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ABSTRACT

Die zunehmende Haufigkeit, mit der von
Assistenzsystemen bei der Entwicklung von
interaktiven Systemen und auch in der Forschung
zur Usability die Rede ist, steht im deutlichen
Kontrast zur geringen semantischen Trennschérfe
des Begriffs Assistenz. Es wird deshalb ein
Assistenzkonzept vorgestellt, das sich an den zu
unterstitzenden Handlungsphasen bei der Nutzung
interaktiver Systeme orientiert. Aus einer Analyse
bekannter Assistenzsysteme und unter Bezug auf

Formen sozialer Assistenz lassen sich 25
verschiedene Grundformen von Assistenz
identifizieren. Weitere Merkmale von
Assistenzsystemen (Anpassbarkeit; Initiative)

werden erlautert.
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1. EINLEITUNG

Der Begriff ,Assistenz* spielt im der Usability-
Forschung der letzten Jahre eine zunehmende
Rolle. Dabei versteht man je nach
Anwendungsgebiet sehr verschiedene Merkmale
und Funktionen interaktiver Systeme, die Assistenz
ausmachen. Obwohl einige Assistenzsysteme im
professionellen Bereich schon lange existieren (z. B.
der Autopilot im Flugzeug), ist dieses Thema erst
mit ihrem Einsatz fUr private Benutzer in gréRerem
Rahmen bekannt und zum Gegenstand der
Usability-Forschung geworden.
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2. ANWENDUNGSFELDER FUR

ASSISTENZ

Assistenzsysteme fir private Benutzer finden sich
unter anderem

¢ In PC-Softwarepaketen (Assistenten fiihren z. B.
Benutzer Schritt fur Schritt durch
Installationsprozesse, Wizards helfen bei der
Bewaltigung von Aufgaben wie dem Entpacken
von Dateien und dem Brennen von CDs,
Programmfunktionen fuhren automatisch
Formatierungsfunktionen oder Korrekturen aus).
Bekannt, aber oft umstritten sind comicartige
Wesen, die Tipps und Hinweise fir den
Benutzer bereit halten, wie er seine Aufgabe
besser machen kann [5].

e Als Fihrer und Helfer in den uniiberschaubaren
Weiten des Internets, aber auch fir
umfangreiche Websites mit den entsprechend
groRen Datenbanken.

e In Pkws finden sich mittlerweile zahlreiche
Assistenten, die der Spurhaltung und der
Fahrzeugstabilisierung dienen (ABS,
Bremsassistent, ESP, Distronic), aber auch der
Routenplanung (Navigations- und
Zielfuhrungssysteme) und der Bewaltigung von

Fahrmandvern wie Einparken (Parktronic),
Dariiber hinaus sollen Assistenten die
Benutzung zahlreicher Komfort-,

Kommunikations- und Entertainmentfunktionen
im Fahrzeug erleichtern [1].

e In Form sogenannter Personlicher Digitaler
Assistenten (PDAs). PDAs bieten vor allem
Unterstitzung beim Termin- und Kontakt-
management. Gegenwartig entwickelt man
PDAs, die  dOber  Lokalisierungs- und
Telekommunikationsfunktionen  verfiigen und
die so situation awareness unterstitzen sollen
[4].

e Als Teil sogenannter Smart Home-Konzepte, bei
denen Bewohner eines Hauses bei der
Bewaltigung alltaglicher Aufgaben (von der
Regelung der Raumtemperatur bis zum
Bestellen von Lebensmitteln) unterstiitzt werden.
Aber nicht nur zu Hause, sondern auch auf
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Reisen sollen smarte Interaktionen mit der
Umgebung mdglich sein [8].

e Als Unterstitzung fir Benutzergruppen mit
besonderen Anforderungen. Hierfir hat sich der
Begriff —assistive technology eingebirgert.
Spezielle Assistenzsysteme helfen z. B. Blinden
bei der selbstandigen Orientierung in fremder
Umgebungen [2]. Andere ermdglichen es
geldhmten Menschen, die in der Bewegung ihrer
Hande und Finger stark eingeschrankt sind, mit
vertretbarem Aufwand Texte zu schreiben oder
am Computer zu arbeiten.

Zukinftig werden wir das Zusammenwachsen dieser
verschiedenen Anwendungsbereiche erleben; wofir
der Butler in Apple’'s Video Szenario Knowledge
Navigator ([7] ein bisher nicht erreichtes Vorbild
darstellt. Fur dieses Zusammenwachsen ist es
wichtig zu wissen, worin die Gemeinsamkeiten und
Unterschiede  aller  dieser  Assistenzsysteme
bestehen? Wie kann soll man sie gestalten?

3. WAS IST ASSISTENZ?

Diese Frage kann unterschiedlich beantwortet
werden. Assistenz in einem weiteren Sinne wird
durch jedes technische Artefakt geboten. Bereits ein
einfaches Handwerkzeug stellt dem Benutzer
Funktionen zur Verfligung, Uber die er selbst nicht
verfugt und die es ihm ermdglichen nicht nur
Aufgaben schneller, mit weniger Kraft und mit
geringer kognitiver Beanspruchung ausfihren,
sondern auch Uberhaupt Dinge zu tun, die er allein
mit seinen natdrlichen Fahigkeiten nicht tun kdnnte.
Eine enge Auslegung des Begriffs Assistenz, wie sie
in der traditionellen Mensch-Maschine-System-
Forschung anzutreffen ist, sieht Assistenz als eine
Zwischenform  zwischen der rein manuellen/
mentalen Ausflihrung von Steuerungsaufgaben und
der vollstandig automatischen Ausfihrung. Damit
werden jedoch alle neueren Anwendungsfelder nicht
erfasst. Betrachtet man das gesamte Spektrum der

Anwendungsfelder, S0 erscheinen zwei
Einschrankungen des weiten Assistenzbegriffs
sinnvoll:

1. Assistenz bezieht sich immer auf den Umgang
mit interaktiven Systemen. Unterstiitzt wird nicht
die Bewadltigung aller mdglichen Aufgaben,
sondern nur solche, die die Nutzung von
Technik (speziell von interaktiven Systemen)
betreffen.

2. Assistenz bezieht sich auf den Zugang zu den
Funktionen eines technischen Systems, nicht
auf die Funktionsteilung. Die Funktionsteilung
zwischen Mensch und Technik ist
Voraussetzung fir Assistenz, aber sie ist noch
nicht die Assistenz selbst.

Assistenz ist somit eine Briicke, die eine Verbindung
herstellt zwischen den Winschen, Zielen, dem
Wissen und den Fahigkeiten der Benutzer auf der
einen Seite und den Funktionen eines interaktiven

Systems auf der anderen Seite. Damit ist Assistenz
nattrlich auch Teil des User Interface.

3.1 Assistenz fir Handlungsphasen

Um entscheiden  zu kdnnen, wie ein
Assistenzsystem gestaltet sein  sollte, damit
Benutzer die Funktionen eines interaktiven Systems
moglichst einfach in Anspruch nehmen kdnnen, ist
es hilfreich zu wissen, welche Arten von Assistenz
denn prinzipiell existieren und wodurch sie sich
unterscheiden. Dabei erweist es sich als hilfreich,
sich daran zu orientieren, WAS unterstitzt werden
soll. Anséatze zur Klassifikationen von
Assistenzsystemen, die auf diesem WAS beruhen,
stammen von [3], die sich auf zu unterstiitzende
psychische Funktionen beziehen, und von [6], die
vier Handlungsphasen differenzieren, die unterstitzt
werden kdnnen.

De Gedanken der Handlungsphasen weiterfiihrend
unterscheiden wir sechs verschiedene Abschnitte
einer Handlung, die einzeln oder in Kombination von
einem Assistenzsystem unterstiitzt werden kénnen.
Jede dieser Handlungsphasen kann durch
verschiedene Assistenzsysteme unterstiitzt werden.

Wenn man die bisher in der Literatur beschriebenen
Assistenzsysteme analysiert und den verschiedenen
Handlungsphasen zuordnet, kommt man zu einer
geordneten Menge von Assistenzarten. Diese
Ordnung kann weiter ausgebaut werden, in dem
man betrachtet, wie zwischenmenschliche Assistenz
funktioniert. Auf diese Art und Weise lassen sich 25
verschiedene Assistenzfunktionen identifizieren, die
in den verschiedenen Anwendungsgebieten und mit
Hilfe verschiedener Techniken realisiert werden
kénnen:

1. Motivation, Aktivierung und Zielbildung
(Aktivierungs-, Coach-, Orientierungs-, Warn-
und Mahnassistent)

2. Informationsaufnahme: = Wahrnehmung  von
Signalen des interaktiven Systems und von
Umgebungsinformation

(Anzeige-, Verstarker- und Wiederholungs-
assistent)

3. Informationsintegration, Erzeugung eines
Situationsbewusstseins
(Prasentations-, Ubersetzungs- und
Erklarungsassistent, Label Assistent)

4. Entschluss zum Handeln, Treffen einer

Entscheidung, Auswahl einer Handlungsoption
(Angebots-, Filter-, Vorschlags-, Delegations-
und Ubernahmeassistent, informierender und
stiller Ausfiihrungsassistent)

5. Ausfihrung der Handlung oder Operation
(Power-, Limit-, und Dosierassistent, Short Cut
Assistent, Eingabeassistent)

6. Verarbeitung der Rickmeldung des Systems
oder des eingetretenen Zustands
(Rickmeldungs-, Kritikassistent)
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3.2 Anpassung von Assistenz

Wie andere Komponenten des User Interface sollte
Assistenz angepasst werden  kdnnen  an
verschiedene Benutzer, an deren Aufgaben und an
unterschiedliche Situationsbedingungen.

Wir unterscheiden
Grundformen:

zwischen folgenden

Konstante Assistenz

Konstante Assistenzsysteme verhalten sich bei allen
Benutzern und in allen Situationen gleich. Sie
weisen damit den Vorteil der Konsistenz und
Transparenz auf. Benutzer erleben mit solchen
Assistenzfunktionen keine Uberraschungen.
Allerdings sind solche Systeme aber auch inflexibel
und die bereit gestellte Unterstiitzung passt nicht
immer zum Benutzer und seiner aktuellen Situation.

Anwenderspezifische Assistenz

Solche Systeme sind “maf3geschneidert” fir die
Bedurfnisse bestimmter Anwender und fur deren
spezifische Aufgaben in spezifischen Kontexten. Die
Anpassung erfolgt bereits wahrend der Entwicklung.
Diese Art von Anpassung erfordert eine sorgféltige
Anforderungsanalyse. Zwar ist die Bertcksichtigung
von Anwenderbedirfnissen schon ein Verbesserung
gegeniber dem ,one size fitts all“-Ansatz, schafft
aber Probleme, wenn sich z. B. der
Benutzungskontext andert oder Benutzer
hinzulernen. Hier ist es angezeigt, die Anpassung in
die Hande des Benutzers (Adaptierbarkeit) oder des
Systems (Adaptivitat) zu legen.

Adaptierbare Assistenz

Benutzer kénnen diese Systeme an ihre speziellen
Bedurfnisse, Aufgaben und Benutzungssituationen
selbst anpassen. Die Anpassung kann zum einen
durch Auswahl geschehen, z. B. wahlt Benutzer A
eine vollautomatische Schaltung und Benutzer B
eine Tipptronic-Schaltung. Die Auswahl kann sich
prinzipiell auf alle Merkmale von Assistenzsystemen
beziehen. Benutzer X mdochte z. B. immer eine
aktive Assistenz, wahrend Y eine passive Assistenz
bevorzugt. Neben der Anpassung durch Auswabhl,
kénnen Benutzer Assistenzsysteme auch durch
Parameteranderungen anpassen. Benutzer
beeinflussen z. B. das Verhalten von aktiven
Assistenzsystemen durch das Einstellen von
Schwellenwerten. Nur wenn das Telefon mindestens
funfmal klingelt, wird die Lautstarke des Fernsehers
vermindert, die Teilnehmerinformation auf dem
Schirm angezeigt und das Gesprach angenommen.
Bei einem anderen Benutzer liegt diese Schwelle
schon bei einmal klingeln. Neben der Klingeldauer
lassen sich in diesem Beispiel eine Vielzahl weiterer
Anpassungsparameter denken. Die Initiative zur
Anpassung liegt immer beim Benutzer.

Adaptive Systeme

Bei adaptiven Systemen wird die Anpassung nicht
auf der Basis von expliziten Auswahlentscheidungen
oder Parametereinstellung des Benutzers vollzogen,
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sondern durch die Auswertung von aktuellen und
gespeicherten  Kontextmerkmalen durch  das
System. Adaptive Systeme passen die Assistenz
selbstandig an den Benutzer, seine Vorlieben,
Winsche und Bedirfnisse beziglich  der
Unterstitzung in bestimmten Situationen an. Analog
zur Adaptierbarkeit kann man wieder Selektion und
Parametereinstellung unterscheiden. Eine einfache
Realisierungsform von Adaptivitdt auf der Basis
eines  singularen  Kontextmerkmals ist die
automatische Selektion der passenden Modalitat bei
der Ausgabe von unterstiitzenden
Handlungsanweisungen in Abhangigkeit von der
(durch  Sensoren erfassten) Blickrichtung des
Autofahrers. Schaut er auf ein Display erfolgt die

Ausgabe des Textes visuell, ist sein Blick
abgewendet, erfolgt die Ausgabe akustisch.
Komplexere Realisierungsformen kénnten

zusatzliche Merkmale (wie die Fahrtgeschwindigkeit)
beriicksichtigen und z. B. auch gespeichert Daten
dahingehend auswerten, wie oft der Benutzer bei
beginnender Sprachausgabe den Blick auf das
Display gelenkt hat.

3.3 Initiative
Aktive Assistenz

Bei dieser Form, die manchmal auch pro-aktive
Assistenz genannt wird, um zu betonen, dass das
System vorbeugend Unterstiitzung anbietet, ergreift
das System die Initiative. Dazu braucht es
Informationen:  Wann und unter  welchen
Bedingungen soll es welche Assistenz anbieten? In
den allereinfachsten Fallen reicht fur diese
Entscheidung die Identifizierung des individuellen
Benutzers aus oder das System wird aktiv, wenn ein
einzelnes Kontextmerkmal vorliegt, etwa eine
bestimmte Auspragung der Raumbhelligkeit (dann
wird z. B. das Licht gedimmt beim Fernsehen). In
komplizierten Fallen wird das System Uber eine
diagnostische Komponente verfiigen muissen, um
auf der Basis einer Vielzahl von aktuellen und
gespeicherten Informationen Uber den Benutzer,
sein Verhalten, den jeweiligen Zustdnden und
Zustandsfolgen des Systems, sowie seiner
Umgebung eine hilfreiche Assistenz anbieten zu
kénnen. Die gespeicherten Informationen kdnnen
dabei auf verschiedenen Wegen gewonnen worden
sein. Benutzer kdnnen z. B. zuvor explizit nach ihren
Winschen und Vorlieben gefragt worden sein oder
das Assistenzsystem schlie3t aus zurtickliegendem
Benutzerverhalten auf Winsche und Vorlieben.

Passive Assistenz

Bei passiven Assistenzsystemen initiiert der
Benutzer die Assistenz. Konventionelle Hilfesysteme
sind einfache Beispiele fir passive Assistenz.

Aktive und passive Assistenz haben jeweils Vor- und
Nachteile. Wenn die Initiative beim Benutzer liegt,
so ist er es, der die Situation meistert und die
Technik steuert und kontrolliert. Allerdings muss er
bereits wissen, dass es diese Art von Unterstiitzung
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gibt und er muss sich auch in schwierigen
Situationen wenigstens soviel Zeit und freie
kognitive Kapazitdt haben, um sich daran zu
erinnern und die Unterstitzung abfordern zu kénnen.

Wenn die Initiative beim System liegt (aktive
Assistenz) ist keine Erinnerungsleistung beim
Benutzer notwendig. Systementscheidungen

erfolgen meist sehr viel schneller und Aktionen
werden schnell und prézise ausgefiihrt. Es kann
aber sein, dass der Benutzer das Geflhl hat, der
Technik ausgeliefert zu sein, insbesondere, wenn
das System sich anders verhalt, als es der Benutzer
erwartet. Meist hat ein Benutzer mehr
Kontextinformationen zur Verfiigung als das System
und kann diese Information auch besser verkniipfen.
Aktive Assistenz hat hingegen den groRen Vorteil
der Schnelligkeit, was sich besonders in
sicherheitsrelevanten Situationen (z. B.
Bremsassistent) auswirkt.
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