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Voice Bots and Conversational Design

Hintergrund:

Die Fahigkeit generativer KI-Modelle natiirliche Sprache auch verbal darzustellen, bietet zahlrei-
che Potenziale fiir die Entwicklung und Nutzung von Voice Bots im Kundenservice. Allerdings
beschaftigt viele Conversational Al Designer, wie man virtuelle Assistenten moglichst menschen-
dhnlich machen kann, um die Service-Experience fir die Kunden zu erhéhen. Zum Beispiel bietet
der Anbieter Cognigy eine Hinzugabe von Hintergrundgerduschen, die typisch sind fiir den Ar-
beitsplatz im Call Center. AuRerdem koénnen Klickgerdusche von Tastaturen eingebaut werden.
Damit wird versucht, die Latenz der Systeme zu Uberbriicken. Ein weiter Ansatz ist die Integration
von anderen Lickenfillern und Floskeln, die regelbasiert in das Gesprach injiziert werden. Aus
Forschungsperspektive stellt sich daher die Frage, welche Einfliisse diese Mechanismen auf den
Kunden haben.

Mogliche Themen fiir BA/MA Arbeiten

Im Rahmen von Abschlussarbeiten kénnen die unterschiedlichen Mechanismen mit der Baseline
(also ohne Mechanismus) verglichen und untersucht werden. Hierfiir bieten sich online Experi-
mente an. Die Umsetzung kann Gber Plattformen wie OpenAl Whisper stattfinden. Vorausgehend
sind Literaturrecherchen und eine Ausarbeitung der theoretischen Basis notwendig.

Denkbare Mechanismen:
e Hintergrundgerdusche eines Call Centers
e Klickgerdusche von Tastaturen
e Lickenfiller
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