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Zusammenfassung Der Beitrag stellt zwei Best Practices im Chatbot Coaching vor.
Der erste Teil gibt Einblicke in die Entwicklung des StudiCoachBots der TH Koln,
der Reflexionsprozesse bei Studierenden zu Priifungsangst anregt. Er fasst zentrale
Forschungsergebnisse zur Beziehungsgestaltung zusammen, die Hinweise auf be-
ziehungsbildende Faktoren im Chatbot Coaching geben (technische Funktionalitit,
Disclosure-Verhalten, Interaktionsmethode). Der zweite Teil stellt das Startup evoach
vor — eine Coaching Plattform, die hybrides Coaching mit mafgeschneiderten Chat-
bots anbietet — und beschreibt anhand konkreter Anwendungsfille, wie Chatbots in
Kombination mit personlichem Coaching den Coachingprozess bereichern.
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Best practices in chatbot coaching—Insights into research and
development of the StudiCoachBot at TH Koln and into the coaching
chatbot platform evoach

Abstract This paper presents two best practices in chatbot coaching. The first part
provides insights into the development of the StudiCoachBot at TH Koln/University
of Applied Sciences, which stimulates reflection processes among students on the
topic of exam anxiety. It summarizes research results on relationship building,
which give hints on relationship building factors in chatbot coaching (technical
functionality, disclosure behavior, interaction method). The second part introduces
the startup evoach—a coaching platform offering hybrid coaching with customized
chatbots—and describes for specific use cases how chatbots in combination with
personal coaching enrich the coaching process.

Keywords Coaching - Chatbot - Hybrid Coaching Artificial Intelligence

1 Teil 1: Beziehungsgestaltung im Chatbot Coaching
Vanessa Mai
1.1 StudiCoachBot der TH Koéln

Der StudiCoachBot der TH Koln ist ein Coaching-Chatbot fiir Studierende, der
derzeit am Cologne Cobots Lab der Fakultét fiir Anlagen, Energie- und Maschi-
nensysteme entwickelt wird (Mai und Richert 2020, 2021). Zum interdisziplinir
zusammengesetzten Team gehoren Kommunikationswissenschaftler:innen, systemi-
sche Coaches und Supervisor:innen sowie Software-Entwickler:innen und Maschi-
nenbauer:innen. Studierende sind eng in den Entwicklungs- und Forschungsprozess
eingebunden. Im Rahmen eines begleitenden Promotionsprojekts wird die Akzeptanz
und Wirksamkeit untersucht. Der folgende Teil gibt Einblicke in die Entwicklung
und Beforschung des StudiCoachBots und stellt aktuelle Ergebnisse der Forschung
zur Beziehungsgestaltung im Chatbot-Coaching vor.

1.1.1 Use Case Priifungsangst

Studierende stehen wihrend ihres Studiums vor einer Vielzahl personlicher Heraus-
forderungen, lernen mit Verénderungen im Leben umzugehen und unvorhergesehene
Aufgaben zu meistern. Sie durchlaufen Entscheidungsfindungsprozesse und sehen
sich mit Leistungsdruck konfrontiert. Um Studierende bei solchen und &dhnlichen
Herausforderungen zu unterstiitzen und zu begleiten, entwickeln Hochschulen zu-
nehmend Coaching-Angebote (z. B. Mai 2020; Reis 2006; Wiemer 2012). Sie regen
Selbstreflexionsprozesse der Studierenden an, um mogliche Handlungsmoglichkei-
ten sichtbar zu machen und 16sungsorientiertes Denken zu férdern (Albrecht 2016).

Priifungsangst ist dabei ein hdufiges Thema. Laut einer reprisentativen Umfrage
litten 9 von 10 Befragten schon einmal unter Priifungsangst — fast zwei Drittel da-
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von wihrend ihrer Schul- oder Studienzeit (Internationale Hochschule 2022). Zwar
gibt es eine Vielzahl von professionellen Beratungsangeboten fiir Studierende (z. B.
ASTA der Hochschulen, psychosoziale und kirchliche Beratungsstellen); eine ex-
plorative Studie an der TH Ko6ln fand jedoch Hinweise darauf, dass nur ca. 20-30 %
der Beratungsanliegen von Studierenden auf das Thema Priifungsangst fallen. Dies
legt den Schluss nahe, dass Studierende den Weg zu einer Beratungsstelle scheu-
en und/oder es an niederschwelligen Angeboten mangelt, um sich mit dem Thema
Priifungsangst auseinanderzusetzen. Der Einsatz eines Coaching-Chatbots birgt hier
enormes Potenzial. Studierende melden dies auch ganz konkret wihrend des Ent-
wicklungsprozesses im Rahmen der Studien an der TH Koln zuriick. Sie empfinden
einen Chatbot zum Thema Priifungsangst als hilfreich, weil es ein niederschwelli-
ges Angebot fiir sie darstellt und sie sich ohne Scheu und Angst vor Bewertung mit
dem Thema auseinandersetzen konnen (zu den Potenzialen von Chatbots s. unseren
Hauptbeitrag).

1.1.2 Konzeption des StudiCoachBots

Dem StudiCoachBot liegt ein 16sungs- und ressourcenorientierter Coachingansatz
zugrunde (Berninger-Schifer 2018; v. Schlippe und Schweitzer 2016). Ziel ist es,
durch systemische Interventionen die Studierenden anzuregen, ihre Handlungsmog-
lichkeiten zu erweitern und eigene Strategien zum Umgang mit Priifungsangst zu
entwickeln. Das iibergeordnete Ziel des Chatbot-Coachings ist es, Selbstreflexion
und l6sungsorientiertes Denken zu fordern. Es ist explizit nicht das Ziel des Coa-
chings, den Studierenden so viel Wissen wie moglich zum Thema Priifungsangst zu
vermitteln oder Ratschlidge und Anweisungen zu geben.

Der Ablauf der Coachinginteraktion basiert auf etablierten Prozessschritten aus
der Coaching-Literatur (Berninger-Schifer 2018) und ldsst sich in die folgenden
Phasen unterteilen: Onboarding, Situationsbeschreibung, Zielsetzung, Losungsfin-
dung und Verabschiedung. Onboarding ist ein integraler Bestandteil eines Chatbot-
Konzepts und umfasst die BegriiBung und das Kennenlernen der User:innen. Beim
Onboarding stellt sich der Chatbot vor, gibt Hinweise zu Datenschutz und Anony-
mitit und erklért seine Aufgaben und Grenzen, um zu verdeutlichen, was er leisten
kann und was nicht. Ein gutes Onboarding und ein klares Erwartungsmanagement
sind Voraussetzungen fiir die Akzeptanz von Chatbots (Terblanche und Cilliers 2020;
zur Konzeption von Chatbots s. unseren Hauptbeitrag).

Im eigentlichen Coachingteil dienen systemische Fragen dazu, die Selbstreflexi-
on der Studierenden anzuregen. Zur Zielsetzung werden losungsorientierte Fragen
eingesetzt (v. Schlippe und Schweitzer 2016), wie z. B. eine Abwandlung der klassi-
schen Wunderfrage: ,,Woran wiirdest du merken, dass deine Priifungsangst weg ist?*
Fragen wie ,,Hast du mit anderen Menschen tiber deine Priifungsangst gesprochen?*
konnen auf den sozialen Kontext des Problems hinweisen (Wolf 2017). In der Si-
tuationsbeschreibung werden u. a. problemorientierte Fragen eingesetzt (v. Schlippe
und Schweitzer 2016), um den Studierenden zu verdeutlichen, wie Probleme aktiv
produziert und gepflegt werden, woraus im Umkehrschluss auch deutlich werden
kann, was zu vermeiden ist, um das Problem loszuwerden (z.B. ,,Was miisstest du
tun, um deine Priifungsangst zu verschlimmern?*).
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1.2 Faktoren, die die Beziehung im Chatbot-Coaching beeinflussen

Eine wichtige Grundvoraussetzung fiir ein erfolgreiches Coaching ist der Aufbau
einer vertrauensvollen Arbeitsbeziehung. Zahlreiche theoretische und empirische
Arbeiten der Coachingforschung zeigen, dass der Aufbau einer funktionierenden
Arbeitsbeziehung ein zentraler Wirksamkeitsfaktor im Coaching ist (z. B. Gramann
und Schermuly 2020; Kiinzli 2019; Lippmann 2013).

Das Konzept geht auf die therapeutische Allianz von Bordin (1979) zuriick, das
die Beziehung zwischen Therapeut:in und Klient:in beschreibt und drei Aspekte
umfasst: die Einigung iiber Ziele, die erreicht werden sollen (agreement on goals),
die Festlegung der Aufgaben, die zur Zielerreichung erfiillt werden miissen (tasks),
und der Aufbau einer Bindung (bond), die sich z.B. durch Vertrauen, Wertschitzung
und Respekt auszeichnet. Der Faktor Bindung kann dabei als vergleichbar zum
Konzept Rapport in der Mensch-Maschine-Interaktion gesehen werden (Sharpley
1997). Verschiedene Studien zeigen die Bedeutung des Aufbaus von Rapport in
der Mensch-Maschine-Interaktion (hier insbesondere mit virtuellen Agenten, z.B.
Gratch et al. 2007; Huang et al. 2011; Zhao et al. 2014).

Wihrend im Mensch-zu-Mensch-Coaching bereits gut untersucht ist, welche Fak-
toren zur Beziehungsgestaltung im Coaching beitragen (z. B. Graimann und Scher-
muly 2020), so gilt dies nur eingeschrénkt fiir das Mensch-Maschine-Coaching (z. B.
Gralmann und Schermuly 2021; Graimann 2022). Ein Schwerpunkt der Forschung
zum StudiCoachBot ist daher, Hinweise auf beziehungsbildende Faktoren zu fin-
den. Folgende Elemente wurden bislang in den StudiCoachBot implementiert und
in begleitenden Studien untersucht:

o Akzeptanz durch technische Funktionalitit (Mai et al. 2022b)
e Disclosure-Verhalten des Chatbots (Mai et al. 2021)
o Interaktionsmethode des Chatbots (Mai et al. 2022a)

1.2.1 Akzeptanz

Die einschldgige Literatur zum Chatbot-Coaching gibt Hinweise auf Faktoren, die
die Akzeptanz bei User:innen fordern. Im Framework Designing Al Coach (DAIC)
stellt Terblanche (2020) z.B. konzeptionelle Empfehlungen fiir die Gestaltung von
Coaching-Chatbots vor. Voraussetzungen sind u.a. ein user:innen-zentriertes Chat-
bot-Konzept, das eine klare Zielgruppenanalyse und die Entwicklung einer kon-
sistenten Bot-Persona umfasst. Bei der Konzeption gilt es zunichst, den Anwen-
dungskontext und -fall sowie die Aufgaben des Chatbots und den Mehrwert fiir
die User:innen festzulegen. Im Fall des StudiCoachBots handelt es sich um einen
Coaching-Chatbot fiir Studierende (Anwendungskontext) zum Thema Priifungsangst
(Anwendungsfall), der Reflexionsprozesse bei Studierenden anregen soll (Aufgabe
des Chatbots), um sie dabei zu unterstiitzen, einen Umgang mit ihrer Priifungsangst
zu finden (Mehrwert fiir User:innen). Bei der Entwicklung einer Bot-Persona — also
der Personlichkeit des Chatbots — konnen folgende Fragen leitend sein: Wie viel
Menschlichkeit soll der Bot zeigen? Welches Geschlecht hat er? Soll er als Experte
oder als Peer auftreten? Soll er duzen oder siezen? Im Fall des StudiCoachBots
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handelt es sich um eine Maschine (also um einen Coaching Chatbot und nicht um
einen menschlichen Coach), die damit auch geschlechtsneutral ist. Sie zeigt einige
menschliche Eigenschaften und gibt Dinge iiber sich preis (s. Abschn. 2.2 fiir Bei-
spiele). Der StudiCoachBot ist als Coaching-Experte konzipiert, der Nihe zu den
User:innen z.B. durch duzen und einen lockeren Umgangston zeigt.

Zudem muss die technische Funktionalitdt gewihrleistet sein, d.h. der Chatbot
muss technisch einwandfrei ,,laufen®, die Eingaben der User:innen ,,verstehen* und
angemessen darauf antworten konnen (Brandtzaeg und Fglstad 2017). Eine der we-
nigen Studien, die die Akzeptanz von Coaching-Chatbots untersucht, kommt u. a.
zu dem Schluss, dass User:innen eher bereit sind, mit einem Coaching-Chatbot zu
interagieren, wenn sie einen praktischen Nutzen aus der Chatbot-Interaktion ziehen
(Terblanche und Cilliers 2020). D.h. sowohl das technische Design als auch das
Chatbot-Konzept miissen einwandfrei und user:innen-zentriert sein.

Die begleitende Evaluation des StudiCoachBots zeigt, dass der Prototyp tech-
nisch robust entwickelt wurde und eine gute bis sehr gute technische Funktionalitét
zeigt. Er zeigt gute Werte in Akzeptanz und moderate Werte in der Arbeitsbezie-
hung, was Riickschliisse auf ein klares Chatbot-Konzept zulésst. Die Ergebnisse der
Studie stehen damit in Einklang mit anderen Studien, die zeigen, dass Chatbot-Coa-
ching akzeptiert wird (Terblanche und Cilliers 2020) und eine Arbeitsbeziehung im
Chatbot-Coaching (Hauser-Ulrich et al. 2020) bzw. Bonding mit virtuellen Agenten
(Gratch et al. 2007) hergestellt werden kann. Man kann sagen, dass es eine Minimal-
anforderung im Chatbot-Coaching ist, einen technisch einwandfreien Chatbot sowie
ein klares Chatbot-Konzept zu entwickeln. Es sind Grundvoraussetzungen, damit
iiberhaupt so etwas wie eine Beziehung zwischen Chatbot und Coachee aufgebaut
werden kann.

1.2.2 Disclosure-Verhaltens des Chatbots

Neben den technischen und konzeptionellen Faktoren, die zur Beziehungsgestaltung
im Chatbot-Coaching beitragen, kann Beziehung auch iiber Gesprichsstrategien her-
gestellt werden. Im sogenannten Conversation Design werden die ,,Persona“ des
Chatbots und Dialoge entwickelt. Dabei kommt es nicht nur auf Formulierungen
an, sondern auch auf die Fiihrung der User:innen im Prozess und auf die Reaktion
des Chatbots auf unvorhergesehe Fragen (zum Flow von Chatbot-Dialogen, s. Teil 2
dieses Beitrags). Gibt es hierzu bislang wenig Praxisberichte, so gibt es noch we-
niger Forschung dazu, welche ,,Zutaten® im Conversation Design wirksam sind fiir
die Beziehungsgestaltung im Chatbot-Coaching.

Bei der Konzeption des StudiCoachBots war es daher eine wichtige Aufgabe,
Gesprichsstrategien zu entwickeln, die es schaffen, eine vertrauensvolle Atmosphi-
re herzustellen. Hinweise auf solche Gesprichsstrategien liefert die Forschung zur
Mensch-Maschine-Interaktion (MMI). Hier wird insbesondere das Konzept der (re-
ziproken) Self Disclosure untersucht, das die Tendenz beschreibt, dass Menschen
eher geneigt sind, ihre Gedanken und Gefiihle preiszugeben, wenn ihr Gegeniiber
das auch tut (Berninger-Schéfer 2018). Studien in der MMI konnten zeigen, dass
z.B. die Self Disclosure von Chatbots (Lee et al. 2020) und virtuellen Agenten
(Kang und Gratch 2011) zu mehr Self Disclosure auf Seiten der menschlichen In-
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Abb. 1 Self Disclosure-Aussa-
gen des StudiCoachBots. (Eige-

ne Abbildung, V. Mai)
Ich werde sehr nervos und fange an zu
schwitzen

Qkay das ist interessant. Danke dass du
deine Erfahrung mit mir teilst!

Bei mir verschlimmert sich die Angst vor den
Systemiberprifungen immer dann, wenn ich
mich nicht griindlich genug vorbereitet habe.
Was misstest du tun, um deine

Wie duBert sich die Prifungsangst bei dir?

Priifungsangst zu verschlimmern?

weniger lernen und mich in die Angst
reinsteigern

Danke, fiir deine Antwort. Ich glaube meine
Entwicklerinnen wissen gar nicht, dass ich
Angst davor habe, dass Systemfehler
festgestellt werden. Ich habe mich bisher
nicht getraut es ihnen zu erzéhlen.

Hast du schon mal mit anderen Personen
uber deine Prifungsangst gesprochen?

Btart typing a message...

AN

teraktionspartner fiihrt. In den StudiCoachBot integriert, sieht Self Disclosure dann
z.B. so aus, wie in Abb. 1 dargestellt.

Eine andere Moglichkeit ist, Self Disclosure-Aussagen in Information Disclos-
ure-Aussagen umzuformulieren. Dieselben Aussagen werden hier nicht in der Ich-
Person des Chatbots formuliert, sondern in der dritten Person. Anstelle der in Abb. 1
aufgefiihrten Selbstoffenbarungsaussagen sagt der Chatbot dann stattdessen: ,,Bei ei-
nigen Studierenden verschlimmert sich die Priifungsangst, wenn sie zu spét mit dem
Lernen anfangen® oder: ,,Oft wissen andere Personen (z.B. Eltern oder Dozenten)
gar nicht, dass man Priifungsangst hat. Es trauen sich nicht alle, es jemandem zu
erzdhlen.*

Das ist ein Konzept, das im Rahmen der Forschung zum StudiCoachBot entwi-
ckelt wurde und das ermoglicht, Informationen des Bots in chat-gerechter Sprache
zu prisentieren. Wenn man Self Disclosure und Information Disclosure-Aussagen
abwechselt, kann es zudem dazu beitragen, dass die Sprache des Chatbots mehr
Variation aufweist.

Erste Ergebnisse vergleichender Studien zu beiden Konzepten zeigen, dass so-
wohl Self Disclosure als auch Information Disclosure positive Auswirkungen auf
die Arbeitsbeziehung im Chatbot-Coaching und auf dessen Akzeptanz bei den Stu-
dierenden haben.
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1.2.3 Interaktionsmethode

Eine weitere Moglichkeit, Einfluss auf die Beziehung im Chatbot-Coaching zu neh-
men, ist die Interaktionsmethode. Hat es einen Einfluss auf Akzeptanz und Wirk-
samkeit, ob User:innen mit dem Chatbot schreiben oder ob sie Buttons anklicken?
Fiir eine explorative Studie wurden zwei verschiedene Versionen des StudiCoachBot
programmiert: In einer Version konnten Studierende auf die offenen systemischen
Coachingfragen in einem Freitextfeld antworten. In einer zweiten Version wurden
vorab aus der Literatur heraus mogliche Antwortkomplexe auf die Coaching-Fragen
herauskristallisiert und iiber Buttons den User:innen zur Verfiigung gestellt. Wie in
anderen Studien zum StudiCoachBot wurde die Wirksamkeit iiber die Arbeitsbezie-
hung (bzw. hier: das Bonding) abgefragt.

Die Ergebnisse zeigen, dass beide Interaktionsmethoden wirksam sind. Die ge-
fiihlte Bindung der Studierenden scheint etwas hoher im schreib-basierten Chatbot.
Die klick-basierte Version jedoch scheint hilfreicher zu sein, da sie als niederschwel-
liger wahrgenommen wird. Studierende fiihlen sich durch die vorgegebenen Antwor-
ten in der klick-basierten Version besser durch den Coachingprozess gefiihrt.

Die Studie gibt damit Hinweise auf ein sowohl-als-auch bei der Wahl der Interak-
tionsmethode im Chatbot-Coaching. Verschiedene Szenarien sind hier denkbar: Als
niederschwelliger Einstieg in ein Coachinggesprich konnen vorgegebene Antwor-
ten gerade zu Beginn der Konversation hilfreich sein, um den User:innen Sicherheit
und Orientierung im Prozess zu geben. Im Laufe des Coachings kann der Chatbot
dann zu offeneren Coachingfragen iibergehen, die freie Texteingaben der User:innen
erlauben. Die Idee des sowohl-als-auch in der Wahl der Interaktionsmethode passt
gut zum systemischen Coachingansatz, dessen Ziel es ist, Moglichkeitsraume zu
erdffnen und Handlungsspielrdume sichtbar zu machen. Dies wird z.B. in der sys-
temischen Strukturaufstellung beim Ansatz des Tetralemmas von Sparrer und Varga
von Kibéd (2009) deutlich, bei denen es die Entscheidungsmoglichkeit des ,,beides*
gibt.

1.3 Ausblick, Diskussion und Einordnung in den Forschungskontext

Die Studien an der TH Koéln zeigen: Die Studierenden scheinen den StudiCoach-
Bot als hilfreich wahrzunehmen, auch wenn er einen friithen CoachBot Prototypen
darstellt. Das Feedback zeigt aber auch, dass die Studierenden sich mehr Flexibili-
tdt im Gespriach wiinschen. Fiir die ndchste Version des StudiCoachBot sind daher
folgende Veridnderungen geplant:

e Zusitzlich zu einem reinen Coachinggesprich, in dem iiber offene Fragen die
Selbstreflexion der Studierenden angeregt wird, ist derzeit ein sogenanntes Ein-
schétzungsgesprich geplant. In diesem fiihrt der StudiCoachBot durch verschie-
dene Fragenkomplexe zu den Themen Angstausmal}, Symptome und Methoden
und stellt diesbeziiglich Informationen zur Verfiigung, damit Studierende besser
einschitzen und reflektieren konnen, wann und wie sich ihre Priifungsangst du-
Bert und welche Methoden hilfreich sein konnen.
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o Neben einer rein textbasierten Interaktion wird der StudiCoachBot zunehmend mit
Materialien in Form von Bildern, Videos und Reflexionstools wie Selbsteinschit-
zungstest und -skalen arbeiten, um die schriftliche Interaktion abwechslungsrei-
cher zu gestalten.

o SchlieBlich soll der StudiCoachBot mehr Flexibilitdt im Gesprich nicht nur iiber
das Conversation Design, sondern auch iiber das Contextual Design erméglichen.
Damit ist gemeint, dass der Chatbot innerhalb einer Coaching-Interaktion kontex-
tuelle Beziige herstellt. Im Mensch-zu-Mensch-Coaching ist dies eine wesentliche
Interventionstechnik, um z. B. Perspektivwechsel zu ermoglichen oder Ressourcen
des Coachees zu aktivieren. Dies kann durch aktives Zuhoren und Verstehen gelin-
gen (Berninger-Schéfer 2018; v. Schlippe und Schweitzer 2016). Beim Chatbot-
Coaching konnte dies so aussehen: ,,Du hast vorhin gesagt, dass du Schwierigkei-
ten mit miindlichen Priifungen hast. Jetzt sagst du, dass du auch Angst vor schrift-
lichen Priifungen hast. Welches der beiden Themen hat im Moment Prioritét fiir
dich, wortiber sollen wir zuerst sprechen?*

Hilfreich hierbei ist, dass der StudiCoachBot in einer KI-basierten Entwicklungs-
umgebung (hier: die Conversationa Al Rasa) entwickelt wird und daher trainiert
werden kann (zu Kl-basierten Chatbots s. unseren Hauptbeitrag in diesem Heft).
Ein Vorteil der Arbeit mit Rasa ist, dass die Sicherheit der User:innen-Daten hochs-
te Prioritit hat. Rasa schiitzt die Daten dadurch, dass sie nicht an einen Drittanbieter
zur Nachrichtenverarbeitung geschickt werden miissen. Die Daten konnen vor Ort
auf privaten Servern gespeichert werden — im Falle des StudiCoachBots auf eigens
eingerichteten Servern an der TH Koln.

Insgesamt mochte die Forschung zum Beziehungsaufbau im Chatbot-Coaching
an der TH Koln einen Beitrag dazu leisten, dass der Einsatz von Coaching-Chatbots
als hilfreich und wirksam fiir Coachees wahrgenommen wird. Die Ergebnisse liefern
wichtige Impulse fiir Chatbot-Praktiker:innen und Coaching-Expert:innen.

Perspektivisch soll der StudiCoachBot zu einem virtuellen Coaching-Agenten
weiterentwickelt werden (zur Zukunft des Chatbot Coachings, s. unseren Hauptbei-
trag in diesem Heft), der nicht nur text-, sondern auch sprachbasiert mit User:innen
interagieren kann. Gestik und Mimik sollen iiber einen Avatar zugénglich gemacht
werden. Es ist zudem geplant, mit verschiedenen Front-Ends zu arbeiten, d.h. die
Interaktion mit dem Chatbot iiber verschiedene Benutzeroberflachen zuginglich zu
machen (dazu gehoren neben grafischen Benutzeroberflichen wie einem Chatfenster
oder der Interaktion mit einem Avatar auch humanoide, soziale Roboter). Es soll
z.B. untersucht werden, welchen Einfluss die Implementierung des StudiCoachBots
in einen Roboter auf Akzeptanz und Wirksamkeit hat (am Cologne Cobots Lab
der TH Ko&ln stehen verschiedene Arten von Robotern zur Verfiigung, z.B. Pepper
oder Furhat). SchlieBlich ist denkbar, das Konzept des sensor-basierten Lernens fiir
KI-basiertes Coaching zu iibernehmen und User:innen-Daten wie Pulsfrequenz und
Blickrichtung in den Coachingprozess zu integrieren, um den StudiCoachBot darauf
reagieren zu lassen. Erste Ansitze dazu finden sich bei Morency et al. (2015). Beson-
deres Augenmerk muss hier auf ethische Aspekte sowie Datenschutz und -sicherheit
gelegt werden.
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2 Teil 2: Hybrid Coaching — Symbiose zwischen Coach und Chatbot
Rebecca Rutschmann
2.1 Evoach Coaching Chatbots fiir Coaches

Im Herbst 2019 ging der erste regelbasierte evoach Coaching-Chatbot zum Thema
.Konflikte 16sen” an den Start — piinktlich zum Websummit, der grofiten Tech-
nologie-Konferenz weltweit in Lissabon. Dieser wurde kurz darauf durch weitere
Chatbots zu typischen Coaching-Themen wie ,,Feedback geben und Stress bewilti-
gen* ergdnzt. Unser Ziel war es von Anfang an, einen niederschwelligen Einstieg in
Coaching zu bieten und Coaching in der Breite zugédnglich zu machen. Mit dieser
Idee konnten wir Ende 2019 in den IT-Accelerator CyberLab einziehen, um dort,
gefordert vom Land Baden-Wiirttemberg, an unserem neu gegriindeten Startup zu
arbeiten.

2.2 User-Testings und Proof of Concept durch klickbare Prototypen

Anhand von klickbaren Prototypen fiihrten wir am Anfang mehr als 100 Usertests
durch und konnten dadurch den Flow unserer Chatbot-Module iterativ verbessern
und weiter ausbauen. Wir wollten in einem sogenannten Proof of Concept beweisen,
dass Coaching durch Chatbots gute und nachhaltige Ergebnisse fiir die Coachees er-
zielen kann, bevor wir mit technischen Entwicklungen starten. Die User mussten am
Ende der Tests standardisierte Fragebogen aus User Experience-Sicht beantworten,
die wir dann auswerteten und deren Ergebnisse wir in die weitere Entwicklung der
Chatbots einflieBen lassen konnten.

Dies half uns auch, besser zu verstehen, welche Erwartungshaltung Coachees
an Coaching-Chatbots hatten. Es wurde relativ schnell klar, dass die meisten Test-
User kaum Wissen iiber Coaching hatten und wir hier ein zusitzliches Onboarding
benotigten. Die Arbeit mit unseren Chatbot-Modulen brachte laut den Umfrageer-
gebnissen Coachees eine erste grofie Erleichterung hinsichtlich ihrer Themen und
vor allem mehr Klarheit, was sie als Nichstes tun wollten. Fiir viele war ein Aha-
Effekt zu erkennen, Coaching live zu erleben und die Potenziale einer Unterstiitzung
durch Coaching zu erkennen.

Der Wunsch, nach einem Chatbot-Coaching mit einem personlichen Coach wei-
terzuarbeiten, kam immer wieder auf und veranlasste uns, unser Produkt weiter
zu 6ffnen und Coachees zu ermoglichen, ihre erarbeiteten Inhalte mit ihren Coa-
ches zu teilen. Dies fiihrte nach und nach zu unserem heutigen Chatbot-Creator, mit
dessen Hilfe nicht nur wir selbst, sondern auch Coaches ohne Programmierkenntnis-
se und extrem einfach und nutzerfreundlich eigene Coaching-Chatbots anhand von
Vorlagen, Modulanpassungen und einer grolen Auswahl spielerischer coaching-spe-
zifischer Elemente erstellen konnen. Diese konnen iiber unsere Web-App oder zur
Lead-Generierung, also die Generierung von Kontaktdaten neuer Coachingklienten,
auch direkt iiber eine Webseiten-Integration genutzt werden. Dabei unterstiitzen wir
heute Coaches auch bei der Erstellung eigener Module, und seit September 2022
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konnen diese auch personliche Coaching-Programme in evoach erstellen und mit
Chatbot-Reflexionen unterstiitzen.

2.3 Use Cases von Chatbots fiir Coaches in Kombination mit personlichen
Coachings

(1) Chatbots als Orientierungshilfe auf der Webseite von Coaches: Die Integration
von Chatbots auf der Webseite von Coaches oder Coaching-Instituten kdnnen
als erste Anlaufstelle schnell Klarheit und Transparenz schaffen und Interes-
sent:innen durch fiir sie wichtige Fragen und Reflexionen fiihren. Sie bieten
einen idealen Einstieg ins Coaching. Was sucht der oder die Interessent:in auf
der Webseite, gibt es schon konkrete Coaching-Themen fiir ein erstes Coaching?
Das hilft dem Coach, moglichen Klient:innen hier schon friih Informationen be-
reit zu stellen und die Erwartungshaltung zu kldren. Erste Hiirden bei der Kon-
taktaufnahme konnen so schnell iiberwunden und Mehrwerte geschaffen werden.

(2) Chatbots zur Vorreflexion vor Coaching-Sessions: In der Regel bieten Coaches
ein kostenloses erstes Vorgesprich zum personlichen Kennenlernen an. Im An-
schluss erfolgt die Auftragskldrung, und es kommt zu einem Coaching-Agree-
ment. Viele Coaches stellen ihren Coachees dabei auch schon erste Worksheets
zur Selbsteinschétzung zur Verfiigung, um sie bei der Fokussierung auf relevan-
te Themengebiete zu unterstiitzten. Das sind oft Tools wie z.B. verschiedene
Skalierungsfragen, das Lebensrad oder auch Werte- oder Motivatoren-Analysen.
Viele dieser Prozesse und Tools sind schon heute standardisiert und kénnen ele-
ganter als in Emails und PDF-Dokumenten durch Chatbots und in einem sympa-
thischen Dialog mit einem digitalen Begleiter abgebildet werden. Zum Beispiel
kann der Chatbot hier durch kurze Skalenfragen und visuelle Skalenregler Di-
mensionen eines Lebensrades abbilden und dieses dann visuell schon am Ende
ausgeben; oder er kann in einem virtuellen Aufstellungsboard passende Fantasy-
figuren, z.B. fiir Konfliktparteien, auswéhlen und beschreiben lassen und diese
dann auf dem Board positionieren, vergroBern, drehen, sich einander zuwenden
oder abwenden lassen.

Dafiir gibt es in evoach diverse Selbsteinschitzungs-Module zu Themen wie
Werte, Motivatoren, Saboteure, aber auch Elemente zur Reflexion von eigenen
Bediirfnissen und Emotionen je nach Wunsch, basierend auf verschiedenen wis-
senschaftlich fundierten Coaching-Ansédtzen. Zudem konnen Coaches auch ei-
gene Worksheets ganz einfach mit Hilfe einer speziellen Automatisierung direkt
im Chatbot-Creator digitalisieren und als Dialog direkt in ein Chatbot-Modul
integrieren.

Mit Hilfe von Vorreflexions-Modulen konnen Coaches viel tiefer in die darauf-
folgenden personlichen Coaching-Sessions einsteigen und nicht nur ressourcen-
schonend, sondern auch wesentlich effektiver mit ihren Coachees arbeiten. Da-
durch erreicht das personliche Coaching-Erlebnis eine wesentlich bessere Quali-
tdt und kann sich auf das konzentrieren, was die Coachees wirklich weiterbringt.

(3) Chatbots als Follow-Up von Coaching-Sessions: Follow-Ups von Coaching-Ses-
sions sind leider aktuell noch kein Standard im personlichen Coaching. Durch
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“)

5)

den Boom der digitalen Coaching Provider erhélt dieses méchtige Tool aber lang-
sam etwas mehr Aufmerksamkeit, die es mehr als verdient hat. Durch Follow-
Ups konnen erarbeitete néchste Schritte aus dem personlichen Coaching nach-
haltig begleitet, Themen vertieft, Storfaktoren erkannt und weitere Coaching-
Anlésse identifiziert werden. Es bietet somit den Coachees die Mdoglichkeit, an
ihren Themen wirksam weiterzuarbeiten, und Coaches halten den Kontakt zu
ihren Klient:innen, um deren erfolgreiche Umsetzung weiterhin zu begleiten.
Follow-Ups konnen zusitzlich als perfekte Erfolgskontrolle dienen und konnen,
richtig eingesetzt, auch ein friihes Erkennen von Storfaktoren in der Coach-Kli-
ent:in-Beziehung unterstiitzen.

Chatbots zum Selbstcoaching und zur Selbstreflexion: Als Hilfe zur Selbsthil-
fe bei dringenden Themen, bei denen eine erste Selbstreflexion Erleichterung
bringt, oder einfach zur personlichen Selbstreflexion konnen Chatbots auch eine
personliche Coaching-Session ersetzen. Mit standardisierten Coaching-Model-
len und Tools konnen typische Coaching-Themen sinnvoll reflektiert und ers-
te Losungsansitze entwickelt werden. Dabei werden bewihrte Tools und Tech-
niken wie Skalierungsfragen, Perspektivwechsel, Ressourcenaktivierungen, Ge-
dankenreisen, Aufstellungsboards und dhnliches in den Chatbot-Flow einflieen,
der sich an gingigen Prozessen etablierter Coaching-Modelle, wie z.B. dem
GROW-Modell, orientiert. Wir alle wissen, wie erleichtert man allein dadurch
ist, mal einen ersten Schritt in eine Richtung zu machen, die einen aus der ak-
tuellen Situation herausfiihrt. Oft reicht das schon aus, eine weitere schlaflose
Nacht zu vermeiden.

Chatbots zur Unterstiitzung von personlichen Coaching-Sessions und Coaching-
Programmen: Coaching-Programme sind aktuell eines der Themen, mit denen
Coaches erfolgreich ihre Expertise als Trainer:in und Coach an Unternehmen
oder Einzelpersonen verkaufen und sich selbst dabei hervorragend skalieren kon-
nen. Team- und Gruppencoachings ersetzen dabei immer mehr Einzel-Coaching-
Stunden, die dann zusitzlich auf Bedarf dazu gebucht werden konnen. Der Vor-
teil fiir den Coach ist dabei vor allem die bessere Planbarkeit, das Arbeiten an
konkreten Themen (Digital Leadership, Empowerment, Zusammenarbeit etc.).
Gerade hierbei haben zusitzliche Chatbot-Module einen grolen Mehrwert. Wer
sich vor Gruppenterminen selbst schon klar dariiber ist, was fiir ihn wichtig ist,
und seinen Standpunkt reflektiert hat, kann wesentlich zum gemeinsamen Erfolg
eines Gruppen-Coachings beitragen. Wir wissen, wie wichtig Selbstreflexion fiir
Fiihrungskrifte ist; genauso verhilt es sich auch bei der Team- oder Gruppen-
arbeit. Das Ich kommt vor dem Wir. Zusitzlich konnen Themen mit Chatbot-
Modulen im Nachhinein durch Selbstreflexionen noch einmal tiefer verankert
werden; aulerdem kann ein eigenes Chatbot-Tagebuch zur Selbstreflexion wih-
rend des Programms gefiihrt werden mit regelméBigen automatisierten Erinne-
rungsfunktionen.
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2.4 Konzeption und Flow der Chatbot-Dialoge

Fiir die Nutzung von evoach brauchen Coaches keine Programmierkenntnisse und
werden durch unsere erfahrenen Coaches und Entwickler:innen bei der Konzeption
des Chatbot-Flows fiir ihre Themen, Modelle oder Tools professionell unterstiitzt.
Der digitale Transfer bestehender analoger Coaching-Tools und Modelle verlangt
eine gute konzeptionelle Digital-Expertise und ein weitreichendes Knowhow, was
technisch machbar ist und was nicht. Coaches miissen fiir die Zukunft lernen, ihre
Methoden und Tools auch digital zu denken, was einer anderen Herangehensweise
und Userfiihrung bedarf.

Der Dialog in einem Chatbot muss anders gestaltet werden als in einer person-
lichen Konversation, in der man bei Fragezeichen im Gesicht noch etwas ergiinzen
oder umformulieren kann. Auch kann man im Chatbot-Dialog nicht mehrere Fragen
hintereinanderstellen, wie es oft auf Worksheets zu finden ist. Das iiberfordert die
User:innen und fiihrt zu einem frithen Dialog-Abbruch. Ahnlich ist es mit anderen
Storfaktoren wie der Personlichkeit, Sprache und Tonalitédt des Chatbots. Kommt der
Chatbot zu flapsig daher, z. B. durch Verwendung von zu junger Sprache bei dlterem
Publikum, hat der Coachee das Gefiihl, nicht ernst genommen zu werden; ist er
zu sachlich, fehlt die personliche Bindung und Offenheit gegeniiber dem Chatbot-
Avatar. Ein guter Sprach- und Kommunikationsstil ist daher ebenfalls essenziell fiir
den Flow und die Akzeptanz des Chatbots. Bei der Entwicklung von Chatbots iiber-
nehmen sogenannte Conversational Designer:innen, also die Gestalter:innen dieser
Entscheidungspfade inklusive Fragen und spielerischen Tools, die Konzeption des
Chatbot-Flows. Fiir Coaching-Chatbots sollten diese idealerweise auch ein solides
Coaching-Wissen mitbringen — was zukiinftig auch fiir Coaches ein ganz neues
Berufsbild des Conversational Coaching Designers mit sich bringen konnte.

Bei Nutzung der evoach Plattform profitieren Coachees von der Expertise unse-
rer Coaches und Konversationsexperten, die bei der Konzeption und Entwicklung
von Coaching-Chatbots helfen. Die Plattform wurde auf Basis bewihrter Coaching-
Modelle, Tools und Techniken aufgebaut und wird konstant weiterentwickelt und
wichst durch User-Feedback wochentlich um weitere Features.

2.5 Datentransparenz und KI

Transparenz und Offenheit sind wichtig fiir den Bindungsaufbau auch in einer digi-
talen Welt. Was passiert mit dem, was ich hier hineinschreibe, wo werden die Daten
gespeichert, wer hat darauf Zugriff und wie kann ich diese bei Bedarf einsehen,
teilen oder auch l6schen? Eine gute Chatbot-Experience integriert das Thema schon
beim Onboarding oder am Anfang des Dialogs mit den User:innen und macht diese
bei Bedarf an anderer prisenter Stelle jederzeit zuginglich. Bei evoach haben wir
von Anfang an auf DSGVO-Konformitit und Datensicherheit und -transparenz ge-
setzt. Gerade beim zukiinftigen Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz, bei der grofie
Datensétze analysiert und fiir eine Weiterentwicklung der Technologie verwendet
werden, fordert der Code of Ethics, dem sich Entwickler fiir kiinstliche Intelligenz
verpflichten (z.B. Ethikleitlinien fiir eine Vertrauenswiirdige KI der Europiischen
Kommission), eine klare Kommunikation dariiber, wie personliche Daten anonymi-
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siert und verarbeitet werden. Sonst wird der User in seiner Offenheit gegeniiber der
Mensch-Maschine-Interaktion gehemmt.
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