeweiligen Beraters. Sie umfassten
einen echten Menschen, verschiedene Arten von Robotern mit und ohne Blickkontakt zu den Teilnehmenden sowie eine
Website mit textbasierten Abfragen und Empfehlungen. Abbildung 1 zeigt die verschiedenen Settings der Studie.

aseiLounc 1 > Die neun Versuchsszenarien fur den Test, wie Konsumenten auf
Finanz-Robo-Advisors reagieren

Mensch als Gefilmter Virtueller Roboter  Virtueller Roboter Website
Beraterin physischer mit menschen- mit
Roboter ahnlichem Gesicht Plastikgesicht
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Blickkontakt

Um ein realistisches Finanzberatungsszenario darzustellen, setzten wir eine professionelle Schauspielerin als mensch-
liche Beraterin und den voll programmierbaren sozialen Roboter ,,Furhat” als Robo-Advisor in verschiedenen Varianten
ein. Der Roboter und die menschliche Beraterin wurden , trainiert”, indem wir typische Sprechsituationen aufnahmen
und sie zu einem virtuellen Beratungsdialog zusammenfiigten.

Wir baten die Teilnehmenden, sich ein Szenario vorzustellen, in dem sie liber eine groRe Geldsumme verfligen, die sie
anlegen wollen, und luden sie zu einer virtuellen Sitzung ein, um in einem unserer neun Settings eine Anlageberatung
wahrzunehmen. Nach der Sitzung mussten die Teilnehmenden Uber die Hohe ihres Investments entscheiden und
angeben, ob ihre Kapitalanlage lieber durch Menschen oder maschinelles Management verwaltet werden soll. Um das
Experiment maglichst realistisch zu gestalten, wurde das gewahlte Investment simuliert und in ein Teilnahmehonorar
umgerechnet ausbezahlt. Nach der Beratung fiillten die Teilnehmenden einen Fragebogen zur Qualitat der Finanz-
beratung und zu Bewertungskriterien wie Vertrauen, Gefallen, Entscheidungszufriedenheit und Weiterempfehlungs-
bereitschaft sowie zu ihrem technischen, finanziellen und soziodemografischen Hintergrund aus.

Die Ergebnisse zeigten, dass der menschlichen Beraterin das meiste Vertrauen entgegengebracht wurde und dass
Roboter gegenliber der Website-Version bevorzugt wurden. Zusatzlich zeigte sich, dass Augenkontakt auch bei Robo-
tern wichtig ist (siehe Abb. 2).
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aseiLounc 2 > Roboter mit Blickkontakt werden von Konsumenten besser bewertet

als Roboter ohne Blickkontakt

Robo-Advisor mit Blickkontakt
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Beurteilung auf einer 7-Punkt-Likert-Skala
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Kompetenz des Beraters

Robo-Advisor ohne Blickkontakt

00 05 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60

Menschen vertrauten menschlichen Beratern mehr als Robo-Advisors,
aber Robo-Advisors schnitten besser ab als textbasierte Websites.

K

Wie Konsumenten auf humanoide Roboter reagieren
X Wenn wir Maschinen mit menschlichen Ziigen — wie einem
Gesicht oder einem Namen — sehen, reagieren wir oft dhnlich
wie bei anderen Menschen. So hat beispielsweise eines unse-
rer Experimente im Bereich Voice-Shopping gezeigt, dass
eine frohliche kiinstliche Stimme &hnlich positive Emotionen
und eine dhnlich hohe Kundenzufriedenheit hervorrufen
kann wie eine frohliche menschliche Stimme. Je menschen-
dhnlicher ein intelligenter Agent erscheint, desto wahr-
scheinlicher ist es, dass wir ihm vertrauen. Menschen haben
beispielsweise mehr Vertrauen in autonomes Fahren, wenn
das selbstfahrende Auto einen Namen, ein Geschlecht und
eine Stimme hat. Auf einer E-Commerce-Website finden wir
virtuelle Einkaufsassistenten sympathischer, angenehmer
und vertrauenswiirdiger, wenn sie menschlicher und weniger
comicartig aussehen. Es gibt jedoch viele Faktoren, die uns

zu Menschen machen, wie Gestik, Mimik, Sprache und Ver-
halten. In der folgenden Studie (siehe Box 1) untersuchten
wir, wie sich der Einsatz von menschendhnlichen Agenten
als Robo-Advisors im Vergleich zum Einsatz menschlicher
Berater oder textbasierter Angebote Uber eine Website auf
das Vertrauen der Konsumenten und ihre Investitionsent-
scheidungen auswirkt. AuBerdem haben wir untersucht, wie
Blickkontakt, eines der wichtigsten nonverbalen Signale der
sozialen Interaktion zwischen Menschen (siehe Box 2), das
Vertrauen und die Anlageentscheidungen bei einer Roboter-
beratung beeinflusst.

Menschendhnliche Berater werden gegeniiber textbasier-
ten Diensten bevorzugt < Menschen vertrauten mensch-
lichen Beratern mehr als Robo-Advisors, aber Robo-Advisors
schnitten besser ab als textbasierte Websites. Teilnehmende,
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BOX 2

Die Bedeutung des menschlichen Blickkontakts

Blickkontakt ist ein grundlegendes Element der mensch-
lichen sozialen Interaktion. Wahrend eines Gesprachs
sehen sich Menschen in der Regel etwa 60% der Zeit
gegenseitig an, wobei die Halfte dieser Zeit direkter
Blickkontakt ist. Blickkontakt signalisiert, wann der
Sprecher wechselt, driickt Intimitat und soziale Kontrolle
aus. Unser Gehirn verfligt Uber spezielle Bereiche fir die
Interpretation des Blickkontakts, was zeigt, wie wichtig
dieses nonverbale Signal bei sozialen Interaktionen ist.
Sogar Neugeborene reagieren auf Blickkontakt; dieses
Signal ist also bereits in der friihen Entwicklung wichtig.
Blickkontakt beeinflusst auch kognitive Prozesse wie

Aufmerksamkeit, Aktivierung, Gedachtnis und Vertrauen. Menschen, die Blickkontakt herstellen, werden als sympathi-
scher, attraktiver und vertrauenswirdiger wahrgenommen als Menschen, die dies nicht tun.

Blickkontakt ist nicht nur in sozialen Interaktionen wichtig, sondern auch im Marketing. Verkdufer, die Blickkontakt her-
stellen, werden als einflihlsamer, personlicher und vertrauenswiirdiger angesehen, und ihre Prasentationen werden als
glaubwiirdiger und interessanter empfunden. Umgekehrt kann ein Mitarbeiter, der den Blickkontakt vermeidet, einen
negativen ersten Eindruck hinterlassen und die Zufriedenheit der Konsumenten mit dem Service verringern. AuBerdem
merken sich Konsumenten mehr Informationen Uber Produkte, wenn diese von Verkaufern prasentiert werden, die
direkten Blickkontakt halten. Selbst in der Online-Werbung kénnen Models mit direktem Blickkontakt die Aktivierung
der Konsumenten steigern. Blickkontakt wirkt allerdings in unterschiedlichen Kulturen verschieden und kann auch je
nach Geschlecht unterschiedlich wirken. So ergab eine Studie, dass ein direkter Blick in der Werbung die Aufmerksam-
keit bei Mannern auf das Gesicht eines Models lenkt, bei Frauen hingegen eher auf den Markennamen.

die ein Beratungsgesprach mit einem Robo-Advisor hatten,
waren mit ihrer Entscheidung und dem gesamten Service
zufriedener und hielten die Empfehlung fiir relevanter als
Teilnehmende mit einer textbasierten Beratung auf einer
Website.

Bei der Entscheidung zwischen maschinell und menschlich
gemanagter Anlage entschieden sich die Teilnehmenden,
die von einem Robo-Advisor beraten wurden, eher fiir die
maschinell gemanagte Anlage als die Teilnehmenden, die
durch eine textbasierte Website beraten wurden. Dies
zeigt, dass ein menschendhnlicher Berater nicht nur die
Einstellung der Menschen gegenuber der Beratungsleistung
beeinflusst, sondern auch ihre Entscheidung, wem sie das
Anlagemanagement anvertrauen — Roboter oder Mensch.
Der Einfluss einer menschenahnlich gestalteten Schnittstelle
ist gering, aber signifikant und sollte nicht vernachlassigt
werden. Das menschenahnliche Erscheinungsbild des Bera-
ters macht einen Unterschied — und starker noch, wenn sich
dieser menschlicher verhalt.

Blickkontakt ist wichtig, auch im Kontakt mit Robotern
X Blickkontakt ist wichtig, damit soziale Situationen als an-
genehm und produktiv empfunden werden. Friihere Studien
haben gezeigt, dass ein Roboter, der sein Gegeniiber mit sei-
nen Plastikaugen ansieht, eine ahnliche Reaktion hervorrufen
kann wie menschlicher Blickkontakt. Menschen neigen dazu,
positiv auf Roboter zu reagieren, die Blickkontakt aufneh-
men, da sie diese als sozialer und intelligenter wahrnehmen.
AuBerdem neigen Menschen dazu, ehrlicher zu sein, wenn
ein Roboter Blickkontakt halt. Und unsere Studie zeigte auch:
Der Blickkontakt mit einem Robo-Advisor wirkt ahnlich wie
der Blickkontakt mit einem menschlichen Berater und ist fir
den Aufbau von Vertrauen und Zufriedenheit unerlasslich.

Menschenahnlichkeit erhdht das Vertrauen der Konsu-
menten in Roboter X Die Teilnehmenden, die Blick-
kontakt mit dem Roboterberater hatten (siehe rote
Balken in Abb. 2), stuften den Berater als kompetenter,
vertrauenswiurdiger und sympathischer ein und zeigten



Blickkontakt mit Robotern > Vol. 15, No. 2, 2023 > NIM Marketing Intelligence Review

»

Der Blickkontakt mit einem Robo-Advisor wirkt ahnlich wie
der Blickkontakt mit einem menschlichen Berater und ist fur
den Aufbau von Vertrauen und Zufriedenheit unerldsslich.

eine hohere Gesamtzufriedenheit und Bereitschaft, die
Beratung weiterzuempfehlen, als die Teilnehmenden, die
keinen Blickkontakt mit dem Roboterberater hatten (siehe
lila Balken in Abb. 2). Der Einfluss des Blickkontakts ist zwar
subtil und gering, aber signifikant und sollte deshalb nicht
ignoriert werden. Allerdings flihrte der Blickkontakt nicht
direkt zu hoheren Investitionen. Es gab keinen signifikanten
Unterschied in der Hohe des investierten Betrags zwischen
Teilnehmenden mit und Teilnehmenden ohne Blickkontakt
zu ihrem Robo-Advisor. Offenbar besteht nur ein schwacher
indirekter Zusammenhang zwischen Blickkontakt und dem
investierten Geldbetrag: Blickkontakt erhoht das Vertrauen,
und grofReres Vertrauen geht in Kombination mit hoherer
Risikobereitschaft mit hoheren Investitionen einher.

Key Insights fiir Unternehmen und Konsumenten
X Serviceroboter konnten zu Game-Changern werden und
die Dienstleistungsbranche revolutionieren. Sie bieten viele
Vorteile wie permanente Verfligbarkeit und hohe Effizienz.
Aber werden Menschen Roboter-Dienstleistungen auch tat-
sachlich annehmen? In unserer Studie haben wir wertvolle
Erkenntnisse gewonnen, die Managern sowie Konsumenten
bei ihren Entscheidungen in Bezug auf Serviceroboter und
ahnliche KI-Beratungsdienste helfen kdnnen.

> Gestalten Sie Robo-Berater menschendhnlich x Un-
ternehmen kénnen auf humanoide Roboter setzen, um
die Qualitat ihrer Beratung und Interaktion mit Verbrau-
chern Uber textbasierte Websites hinaus zu verbessern.
Insbesondere Online-Anbieter von Finanzdienstleistungen
sollten den Einsatz von humanoiden Beratern anstelle von
textbasierten Diensten in Betracht ziehen, um eine breite-
re Akzeptanz zu erreichen und das Beratungserlebnis flr
ihre Kunden angenehmer zu gestalten.

> Nutzen Sie Blickkontakt zur Vertrauensforderung
X Die Ergebnisse unserer Studie deuten darauf hin, dass
der Blickkontakt nicht nur bei menschlichen Beratern
wichtig ist, sondern auch bei Robo-Advisors. Anbieter von
Roboter-Diensten sollten in passenden Momenten Blick-
kontakt und andere nonverbale Signale wie Nicken und
Lacheln in ihre Dienste einbeziehen, um das Vertrauen
und die Zufriedenheit der Konsumenten zu erhdhen.

¢

> Reflektieren Sie den Einfluss menschendhnlicher KI
X Konsumenten sollten sich dartiber im Klaren sein, dass
sie den Ratschlagen einer menschenahnlichen kiinstlichen
Intelligenz eher vertrauen und folgen als herkdmmlichen
Prasentationsformen, und sie sollten dies bei ihren Ent-
scheidungen bertcksichtigen. Es ist wichtig zu wissen,
dass selbst kleine soziale Gesten wie der Blickkontakt
mit einem Roboter die Einstellung von Menschen und
moglicherweise ihr Entscheidungsverhalten beeinflussen
kdnnen.

> Verfolgen Sie die Weiterentwicklung im Bereich der
Kl % Konsumenten sollten sich der oben beschriebenen
Effekte bewusst sein und die Entwicklungen und Erkennt-
nisse im Zusammenhang mit den Auswirkungen von
Roboter-Services aufmerksam verfolgen. Dies kann ihnen
helfen, fundiertere Entscheidungen dariiber zu treffen, ob
sie diese Dienste nutzen mochten und wie sie am besten
mit ihnen umgehen.

Unsere Ergebnisse sind auch gesamtgesellschaftlich rele-
vant. Flr den Diskurs Uiber die Rolle von Kl in der Gesellschaft
sowie erforderliche Regulierungsmafinahmen ist es wichtig,
die Moglichkeiten und Grenzen der Beeinflussung von Kon-
sumentscheidungen durch Kl zu verstehen. X
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