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Kurzfassung: Der Austausch zwischen Bewohnenden einer Alters- und
Pflegeinstitution und ihren Angehdrigen ist wichtig, im Lockdown Ende 2021
aber deutlich erschwert. Als Losungsansatz haben wir deshalb im Rahmen
einer Pilotstudie einen Teleprasenzroboter fur die Kommunikation zwischen
diesen Nutzergruppen erprobt. Anhand von Interviews wurden
Erkenntnisse dazu gewonnen, wie der Roboter in das Serviceangebot der
Institution eingebunden werden kann, welche Anforderungen sich fur die
Teilbereiche Administration und Personal stellen, welche Kompetenzen fur
den Gebrauch bendétigt werden und welche positiven und negativen Effekte
sich aus der Nutzung ergeben. Es zeigt sich, dass der administrative
Aufwand und die Kompetenzanforderungen gering bleiben. Gleichzeitig
verbessert sich das Gesprachserlebnis Uber den Roboter verglichen mit
herkdmmlichen Geraten.
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Alters- und Pflegeinstitutionen, Pilotprojekt, Videokonferenzen

1. Einleitung

Ausreichend Kontakt mit der Familie und mit Bekannten ist wichtig fur das
Wohlbefinden alterer Personen in Alters- und Pflegeinstitutionen (Niemela et al. 2019).
Die Moglichkeiten, um Kontakte zu pflegen, kdnnen durch den Einsatz von kommuni-
kationsunterstutzenden Technologien (Computer, Tablets und Smartphones) ausge-
weitet werden und sind in solchen Institutionen immer haufiger anzutreffen (Niemela
et al. 2019; Seifert & Ackermann 2020). Jedoch verfugen viele altere Personen nicht
Uber die nétigen digitalen Kompetenzen, um moderne Technologien selbststandig im
Alltag bedienen und nutzen zu kdnnen (Seifert & Ackermann 2020). Teleprasenz-
roboter bieten aufgrund ihres hohen Bedienkomforts eine neue Mdoglichkeit, um die
Kommunikation zwischen Bewohnenden und ihren Angehdrigen zu unterstitzen.

Ein Teleprasenzroboter ist ein freistehendes System auf Radern, welches Gber eine
Kamera, Lautsprecher, Mikrofon und LCD-Screen verfugt und ferngesteuert in einer
entfernten Umgebung navigiert werden kann, wahrend eine zweiseitige Video- und
Audioubertragung stattfindet (Fitter et al. 2020). Da die Bedienung also einseitig durch
die Angehorigen stattfinden kann, werden die Bewohnenden somit entlastet (Moyle
2017). Im Unterschied zu anderen Systemen mit einer Videokonferenzsoftware (z.B.
Computer, Tablets oder Smartphones), ermdglichen Teleprasenzroboter zudem eine
3-dimensionale Interaktion mit dem Gegenuber. Damit ist gemeint, dass die remote
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steuernde Person, dem Gesprachspartner als Objekt im Raum gegenubersteht (Moyle
2017). Dadurch kann das Gefuhl der sozialen Prasenz bzw. des Sich-einander-nah-
Flhlens, gestarkt werden. Dies konnten auch James et al. (2019) in ihrer Studie zum
Einsatz von Teleprasenzrobotern zur virtuellen Kommunikation zeigen: Das Gefuhl
von sozialer Prasenz war bei der Nutzung eines Teleprasenzroboters hoher, als bei
alternativen Videoanrufmoglichkeiten (z.B. Skype). Moyle et al. (2020) stellten fest,
dass die Kommunikation Uber einen Teleprasenzroboter generell positiver bewertet
wurde, als ein Telefonanruf. Konversationen dauerten dabei auch durchschnittlich
langer. Eine Studie von Cortellessa et al. (2018) untersuchte ebenfalls die Kommuni-
kation zwischen Angehdorigen und Bewohnenden Uber einen Teleprasenzroboter und
die Ergebnisse zeigten eine hohe Akzeptanz beider Kommunikationspartner
gegenuber der Technologie. Zudem kann ein Teleprasenzroboter in Fallen, wo
Angehorige geografisch weit entfernt von der Institution leben, den regelmafRigen
Austausch zwischen Bewohnenden und ihren Bekannten erleichtern und die soziale
Isolation der betroffenen Personen reduzieren (Moyle et al. 2020).

Ein flachendeckender Einsatz von Teleprasenzrobotern in Alters- und
Pflegeinstitutionen hat sich in der Schweiz allerdings noch nicht etabliert. Ein Grund
dafir sind die hohen Anschaffungskosten (Seifert & Ackermann 2020). Fehlende
technische Kompetenzen und ein Mangel an Erfahrung mit modernen Systemen
konnen die EinfUhrung von Teleprasenzroboter ebenfalls erschweren (Moyle et al.
2020; Seifert & Ackermann 2020). Trotz der dargestellten positiven Ergebnisse zum
Einsatz von Teleprasenzroboter zur Férderung der Kommunikation bleibt die Frage
offen, warum diese Roboterform nicht weiterverbreitet ist. Hier setzt unsere Studie mit
dem Ziel an, Bedingungen fur eine erfolgreiche EinfUhrung zu untersuchen.

Im Rahmen der nachfolgend beschriebenen Studie sollten anhand eines
wissenschaftlich begleiteten Piloteinsatzes Erkenntnisse dariber gewonnen werden,
wie ein effizienter Einsatz von Teleprasenzroboter in Pflegeeinrichtungen gestaltet
werden kann. Dabei war darzulegen, welche Anforderungen sich konkret fur die
Teilbereiche Administration und Personal ergeben, sowie welche Kompetenzen von
den Zielgruppen der Angehorigen und der Bewohnenden fur eine Nutzung gefordert
sind. Zusatzlich sollen wahrend der Testphase mdgliche positive und negative Effekte
aufgedeckt werden, die sich aus der Verwendung eines Teleprasenzroboters in einer
Pflegeeinrichtung flr das Personal, die Angehdrigen und Bewohnenden ergeben.

2. Methodisches Vorgehen
2.1 Forschungsdesign und Stichprobe

FiUr das Pilotprojekt wurde von Dezember 2020 bis April 2021 der 134cm grole
Teleprasenzroboter GoBe «Beam» der Firma GoBe Robots (Tochtergesellschaft der
Firma Blue Ocean Robotics) im Schweizer Alters- und Demenzzentrum St. Martin
eingesetzt. Die Institution bietet Personen Wohnplatze an, die Langzeitpflege oder
Demenzbetreuung bendtigen. Angehdrige wurden per E-Mail Uber das Pilotprojekt
informiert und konnten sich bei Interesse direkt bei der Heimleitung melden. Die
Teilnahme beinhaltete die selbststandige Nutzung des Teleprasenzroboters Gber den
vorgegebenen Zeitraum, sowie ein halbstandardisiertes Interview nach der Testphase.
Insgesamt wurden acht Interviews gefuhrt, davon jeweils drei mit Bewohnenden, drei
mit den jeweiligen Angehdrigen und zwei mit der Heimleitung.
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2.2 Vorgehen

Der Teleprasenzroboter wurde im Gang eines Wohnbereichs der Institution
platziert. Den fur das Pilotprojekt ausgewahlten Angehorigen wurde eine Anleitung zur
Nutzung des Teleprasenzroboters per Mail gesendet. Damit konnten diese
selbststandig die entsprechende Software auf ihrem Computer installieren, die fur die
Steuerung des Roboters notwendig war. Die Anleitung ermoglichte es den
Angehorigen, den Roboter ohne zusatzliche Erklarungen und Hilfestellungen zu
nutzen. Im Rahmen des Pilotprojektes konnte der Teleprasenzroboter
uneingeschrankt durch die Bewohnenden und Angehodrigen zur Kommunikation
genutzt werden. Die Firma raumCode GmbH stellte dabei den Teleprasenzroboter zur
Verfigung und uUbernahm die Verantwortung fur die technische Umsetzung
(Installation des Roboters vor Ort) und Unterstlitzung wahrend des Piloteinsatzes
(Technischer Support). Das Pflegepersonal wurde vom Forschungsteam instruiert,
Anrufe entgegenzunehmen und den Teleprasenzroboter in das Zimmer der Person zu
begleiten, die angerufen wurde und diesen spater wieder abzuholen und auf die
Ladestation zu bringen. Die Steuerung erfolgte durch die Angehdrigen.

2.3 Interviews und Auswertung

Die acht Interviews wurden per Telefon, Zoom oder Uber GoBe «Beam» selbst
gefuhrt, aufgezeichnet und protokolliert. Wahrend den Interviews wurden den
Bewohnenden und Angehérigen Fragen zu den folgenden Themen gestellt:
Allgemeiner Eindruck, Grunde zur Nutzung, Einschatzung der Nutzlichkeit einzelner
Funktionen, Unterschiede gegenuber anderen Kommunikationsmdglichkeiten,
wahrgenommene soziale Prasenz, zukunftig Nutzungsabsicht, Haltung gegenuber
Finanzierung und System-Gebrauchstauglichkeit. Wahrend den Interviews mit der
Heimleitung ging es um folgende Inhalte: Mogliche Prozessgestaltung bei langerem
Einsatz eines Teleprasenzroboters und administrativer Aufwand, Anforderungen an
das Pflegepersonal, Haufigkeit und Dauer der Nutzung wahrend der Testphase und
Schwierigkeiten wahrend dem Einsatz. Zur Auswertung der Interviewergebnisse
wurde die inhaltlich-strukturierende qualitative Inhaltsanalyse nach Kuckartz (2018)
gewahlt. Bei diesem Vorgehen wird das Material hinsichtlich zentraler Aspekte bzw.
Themen kategorienbasiert ausgewertet.

3. Ergebnisse

Gesamthaft wurden wahrend der Testphase 30 Anrufe getatigt, welche
durchschnittlich ca. 20 Minuten dauerten (M = 19.36min, SD = 9.45min). Nachfolgend
sind die wichtigsten Ergebnisse aus den Interviews mit den Angehdérigen und
Bewohnenden, sowie mit der Heimleitung aufgefuhrt.

3.1 Realisierbare Anforderungen und relativ geringer administrativer Aufwand

Wahrend der Testphase mussten lediglich die Anleitungsmaterialien vorbereitet und
an die Angehorigen versendet werden. Danach entstand kein weiterer administrativer
Aufwand fur die Heimleitung oder das Pflegepersonal.

Anforderungen Pflegepersonal: Fur die Betreuung von GoBe «Beam» durch das
Pflegepersonal reichte eine einmalige Instruktion durch die Heimleitung. Das
Pflegepersonal bendtigte kein vertieftes technisches Wissen, um die Betreuung von
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GoBe «Beam» zu Ubernehmen. Schwierigkeiten entstanden, wenn gerade kein
Pflegepersonal vor Ort war, wahrend ein Anruf gestartet wurde (12 verpasste Anrufe
wahrend Testphase). Ebenfalls kam es vor, dass GoBe «Beam» nicht an die
Ladestation angeschlossen war und deshalb keine Akkuleistung mehr hatte, um einen
Anruf entgegenzunehmen.

Anforderungen Angehorige: Die Nutzung von GoBe «Beam» war gemafl den
Angehdrigen mithilfe der zur Verfligung gestellten Anleitungsmaterialien gut mdglich.
Jedoch gab es Bedenken, dass die Vorbereitung fur einige Zielgruppen zu komplex
oder umstandlich sein kdnnte oder dass nicht alle Anforderungen zu jedem Zeitpunkt
erfullt werden konnen (Verfugbarkeit von Laptop, stabile Internetverbindung). Es war
von Vorteil, dass eine Ansprechperson fur allfallige Ruckfragen zur Verfligung stand.

Anforderungen Bewohnende: Da beim Teleprasenzroboter die gesamte
Navigation durch die remote steuernden Angehdrigen tbernommen wurde, entstand
kein Aufwand fur die Bewohnenden. Ebenfalls war kein technisches Wissen seitens
der Bewohnenden nétig, da alle Einstellungen durch die Angehdérigen vorgenommen
werden konnten (z.B. Audio- und Mikrofoneinstellungen). Gerade im Vergleich zu
anderen Kommunikationsmitteln, wie z.B. einem Smartphone, wurde die Benutzung
von GoBe «Beam» von den Bewohnenden als einfacher wahrgenommen.

3.2 Positive Effekte liberwiegen bei der Nutzung von Telepréasenzrobotern

Die Bewohnenden und Angehdrigen hatten im Allgemeinen einen sehr positiven
ersten Eindruck vom Teleprasenzroboter. Die Technologie hat Staunen ausgelést, war
fur alle eine neuartige und aufregende Erfahrung und wurde sehr geschatzt. Fir viele
Bewohnende war es auch eine ideale Abwechslung, ihre Angehérigen auf diese neue
Weise zu sehen und mit ihnen ein Gesprach zu fuhren.

Aus Sicht der Angehorigen: Die Angehdrigen berichteten, dass sie eine hdhere
Aufmerksamkeit und Beteiligung am Gesprach durch die Bewohnenden wahrnehmen
konnten. Sie nehmen an, dass es half, dass man die Mimik und Gestik des
Gegenubers sehen konnte. Die Interaktionen Uber GoBe «Beam» haben zudem langer
gedauert als Gesprache am Telefon (M = 19.36min, SD = 9.45min). Durch die
Navigationsfunktion von GoBe «Beam» war es den Angehérigen moglich, sich
Gegenstande von den Bewohnenden zeigen zu lassen, oder auf bestimmte Dinge im
Raum hinzuweisen. Dies erweiterte die Auswahl an Gesprachsthemen fur die
Beteiligten. Die Angehorigen empfanden es als sehr positiv, dass man sich wahrend
dem Gesprach gegenseitig sehen konnte, sie fuhlten sich dadurch naher bei ihrem
Gegenuber.

Aus Sicht der Bewohnenden: Die Bewohnenden sahen es als grof3en Vorteil,
dass sie selbst keinen Aufwand betreiben mussten, damit das Gesprach stattfinden
konnte. Dies verbesserte das Gesprachserlebnis aus ihrer Sicht. Sie empfanden die
Gesprache zudem als personlicher und naher als zum Beispiel Interaktionen Uber das
Telefon. Laut dem Pflegepersonal konnte die Nutzung von GoBe «Beam» im
Allgemeinen bei den Bewohnenden eine positive Stimmung hinterlassen und wirkte
nicht ermidend. Trotzdem finden die Bewohnenden, dass Gesprache Uber GoBe
«Beam» Treffen in Person nicht ersetzen kdnnen.

3.3 Zukiinftiger Einsatz

Hinderliche Aspekte fur zukiinftigen Einsatz: Die Anschaffungskosten fur einen
Teleprasenzroboter sind aus Sicht der Pflegeinstitution gesehen hoch (Modell GoBe
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«Beam» ca. CHF 11'500.- inkl. Logistikkosten und Hardwaresupport), dazu kommen
noch Unterhaltskosten. Obwohl es auch glnstigere Modelle auf dem Markt gibt, ist die
Kosten-Nutzen-Balance fur das Alters- und Demenzzentrum nicht direkt attraktiv
genug. Die Anschaffung von Tablets ware zum Beispiel glnstiger und die Funktion der
Videotelefonie kdnnte damit auch abgedeckt werden, wahrend auch weitere
Applikationen installiert werden konnen. Die Interviews mit den Angehorigen und
Bewohnenden zeigen zudem, dass die Anwendenden nicht bereit waren, zusatzlich
fur die Nutzung von GoBe «Beam» zu zahlen, sondern stattdessen auf herkbmmliche
Kommunikationsmoglichkeiten zu-rickgreifen wurden. Als Grund wurde genannt, dass
die Kosten fur den Heimaufenthalt ohnehin schon sehr hoch sind.

Forderliche Aspekte fir zukiinftigen Einsatz: Die Ergebnisse zeigen, dass GoBe
«Beam» eine gute Usability bietet und sich positiv auf das Gesprachserlebnis der
Bewohnenden und Angehdrigen auswirkt. Zudem sind fur die Nutzung von GoBe
«Beam» keine hohen Kompetenzanforderungen seitens der Nutzenden oder des
Pflegepersonals notwendig. Die Angehdrigen und Bewohnenden wirden Gobe
,B8eam” vor allem dann auch zuklnftig nutzen, wenn personliche Gesprache nur
eingeschrankt mdglich sind, flr spontane Gesprache, falls sie weit weg von der
Institution leben oder als regelmafige Erganzung zu personlichen Besuchen.

4. Diskussion

In dieser Pilotstudie konnte aufgezeigt werden, dass der Einsatz von Teleprasenz-
roboter im Pflegeheimkontext fur die Kommunikation zwischen Bewohnenden und
deren Angehorige sehr vielversprechend und grundsatzlich umsetzbar ist. Der Einsatz
des Teleprasenzroboters in der Pflegeinstitution fuhrte zu einem besseren
Gesprachserlebnis zwischen den Angehoérigen und Bewohnenden und stiel3 auf gute
Akzeptanz sowie auch auf Begeisterung. Dieses Ergebnis deckt sich mit den
Erkenntnissen von Cortellessa et al. (2018), zur Akzeptanz gegenuber Teleprasenz-
robotern. Anrufe, welche uber GoBe «Beam» stattfanden, konnten zwar die Prasenz
eines echten Kontaktes nicht ersetzen, fuhrten aber dazu, dass sich die Angehdrigen
und Bewohnenden naher beieinander fuhlten. Die Gesprache selbst wurden als
persénlicher erlebt als am Telefon. In Ubereinstimmung mit James et al. (2019),
konnten wir in unserer Studie feststellen, dass ein Gesprach mittels Teleprasenz-
roboter die Wahrnehmung sozialer Prasenz erhoht. Die Angehoérigen wiesen darauf
hin, dass die Aufmerksamkeit und Beteiligung der Bewohnenden wahrend dem
Gesprach Uber GoBe «Beam» hdher war und die Interaktionen langer dauerten als am
Telefon. Moyle et al. (2020) konnten in ihrer Studie ebenfalls eine langere Gesprachs-
dauer feststellen, wenn der Teleprasenzroboter genutzt wurde im Vergleich zu
anderen Geraten (z.B. Telefon). Als grol3er Vorteil wurde genannt, dass man sich
gegenseitig sieht und dass sich die Angehdrigen auch im Raum bewegen und auf die
Umgebung eingehen konnten. Diese zusatzlichen Maglichkeiten zur 3-dimensionalen
Interaktion bieten eine Erklarung, weshalb die soziale Prasenz starker ist und die
Gesprache langer dauern. Gemaly Seifert und Ackermann (2020) konnen fehlende
digitale Kompetenzen flur altere Personen ein hindernder Faktor sein, Technologien
fur die Kommunikation zu nutzen. Unsere Ergebnisse zeigen, dass die Kompetenz-
anforderung fur die Nutzung des Teleprasenzroboters insbesondere bei den
Angehorigen liegen und auf Seiten der Bewohnenden keine speziellen Kompetenzen
gefordert sind. Dies schafft einen gro3en Nutzen fur die Bewohnenden und hat sich
positiv auf die Akzeptanz und auf die Motivation, den Roboter auch zukunftig zu
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nutzen, ausgewirkt. Der Testeinsatz des Roboters hat aber auch offenbart, dass
insbesondere bei den Angehorigen die Motivation zur Nutzung von GoBe «Beam»
vorhanden sein muss, da der Kontakt durch sie initiiert wird.

Mithilfe der Studie konnte weiterhin aufgezeigt werden, welche Anforderungen
erflllt sein mussen, damit ein Teleprasenzroboter in das Serviceangebot einer Pflege-
einrichtung integriert werden kann. Indem den Angehdrigen eine vollstandige und
intuitive Installations- und Nutzungsanleitung zur Verfigung gestellt wird, lasst sich der
administrative Aufwand fur die Pflegeinstitution geringhalten. Den Angehdrigen sollte
eine Ansprechperson fur technische Ruckfragen zur Verfigung gestellt werden. Das
Pflegepersonal muss genugend Zeit haben einen Anruf entgegenzunehmen. Die
Standarddauer fur den Verbindungsaufbau sollte deshalb erhéht werden und GoBe
«Beam» sollte so in der Pflegeeinrichtung platziert werden, dass er fur das
Pflegepersonal gut erreichbar und hoérbar ist. Eine Checkliste kann das korrekte
Anschlie3en an die Ladestation sicherstellen. Fir einen langfristigen Einsatz mussen
jedoch noch offene Fragen geklart werden. So stellt sich die Frage, welche weiteren
Use Cases sinnvoll waren, und daraus sollte weiterfuhrend abgeleitet werden, welche
zusatzlichen Funktionalitaten ein Teleprasenzroboter bieten sollte. Des Weiteren ist zu
untersuchen, wie der Teleprasenzroboter idealerweise von Seiten Hardware- und
Software ausgestattet sein sollte, um problemlos in der physischen Umgebung
navigiert werden zu kdnnen. Dazu gehort beispielsweise der Umgang mit Fahrstihlen,
Tldren und weiteren Hindernissen. Schlussendlich muss auch geklart werden, wie
diese Dienstleistung ins Business Model einer Pflegeinstitution eingebettet werden
kann und welche Finanzierungsmodelle sich eignen, da die Anschaffungskosten nach
wie vor ein hemmender Faktor sind fur die Anschaffung eines Teleprasenzroboters.
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