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Diese Ausgabe der Zeitschrift praeview basiert auf
Konzepten und Ergebnissen der folgenden Projekte:

Die Projekte

@ AnEfflo - Anti-Effizienzlogiken: Reflexiv-nachhaltige
Perspektiven auf Interaktionsarbeit am Beispiel
Pflege (FKZ: 02L18A090-94)

@ BeDien - Begleitforschung zur Forderlinie personen-
nahe Dienstleistungen (FKZ: 02K17A080)

@ INSTANT - Intelligente Zusammenarbeit von
Menschen und sprachbasierten Assistenten
(FKZ: 02L18A110ff)

@ InWiGe - Interaktionsarbeit: Wirkungen von und
Gestaltung des technologischen Wandels
(FKZ: 02L.18A001)

@ PARCURA - Partizipative Einflihrung von Daten-
brillen in der Pflege im Krankenhaus (FKZ 02L18A160)

@ RespectWork - Entwicklung gegenseitigen Respekts
in der Kundeninteraktion zur Verbesserung von
Arbeits- und Dienstleistungsqualitat
(FKZ: 021.18A020-024)

@ UMDIA - Unterbrechungsmanagement bei digital
gerahmter Interaktionsarbeit (FKZ: 02L18A120-125)

werden im Rahmen des Programms ,Zukunft der Arbeit"
vom Bundesministerium fiir Bildung und Forschung und
dem Europdischen Sozialfonds geférdert.
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Das Projekt ,iAtA - Intelligente Assistenz fr die techni-
sche Ausbildung” wird gefordert vom Ministerium fur
Wirtschaft, Innovation, Digitalisierung und Energie des
Landes Nordrhein-Westfalen und betreut vom Projekt-
triger Jilich (PtJ), Geschiftsbereich TRI.
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Das Projekt ,Ethische und sozial vertrédgliche Kl in Unter-
nehmen. Empirisch fundierte Empfehlungen zur Gestal-
tung und Einflihrung von Kl in und fiir KMU in Baden-
Wirttemberg" wird aus Mitteln des Ministeriums flr
Wirtschaft, Arbeit und Tourismus des Landes Baden-
Warttemberg gefordert.
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Das Projekt ,Erweiterung sozialer Teilhabe durch Telero-
botik in der Pflege” (FKZ SW-1-378-C) wird geférdert
von der Stiftung Wohlfahrtspflege NRW im Rahmen des
Sonderprogramms ,Zugdnge erhalten - Digitalisierung

stdrken”.
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Die Verantwortung flr den Inhalt der Beitrdge liegt bei
den Autor*innen.




...und direkt noch eins

.Die Technologie hat bereits viele Aufgaben
tibernommen, die der Mensch friiher verrichtet
hat. Und in Zukunft wird die Technik nur noch
besser - und mehr Arbeitspldtze werden bedroht.
Einerseits bedeutet es, dass sich der Mensch auf
das konzentrieren kann, was er am besten kann
- kreative Aufgaben und emotionale Aufgaben.
Das Problem ist jedoch, dass dadurch viele Men-
schen arbeitslos werden. Wie sollten wir uns
also auf eine Welt vorbereiten, in der Roboter
all unsere Jobs iibernehmen? Es ist noch nicht
klar, aber es ist wichtig, jetzt dariiber nachzu-
denken, bevor die Anderungen zu schnell pas-
sieren, als dass wir reagieren kénnten.”
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Vorwort des Redaktionsteams

Diese Ausgabe der praeview basiert auf Arbeiten der Fokusgruppe ,Direkte Interaktion
zwischen Dienstleistungsgebern und -nehmern” im Forderschwerpunkt ,Arbeiten an und mit
Menschen". Im Rahmen der Diskussionen um das integrierte Modell der Interaktionsarbeit
nach Bohle et al. stellte jemand die Frage: ,Was ist eigentlich, wenn der Dienstleister in der
Interaktionsarbeit kein Mensch, sondern eine Maschine ist?"

Diese Frage war so schlicht und doch so komplex, wenn man erst einmal unter die Oberflache
der ersten, spontanen Antwort schaute, und erzeugte so viel Interesse (und auch Ziindstoff),
dass wir als Fokusgruppe beschlossen, die Gedanken unbedingt in der Form einer praeview

niederzuschreiben.

Die Arbeit als Redaktionsteam hat dabei unglaublich viel Spal3 gemacht, weil die beteiligten
Autor®innen engagiert, diszipliniert und vor allem extrem kreativ mitgearbeitet haben. Wir
haben selten eine so inspirierte und inspirierende Zusammenarbeit tber alle Disziplinen-
grenzen hinweg wie bei der Arbeit an dieser preeview erlebt. Herausgekommen ist eine Zeit-

schrift, auf die wir alle sehr stolz sind.

Wir mochten uns daher bei den Autor*innen, aber auch bei all denen, die mitdiskutiert, aber

nicht mitgeschrieben haben, bedanken. Die Arbeit an der Zeitschrift war zumindest fiir uns

als Redaktionsteam ein Highlight.

Diese kluge Einleitung fiir die hier vorliegende
Ausgabe der praeview wurde tatséchlich nicht
von uns selbst, sondern von der Schreib-KI Rytr
verfasst. Sie basiert auf der Eingabe des Themas
.Maschinelle Interaktionsarbeit” und einem ein-
zigen weiteren Mausklick zur Auswahl eines
von mehreren Kl-generierten Subthemen. Mit
etwas Ubung wire ein kompletter praeview-
Artikel in absolut unauffalliger Qualitdt in we-
nigen Minuten generiert.

Wir versichern lhnen aber, liebe Leser*innen,
dass alle Texte dieser Ausgabe von echten Men-
schen verfasst wurden. Als finalen Beleg kénnen

Kurt-Georg Ciesinger, Tanja Fink-Cvetnic, Marc Jungtdubl, Jonas Wehrmann, Margit Weihrich

wir die Anzahl der Fehler in den Manuskripten
anfihren, denn an diesem Kriterium unterschei-
det sich die Maschine noch vom Menschen, wie
Marc-Uwe Kling in seinem Buch Qualityland
schreibt: ,Korrekte Orthographie, korrekte Inter-
punktion, korrekte Grammatik = Bot"

Das Redaktionsteam
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2 EINFUHRUNG

Wenn das Dutzend voll ist, konnte es 13 schlagen,

wie wild sie auch immer sein mag ...

Otto F. Bode

Zwei Redewendungen und eine Anspielung auf ein Kinderbuch
(Jim Knopf und die wilde 13) in einer Uberschrift! Was soll das?
Nun gut, der Autor dieser Zeilen ist Ministerialbeamter, da muss es

nicht intuitiv zuganglich sein. Aber gleich so verworren?

Also dann, die Auflésung - und zwar wild durcheinander und nicht

etwa der Reihe nach:

Sie lesen gerade die Ausgabe ,Bots & Co - Die
Zukunft der Interaktionsarbeit” in der 32. Aus-
gabe der Zeitschrift praeview (wenn die beiden
Sonderausgaben mitgezahlt werden, die diese
Zeitschrift herausgegeben hat). Und richtig: Das
hat mit den Zahlen in der Uberschrift gar nichts
zu tun. Um das Geheimnis der Uberschrift zu
ergriinden, muss hinter die Zahlen geguckt wer-
den. Der Anfang der Ausgaben flihrt uns ndm-
lich zurtick in das Jahr 2010. Damals veroffent-
lichte die Fokusgruppe ,Innovationsstrategie
und Gesundheit" des BMBF-Férderprogramms
JArbeiten - Lernen - Kompetenzen entwickeln.
Innovationsféahigkeit in einer modernen Arbeits-
welt" ihre Ergebnisse im Forderschwerpunkt
JInnovationsstrategien jenseits traditionellen
Managements" Daraus lassen sich zwei Erkennt-
nisse ziehen:

1. Geschmeidig waren die Titel der ministeriel-
len Veroffentlichungen schon damals.

2. Im Jahr 2022 sind zwolf Jahre Publikations-
geschichte der Zeitschrift praeview vorbei.

Das ging schnell! Und obgleich die Zeit wie im
Fluge vergangen ist, l4sst sich ohne Ubertrei-
bung sagen: Dass damals der Startschuss fiir
eine zwolf Jahre dauernde Publikationsge-
schichte gelegt werden wiirde, darauf hatten

nicht alle gewettet, die am Prozess teilgenom-
men haben. Und so wie es aussieht, kommen ja
noch einige Jahre hinzu. Zundchst einmal das
wilde 13. Jahr.

Wie konnte es geschehen, dass dieses Projekt
so erfolgreich wurde? Wahrscheinlich liegt es
daran, dass ein interessantes Gebiet - Arbeits-
gestaltung und Arbeitsforschung - auf enga-
gierte Menschen und Institutionen traf und im-
mer noch trifft.

Auf der Seite der Themen sind zu finden: Pra-
vention, demografischer Wandel, Wertschat-
zung, Personalentwicklung, Kompetenzmana-
gement, Respekt, kiinstliche Intelligenz etc. Bei
den Institutionen sind es ver.di, BAUA, DAA,
Hochschulen und Forschungseinrichtungen etc.
In der Kombination ergaben und ergeben sich
daraus viele Fachbeitrdge und Projekte, die fiir
weit mehr als zwolf Jahre ,Denk- und Lesestoff"
liefern konnen.

Was dabei herauskommt, wenn der Blick auf die
Frage gerichtet wird, wie sich ,Arbeiten an und
mit Menschen” (so der Titel der BMBF-F6rder-
bekanntmachung) gestaltet, wenn Chatbots,
Roboter und andere Maschinen in ein typisches
Feld interaktiver Arbeit drdngen, das war der
Denkraum der Beitrdge dieser Ausgabe. Und das
Thema ist nicht trivial, fangen doch viele dieser
Beziehungen mit einer groBen Tduschung an:

Der Chatbot tut alles, damit er nicht als Ma-
schine erkannt wird. Es ist fast sein Charakter
(seine Programmierung), nicht als Bot erschei-
nen zu wollen (sollen). Aber was bedeuten dann
Kooperation, Emotion, Kollaboration etc.? Bauen
diese Ideen nicht fundamental auf dem Konzept
des Vertrauens auf?

Nattrlich fallen auch gut programmierte Chat-
bots als nicht natirlich auf. Doch es wird
schwieriger. Technische Leistungsfahigkeit und
neue intelligente Programmierungen sowie
schnelle Analysen gigantischer Datenbestdnde
lassen die Maschinen durchaus lber mehrere
Kommunikationsschritte hinweg menschlich
wirken. Und nicht immer ist es den Menschen
bewusst, dass sie sich mit einem Algorithmus
unterhalten haben.

Fir einige Handys wird offensiv mit der Fahig-
keit geworben, dass diese autonom Restaurant-
buchungen durchfiihren oder Fliige stornieren
konnen - und zwar so, dass die Menschen, mit
denen das Mobiltelefon spricht, nicht merken,
dass sie einen Auftrag einer Maschine entge-
gengenommen haben. Die Chatbots hierbei re-
den, d.h. sie formulieren nicht nur wie Men-
schen, sie klingen auch so. Und die Chats sind
nicht mehr nur in Textnachrichten maglich, sie
sind schon heute (rudimentére) Smalltalks.

Diese Bots kdnnen heute schon viel, aber sind
noch weit von Perfektion entfernt. Die Uber-
schrift dieses Artikels diirfte noch zu viele Ver-
weise auf Redewendungen und Verweise ent-
halten, um von Algorithmen verstanden zu
werden. Aber: wie lange noch?




Im Vergleich zu ,Chat-Bots" haben ,Ro-Bots"
es schwer. Sie sind physisch anwesend und mus-
sen nicht nur formulieren wie Menschen und
ggf. klingen wie Menschen, sie missten, um
tduschen zu konnen, auch aussehen wie Men-
schen. Davon sind wir heute noch weiter ent-
fernt. Aber vielleicht lenkt dieser Nachteil der
Roboter den Fokus auch nur auf eine andere
Ebene der Mensch-Technik-Beziehung in der
Interaktionsarbeit. Interaktion ist immer ein ge-
sellschaftliches System. Und in diesem System
spielen Kategorien wie Vertrauen und Akzeptanz
eine groBe Rolle.

Roboter starten nicht mit einer Liige, sie zeigen,
dass sie keine Menschen sind, auch wenn sie
sich in mancher Hinsicht wie Menschen ver-
halten kénnen: Sie horen, sie reden, sie ver-
handeln (in gewissen Grenzen) etc., ohne dabei
zu verschleiern, dass sie dies alles als Maschinen
tun. Vielleicht ist es einfacher zu akzeptieren,
dass ein Roboter interagiert, weil bekannt ist,
dass es kein Mensch ist. In der Pflege konnen
sogar Geflihle wie Scham, Peinlichkeit etc. ver-
mieden werden, wenn die Patientinnen und Pa-
tienten von Maschinen gewaschen, gepflegt,
geflittert etc. werden. Nicht alle Interaktion mit
Maschinen muss zwangsldufig als unmenschlich
empfunden werden.

Es kann durchaus angenommen werden, dass
Menschen in vielen Bereichen der Interaktion
gar nicht darauf bestehen, mit Menschen zu
interagieren. Wird also die personennahe
Dienstleistung weiterhin das Feld von Personen
sein? Wahrscheinlich in vielen Bereichen nicht.
Einen Vorgeschmack geben heute schon Assis-
tenzsysteme wie Alexa, Siri oder der Google-
Assistent. Sie sagen das Wetter an, geben Koch-
tipps, singen Schlaflieder, informieren tber

FuBballergebnisse, werden mit einem freundli-
chen ,gute Nacht" dazu Uberredet, die ,Abend-
routine” zu starten - und sie horen sich wahr-
scheinlich viel derbere Beleidigungen an als
mancher unbeliebte Mitmensch (nicht zufillig
gibt es fur all diese Systeme einen Befehl der
Art Losche alles, was ich gesagt habe").

Wie weit die gesellschaftliche Akzeptanz der
Bots gehen wird, lasst sich heute nicht sagen.
Junge Generationen wachsen mit diesen Bots
auf. Fiir sie ist eine Unterrichtsstunde via Tablet,
eine Flugbuchung via Chatbot-Handy oder ein
Pflegeroboter so selbstverstéandlich wie ein Blei-
stift fuir die Generation der 60er oder ein Fern-
seher fiir die Kinder der 80er. Vielleicht ist diese
Akzeptanz eine Voraussetzung dafiir, dass die
Fahigkeiten der Systeme weiter gesteigert wer-
den? Vielleicht sind aber auch die Fahigkeiten
so uberzeugend, dass die Bots akzeptiert wer-
den. Natdirlich kann auch die Skepsis gegenuber
den Systemen deren Akzeptanz und Verwen-
dung einschranken.

Wie es aussieht, liefert die Arbeitsforschung
und -gestaltung auch weiterhin gute Griinde,
um ,Denk- und Lesestoff" zu produzieren. Und
Bots hin oder her: Im Vertrauen auf die Men-
schen, die sich flr diese Themen einsetzen, ist
eine These nicht allzu gewagt: Das konnte fiir
weitere zwdlf Jahre der praeview locker reichen.

Viel SpaB also beim Lesen, Denken, Forschen
und Entwickeln in diesem Feld. Es lohnt sich!

L

Bundesministerium
fiir Bildung
und Forschung

Pddagoge, ist Leiter des Referats ,Zukunft von
Arbeit und Wertschépfung; Industrie 4.0”__/"/.7_7
Bundesministerium fiir Bildung und Forschung.
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Interaktionsarbeit und Digitalisierung —
Gemeinwohl als MaRstab, Gute Arbeit als Prinzip S

Anke Thorein

Selten ausgesprochen wird die Tatsache, dass Erwerbsarbeit zwischen-

zeitlich - auch mit digitalen Mitteln - Gberwiegend Arbeiten mit

Menschen ist: Interaktionsarbeit. 63% der abhédngig Beschaftigten

uber alle Sektoren und Branchen hinweg und 70% der im Dienst-

leistungssektor Tatigen arbeiten sehr hdufig oder oft mit Menschen

als Patient*innen, Kund*innen, Klient*innen. Allerdings: Ob im Arbeits-

schutz, in der Arbeitspolitik oder in den Arbeitswissenschaften -

Interaktionsarbeit findet insgesamt zu wenig Berlcksichtigung und

Erkenntnisse tber ihre gute und belastungsarme Gestaltung gibt es

vergleichsweise wenige. Dabei nimmt die Bedeutung und Verbreitung

dieser Arbeit weiter zu - nicht zuletzt durch die Digitalisierung.

Anke Thorein

Die Autorin

Anke Thorein, Diplom-Sozialékonomin, war
langjdhrige Fachreferentin im Bereich Inno-
vation und Gute Arbeit in der ver.di-Bundes-
verwaltung in Berlin. Seit April 2022 wirkt
sie in der Tarifpolitische Grundsatzabteilung
von ver.di.

&/
GUTE ARBEIT

g wardi Inetiative

. A

Die Vereinte Dienstleistungsgewerkschaft ver.di
hat in den vergangenen Jahren angesichts die-
ser Defizite die Anstrengungen verstarkt, auch
mit Veranstaltungen und Veréffentlichungen
das Thema ,Arbeit mit Menschen - Interakti-
onsarbeit humanisieren"" in Arbeitspolitik, be-
triebliche Praxis und Forschung zu tragen (ver.di,
2018). Sehr erfreulich und dringend notwendig
war, dass der Forderschwerpunkt ,Zukunft der
Arbeit: Arbeiten an und mit Menschen" des
Bundesministeriums flr Bildung und Forschung
(BMBF) entstand.

Arbeiten mit Menschen kann, wenn die Arbeits-
bedingungen stimmen, eine bereichernde und
erfiillende Tatigkeit sein. Derzeit gibt es aller-
dings erhebliche Defizite in der Gestaltung der
Arbeitsbedingungen. Eine ver.di-Veroffentli-
chung zeigte bereits 2011 auf, dass die Arbeit
mit Kund*innen, Patient*innen und Klient*innen
besondere und zusdtzliche Belastungen bei Ar-
beitsintensitat, Arbeitszeit sowie emotionalen
Anforderungen mit sich bringt (ver.di, 2011).
Dieser Befund hat sich durch weitere ver.di-
Veréffentlichungen bestétigt. Die ver.di-Son-
derauswertung ,Arbeiten mit Menschen - Inter-
aktionsarbeit” auf Basis des DGB-Index Gute
Arbeit 2018 fiir den Dienstleistungssektor
brachte weitere Erkenntnisse insbesondere zu
den Mehrfachbelastungen zutage (ver.di, 2019):
So gaben 389% der Beschéftigten mit Interakti-
onsarbeit an, sehr hdufig oder oft ihre Geflihle
verbergen zu miissen; unter den nicht interaktiv
Arbeitenden im Dienstleistungssektor sind dies
mit 18% deutlich weniger. Auch kommt es bei

interaktiver Arbeit hdufig zu Konflikten und
R A



In der betrieblichen Praxis - so insbesondere
bei der Gefahrdungsbeurteilung - werden die
; angegeben. Hinzu kommt, dass interaktiv Arbei- @ besonderen Herausforderungen und Belastun-
] .F tende sehr hdufig oder oft negativen, psychisch®jgen in der Arbeit mit Menschen leider kaum
belastenden Erlebnissen ausgesetzt sind. Bei der 8 berticksichtigt. ver.di hat daher konkrete An-
Arbeitszeit wurde u.a. deutlich, dass mehr Be-§ satzpunkte zur Integration von Interaktionsar-
schiftigte mit Interaktionsarbeit Uberstunden 5 beit in die beteiligungsorientierte Gefahrdungs-
leisten als Beschaftigte ohne Interaktionsarbeit #d beurteilung? entwickelt und setzt sich u.a. in
(55% gegentiber 45%). Dies geschieht oftmalsf der Gemeinsamen Deutschen Arbeitsschutz-
auch ohne Bezahlung: 18% der Beschéftigten, i strategie fiir entsprechende Regelungen und
die interaktiv arbeiten, geben an, sehr haufig @8 Schritte ein. Wichtig ist hierbei die grundle-
oder oft unbezahlte Arbeit auBerhalb ihrer nor- @8 gende Beteiligung von Beschéaftigen insgesamt
malen Arbeitszeit flir den Betrieb zu leisten.@bei der Beurteilung ihrer eigenen Arbeitsbedin-
Unter den nicht interaktiv Arbeitenden liegt @ gungen und ihre Einschdtzung auf die Auswir-
dieser Anteil mit 11% niedriger. Sie sind auBer- @ kungen der Dienstleistungsqualitdt. Nur wenn
dem der Anforderung einer standigen Erreich- @ die Beschaftigten systematisch, und das heiBt
barkeit im hoheren MaBe ausgesetzt (25% zu@auch bei der Entwicklung von L6sungen, zu-
18%). sammen mit den betrieblichen Interessensver-
tretungen einbezogen werden, lassen sich
schlechtere Arbeitsbedingungen verhindern.
Dies gilt auch fiir die Einflihrung und Anwen-
dung digitaler Techniken.

Streitigkeiten mit Kund*innen. Als haufige Stress-
ursache wurden kundenunfreundliche Vorgaben

Auf der Basis eines insgesamt hohen Stresslevels
im Dienstleistungssektor wurden Unterschiede
zwischen den Angaben von Beschéftigten mit
und ohne Interaktionsarbeit verdeutlicht: Die
Anteile derjenigen, die von (sehr) hdufigen un-
&l crwiinschten Arbeitsunterbrechungen und
Arbeitshetze berichten, sind bei interaktiv Ar-
beitenden hoher als bei nicht interaktiv Arbei-
tenden. Zugleich erweisen sich auch die damit
" verbundenen Belastungen als hoher. Zudem
wurde festgestellt, dass Interaktionsarbeit
- gleichzeitig oft von korperlich schwerer Arbeit
oder von Arbeit in unglnstiger Kérperhaltung
2| begleitet ist. 55% der Beschéftigten mit Inter-
& |aktionsarbeit geben an, dass sie sehr héufig
¥ | oder oft bei ihrer Arbeit eine unglinstige Kor- 8 lich 139% spirten Entlastungen. Bei der Digita-
~perhaltung einnehmen miissen (ver.di, 2019). @ lisierung von Kommunikation bei der Arbeit mit'!:,,
: - = “T-m..'_E:__ =

]

Dass der Einsatz von Technologien nicht einer
Logik der Technik folgen darf, sondern im Sinne
der Menschen und das heiBt insbesondere auch
der Beschaftigten gestaltet werden muss, zeigen
auch die Erfahrungen in der Umstellung der
Kommunikation wéhrend der Corona-Pandemie:
So bedeutet der Wechsel der Kommunikation
auf digitale Mittel fiir viele Beschéaftigte mit In-
teraktionsarbeit keine Arbeitserleichterung. Ein
Drittel nahm dabei eine Zunahme der Belastung
wahr. 54% sahen keine Verdnderung und ledig-
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Menschen zeigte sich somit ein auffélliger Zu-
sammenhang: Je starker persénliche Kontakte
zu Kund*innen etc. durch digitale Kommunika-
tion ersetzt wurden, desto ausgeprdgter war
die Belastungszunahme (DGB, 2021).

Solche Hinweise zeigen die Dringlichkeit fir die
Entwicklung von Wissen und humanen Lésun-
gen bei Interaktionsarbeit und Digitalisierung
auf. Digitalisierungsprozesse und die Weiter-
entwicklung von Kl-Anwendungen werden
weitreichende Folgen fiir die Gesellschaft und
die Arbeitswelt haben. Um diese Verdnderungen
sozial, menschengerecht und gemeinwohlori-
entiert, und das heiBt fir ver.di selbstverstind-
lich unter Wahrnehmung der Interessen der Be-
schaftigten, zu gestalten, sind Gute Arbeit als
Leitidee, Gemeinwohl als MaBstab, Technikfol-
genabschatzungen als Pflichtprogramm und
Vernunft als Grundlage unabdingbar. Niemals
darf es so weit kommen, dass wir der Technik
einen Subjektstatus zumessen, und auf jeden
Fall sollten wir Interaktionsarbeit - die Arbeit
von Menschen mit Menschen - auch begrifflich
von der Arbeit mit Rechnern und digitalen Ver-
fahren unterscheiden. In diesem Sinne entwi-
ckelt ver.di Diskussions- und Positionspapiere,
Leitlinien, Handreichungen und Empfehlungen
zum Thema Digitalisierung?.

https://innovation-gute-arbeit.verdi.de/themen/interaktions-
arbeit, zuletzt abgerufen am 01.02.2022.
https://www.verdi-gefaehrdungsbeurteilung.de/page.php?view
=&lang=18&si=6202771c49169&k 1=mainétk2=strategieak-
teuretk3=interaktionsarbeitétk4=, zuletzt abgerufen am
01.02.2022.

? https://innovation-gute-arbeit.verdi.de/themen/digitale-
arbeit/beschluesse-und-positionen, zuletzt abgerufen am
01.02.2022.

~
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@ EINFUHRUNG

Gestaltung interaktiver Arbeit -
Der Forderschwerpunkt ,,Zukunft der Arbeit:
Arbeiten an und mit Menschen"

Jennifer Dopslaff, Alexander Lucumi

Technologische Wandlungsprozesse beeinflussen zunehmend unser aller Arbeitsalltag in unterschiedlicher

Form oder Tragweite. Unterstiitzende digitale Anwendungen, virtuelle Teammeetings oder hochkomplexe

Maschinen zéhlen in vielen Berufen und Branchen bereits zur getibten Normalitat. Doch welche Rolle kann

Technisierung bei einer spezifischen Form von Erwerbsarbeit spielen, bei der insbesondere das menschliche

Miteinander den Kern der Arbeit darstellt? Wie kdnnen technische Hilfsmittel sinnstiftend und gesundheits-

forderlich eingesetzt werden, wenn diese Arbeit vor allem durch eine wechselseitige Kooperation, situatives

Handeln sowie durch den Umgang mit Emotionen gepragt ist?

Dabei ist zu beachten, dass interaktive Arbeit,
also das menschliche Miteinander, z.B. mit
Kund*innen, Klient*innen oder Patient*innen,
“nicht immer messbar und nur schwer objekti-
.vierbar ist. Dies wird beispielsweise im Dienst-
leistungssektor sichtbar, denn Dienstleistungen
sind vor allem durch soziale Beziehungen ge-
iprégt und werden lberwiegend an und mit
Menschen als interaktive Tatigkeiten erbracht.
Zu bertlicksichtigen sind hier sachbezogene und
personenbezogene Dienstleistungen, aber auch
“®4 Jie innerbetriebliche soziale Interaktion am
Arbeitsplatz wie zwischen Vorgesetzten und
:* Y b Kolleg¥innen. Infolge des Anstiegs hybrider
Wertschdpfungssysteme werden Kund*innen,
KlientYinnen und Patient*innen zudem verstarkt
in den Arbeitsprozess von Dienstleistungen ein-
'bezogen, wodurch sich wiederum auch weiter-
fihrende Veranderungen fiir Arbeitsaufgaben,
Qualifikationen und Berufsbilder ergeben.

Insgesamt wird ersichtlich, dass die Herausfor-

die Arbeit an und mit Menschen einer beson-
deren Betrachtung bedirfen. Pilothafte Erpro-
bungen mit praxisorientierten Handlungsemp-
fehlungen kénnen dabei als eine unterstiitzende
MaBnahme verstanden werden.

*Seit 2019 setzen sich deshalb 18 verschiedene
'i"l'\/erbundprojekte im Forderschwerpunkt ,Zu-
A « kunft der Arbeit: Arbeiten an und mit Men-
[schen” des Bundesministeriums fiir Bildung und
Forschung (BMBF) mit dieser Thematik intensiv
auseinander.

i'.Der Forderschwerpunkt wird im Rahmen der
Programmlinie ,Zukunft der Arbeit" als Teil des
Dachprogramms ,Innovationen fiir die Produk-

#derungen technologischer Verdnderungen fiir!

#ischaft, Praxis und Sozialpartnern betrachten

tion, Dienstleistung und Arbeit von morgen”
sowie des nachfolgenden Fachprogramms ,Zu-
kunft der Wertschopfung - Forschung zu Pro-
duktion, Dienstleistung und Arbeit" durchge-
ffuhrt. Die Verbiinde von ,Zukunft der Arbeit:
Arbeiten an und mit Menschen" werden vom

MBIMBF gefordert und vom Europdischen Sozial-
fonds (ESF) kofinanziert.

In diesem Kontext entwickeln die Projekte (iber-
tragbare Konzepte und Modelle, die die spezi-
fischen Anforderungen der Arbeit an und mit

Menschen im technologischen und digitalen

Wandel abbilden sollen. Dabei werden drei the-

matische Forschungs- und Entwicklungsberei-

che, je in unterschiedlicher Ausprdgung, von
jedem Verbund libergeordnet bearbeitet:

@ Methoden und Instrumente fiir die Arbeit an
und mit Menschen im digitalen Wandel,

@ Gestaltung und prozessbegleitende Analyse
von Geschadftsmodellen der interaktiven Ar-
beit,

@ neue Formen der Organisation innerbetrieb-
licher Zusammenarbeit und Fihrung.

Die einzelnen Forschungsverbiinde aus Wissen-

unternehmensbezogene, vorwettbewerbliche

Anwendungsfdlle aus verschiedenen Berufs- &

gruppen und Branchen. Um nur auszugsweise
ein paar Beispiele zu nennen: Das Spektrum der
einzelnen Bereiche reicht von Anwendungssze-
narien innerhalb der Pflege und im Kundenser-
vice bis hin zum produzierenden Gewerbe und
technischen Dienstleistungen.

Neben den 18 Verbundprojekten wird zudem

ein wissenschaftliches Projekt gefordert, das die
Ergebnisse der Verbundprojekte in einen liber- &%

greifenden Rahmen stellt. Diese Rolle Uber—I
L nimmt das wissenschaftliche Metaprojekt ,In-
teraktionsarbeit: Wirkungen und Gestaltung desji
technologischen Wandels (InWiGe)", bestehend
aus der Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und
Arbeitsmedizin (BAuA, Koordination) und dem
Internationalen Institut fiir Empirische Sozial-
6konomie gGmbH (INIFES).

Einerseits soll auf Basis eigener Forschungsar-
beiten und im Kontext des Forderschwerpunkts
ein Instrumentarium mit Lésungsansatzen zur
Analyse und Gestaltung von Interaktionsarbeit
entwickelt sowie fur die Praxis aufbereitet wer-
den. Andererseits soll durch die Begleitung der
18 Verbundprojekte eine Vernetzung, Integra-
tion und Generalisierung der Erkenntnisse aus
verschiedenen Branchen entstehen. Dies soll§
insgesamt die langfristige Anschlussfahigkeit
des Themas ,Arbeiten an und mit Menschen"
auch dber den Forderschwerpunkt hinaus in
wissenschaftlichen, praktischen und gesell-
schaftlichen Kontexten ermdglichen.

Die Vernetzung der Verbundprojekte im Forder-
schwerpunkt erfolgt dabei neben verschiedenen
Veranstaltungs- und Publikationsformaten ins-
besondere durch die Konzeption von drei the-
matischen Fokusgruppen, in denen Vertreter*in-
_4" nen der Verbundprojekte zu folgenden Themen
S gemeinsam im Austausch stehen und Gestal-
H tungskonzepte interaktiver Arbeit aus interdis-
ziplinéren Blickwinkeln erarbeiten:
@ Fokusgruppe 1: Direkte Interaktion zwischen
Dienstleistungsgeber*innen und Dienstleis-
&2 tungsnehmerinnen,
s = Fokusgruppe 2: Zwischenbetriebliche Inter-
aktionsarbeit - Zusammenarbeit von Dienst-
leister*innen,




L

@ Fokusgruppe 3: Die Bedeutung von Kompe-
tenzentwicklung und Flihrung fir die Inter-
aktionsarbeit - die innerbetriebliche Perspek-'
tive.

Seit dem Start im Oktober 2020 ist die inhaltli-
che Fokusgruppenarbeit vor allem durch zahl-
reiche Diskussionen und verschiedene Formate
der interdisziplindren Zusammenarbeit geprdgt
gewesen. Inspiriert von den Gesprdchen inner-
«  halb der Fokusgruppenarbeit ist die vorliegende LRy
Publikation als ein erstes Ergebnis der Fokus-
|gruppe 1 zu verstehen. Hierbei ist jedoch an- "Die Autor*innen
zumerken, dass sich die darin enthaltenen™ Jennifer Dopslaff, MA. Soz, ist Projektbevoll-
Beitrdge nicht nur auf die Fokusgruppenteil--  mdchtigte beim Projekttriger Karlsruhe
- nehmenden selber begrenzen. Vielmehr konnte (PTKA) am Karlsruher Institut fiir Technologie
die Thematik bereits jetzt schon in diversen . (KIT). Im Rahmen ihrer Tdtigkeit beim PTKA ist
Kontexten ein den Forderschwerpunkt Gber-{ = sie u.a. verantwortlich fur den Férderschwer-
B greifendes Interesse auch iiber die Arbeitsfor- punkt ,Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und
schungscommunity hinaus wecken. Beispiels- " mit Menschen" des Bundesministeriums fiir
weise lieBen sich thematische Verkniipfungen:  Bildung und Forschung (BMBF).
mit einem weiteren wissenschaftlichen Projektis
.Begleitforschung Personennahe Dienstleistun- | Dr.-Ing. Alexander Lucumi ist Leiter der Abtei-
gen (BeDien)" aus dem Férderschwerpunkt ,,Per-ﬁ.‘lung .Innovationen fiir die Arbeit” beim Pro-
sonennahe Dienstleistungen” (ebenfalls aus dem.:-jekttrdger Karlsruhe (PTKA) am Karlsruher In-
bereits genannten Dachprogramm des BMBF).  stitut fiir Technologie (KIT) und beschdftigt
herstellen. Hierbei wurden und werden vor allem = sich mit der Betreuung des Fachprogramms
Schnittmengen beziiglich der Thematik ,Arbei- =, Zukunft der Wertschépfung. Forschung zur
ten an und mit Menschen" aus der Perspektive:- -‘Produktion, Dienstleistung und Arbeit" aus
der Dienstleistungs- und Arbeitswissenschaften Sicht der Arbeitsforschung und im Auftrag
identifiziert, diskutiert und gegenseitige Impulse ~ des Bundesministeriums fiir Bildung und For-
fur die weitere Forschungsarbeit entwickelt. _'Eschung (BMBF).

Die vorliegende Zeitschriftenausgabe kann so-| P”'r-_'ﬁ" .
mit neben den beschriebenen diversen Arbeits--”-,.q Projekttrager Karlsruhe
und Vernetzungskonzepten innerhalb des For-{+ Kastsruber Institut fiir Technologie
derschwerpunkts als ein Ergebnisbeitrag zur Er-“-_;-.-.! - : P - .
1hohung der Breitenwirksamkeit der Thematiky iy ’ ’
H verstanden werden. Es soll einen anschaulichen| - : :
Uberblick tiber entsprechende Chancen und Ri-b.': -
siken interaktiver Arbeit im technologischeng™
und demografischen Wandel geben und ebensoy

das Bewusstsein fiir die Notwendigkeit einer_", .‘::f

Wir danken allen, die sich in die Erstellung der’
Publikation eingebracht haben und wiinschen
den Leser*innen zahlreiche inspirierende Im-
pulse sowie neue Denkansatze fiir die Gestal-*
tung von Interaktionsarbeit.
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2 EINFUHRUNG

Interaktionsarbeit im Kontext des digitalen Wandels:
Herausforderungen fir den Arbeitsschutz

Beate Beermann, Armin Windel

Der immer hdufiger werdende Einsatz digitaler Technologien in Organisa-

tionen flihrt zu Veranderungsprozessen, die die gegenwartige Arbeitswelt

nachhaltig beeinflussen. Diese Entwicklung betrifft in unterschiedlichem

AusmaB und Tempo alle Branchen, Tatigkeiten und Formen der Erwerbs-

arbeit - so auch die Interaktionsarbeit.

Es ist zu erwarten, dass sich sowohl das Ausmal
als auch das Erscheinungsbild dieser besonderen
Form der Erwerbsarbeit unter den Einfllissen
einer stetig digitaler werdenden Arbeitswelt
verdndern wird. Konkret manifestiert sich die
Entwicklung darin, dass die klassische Interak-
tionsarbeit, wie sie zwischen Dienstleistenden
und Kund*innen, Patient*innen und Klient*innen
stattfindet, mehr und mehr durch verschiedene
technische L6sungen (z.B. Chatbots, Sprachas-
sistenten und Bestellterminals) ergdnzt (oder
gar ersetzt) wird. So tritt als Interaktionspart-
nerin nicht mehr nur ein Mensch, sondern
immer hdufiger auch eine Maschine in Erschei-
nung. In diesem Kontext entstehen neue Po-
tenziale, die die Arbeit von Beschéftigten in
personenbezogenen Dienstleistungsberufen
durch Technikeinsatz verdndern. Dabei ergeben
sich sowohl Chancen als auch Risiken; Chancen
vor allem dort, wo es z.B. um die Reduzierung
physischer Belastungen oder um die Erleichte-
rung von komplexen Arbeitsprozessen geht. Ri-
siken werden dagegen beispielsweise im Hinblick
auf die Frage der kognitiven Uberforderung (z.B.
durch eine héhere Technikaffinitdt der Beschaf-
tigten) diskutiert (Meyer et al,, 2019). In Zukunft
bedarf es daher einer tiefergreifenden wissen-
schaftlichen Auseinandersetzung mit den Ein-
flissen des digitalen Wandels auf die zu leis-
tende Interaktionsarbeit. Im Zentrum der Be-
trachtung sollten hierbei vor allem konkrete
GestaltungsmaBnahmen stehen, um im Sinne
einer prospektiven Arbeitsgestaltung magliche
Risiken schon in ihrer Entstehung zu verhindern.

Die menschengerechte Gestaltung

von Interaktionsarbeit im Kontext

des digitalen Wandels

Aus Perspektive des Arbeitsschutzes treten der-
zeit zunehmend neue Fragestellungen und
Herausforderungen in den Vordergrund: Wie
verdndern sich das AusmaB und das Erschei-
nungsbild von Interaktionsarbeit vor dem Hin-

tergrund einer digitaler werdenden Arbeitswelt?
Welche neuen oder verdnderten Anforderungen
stellt die zunehmende Interaktion mit Maschi-
nen oder anderen technischen Losungen? In
welchem Zusammenhang stehen digitale Tech-
nologien mit arbeitsbedingten Belastungen, Be-
anspruchungen und Beanspruchungsfolgen?
Wie kann Interaktionsarbeit angesichts der Ein-
fllisse von Digitalisierung menschengerecht und
gesundheitsforderlich gestaltet werden?

Erste Einsichten zu jenen Fragestellungen gibt
die DiWaBe-Befragung (Digitalisierung und
Wandel der Beschaftigung). Die Befragung zielte
darauf ab, die Auswirkungen der digitalen Trans-
formation zu erheben und wurde 2019 gemein-
sam von der Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz
und Arbeitsmedizin, dem Bundesinstitut fiir Be-
rufsbildung und weiteren Partner*innen durch-
gefuhrt. Befragt wurden hierbei anndhernd
7.500 Erwerbstdtige aus 2.000 deutschen Pro-
duktions- und Dienstleistungsbetrieben. Ge-
nerell verweisen die Daten auf eine hohe Tech-
nologienutzung und einen wachsenden Digi-
talisierungsgrad in personenbezogenen Ta-
tigkeiten. So gaben 899 der Befragten, die mit
Menschen arbeiten, an, bei der Ausiibung ihrer
Tatigkeit hdufig oder immer Informations-
und Kommunikationstechnologien zu nutzen
(Schlicht et al., 2020). Zugleich ergaben sich
damit neue Anforderungen an die Technikbe-
herrschung und Technikaffinitdt der Beschaf-
tigten. Wahrend technologische Lésungen wie
Desktop-PC, Laptop und Smartphone weitge-
hend bei den Erwerbstatigen mit personenbe-
zogener Tatigkeit verbreitet waren, kamen ver-
netzende Technologien weniger zum Einsatz
(ebd.). Zudem zeigt die Befragung, dass fast
jede™r flinfte Erwerbstédtige mit personenbezo-
gener Tatigkeit angab, immer oder hadufig mit
Stérungen bei der Anwendung von Informati-
ons- und Kommunikationstechnik konfrontiert
zu sein (ebd.). Insgesamt deuten die Daten da-

rauf hin, dass sich der Einsatz digitaler Techno-
logien bei Erwerbstatigen, die mit Menschen
arbeiten, nicht wesentlich von den Befragten
anderer Branchen unterschied (ebd.). Aus Sicht
des Arbeitsschutzes miissen neue Anforderun-
gen identifiziert und bei arbeitsgestalterischen
MaBnahmen berlicksichtigt werden, um Fehl-
beanspruchung zu vermeiden und zum Erhalt
der Gesundheit von Beschéaftigten beizutragen.
Auch der Forderschwerpunkt, mit dessen Arbeit
sich dieses Heft auseinandersetzt, will dazu bei-
tragen, Erkenntnisse zur menschengerechten
Gestaltung von Interaktionsarbeit zu generieren.

Der Forderschwerpunkt und

das Projekt InWiGe

Um das Verstdndnis von Interaktionsarbeit im
Kontext des digitalen Wandels zu erforschen,
hat das Bundesministerium fiir Bildung und
Forschung den Forderschwerpunkt ,Zukunft der
Arbeit: Arbeiten an und mit Menschen" ins Le-
ben gerufen. Einerseits sollen wissenschaftliche
Erkenntnisse generiert werden, die dann ande-
rerseits daflir genutzt werden sollen, Gestal-
tungsempfehlungen fur die betriebliche Praxis
zu entwickeln. Die Vielfalt der Interaktionsarbeit
spiegelt sich dabei in den 19 beteiligten Pro-
jekten wider, die verschiedensten Fragestellun-
gen in unterschiedlichen Berufen, Organisatio-
nen und Branchen nachgehen, wie dieses Heft
verdeutlicht.

Unser Projekt ,Interaktionsarbeit: Wirkungen
und Gestaltung des technologischen Wandels
(InWiGe)" hat dabei eine Doppelrolle: Neben
unseren eigenen Forschungsarbeiten unterstiit-
zen wir den Forderschwerpunkt, tragen zu seiner
Vernetzung bei und machen die erarbeiteten
Ergebnisse fiur verschiedene Zielgruppen zu-
gdnglich. Der Bundesanstalt flir Arbeitsschutz
und Arbeitsmedizin ist es dabei ein Anliegen,
das vorhandene Wissen und die neuen Erkennt-
nisse der Verbundprojekte aufzubereiten und
zu systematisieren. Ein besonderer Fokus unserer
Arbeit liegt dabei auf dem Themenfeld des Ar-
beitsschutzes, das wir auch in unsere eigene
empirische Studie integriert haben. Basierend
auf einem tatigkeitsbezogenen Beobachtungs-
fokus erforschen wir Uber verschiedene Be-
schaftigtengruppen und Branchen hinweg die
Entstehung und Wirkung von Arbeitsbedingun-



gen in der Interaktionsarbeit im Kontext des
digitalen Wandels. Denn dieses Verstdndnisses
bedarf es, um Implikationen fiir den Schutz der
Beschaftigen, die Interaktionsarbeit leisten, ab-
zuleiten. Unser Projekt InWiGe wie auch der
Forderschwerpunkt ,Arbeiten an und mit Men-
schen" mochten zu einer menschengerechten
und gesundheitsforderlichen Arbeitsgestaltung
fur Beschaftigte, die an und mit Menschen ar-
beiten, beitragen. Wir hoffen zudem, dass da-
durch die besonderen Anforderungen der In-
teraktionsarbeit sichtbarer werden, und zwar
sowohl in der wissenschaftlichen als auch der
gesellschaftlichen Debatte.

Fazit

Der digitale Wandel verdndert die Art und
Weise, wie Interaktionsarbeit geleistet wird. Wie
immer birgt auch diese Verdnderung Chancen
wie Risiken. Um diese zu identifizieren, zu ana-
lysieren und deren Implikationen - insbesondere
im Hinblick auf den Arbeitsschutz - abzuleiten,
gilt es, das Themenfeld der Interaktionsarbeit
in seiner groBen Heterogenitdt weiter zu erfor-
schen. Auch wenn bestehende Erkenntnisse da-
rauf verweisen, dass es nur schwer maglich ist,
Interaktionsarbeit durch Technik zu ersetzen
und gleichzeitig eine hohe Zufriedenheit der
Beschaftigten und Kund*innen zu gewdhrleisten
(Bohle, 2011), wird der Wandel der (Interakti-
ons-)Arbeit weiter voranschreiten. Daher ist es
wichtig, etwaige neue Anforderungen an die
Beschéftigten - beispielsweise die Interaktion
mit Maschinen oder anderen technischen Lo-
sungen - zu beobachten, zu kartieren und zu
analysieren. Die gewonnenen arbeitswissen-
schaftlichen Erkenntnisse sollten dann in kon-
krete Gestaltungsempfehlungen tbersetzt wer-
den, um den Schutz der Beschiftigten, die an
und mit Menschen arbeiten, zu gewdahrleisten.
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@ MENSCHLICHE VERSUS ,,MASCHINELLE" INTERAKTIONSARBEIT

Mensch, Maschine! Die Herausforderungen
der Mensch-Maschine-Interaktion

Christopher Zirnig

Aufgrund der potenziellen positiven Folgen der Digitalisierung fiir Effizienz und Wirtschaftlichkeit
liegt der Fokus der Forschung haufig liberwiegend auf der technischen Entwicklung teilautonomer
Systeme, wie beispielsweise Cyber-Physical Systems (CPS) oder dem Internet der Dinge. Dabei besteht
die Gefahr, an der Realitat vorbei zu forschen. Die eigentliche Herausforderung im Arbeitsalltag
besteht namlich darin, die erfolgreiche Zusammenflihrung von Mensch und Maschine, auch Human-
Computer Interaction (HCI) genannt, zu meistern. Neue Technologien in bestehende Arbeitsprozesse

zu implementieren, ist also die drangendere Frage als die technische Entwicklung selbst. Besonders

die Akzeptanz neuer Technologien durch die Arbeitnehmer*innen ist dabei entscheidend. Der Erfolg

intelligenter und teilautomatisierter Technik wird hauptsachlich davon abhdangen, Mensch-Maschine-

Interaktionen gut zu gestalten und fur eine effiziente Zusammenarbeit zwischen motivierten Mit-

arbeiterinnen und neuer Technik zu sorgen.

Mensch-Maschine-Schnittstellen

Um zu kldren, was mit interaktiven Maschinen
gemeint ist, soll zundchst einmal der aktuelle
Stand der Mensch-Maschine-Schnittstellen dar-
gelegt werden. Dazu haben Ren und Bao (2020)
einschldgige Literatur auf dem Gebiet unter-
sucht und folgende Kategorien festgelegt:

Zuhoren und Sprechen: Gemeint sind die Fi-
higkeiten eines Systems, ,zuzuhéren” (also von
Menschen gesprochene Befehle zu verarbeiten)
und zu ,sprechen” (also Output in Form von
gesprochener, natirlicher Sprache zu geben),
um die auditiven Fahigkeiten des Menschen im
Interaktionsprozess zu imitieren.

Lesen und Schreiben: Eine weitere Form der
Mensch-Maschine-Interaktion sind Schriftzei-
chen, wie das Lesen (Verarbeiten) und Schreiben
(Ausgeben) von Buchstaben. Interaktive Systeme
mit den Fahigkeiten des Lesens und Schreibens
fallen in die Kategorie der natiirlichen Sprach-
verarbeitung (NLP oder Natural Language Pro-
cessing).

Visueller Sinn: Beim maschinellen ,Sehen”
geht es darum, ein System dazu zu bringen, die
Umgebung optisch wahrzunehmen. Dies be-
deutet, dass eine Kamera Bilder erfasst und ein
Computer diese so verarbeitet, dass die Ma-
schine Funktionen simulieren kann, die das
menschliche Sehsystem nachahmen (z.B. Bild-
erkennung, Objekterfassung, Bewegungserken-
nung usw.).

Gesichtserkennung
Bewegungssensorik
Objekterkennung

Sprachausgabe
Spracheingabe
Wearables
Cyber-Physical Systems

|
I
I
Texterkennung :
I
I
I
|
I

nie sehr selten

selten teils/teils hiufig sehr hiufig

Die Nutzung interaktiver Mensch-Maschine-Schnittstellen

Die Grafik zeigt die Haufigkeit der Nutzung der
unterschiedlichen Schnittstellen zwischen Men-
schen und Maschinen in der Arbeitswelt in
Deutschland (Zirnig & Jungtdubl 2021). Die
reprasentative Befragung, aus der die Grafik
hervorging, hat 1.980 Beschiftigte aus ganz
Deutschland und aus allen Branchen zur Grund-
lage. Alles in allem betrachtet macht die Grafik
deutlich, dass die Nutzung von interaktiven
Schnittstellen in Deutschland noch nicht sehr
weit verbreitet ist. Gefragt danach, wie haufig
es vorkommt, dass einzelne Schnittstellen be-
nutzt werden, liegen alle abgefragten Szenarien
auf einer Antwortskala von ,nie" bis ,sehr hdu-
fig" zwischen den Antwortkategorien ,sehr sel-
ten" und ,selten”

Automatisierung und HCl

Die Einflihrung neuer und insbesondere inter-
aktiver Technologien in bestehende Arbeitspro-
zesse ist stets komplex. Klumpp et al. (2019)

o

zeigen drei grundsdtzliche Hiirden bei der Ein-
fiihrung von Automatisierung:

Prozessintegration: Trotz Change Manage-
ments und Prozessanalysen bleibt es immer eine
Herausforderung, genau die Prozessanderungen
herauszukristallisieren, die flir die Mitarbei-
ter’innen einen subjektiven Vorteil bieten. Nur
so kann aber sichergestellt werden, dass die au-
tomatisierte Unterstiitzung nicht abgelehnt
wird und sich eingespielte Verhaltensweisen
und Prozesse wieder durchsetzen.

Akzeptanz: Die Anderung von Prozessen und
insbesondere die Nutzung unterstiitzender
Technik kann an sehr vielen Details scheitern
und die Akzeptanz der Nutzer*innen einbiiBen.
Menschen finden zum Beispiel je individuelle
Wege, mit einem Arbeitsprozess umzugehen
und ihn auszufiihren. Eine neue Technik kann
zu einer Disruption dieser individuellen Heran-
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gehensweisen flihren und so zur unsichtbaren,
nicht messbaren Stressquelle werden. Unter-
stitzende Technik kann auch das professionelle
Selbstbild storen, indem identitdtsstiftende
Grundkompetenzen abgegeben werden sol-
len/miissen.

Kompetenz: Neben Prozessintegration und Ak-
zeptanz ist die Kompetenz der Beschiftigten
ein weiteres wichtiges Element zur erfolgreichen
Einfiihrung automatisierter Technik. Neue Tech-
nologien erfordern Aus- und Weiterbildung, die
wiederum Raum und Zeit in Anspruch nehmen.

Aufgrund dieser Hiirden ist es stets wichtig,
Verdnderungsprozesse vom Menschen und nicht
von der technischen Machbarkeit her zu denken.
Fur eine erfolgreiche Zusammenarbeit zwischen
Menschen und Maschinen macht Sheridan
(2016) eine Reihe von Vorschlagen. Klumpp et
al. (2019) fassen diese Vorschldge wie folgt zu-
sammen:

1. Aufgaben missen klar zwischen Menschen
und Technik aufgeteilt werden, d.h. bei der
Entwicklung des Systems muss explizit de-
finiert werden, welche (Teil-)Aufgaben von
Menschen und welche von Maschinen aus-
gefiihrt werden.

2. Die physische Ausgestaltung eines CPS ergibt
sich direkt aus dessen Aufgabe. Deswegen
ist das Design eines physischen Systems von
Beginn an vom Arbeitsprozess her zu denken.

3. SchlieBlich brauchen die Nutzer*innen eine
genaue Vorstellung der Fahigkeiten eines
Systems und umgekehrt. Menschen fiihlen
sich wohler, wenn (teil-)Jautonome Maschi-
nen ihre Handlungen erkldren (Koo et al.
2015) und ihre Absichten mitteilen (Meyer
et al. 2018).

Fazit

Mensch-Maschine-Interaktionen setzen an allen
Sinnen des Menschen an. Aus diesem Grunde
haben sie das Potenzial, die erlebte Arbeitswelt
der sie nutzenden Personen einschneidend zu
verdndern. Noch sind sie zwar kein flachende-
ckendes Phdnomen in Deutschland, sie werden
aber aller Wahrscheinlichkeit nach in einigen
Branchen zunehmend an Bedeutung gewinnen.
Deswegen ist jetzt die Zeit, anstehende Verdn-

-"r-" praeview | Nr. 182022, ;

. v L y | o,

3
¥

derungsprozesse zu planen und dabei das Au-
genmerk vor allem auf die Schnittstellen zwi-
schen Technologie und Menschen zu legen,
denn an diesen Schnittstellen wird Gber Erfolg
und Misserfolg entschieden.

Christopher Zirnig

Der Autor
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arbeiter des Lehrstuhls fiir Soziologie am In-
stitut fir Bildung, Arbeit und Gesellschaft der
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schwerpunkten Soziale Ungleichheit, Aus-
und Weiterbildung und der Transformation
von Arbeit.
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Was wird aus der Interaktionsarbeit, wenn

der Interaktionspartner eine Maschine ist?
Fragen an ein soziologisches Konzept

Margit Weihrich

Die Arbeit, die in Dienstleistungsbeziehungen mit Kontakt zu Kund*innen

oder Patient*innen geleistet wird, ist etwas Besonderes: Sie ist im Kern

Interaktionsarbeit. Um diese Art von Arbeit theoretisch erfassen und em-

pirisch untersuchen zu kdnnen, wurde schon vor langerer Zeit - und in

verschiedenen Ausbaustufen - das Konzept der Interaktionsarbeit entwi-

ckelt (Bohle & Weihrich, 2020).

Beschéftigte in der Dienstleistung haben es -
anders als in der industriellen Produktion - mit
besonderen ,Arbeitsgegenstanden” zu tun: mit
Menschen, die (im Gegensatz zu Maschinen
oder Werkstiicken) eigene Interessen und Be-
diirfnisse haben und oft genug auch eine eigene
Vorstellung davon, auf welche Weise eine
Dienstleistung erbracht werden soll.

Was aber, wenn man nun aus der Perspektive
des*der Kund*in auf diese Beziehung blickt -
und dort an der Stelle des*der Dienstleister*in
auf keinen lebendigen Menschen trifft, sondern
auf ein technisches Artefakt?

Wir stellen hier die Frage, was man sieht, wenn
man das Konzept der Interaktionsarbeit auf eine
solche Beziehung anwendet. Kann man in
Dienstleistungsbeziehungen, die zwischen Men-
schen und Maschinen ablaufen, Gberhaupt von
Interaktionsarbeit sprechen? Und wenn nein:
Was wéren die Folgen?

Es wird zunehmend dringlich, diese Fragen zu
beantworten, denn Dienstleistungsbeziehungen,
die zwischen Kund*innen und Maschinen statt-
finden, kennzeichnen unseren Dienstleistungs-
alltag schon lange - und tun das immer mehr.
Der ,arbeitende Kunde" (VoB & Rieder, 2005),
ist langst ein tragender Teil unserer Dienstleis-
tungsgesellschaft geworden. Als Kund*innen
machen wir vieles von dem, wofir friiher Be-
schéftigte zustandig gewesen sind, nun selbst:
Wir bedienen uns selbst, wir beraten uns selbst,
wir verwalten uns selbst und wir qualifizieren
uns auch selbst fir all das.

Und doch ist diese Beschreibung nicht ganz
richtig, denn der ,arbeitende Kunde" macht
nicht alles selbst. Er hat es weiterhin mit

JDienstleistern” zu tun, wenn auch nicht mit
solchen aus Fleisch und Blut. Das geht los beim
analogen Einkaufswagen, der unsere Waren
tragt, die wir selbst eingesammelt haben; wir
mussen ihn nur vorher mit einem Chip aus sei-
ner Ankettung befreien. Der Einkauf endet neu-
erdings oftmals in der Begegnung mit einer
digitalen Self-Scanner-Kasse, die uns nun an-
befiehlt, fir den Bezahlvorgang bestimmte Ak-
tionen auszufihren.

Arbeitende Kund*innen checken im Hotel tiber
einen Code ein, vereinbaren Termine mit der
Verwaltung Uber Internetportale, bestellen im
Webshop und teilen einem Chatbot mit, wie
zufrieden sie mit einer bestimmten Dienstleis-
tung waren. Sie drgern sich, wenn sie in Reak-
tion auf eine Reklamation vorgefertigte Text-
bausteine geschickt bekommen, und sie be-
schimpfen dann auch schon mal das Compu-
terprogramm. Und immer wieder mussen sie
sich menschliche Dienstleisterinnen suchen,
die ihnen aus der Patsche helfen.

Auf den ersten Blick sieht es so aus, als wiirde
hier Interaktionsarbeit geleistet - oder doch
nicht? Oder nur von einer Partei? Was sieht
man also, wenn man solche Dienstleistungen
vor dem Hintergrund des Konzepts der Inter-
aktionsarbeit betrachtet?

Das Konzept der Interaktionsarbeit benennt vier
Dimensionen, die die Arbeit an und mit Men-
schen kennzeichnen. Sie beziehen sich auf das,
was die Beschaftigten tun - aber auch die
Kund*innen spielen hierbei eine aktive Rolle.

Kooperationsarbeit: Beschaftigte und Kund-
*innen muissen zusammenarbeiten, um eine
Dienstleistung zu realisieren. Das ist eine an-

spruchsvolle Angelegenheit: Man muss aushan-
deln, wie das Dienstleistungsergebnis aussehen
und auf welchem Weg es erstellt werden soll;
beide Parteien missen aktive Beitrdge leisten;
man muss mit Konflikten umgehen kdnnen.
Was geschieht nun aber, wenn Kund*innen auf
Maschinen treffen? Maschinen fiihren das aus,
was sie ausflihren kdnnen; sie geben vor, wie
die Dienstleistung aussieht und was ihr Gegen-
tiber zu tun hat. Informationen kbnnen sie ver-
mitteln - aber das, was Interaktionsarbeit aus-
macht, konnen sie nicht: BedUrfnisse erkennen,
Kompromisse machen, Vertrauen aufbauen und
Konflikte schlichten. Die Kund*innen miissen
die vorgegebenen Bedingungen akzeptieren,
wenn sie eine Dienstleistung erhalten wollen.
Oder ist das dann vielleicht gar keine Dienst-
leistung mehr?

Emotionsarbeit: Das Konzept besagt, dass
Dienstleistende ihre eigenen Emotionen bear-
beiten missen. Sie miissen zum Beispiel ihren
Arger oder ihre Ungeduld im Zaum halten. Wir
konnen es hier kurz machen: Maschinen haben
keine Emotionen und missen die entsprechende
Arbeit daher nicht leisten. Sie haben auch keine
Probleme damit, die GefiihIsregeln einzuhalten,
die die Organisation vorschreibt - eine wichtige
Anforderung an Dienstleistende, die die US-
amerikanische Soziologin Arlie Hochschild he-
rausgearbeitet hat. Alexa zum Beispiel wird
freundlich bleiben, auch wenn sie beschimpft
wird, und das wird ihr nicht schwerfallen. Neu-
erdings gebietet sie auch Einhalt, wenn ein*e
Nutzer*in die rote Linie erkennbar Gberschrei-
tet - darliber emp0ren wird sie sich nicht.

Gefiihlsarbeit: Zur Interaktionsarbeit gehort
auch die Arbeit an den Geflihlen anderer. Pfle-
gekrafte beruhigen Patient*innen vor einer Ope-
ration, im Einzelhandel wird ein Einkaufserlebnis
fur die Kundschaft geschaffen und dort, wo
Kontrolle zur Dienstleistung dazugehort, kénnen
Dienstleister*innen auch Strenge zeigen. Ma-
schinen kénnen Gefiihle signalisieren und aus-
[6sen, und sie kdnnen inzwischen auch Gefiihle
erkennen - was aber bedeutet es fiir die Ge-
fihlsarbeit, wenn sie selbst keine Gefiihle ha-
ben? Arbeit ist es sicherlich nicht - aber Ma-
schinen verfuigen auch nicht tber die Empathie,
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die die Beschaftigten nutzen, um all das zu praktizieren, was
oben genannt ist.

Subjektivierendes Arbeitshandeln: In der Interaktionsarbeit
geht es immer auch darum, mit Unwéagbarkeiten umgehen zu
kénnen. Hierflr konnen Dienstleisterinnen auf ein spezifisch
menschliches Arbeitsvermdgen zuriickgreifen: auf ihr Gespur fir
ihr Gegenliber und die Situation. Subjektivierendes Arbeitshandeln
ist durch ein schrittweises Vorgehen, eine Wahrnehmung mit
allen Sinnen, ein ganzheitliches Denken und eine empathische
Beziehung zum Gegeniiber gekennzeichnet. So nimmt eine Pfle-
gekraft wahr, dass es ihrem Patienten nicht gut geht, obwohl alle
Werte im griinen Bereich sind. Maschinen hingegen erheben
quantifizierbare Daten, bewerten diese nach objektiv festgelegten
Grenzwerten, Ubersetzen Unplanbares in Wahrscheinlichkeiten -
und behandeln daher Menschen so, als waren sie ihresgleichen.

Auch in konventionellen Dienstleistungsbeziehungen leisten nicht
nur die Beschaftigten, sondern auch die Kund*innen Interakti-
onsarbeit: Sie halten Dienstleister*innen zur Kooperation an, be-
arbeiten ihre eigenen Geflihle und die der Beschaftigten und set-
zen ihr Gespir ein.

Kund*innen stellen ihren Part der Interaktionsarbeit nicht ein,
wenn sie auf maschinelle Dienstleister treffen. Sie werden erfin-
derisch, wenn es darum geht, Maschinen so zu bedienen, dass sie
so funktionieren, wie sie es gerne hdtten; sie bezwingen ihren
Arger, wenn das nicht gelingt; und sie setzen ihr leibliches Gespiir
ein, etwa wenn es darum geht, leere Flaschen so in den Riick-
nahme-Automaten zu stecken, dass sie auch angenommen und
registriert werden.

Aber was machen umgekehrt die Maschinen? Sie erkennen unsere
diesbeziiglichen Bemiihungen nicht an, sie interessieren sich nicht
flir unsere Bedrfnisse und sie freuen sich auch nicht, wenn sie
uns gut beraten haben. Aber sie erledigen bestimmte Aufgaben .

auch unprétentioser als Menschen - und in bestimmten Situa- "' -

tionen vielleicht sogar besser. Pflegebedirftige berichten, dass Literatur

[ . - oeia o Béhle, F. & Weihrich, M. (2020). Das Konzept der Interaktionsar-
sie smh ger.ne voT Mlaschmen u.nterstutzen lassen, weil SI? sich beit. Zeitschrift fir Arbeitswissenschaft 74, 5. 9-22.

dann nicht in Abhédngigkeit von einem Menschen begeben miissen. VoB, G. & Rieder, K. (2005). Der arbeitende Kunde. Wenn Konsu-

menten zu unbezahlten Mitarbeitern werden. Frankfurt am

Es gibt hierzu aber auch eine pessimistische Lesart: Wenn Dienst- Main/ New York: Campus.

leistungsarbeit immer weiter formalisiert und rationalisiert wird,

passen sich die menschlichen Dienstleister*innen der Maschinen- L o

logik an, sodass die Unterschiede zwischen Menschen und Ma- Universitis
. o : . . Angsburg

schinen vielleicht gar nicht mehr so ins Gewicht fallen. University

In den ndchsten drei Artikeln sehen wir uns die einzelnen Di-
mensionen der Interaktionsarbeit in der Mensch-Maschine-Be-
ziehung noch einmal genauer an und suchen Antworten auf die
Fragen, die wir hier aufgeworfen haben.
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Was gibt es hier noch auszuhandeln?
Zur Kooperationsarbeit von Menschen und Maschinen

Wolfgang Dunkel, Margit Weihrich

Im Rahmen von Interaktionsarbeit wird Kooperationsarbeit geleistet. Pate stand hierfiir das Konzept der

Jinteraktiven Arbeit”, das die beiden Autor*innen entwickelt und empirisch umgesetzt haben (Weihrich

& Dunkel, 2012): Dienstleistungsgeber*innen und Dienstleistungsnehmer*innen miissen eine Kooperati-

onsbeziehung herstellen, weil typischerweise auftretende soziale Abstimmungsprobleme gemeinsam

bearbeitet werden missen: Kund*innen und Beschéftigte miissen (1) aushandeln, wie das Dienstleis-

tungsergebnis aussehen soll. Der US-amerikanische Soziologe Erving Goffman hat in diesem Zusammen-

hang von der gemeinsamen Bestimmung des ,schadhaften Objekts" gesprochen: Was genau ist das Pro-

blem und wie soll es bearbeitet werden? Sodann gelingt die Dienstleistung (2) nur, wenn beide Parteien

aktive Beitrage leisten: Kund*innen miissen z.B. Informationen preisgeben, und Dienstleister*innen muis-

sen Vertrauenswiirdigkeit signalisieren, damit sie diese Informationen auch bekommen. (3) treten sys-

tematisch Konflikte auf, die befriedet werden miissen - etwa, wenn eine Kundin mit dem Ergebnis der

Dienstleistung nicht zufrieden ist.

Mit einem solchen Blick auf die interaktive Be-
arbeitung von Abstimmungsproblemen wird
deutlich, dass Dienstleistungsbeziehungen eine
lebendige Angelegenheit sind und dass Verlauf
und Ergebnis prinzipiell offen sind - denn beides
hangt davon ab, was die beteiligten Akteur*innen
tun. Gleichwohl werden Dienstleistungen stan-
dardisiert, und es gibt gemeinsam geteilte Vor-
stellungen darliber, wie Dienstleistungen ab-
zulaufen haben. Doch auch hierzu gibt es Aus-
handlungsbedarf - wenn man sich nicht fligen
mdochte oder wenn diese Vorstellungen konter-
kariert werden.

In den Forschungen zur interaktiven Arbeit
wurde der Einsatz von Technik in Dienstleis-
tungsinteraktionen durchaus thematisiert. Ein
Beispiel: Dienstleistungsbeziehungen brauchen
einen Abschluss. Wenn Hotelgdste nun statt ei-
nes Zimmerschlissels einen Nummerncode be-
kommen, konnen sie das Hotel ohne einen
Checkout verlassen. Trotzdem geben Géste den
Nummerncode an der Rezeption ab und verab-
schieden sich auf diese Weise. So folgen sie ei-
nem Skript, auch wenn dieses durch die ma-
schinelle Losung scheinbar obsolet geworden
ist. Dennoch wurde bislang nicht konzeptuell
durchdekliniert, was geschieht, wenn Maschinen,
technische Artefakte oder Algorithmen eine Ko-
operationsbeziehung mit Menschen eingehen -
oder gar herstellen mussen.

Diesen Fragen gehen wir nun anhand von zwei
Beispielen nach. In dem ersten Beispiel geht es

um ein vergleichsweise einfaches Problem: die

18

Bearbeitung von Reklamationen in Kooperation
mit einem Chatbot. Das zweite Beispiel handelt
von einer anspruchsvolleren Aufgabe: der Kon-
trolle von Gésten in der Gastronomie durch Ma-
schinen in der aktuellen Phase der Corona-Pan-
demie. Hier muss sich der Gast etwas zumuten
lassen, was seine Privatsphare beriihrt - und auch
die Beschiftigten haben ihre Probleme damit.

Kooperation mit einem Chatbot

Eine Tageszeitung hat ihren Abonnent*innen-
Service umgestellt. Telefonische Reklamationen
(in unserem Fall eine Beschwerde tiber die aus-
bleibende bzw. fehlerhafte Zustellung der Druck-
ausgabe der Zeitung) werden nicht mehr von
einem Menschen, sondern von einem Chatbot
entgegengenommen. Fir die Kund*innen hat
dies den Vorteil, dass nervtdtende Wartezeiten
am Telefon vermieden werden: Der Chatbot ist
sofort gespréachsbereit. Doch er fordert auch
umgehend Entscheidungen dazu ab, welchem
Problemkreis das zu |6sende Problem zugeordnet
werden soll; eine gemeinsame Definition des
,Sschadhaften Qbjekts" findet nicht statt. Im Falle
der Reklamation einer nicht-zugestellten Zei-
tung klappt der Abstimmungsprozess trotzdem:
Das Problem wird vom Chatbot als Standard-
problem erkannt, und der Kundin wird zum Ab-
schluss des Gesprdchs versichert, dass die Pro-
blemlésung auf den Weg gebracht wird.

Anders verhélt es sich, wenn das Problem einen
komplexeren Zuschnitt aufweist: etwa dann,
wenn die Zeitung zwar geliefert, aber an einem
falschen Ort hinterlegt wird. Dieses Problem ist

im Chatbot-Prozess so nicht vorgesehen, und
eine dariiber hinausgehende gemeinsame Pro-
blembestimmung ldsst sich auf diesem Weg
nicht realisieren. Man hat nun die Mdglichkeit,
das Medium zu wechseln und auf eine schriftli-
che Schilderung auszuweichen.

Die Kundin erinnert sich an eine dhnliche Re-
klamation, fUr die sie personlich zur Niederlas-
sung des Kund*innen-Service gegangen ist: Sie
konnte der Mitarbeiterin hinter dem Tresen ihr
Problem schildern (jeden Morgen war die Zei-
tung an einer anderen Stelle in der Wohnanlage
deponiert und musste erst gesucht werden); die
Mitarbeiterin lieB sich genau tiber die Ortlich-
keiten informieren und versuchte sodann in An-
wesenheit der Kundin, das Subunternehmen zu
erreichen. Die Kundin konnte auch noch ver-
merken, dass ihr Zusteller keine Schwierigkeiten
bekommen solle - und sie konnte auch noch
zur Debatte stellen, ob das Medienunternehmen
die Leser*innen wohl dazu bringen méchte, die
Druckversion abzubestellen und auf die digitale
Ausgabe der Zeitung umzusteigen. Die Mitar-
beiterin nahm die Gelegenheit beim Schopf und
versicherte der Kundin, dass sie sie als Stamm-
kundin sehr schatze und alles tue, damit sie zu-
frieden sei. Das war die Kundin dann auch. lhre
Zufriedenheit resultierte nicht aus dem Ergebnis
der Dienstleistung (das sie ja noch gar nicht
kannte), sondern aus dem erfolgreichen und an-
genehmen Zusammenspiel in der Dienstleis-
tungsbeziehung selbst. Dazu gehort, dass sich
die Kundin mit ihrem Anliegen als Person aner-
kannt fihlt.
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2G, 3G, 3G+ - Neue Anforderungen beim Restaurantbesuch

Die Gastronomie hat seit Ausbruch der Covid 19-Pandemie verschiedene Formen der Kontaktbe-
schrankung durchlaufen und dadurch langjdhrig eingetibte Abldufe in den Dienstleistungsinterak-
tionen immer wieder umstellen missen. Aktuell (Oktober 2021) spielen technische Artefakte eine
prominente Rolle: Die Géste missen den Nachweis erbringen, dass sie entweder genesen, geimpft
oder getestet sind. Damit steht die Gastronomie vor dem Problem, Gastlichkeit und Kontrolle zu-
sammenzubringen - und das Smartphone des Gastes wird zum Trdger eines Zertifikats Uber den
Impfstatus bzw. die Krankengeschichte.

Die Gastronomiebeschéftigten haben nun ein Problem: Eine Einlasskontrolle (wie sie etwa in Clubs
gang und gabe ist) gehdrte bislang nicht zu ihrem Standardrepertoire und wird - jedenfalls aus
ihrer Sicht - nicht als Ausweis von Gastfreundlichkeit verstanden. Entsprechend kreativ gestaltet
sich die Umsetzung dieser Kontrollfunktion: Sie reicht von der kompletten Unterlassung tber
halbherziges Nachfragen (,Ihr seid doch geimpft, oder?") oder dem Hinweis, man solle erst mal
Platz nehmen, bis hin zum technisch einwandfreien Scannen des Impfzertifikats.

Hieraus kann man etwas uber die Besonderheiten von Dienstleistungsbeziehungen lernen - mit
Menschen und Maschinen. Wahrend der Scanner unbarmherzig und ohne Ansehen der Person ein
,gultig” oder ,ungliltig" vermeldet und sich darliber keinen Kopf macht, sind Dienstleistungsbezie-
hungen zwischen Menschen soziale Veranstaltungen. So versuchen die Beschéftigten in der Gas-
tronomie, ihre Kontrollhandlungen kund*innenorientiert durchzufiihren und die Regeln der Gast-
freundschaft nicht zu verletzen; oder sie verzichten ganz darauf, weil sie nicht in die Situation
kommen méchten, Gdsten den Zutritt verweigern zu missen.

Zwei Zukunftsszenarien waren denkbar: eine technische Losung, bei der digitale Lesegerdte und
elektronische Vorrichtungen die Kontrollarbeit, aber auch die faktische Zugangsregelung tibernehmen
- oder aber eine neue Aushandlung des Dienstleistungsgegenstands, zu dem nun auch die Thema-
tisierung eines BedUrfnisses von Seiten der Géste gehort, das bislang nicht im Zentrum stand: das
Bedirfnis nach Sicherheit.

Ein analytischer Blick auf die Anforderungen und Tiicken der Kooperationsarbeit hilft nicht nur
dabei, die Leistungen von Apparaturen und Algorithmen in der Dienstleistungsbeziehung besser
einordnen zu konnen. Ein solcher Blick macht auch noch einmal deutlich, dass Dienstleistungen
hochkomplexe Veranstaltungen sind - und dass in der Dienstleistungsbeziehung etwas produziert
wird, das Maschinen nicht kdnnen: die gemeinsame Bestimmung dessen, was der Fall ist, die
wechselseitige Anerkennung der jeweiligen Bedirfnisse und Interessen sowie die Aushandlung
von Losungen, die beiden Seiten gerecht werden. Die Kompetenzen, die man hierbei erwirbt, kann
man auch jenseits von Dienstleistungsbeziehungen gut gebrauchen.

Literatur ‘

Dunkel, W. & Weihrich, M. (Hrsg., 2012). Interaktive Arbeit. Theo- [miviersicds
rie, Praxis und Gestaltung von Dienstleistungsbeziehungen. X 1
Wiesbaden: Springer V/S. Urli.\'l.'l.’!ili-'lﬂ}'

ISFMUNCHEN




@ MENSCHLICHE VERSUS ,,MASCHINELLE" INTERAKTIONSARBEIT

Gefuhls- und Emotionsarbeit in der Mensch-
Maschine-Interaktion — mit Gefuhl und ohne

Margit Weihrich, Marc Jungtdubl und Tanja Fink-Cvetnic

Die Robbe Paro ist ein Roboter, der einem Sattelrobbenbaby nachemp-
funden ist. Er ist bereits seit 2004 hierzulande auf dem Markt und wird
vor allem in der Pflege demenzkranker Menschen eingesetzt. Im Internet
finden sich zahlreiche Studien und Dokumentationen liber den Einsatz
von Paro. Der Roboter ist offensichtlich inzwischen ganz gut in den Pfle-
gealltag integriert. Aber was genau wird mit diesem Gerdt gemacht?
Oder muss man fragen: Was macht es da eigentlich genau? Denn Paro
macht ja durchaus den Eindruck eines aktiven Wesens - und zwar eines
Wesens, das auf Gefiihlsarbeit spezialisiert ist.

Zweifelsohne zielen die Menschen, die Paro ge- % nen beruhigt. Geflihlsarbeit geschieht also auch,
baut und programmiert haben, auf die Beein- %' um Behandlung und Pflege iiberhaupt durch-
flussung von Geflihlen ab. Paros Funktion ist  flhren zu kénnen - und ist daher ein fester!
es, Menschen emotional anzusprechen - undf Bestandteil der professionellen Pflegearbeit.
das gelingt auch. Deshalb ist Paro ein gutes
Studienobjekt fir die Frage, wie es in der
Mensch-Maschine-Interaktion mit den Dimen-
sionen der Emotions- und Gefiihlsarbeit bestellt
ist. Die emotionale Ansprache gelingt hier nicht
nur, weil Paro Kulleraugen, lange Wimpern und
ein weiches Fell hat; sie gelingt vor allem des-
halb, weil der Roboter interaktiv ist: Er kann
Gerdusche orten, Stimmen erkennen und Be-
rihrungen registrieren - und darauf reagieren.
Oder besser gesagt: Es sieht so aus, als wiirde
Paro darauf reagieren, und zwar (fast) so, wie
das auch ein Tier tun wiirde. Zum Beispiel merkt
sich das Robotiksystem die Worter, die in dessen
Anwesenheit am hdufigsten fallen - man kann
der Robbe auf diesem Weg einen Namen geben,
auf den sie dann reagiert.

Folgt man den Empfehlungen zum Einsatz vony,
Paro, so ist das Gerat ein Werkzeug, das die
Pflegekraft bei ihrer Geflihlsarbeit unterstitzt.
Aber leistet Paro vielleicht sogar mehr und er-

auch so aussehen. Denn das Geréat provoziert
Interaktivitdt. Bewohner*innen sprechen die Ro-
boter-Robbe an und streicheln sie, und genau
darauf reagiert das Gerat. Genau das ldsst die
Roboter-Robbe lebendig und zugewandt er-
scheinen - und das ist es, was in ihrem Gegen-
uber Gefuihle auslést und zu Aktivitaten verlei-
tet. Das gilt nicht nur fiir die Bewohner*innen,
sondern auch fiir die Pflegekréfte, die mit Paro
arbeiten - auch professionelle Dienstleister*in-
nen kénnen sich Paro offensichtlich nicht ent-
ziehen, wie Filme Uber den Einsatz von Paro
zeigen. Die Robbe wird so zur Kollegin - und
prinzipiell zur Konkurrenz der Pflegekrafte,
wenn sie als Geflihlsarbeitsspezialistin auftritt
und sich die Aufgabe zu eigen macht.

Empfohlen wird, das Gerét einzusetzen, um mit
seiner Hilfe z.B. eine demenzkranke Bewohnerin
in einer Pflegeeinrichtung aufzumuntern und
in einen Dialog mit ihr zu kommen. Der Roboter
sollte also immer von einer Pflegekraft einge-
setzt werden - und nicht etwa, um die mensch-
liche Zuwendung der Pflegekraft zu ersetzen:
Er sollin die Pflegearbeit eingebunden werden.
Wenn wir Geflihlsarbeit als eine der Dimensio-
nen der Interaktionsarbeit in der Pflege be-
schreiben, sehen wir das genauso: Pflegekrafte
leisten Gefihlsarbeit, um Angste von Patient*in-
nen zu lindern oder in einem Altenheim eine
Atmosphdre herzustellen, die die Bewohner*in-

Was der Roboter tatsdchlich kann, ist das Bluf-
fen: Paro tduscht Lebendigkeit vor. In der ethi-
schen Diskussion um Paro wird daher ange-
mahnt, seine tatsdchliche Identitdt nicht zu
verschleiern: Demenzkranke Menschen sollten
nicht darin bestérkt werden, in Paro ein Tier zu
sehen. Gleichwohl ist der Roboter so gebaut,
dass genau das passiert und passieren soll.

bringt selbst Gefiihlsarbeit? Auf einen ersten [
Blick sieht es durchaus so aus - und es soll jaj

Auf jeden Fall aber sind es die Interaktionspart-
ner*innen von Paro, die Gefiihlsarbeit leisten:
Pflegekrédfte wie Bewohner*innen. Vor allem
Letztere gehen so mit diesem Gerdt um, als
hatte es Gefuhle: Sie streicheln es, sprechen
mit ihm und lassen ihm Zuwendung zukommen
- und es sieht ganz so aus, als seien sie (iber-
zeugt, dem Roboter damit etwas Gutes zu tun.
Sie unterstellen Paro ein empfindendes Be-
wusstsein, wie sie es auch einem Haustier un-
terstellen wiirden, und weisen ihm Subjektcha-
rakter zu. Und selbst wenn sie es besser wissen,
machen sie es trotzdem. Paro ist natirlich nicht
die einzige Maschine dieser Art, und sie hat
Vorldufer: Vielleicht erinnert sich jemand noch
an Tamagotchis, um die man sich kimmern und
| den eigenen Alltag entsprechend umorganisie-
ren musste - oder an Gerdte wie Furby, die es
heute noch gibt und die Aufmerksamkeit nach-
_ driicklich einfordern.

Kein Wunder also, dass Robotern, die Leben-
digkeit vortduschen, Gefiihle bzw. ein empfin-
dendes Ich zugeschrieben werden. Dass das so
ist, ist ganz gut dokumentiert. So mag man sol-
che Roboter nicht kaputtmachen, wenn man
von Studienleiterinnen dazu aufgefordert wird;
vielmehr hilft man den Maschinen aus der Pat-
sche, wenn sie darum bitten. Auch die ethische
Diskussion reagiert auf diese Zuschreibung von
Lebendigkeit, wenn es darum geht, Gewalt ge-
gen Roboter zu verhindern (und bezieht sich
hierflr auf Kant, der argumentiert, dass Gewalt
gegen Tiere einer moralischen Verrohung des
Menschen Vorschub leistet). So darf man z.B.
den Roboter Pepper nicht sexuell missbrauchen,
und Alexa weist Ubergriffe inzwischen selbst
deutlich zurtick.

Dadurch vergisst man leicht, dass es sich bei
alldem um in die Software von Robotik-Syste-
men einprogrammierte ,Verhaltensmuster” han-
delt - und dass das ebenso gilt, wenn die Sys-
teme Neues lernen und sich an ihre Umgebung
anpassen konnen. Dennoch ist die Frage, was
es mit der Emotionsarbeit von Maschinen auf;
sich hat, natlrlich leicht zu beantworten: Ro-
boter haben keine eigenen Geftihle und miissen
daher nicht an ihnen arbeiten. lhr Umgang mit
vermeintlichen Geflihlsverletzungen resultiert
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aus dem, was die Programmierenden vorsehen.
Weil die Roboter selbst nichts empfinden, wis-
sen sie auch nicht, was ihr Gegenuiber empfin-
det - sie wissen ja nicht einmal, dass ihr Ge-
genuber ein Mensch ist, weil sie nicht wissen,
was ihn ausmacht. Auf Empathie muss man
also nicht zdhlen - obwohl es leider oft danach
aussieht..Und darauf, dass Roboter situative
Entscheidungen treffen kénnen, braucht man
ebenso wenig zu hoffen. Denn Gefiihle fungie-
ren gerade dann als Entscheidungshilfe (Weih-
rich, 2002). Auch diese Funktion bleibt dem Ro-
boter verschlossen - ihm bleibt nur das
Berechnen Ubrig und das macht bei diffusen
Datenlagen Schwierigkeiten.

Aber natirlich tut sich was. Man legt sich zum
Beispiel ins Zeug, was die Erfassung der Ge-
fuihlslagen von Nutzer*innen angeht - mit Luft
nach oben: Die ,Sentiment Analyzer”, die z.B.
Spotify nutzt, wenn das System Musik fiir seine
Nutzer*innen zusammenstellt, arbeiten ohne
Bauchgefihl. Der Algorithmus zerlegt Musik-
stiicke in bestimmte Kriterien, um sie zu be-
werten; so kommt es vor, dass die Software ei-
nen Song als fréhlich bewertet, der tatsdchlich
traurig ist. Dass Vorrichtungen unsere Gem{its-
zustdnde und Lebensumstande ausspahen, die
nicht einmal zu einer solchen Unterscheidung
fihig sind, kann auch nicht beruhigen (Kreye,
2021).

Aber was den Umgang mit den eigenen Gefiih-
len betrifft, wird es den Robotern vielleicht er-
gehen wie der Figur Data in der Serie Star Trek.
Data hat keine Geflihle und bekommt schlieB-
lich einen Gefiihlschip eingesetzt. Da er mit
Emotionen nicht umgehen kann, fiihrt das fast,.
zu einem Kollaps des Systems.

G. Gunter VoB (2018) argumentiert, dass Men-
schen im Gegensatz zu Robotern tiber eine ur-
springliche Subjektivitdt verfigen, die durch
basale korperlich-leiblich fundierte Fahigkeiten
begriindet ist. Diese Besonderheit - und nicht
die so hoch geschdtzte kognitive Rationalitdt -
unterscheide Menschen von robotischen Sys-
temen. Da diese Fundierung die Basis der In-
teraktionsarbeit ausmacht, konnte man sagen,
dass auch die Interaktionsarbeit ein spezifisch
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menschliches Kénnen ist. Was Menschen aber
auch konnen: Sie kénnen Maschinen diese Fi-
higkeiten zuschreiben und sie wie ihresgleichen
behandeln. Dabei ginge es doch eher, so VoB,
darum, die maschinelle Konkurrenz in ihre
Schranken zu weisen, indem wir herausstellen,
was unser Alleinstellungsmerkmal ist. Wir soll-
ten, so VoB, ,mehr Lebendigkeit wagen".
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Und dann fragt sich der Pilot:

+Was macht er denn jetzt schon wieder?"

Vom erfahrungsgeleitet-subjektivierenden Umgang
mit technischen Systemen

Tanja Fink-Cvetnic

Maschinen haben keine Emotionen. AuBerdem folgen sie in ihrem ,Han-

deln” nur festgelegten Algorithmen und programmierten Zielvorgaben.

Es scheint offensichtlich - auch die Bediener*innen eben dieser Technik

sollten sich hier anpassen und ihr Arbeitshandeln danach ausrichten, d.h.

planmaBig-rational handeln, sich auf objektivierbares Wissen stiitzen und

sich nur an personen- und situationsabhéngig allgemein giltigen Krite-

rien orientieren. Aber reicht das?

Schauen wir uns einen Arbeitsplatz mit hoch-
technisierten Systemen an - das Cockpit eines
Verkehrsflugzeugs. Es gibt Expert*innen, die ver-
muten, dass es unter normalen Umstidnden
heute sogar schon mdglich ware, einen Flug-
prozess weitgehend ohne Pilot*innen durchzu-
fihren. Haben diese dann etwa heute nur noch
eine anspruchslose ,Kndpfchendriickerfunk-
tion"? Das Gegenteil scheint der Fall. Auch neue
Technikkonzepte gehen davon aus, dass auf die
menschliche Beteiligung bei der Steuerung im
Luftverkehr (noch) nicht verzichtet werden
kann. Es verbleiben offenbar Herausforderun-
gen, die nur durch einen Menschen bewadltigt
werden kdnnen.

Ein Grund dafir: Bei der Interaktion und Ko-
operation mit dem technischen System ,Flug-
zeug" kdnnen sich die Bediener*innen nicht da-
rauf verlassen, dass sich die Technik vollstdndig
planbar und berechenbar verhélt (Fink-Cvetnic,
2018; 2020).

Piloten' sprechen davon, dass die Technik ,Ma-
cken” hat und die Systeme ,nicht 100%" funk-
tionieren. Folglich empfinden sie sich selbst als
.Kindermédchen fiir alles”, denn dass alles funk-
tioniert, wie es soll, ,den totalen Idealfall, gibt's
eigentlich nicht" ,Da muss man als Pilot das
System auch mal Uberlisten”. Die Piloten ge-
wahrleisten die Abldufe dabei offenbar nicht
nur mit einer rein planméBig-rationalen und
an objektiven Kriterien orientierten Handlungs-
weise - also einem objektivierenden Arbeits-
handeln, sondern auch, indem sie sich gefiihls-
maBig auf die Funktionsweise des technischen
Systems einstellen und auftretenden Stdrpara-
metern nicht nur mit fachlicher Kompetenz,
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sondern auch mit menschlicher Kreativitdt so-
wie einer erfahrungsbasierten, dialogisch-ex-
plorativen Vorgehensweise und Problemldse-
fahigkeit begegnen und mit dem technischen
System interagieren. In Fliegerkreisen spricht
man vom ,Fliegen mit dem Hintern" Diese be-
sondere (leider jedoch zu wenig beachtete)
Kompetenz ergénzt die offiziellen Qualifikatio-
nen und systematisierbaren Handlungsweisen
und entspricht weitgehend dem, was man mit
dem Begriff des subjektivierenden Arbeitshan-
delns beschreiben kann. Das subjektivierende
Arbeitshandeln, zugleich ein Bestandteil des
Konzepts der Interaktionsarbeit (Bohle & Glaser,
2006), zeigt sich in der Anwendung besonderer
erfahrungsgeleiteter Fahigkeiten.

Eine personliche Beziehung zum Arbeitsgegen-
stand aufzubauen, ist ein wesentliches Merkmal
subjektivierenden Arbeitshandelns. Selbst dann,
wenn der Arbeitsgegenstand eben eine hoch-
technisierte Maschine ist, und selbst dann, wenn
die Maschine gar keine Emotionen hat. Wenn
es also um die Frage geht, ob die Mensch-Ma-
schine-Interaktion mehr als nur eine reine Be-
nutzerschnittstelle ist, kann man getrost davon
ausgehen.

Im besten Fall einigen sich Pilot und Flugzeug
dann sozusagen libereinstimmend auf passende
Lésungen - wobei sich mit der Technik im Prin-
zip ja gar nicht wirklich verhandeln lasst. Viel-
mehr kooperiert der Pilot mit den Limitationen,
die der Flieger ihm setzt oder er umgeht diese.
Haufig wird die Technik dabei als ,Partner” und
.gute Unterstlitzung" beschrieben. Es kommt
jedoch auch vor, dass die (Achtung: ménnlichen)
Piloten das Flugzeug mit einer ,eigenwillige[n]

Tanzpartnerin” vergleichen oder davon gespro-
chen wird, das die Technik einfach ,deppert"
oder ,bockig" ist. Passend die hierzu in Airbus-
Fliegerkreisen jedem geldufige Frage: ,Was
macht er [das Flugzeug] denn jetzt schon wie-
der?"

Es wird deutlich, dass Piloten ihr Flugzeug nicht
nur instrumentell, sondern auch als Subjekt be-
trachten und dementsprechend damit umge-
hen. Das geht so weit, dass man sogar gewisse
Hoflichkeiten entwickelt, wie z.B. den Flieger
zu begriBen. ,Wenn man dann an Bord kommt,
dann sagt man erst mal irgendwie Hallo, wie
geht's?" zum Flieger" Es wird deutlich hervor-
gehoben, dass ,es wichtig [ist], dass man den
Flieger, den man da gerade fliegt, auch mag
und eine Beziehung aufbaut” Denn dann, so
schildert der langjdhrige Pilot auf dem Airbus,
.arbeitet man mit dem Flugzeug zusammen”,
ist ,verwachsen", ,splirt, was das System macht,
und ist integriert” Es wird demnach keine ein-
seitig manipulative Vorgehensweise geschildert,
sondern vielmehr eine kooperative Arbeitsge-
meinschaft mit dem Flugzeug. ,Man wird zu
einer Einheit".

Es wird davon berichtet, dass viele Boeing-Pi-
loten die Boeing-737 ,Bobby" nennen. Piloten
der Embraer sprechen von der ,Emmy". Das Flug-
zeug, so wird geschildert, ,redet mit dir" und
sagt anhand seiner Anzeigen und Warntdne,
.was es hat", oder es agiert ,wie eine resolute
Vorzimmerdame”, wenn es Warnungen filtert.
Piloten verwenden gerne und haufig personifi-
zierte Beschreibungen, wenn sie ihre Arbeit mit
den technischen Schnittstellen schildern, z.B.
ubergeben sie an den ,Kollegen" Autopilot.

Ihre Arbeitsleistung bemessen Piloten danach,
wie sie mit den Herausforderungen einer Flug-
mission verfahren sind. Bewéltigen sie alle Si-
tuationen erfolgreich, empfinden sie dies nicht
selten als Teamleistung - gemeinsam mit den
menschlichen und auch technischen ,Kollegen”
Haben sie eine schwierige Situation, wie z.B.
einen reinen ,Visual Approach? unter erschwer-
ten Bedingungen®, erfolgreich gemeistert, be-
steht ihre Interpretation dieser Leistung dann
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auch darin, ,gut mit dem Flieger zusammenge-

Angewohnheit: ,Das ist jetzt albern, aber ich
tdtschel meinen Flieger nach einem kniffligen

Gut gemacht - so im Geiste"

Ein Pilot erklart, dass er das Verhalten des Flug-
zeugs gerade dann, wenn es sich um eine tech-

lichem Verhalten gleichsetzt. ,Ich stelle mir vor,

féllt, es dem Flieger sogar irgendwie peinlich
ist" Piloten wandeln demnach sachliche Gege-

dass man in Gedanken Satze wie ,Komm', hor
auf zu spinnen, Bobby" formuliert, wenn mal
etwas nicht richtig funktioniert. Der Effekt einer

zwangsldufig auf feststehende Regel- und Ge-
" setzmiBigkeiten verlassen, sondern mit unvor-

. . Ld
hersehbaren Auswirkungen rechnen, da sie dem = Lz
Flugzeug durchaus einen eigenen Willen zuer-

kennen. Eine solche Handlungsweise wider-
spricht mit ihren Merkmalen den Anforderun-
gen an eine rein rational gestaltete und auf

e wissenschaftliche Erkenntnis riickfiihrbare Be-
il J waéltigung der Arbeitsaufgaben.

IEAber offenbar gelingen gerade den erfahrenen
PilotYinnen sdmtliche durchzufiihrenden Ver-
fahren besonders gut, wenn sie diese auch mit
ihrer besonderen Fahigkeit, eben dem ,Hosen-
bodenfliegen”, bewdltigen. In Fliegerkreisen gel-
ten diese salopp formulierten Eigenschaften als
diejenigen, welche besonders gute Pilot*innen
ausmachen.

Die menschlichen Bediener*innen werden dann
allerdings paradoxerweise zu Gewahrleister*in-
nen flr technische Abldufe, die aus Sicht der
technischen Planung und Entwicklung selbst-
stdndig funktionieren - und das nicht zuletzt
indem sie ihr ,A™*geflihl" einsetzen, um mit
den technischen Systemen zu kooperieren.

arbeitet” zu haben. Ein Kapitén schildert seine %

nische Storung handelt, besonders mit mensch- '}

dass, wenn mal was schief geht oder was aus- |

solchen Einstellung ist, dass Piloten sich nicht &

Anflug auch mal, wenn er brav war, und sage: 5#4

il
benheiten auch in ein geflihlsmaBiges Erleben f i
um und beziehen das Verhalten des Flugzeugs #

auf Gemeinsamkeiten zwischen Mensch und ‘sl
Maschine. So kann es durchaus vorkommen, ¢

! Tatsdchlich stammen alle hier angefiihrten Zitate (unabsicht-
lich) ausschlieBlich von mdnnlichen Piloten, weshalb nicht
durchgdngig gegendert wird. Die gewdhlten Umschreibungen
der Piloten sind nichtsdestotrotz gerade auch aus Gender-
perspektive interessant (siehe hierzu der Artikel von Sobieraj/
Jungtdubl in diesem Heft).

2 Visual Approach (engl): reiner Sichtanflug, mit nur wenig
technischer Unterstiitzung.
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Paraformale Aktivititen
bei Interaktionsarbeit?

Marc Jungtdubl

MENSCHIF.'T&HE VERSUS ,,MASCHINELLE" INTERAKTIONSARBEIT

In diesem Beitrag wird die Frage angerissen, in welchem Bezug Inter-
aktionen zwischen Menschen (insbesondere Dienstleistungsgebenden
und -nehmenden) bei der Arbeit, vor allem also bei Interaktionsarbeit
im engen Sinne, zu Formalitat und damit zu Formalisierung stehen.
Handelt es sich bei Interaktionsarbeit, zumindest teils, um Aktivitaten
(hier als Uberbegriff fuir Handlungen, Verhalten etc.), die einer analo-
gen oder/und digitalen formalen Erfassung sowohl etwa durch Doku-
mentation als auch zu ihrer Vorgabe via Dienstanweisungen nicht
zuganglich sind - und die damit tiber das Formale hinausgehen,
tiberspitzt also als paraformal bezeichnet werden konnten? Gibt es
Elemente von Interaktionsarbeit, die nicht formalisiert werden kdnnen -
analog und evtl. noch weniger digital, da mit digitaler Formalisierung
nochmals ein héheres FormalisierungsausmaB verbunden ist? Immer-
hin handelt es sich beim Prozess des Formalisierens um die Uberfiih-
rung von ,etwas" in etwas formal Abgebildetes, gleich welcher Art
das letztlich sein mag (z.B. verschriftlicht-dokumentierte Tatigkeiten,
ziffernmaBige Erfassung von Arbeitszeiten, digitale bis hin zu per Sen-
sorik automatisierte Erfassung von Parametern wie Vitalzeichen).

Was alles ist Formalisierung?
Formalisierung kann die ,schriftliche Fixierung
der organisatorischen Regeln, des Informations-
flusses sowie der Leistung von Personen bzw.
organisatorischen Einheiten" (Kieser & Kubicek,
1992) sein, eine Form-Investition (Thévenot,
1984) oder eine mathematisch und (informati-
ons-)technische, moglichst eindeutige und voll-
stdndige Représentation eines Phdanomens. Sie
hat eine lange Tradition: beginnend mit den ers-
ten Formen von Symbolisierungen etwa bei Héh-
lenmalereien tber die Formalisierung von natlir-
lichen bis hin zu kiinstlichen Sprachen wie der
Mathematik sowie spéter dann - auch als Ent-
wicklung der Aufklarung und eines spezifischen
Verstindnisses von (formaler, d.h. kalkulierender)
Rationalitit (Weber, 1921) - in der wissenschaft-
lichen Betriebsfiihrung und Verwissenschaft-
lichung ,der Welt" in ihrer Gesamtheit. Heute
scheinen Formalisierungsentwicklungen sodann
in der weiteren (digital-)technischen Entwick-
lung und Durchdringung nahezu aller Lebens-
bereiche zu gipfeln, wobei sie direkt und indirekt
steuern, was sich aus der (formalen) Organisa-
tion von Arbeit und organisatorischen Regeln
ergibt; gleichzeitig wirken sie zunehmend steu-
ernd Gber (digitale) Technik wie etwa auch Al-
gorithmen.



Paraformale Interaktionsarbeit oder
Paraformales als Folgen (der Grenzen)

on Formalisierung?

L,Para” (griech.) bedeutet laut Duden ,neben;
entlang; vorbei; Gber ... hinaus; (ent)gegen”, das
Paraformale ware also ,etwas" jenseits des For-
malen und Formalisierbaren. Doch ist dies bei
Interaktionsarbeit der Fall? Nun, de facto ist sie
oftmals nicht formal geregelt, wird nicht formal
erfasst oder gefordert. Allerdings gibt es auch
formalisierte Vorgaben, bspw. freundlich zu sein,
woflir Arbeit an eigenen Emotionen notwendig
ist. Auch gibt es formale Vorgaben etwa zur Her-
stellung von Kooperation im Vertrieb, um
Kund*innen zum Vertragsabschluss zu bewegen.
Das ,Wie" des Erreichens dieser Ziele ist jedoch
in aller Regel nicht im Detail formalisiert und
tberbleibt den Beschaftigten, zumal es sich hier-
bei um Situations- und Individuell-Spezifisches
handelt, das vorab schwer vorzugeben ist. Doch
dies alles ist nichts Spezifisches fir Interakti-
onsarbeit. Dass sie oft neben dem Formalen ab-
lduft, heiBt nicht, dass dies per se so sein muss,
etwa aufgrund fundamentaler Nicht-Formali-
sierbarkeit. Vielmehr geht mit Formalisierung
selbst ,Paraformalisierung” einher, und das quasi
Uberall - als Grenzen dessen, was symbolisch
fixiert werden kann, was ,ver(natur)wissen-
schaftlicht" werden kann o.A.;jeweils unter der
Berlicksichtigung, dass Formalisierung stets
Komplexitat reduziert, weil Teile dessen, was ab-
gebildet und damit Formalisierungsgegenstand
wird, erfasst werden kdnnen, in aller Regel aber
nicht die ,Realitdt" in Ganze.

Nebst diesem faktischen Blick kann theoretisch
weiter eruiert werden, ob/dass einzelne Dimen-
sionen von Interaktionsarbeit paraformal sind
oder nicht. Hiernach differenziert kénnte etwa
vermutet werden, dass Gefiihle wenigstens teil-
weise formalisierbar sind, insofern es sich bei
Emotionen um psychische und physiologische
Zustinde handelt, die - partiell - messbar/ab-
bildbar sind. Und nicht nur dies: Merkmale wie
Mimiken deuten Emotionen an, weshalb Emo-
tionserkennungssoftware ordentliche Erfolge
feiert. Das heiBt allerdings noch nicht, dass die
Arbeit an und mit Gefiihlen formalisierbar ist;
vor allem nicht im Sinne der Mechanisier- und
Maschinisierbarkeit unter Berlicksichtigung des-
sen, dass Formalisierung und Mechanisierung
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Formalisierung.

bedeutungsiquivalent seien (Turing, 1937). Denn
Arbeit mit/an Gefiihlen ist eben hochst situativ
und subjektiv, weshalb die im Prinzip auf Re-
gelhaftigkeit basierende Formalisierung hier an
Grenzen geraten konnte. Ahnliches gilt wohl
auch fiir Kooperationsarbeit und subjektivieren-
des Arbeitshandeln mit Bestandteilen wie sinn-
liche Wahrnehmung und Gespir. Da jedoch auch
diese immer auf Information beruhen, wenn-
gleich auf diffuser, besteht womdglich wenigs-
tens eine theoretische und mit immer neuer
Technik weitergehende Formalisierbarkeit qua
neuer Informationserfassungs- und -verarbei-
tungsoptionen.

Summa summarum scheint auf theoretischer
Ebene einiges maglich, praktisch sieht es anders
aus. Allerdings ist nicht Interaktionsarbeit etwas
Paraformales. Vielmehr liegt das Paraformale,
beinahe schon dialektisch, im Formalisieren
selbst, in dessen Grenzen und dem, was dadurch
mit der Abbildung des einen und damit dem
Herausschneiden aus ,der" Realitdt gegeniiber
.Resten” entsteht, die nicht abgebildet werden
(konnen). Hieraus ergibt sich Informelles, nicht
zwangslaufig handelt es sich aber um Parafor-
males, gar grundsatzlich Nicht-Formalisierbares,
das in den von Formalisierung betroffenen Ge-
genstidnden selbst begriindet liegt. So erscheint
es laut Formalisierungsdefinitionen durchaus
maglich, sie tberall anzuwenden. Da sie aber
immer mit Komplexitdtsreduktion einhergeht
und ,Realitdten” nur ausschnittsweise abbilden
kann, geht immer auch etwas verloren.

Die Frage ist also weniger, ob es etwas Parafor-
males bei Interaktionsarbeit gibt, sondern ob
bzw. dass es grundsatzlich Paraformales geben
dirfte - theoretisch und faktisch. Dies ldsst sich
sogar in den (vermeintlich) formalistischen Na-
turwissenschaften zeigen, z.B. anhand der Hei-
senbergschen Unschéarferelation (Quantenphy-
sik), nach der gewisse GréBen wie ein Ort und
ein Impuls nicht gleichzeitig und beliebig genau
messbar sind. Zwar ldsst sich dies mathema-
tisch-formal fassen (als Ungleichung), gleich-
wohl zeigt sich eine Grenze des exakt Abbildba-
ren - und damit auch eindeutiger Formalisierung
selbst. Ferner und fundamentaler ist dies der
Fall, da bei der Betrachtung von Zustinden (z.B.
Doppelspaltversuch) die Beobachtung selbst ein

Marc Jungtdubl forscht als Arbeitssoziologe
an der Universitit Augsburg zu (digitaler)

Ergebnis beeinflusst. Hieraus ldsst sich schon fur
naturwissenschaftliche Phdnomene, mit Mathe-
matik formal-quantitativ abgebildet, schlieBen,
dass es ,Paraformales” gibt - eben das, was bei
Formalisierung auBen vor bleibt, sich durch sie
verdndert oder/und uneindeutig bleibt. Fir so-
zial(wissenschaftlich)e Phdnomene gilt dies lo-
gisch ebenfalls. D.h. aber eben nicht, dass Inter-
aktionsarbeit per se ,paraformal” ist, sondern es
sind Formalisierungen selbst, die Paraformales
erst schaffen.

Unabhdngig von Dogmatik und Theorie ist fur
die Praxis so entscheidend: Was passiert bei der
Formalisierung von Interaktionsarbeit, welche
Folgen haben Formalisierungen - gleich welcher
Art - flr Arbeit, fr die Optionen und Grenzen
dessen, welche Bedingungen Menschen beno-
tigen, um miteinander arbeiten zu kodnnen? Und
welche Interessen (z.B. Herrschaft, Steuerung,
Kontrolle, Ver- oderfund Bewertung) stecken
dahinter, mit welchen Folgen (z.B. Rationalisie-
rung durch Formalisierung zur kapitalistischen
Verwertung, Formalisierung von Arbeitneh-
mer*innenrechten und GestaltungsmaBnahmen
zur Forderung humaner Arbeit)? Und nicht zu-
letzt: Wie wollen wir gesellschaftlich in Zukunft
(Interaktions-)Arbeit gestalten? Sollen Maschi-
nen ,Interaktionsarbeit” etwa in der Pflege leis-
ten, auch wenn dies hieBe, dass menschliche,
individuell-situative Empathie damit wegfiele,
oder soll Interaktionsarbeit immer zwischen
Menschen verbleiben, damit wir an- und mitei-
nander arbeiten, aufeinander eingehen kdnnen
und der soziale Moment erhalten bleibt? So oder
so: Die Formalisierbarkeit von (Interaktions-)Ar-
beit ist immer wieder neu zu eruieren, wenn
neue Maglichkeiten des (ggf. technischen) For-
malisierens und damit neues ,Paraformales” auf-
scheinen.
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. +Yon der Mensch-Mensch zur

. 'Ménsch-Maschine-Interaktion?

Mogliche Implikationen fiir Beschaftigte, Kundschaft und Organisationen

Nadja Dérflinger, Jonas Wehrmann

ImZuge fortschreitender Digitalisierung ergeben sich vielerlei Moglichkeiten, die

klassische Interaktionsarbeit zwischen Beschaftigten und deren Interaktionspartner*- g4

innen durch technische Losungen zu ersetzen. Unter welchen Voraussetzungen wird

Technikeinsatz in Erwdgung gezogen und was sind dessen Implikationen?

Interaktionsarbeit unterliegt aktuell einer Viel-
zahl von Wandlungstendenzen. Einerseits ste-
hen gewisse ,interaktive" Berufsfelder in Zeiten
der Pandemie wie nie zuvor im Fokus von ge-
sellschaftlichen Debatten, andererseits ergeben
sich im Zuge der Digitalisierung enorme Po-
tenziale, Interaktionsarbeit durch Technikeinsatz
grundlegend zu verdndern. Denn moderne In-
formations- und Kommunikationstechnologien
sowie neue technologische Lésungen durch-
dringen die Arbeitswelt mehr und mehr. Diese
Entwicklung bietet vielfdltige Mdglichkeiten:
Moderne Technologie kénnte die Interaktion
zwischen Beschéftigten und Kund*innen oder
dhnlichen Gruppen wie Patient*innen, Klient*in-
nen oder Student®innen erleichtern - beispiels-
weise durch Zuhilfenahme technischer Gadgets.
Ebenso kdnnten Beschéftigte als Interaktions-
partnerfinnen aber auch génzlich wegfallen und
zum Beispiel durch Maschinen, Automaten, Ro-
boter oder kiinstliche Intelligenz (KI) ersetzt
werden. Dies verdndert die Konstellation im so-
genannten Dienstleistungsdreieck, das drei we-
sentliche Akteure in der Interaktionsarbeit
kennt: die*den Beschéftigte®n, deren*dessen Ar-
beitgeber*in (also i.d.R. eine Organisation) sowie
die Kundschaft oder dhnliche Gruppen. Obwohl
Interaktionsarbeit zwischen Beschéaftigten und
der Kundschaft stattfindet, bestehen zumeist
Vorgaben durch die Organisation, wie soziale
Interaktionen ablaufen (z.B. Skripte) und welche
Ziele (z.B. Verkauf eines Produktes) dabei er-
reicht werden sollen. Fir die Beschaftigten er-
geben sich dadurch besondere Herausforderun-
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gen, denn sie miissen sowohl den Vorgaben des
Unternehmens als auch den Anspriichen der
Kundschaft gerecht werden.

Im Zuge der beschriebenen Entwicklungen
kénnte eine Maschine als neue*r Akteur®in in
das Beziehungsgeflige eintreten und aus dem
Dienstleistungsdreieck womdglich ein Vieleck
machen. Durch den weitreichenden Einsatz
neuer technischer Losungen konnte die Funk-
tion und Rolle der Beschéftigten im Dienstleis-
tungsdreieck dadurch quasi Uberfliissig werden.
Dies ist insbesondere im eher niedrig qualifi-
zierten Segment der Interaktionsarbeit, in dem
standardisierbare Tatigkeiten vorherrschen, be-
obachtbar. Beispielsweise wurden in den ver-
gangenen beiden Jahrzehnten an Bahnhdfen
und Flughdfen sowie bei Banken oder auf Post-
amtern immer mehr klassische Serviceschalter
durch Automaten ersetzt. Die zunehmend
.smarter" werdenden Automaten decken zudem
ein immer gréBeres Leistungsspektrum ab, so-
dass Organisationen infolgedessen oftmals die
Anzahl der Beschiftigten reduzieren. Denn die
Entscheidung, ob und welche Funktionen digi-
talisierbar bzw. ersetzbar sind, obliegt der
Organisation. Im Zuge der fortschreitenden Di-
gitalisierung kann es als wahrscheinlich ange-
sehen werden, dass kiinftig nicht nur relativ
einfache, sondern auch immer komplexere Ta-
tigkeiten von Maschinen libernommen werden
konnen. Besonders in umkampften Markten (wie
im Handel, der Logistik oder der Gastronomie)
schreitet der Technikeinsatz stark voran, um auf

den steigenden Kostendruck reagieren zu kén-
nen. Auch wenn Organisationen jenen Technik-
einsatz oftmals als Innovation bewerben, die
eine hohere Kundenorientierung und -zufrie-
denheit zur Folge haben soll, ist die Implemen-
tation oftmals vor allem der Mdglichkeit zur
langfristigen Kosteneinsparung geschuldet.

Fur die Kund*innen entstehen durch die verdn-
derte Konstellation im Dienstleistungsdreieck
neue Herausforderungen, denn sie werden mehr
und mehr gezwungen, mit Maschinen statt mit
Menschen zu interagieren. Beispielsweise wird
in Callcentern zuerst mit dem Sprachassistenten
interagiert, bevor ein Anliegen mit einer Ser-
vicekraft besprochen werden kann. In Fastfood-
Restaurants werden Bestellungen oftmals an
sogenannten Terminals statt an der Theke beim
Personal aufgegeben - dort wird in der Regel
auch direkt bezahlt. Sonderwiinsche sind mit
dieser Technologie allerdings zumeist nicht
vereinbar; zudem verlieren Kund*innen die
Maglichkeit, Riickfragen zu den angebotenen
Gerichten zu stellen. Ob eine hohe Kundenori-
entierung ein Merkmal jener Systeme ist, kann
angezweifelt werden. Denn viele Tatigkeiten,
die friiher durch Beschéftigte ausgefiihrt wur-
den, tbernimmt nun die (arbeitende) Kund-
schaft selbst.

Aber nicht nur fiir die Kundschaft, sondern auch
fur Beschéftigte ergeben sich neue Herausfor-
derungen. Viele Beschéftigte entscheiden sich
bewusst fiir interaktive Tatigkeiten und Berufe,




um mit anderen Menschen arbeiten zu kénnen.
Je weiter der Technikeinsatz voranschreitet,
desto geringer kdnnte der Stellenwert der In-
teraktionsarbeit im jeweiligen Tatigkeitsfeld
werden bzw. kdnnten Beschaftigte als Interak-
tionspartner*innen gdnzlich Gberfliissig werden.
Gleichwohl birgt der zunehmende Technikein-
satz auch die Gefahr, dass Beschaftigte eher als
Teil eines standardisierten Dienstleistungspro-
zesses gesehen werden, anstatt als Menschen
mit eigenen Bedirfnissen und Geflihlen. Zu-
gleich sollte aber nicht verkannt werden, dass
die Integration neuer technischer Losungen
dazu beitragen kann, die Arbeit von interaktiv
Tatigen gesundheitsférderlicher zu gestalten.
Beispielsweise kdnnten Bestellterminals in der
Gastronomie Beschéftigte vor allem in StoB-
zeiten entlasten; die Sprachassistenten in Call-
centern erleichtern es, Kundenanfragen direkt
zur passenden Servicekraft durchzustellen.

Zusammenfassend zeigt sich, dass neue, durch
Technikeinsatz verdanderte Konstellationen im
Dienstleistungsdreieck das Potenzial haben, das
gegenwartige Verstandnis von Interaktionsar-
beit grundlegend zu verdndern. Werden Be-
schaftigte durch Maschinen ersetzt, verdndert
sich auch die Rolle der Kundschaft, die oftmals
zumindest einen Teil der bislang durch den Be-
schaftigten geleistete Arbeit selbst tibernehmen
muss. Die Beschaftigten sind wahrscheinlich die
Verlierer dieser Entwicklung, denn ihre Jobs
konnten wegfallen. Alternative Arbeitspldtze
und WeiterqualifizierungsmaBnahmen stehen
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vor allem im niedrigqualifizierten, standardi-
sierten Bereich nur in begrenztem Umfang zur
Verfligung. Zudem konnte die beschriebene Ent-
wicklung dazu flihren, dass weniger Menschen
interaktive Berufe ergreifen, da die Hauptmo-
tivation - die Arbeit an und mit Menschen -
daflr womaglich entfiele. Die Rolle der Kund-
schaft ist ambivalenter. Technikaffine Kund*in-
nen kénnten Neuerungen wie die Interaktion
mit Kls wertschédtzen, wohingegen andere wo-
maglich den direkten Kontakt zu den Beschaf-
tigten vermissen werden. Auch die Verfligbarkeit
von Dienstleistungen kénnte durch den Tech-
nikeinsatz ausgedehnt werden. Inwieweit sich
der Technikeinsatz aber auf die Qualitdt der
Dienstleistung selbst auswirkt, ist bislang kaum
bekannt. Daher profitiert wahrscheinlich vor al-
lem ein*e Akteur*in im Dienstleistungsdreieck,
namlich die Organisation, die die neuen tech-
nischen Mdéglichkeiten nutzt, um Rationalisie-
rungsbestrebungen durchzusetzen. Kosten wer-
den dadurch womdoglich nicht nur gesenkt,
sondern auch planbarer bzw. kontrollierbar; au-
Berdem erhoffen sich Organisationen positive
Effekte auf die Produktivitat.

Wie auch immer sich der Wandel hin zu einer
.digitaleren” oder ,technisierteren” Interakti-
onsarbeit vollzieht: Wichtig ist, diesen men-
schengerecht zu gestalten, denn die Arbeit
an und mit Kund*innen, Patient*innen und
Klient*innen konnte sich in den nichsten Jahren
grundlegend verdndern.

Nadja Dérflinger, Jonas Wehrmann
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& WIE VERANDERT TECHNIK DIE INTERAKTION(SARBEIT)?

Maschineller ,,Autismus"
Konnen und sollen Maschinen Regeln brechen?

Anil K. Jain

Wir interagieren - nicht nur im Kontext der Arbeit - immer haufiger mit

intelligenten Maschinen. Zum ersten Mal machen von der Akteur-Netz-

werk-Theorie verwendete Begriffe wie Aktant oder Quasi-Subjekt des-

halb vielleicht wirklich Sinn: Wir haben es zunehmend mit tatsachlich

«eigenwilligen” Dingen zu tun, d.h. das Verhalten dieser Maschinen ist

nicht unbedingt in jeder Hinsicht vorhersehbar, auch wenn es einem

festgelegten Programm folgen mag. Die Interaktion mit der kiinstlichen

Intelligenz verlauft allerdings (gerade deshalb?) nicht immer reibungslos,

insbesondere wo diese Maschinen Menschen nicht nur unterstiitzen,

sondern vollstandig ersetzen sollen.

Das liegt zu einem guten Teil auch am autisti-
schen Charakter maschineller Intelligenz: Er-
staunliche Inselbegabungen treffen auf eine re-
lativ starre QOrientierung an bestimmten Regeln,
verbunden mit der Unfahigkeit, sich in das Ge-
genuber einzufiihlen. Der maschinelle Autismus
stellt insbesondere im Kontext der Arbeit an
und mit Menschen ein offensichtliches Problem
dar, das sich nicht einfach I6sen ldsst, da es ge-
wissermaBen den Kern des menschlichen Selbst-
verstandnisses und unser Verhdltnis zur Welt
der Dinge berlihrt: Das Individuum wird erst
dort geboren, wo es vom starren Zwang des
Konformismus abweichen kann. Von den Ma-
schinen erwarten wir hingegen, dass sie (alle
gleich) funktionieren, und das bedeutet nichts
anderes als: sich strikt an die vorgegebenen Re-
geln zu halten.

Die wahre Intelligenz (als Mensch) besteht viel-
leicht sogar darin, zu wissen, welche Regeln
man besser befolgen sollte und welche man
getrost Uibergehen kann. Fiir Maschinen, die in-
telligent agieren sollen, ergibt sich daraus aber
ein prinzipiell untberwindbares Dilemma zwi-
schen Regeltreue (die Verldsslichkeit bedeutet)
und Regelbruch (der auch fir die Anpassung
insbesondere an neuartige Situationen uner-
lasslich ist). Die Regelhaftigkeit ist dem Ma-
schinellen nicht nur immanent, weil sie leichter
technisch umzusetzen ist, sondern auch, weil
sie unserem Bild von und unserer Erwartung
an Maschinen eher entspricht. Das aber ver-
dammt die Maschinen zu einer beschrankten
Intelligenz, die sie ,autistisch” erscheinen ldsst.
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Ich méchte dieses Dilemma und seine Konse-
quenzen an ein paar Beispielen verdeutlichen:

Stellen wir uns (das Unmagliche) vor: Kiinstliche
Intelligenz konnte behordliche Sachbearbei-
terinnen ersetzen. Ein Blrger wendet sich an
das KI-System, da er eine Antragsfrist aus ei-
genem Verschulden, aber aus nachvollziehbaren
Griinden (sagen wir die Geburt eines Kindes)
versdumt hat. Die kinstliche Intelligenz nimmt
auf diese lebensweltliche Sondersituation keine
Riicksicht - nicht weil es prinzipiell ausgeschlos-
sen wére, sondern weil es der Intention der Be-
hérde entspricht, alle Blirgerfinnen gleich
(schlecht), nach den gleichen Regeln zu behan-
deln, die nur ganz bestimmte, klar definierte
Griinde fiir eine Fristversdumnis (wie etwa
schwere Krankheit) zugunsten der Antragstel-
lenden anerkennen. Die kiinstliche Intelligenz
ist bewusst so programmiert, dass sie sich strikt
an diese Regeln/Normen hélt. Fehlende Flexibi-
litdt und mangelndes Einfiihlungsvermégen (als
Resultat dieser Regeltreue) sind nun nicht aus-
schlieBliche Probleme bzw. Tugenden kiinst-
licher Intelligenz. Man hat schon von Féllen ge-
hort, wo auch menschliche Behérdenmitarbei-
ter*innen eher sklavisch als souverdn mit Vor-
schriften umgingen. Allerdings gibt es auch
immer wieder Félle, wo sich selbst Blirokrat*in-
nen ,menschlich” verhalten - also von der Regel
abweichen. Kiinstliche Intelligenz wird es nicht
konnen, weil sie es gar nicht kénnen soll.

Manchmal ist das (auch aus der Perspektive der
Kundschaft) durchaus gut so. Es kann ndmlich

die Bevorzugung oder Benachteiligung von Per-
sonen aufgrund persdnlicher Beziehungen ver-
hindern oder rein willkiirlichen (ohne nachvoll-
ziehbare Griinde getroffenen) Entscheidungen
entgegen wirken - ganz zu schweigen von Fal-
len, in denen die Abweichung von Regeln sogar
eine konkrete Gefahr bedeuten wiirde. Denken
wir etwa an das Thema autonomes Fahren, so
wdren wir wahrscheinlich entsetzt von einem
autonomen Fahrzeug, das es sich zum Beispiel
herausnimmt, Gber eine rote Ampel zu fahren.
Schon gar nicht aber wiirden wir es hinnehmen,
wenn dabei auch noch Menschen zu Schaden
kdmen oder gar stlirben. Bei menschlichen Ver-
kehrsteilnehmer*innen akzeptieren wir jedoch
den Tod von Tausenden als ganz normales Le-
bensrisiko in der mobilen Zivilisation. Wir lassen
uns im Zweifel lieber von betrunkenen Mitmen-
schen Uberfahren als von fehlgeleiteten Mobi-
litdtssystemen gefdhrden (auch wenn es in der
Summe weniger Unfélle und Verkehrstote gibe).
Denn Fehler sind menschlich. Bei Maschinen
werden sie nur bedingt toleriert. Die Maschine
legitimiert sich primér durch ihr (méglichst feh-
lerfreies) Funktionieren.

Wo das Verhalten von Maschinen lberdies nicht
mehr exakt vorhersagbar ist, auch wenn es uns
nicht gefdhrdet, stellt sich hdaufig Unwohlsein
ein: Warum wird diese Route und keine andere
gewdhlt? Denn wir haben mit der Unvorher-
sehbarkeit des Verhaltens von technischen Sys-
temen eine weitere lllusion verloren: dass wir
unsere Umwelt unter Kontrolle haben. Be-
stimmte Technologien der kiinstlichen Intelli-
genz, wie etwa neuronale Netze, die sich sehr
nah am Modell menschlichen (Erfahrungs-)Ler-
nens orientieren, haben deshalb ein Problem:
Dasie nicht auf der Formulierung von expliziten,
konkreten Regeln beruhen (sondern auf forma-
lisierten Routinen), missen sie in vielen An-
wendungsfdllen um explizite Regeln ergdnzt
werden, damit das Verhalten der maschinellen
Systeme voraussagbar(er) und vor allem regel-
konform wird - so wie wir es von Maschinen
erwarten. Damit aber wird gleichzeitig die Fi-
higkeit der Maschinen systematisch einge-
schrankt, ,menschlicher” zu werden - d.h. Fehler
zu begehen und sich flexibel an Situationen
anzupassen. Regeln explizit zu brechen, ist einer
Maschine hingegen schon prinzipiell nicht mog-



lich. Fiir die kiinstliche (bzw. nennen wir sie
besser algorithmische) Intelligenz gilt: Um eine
Regel zu brechen, bedarf es einer Regelbruch-
regel. Lediglich der Schein des Regelbruchs
ist also fiir eine Maschine erzeugbar. Sie leiht
sich ihren ,Willen" immer von ihren Konstruk-
teurtinnen.

Uns konnte es zwar nun relativ egal sein, ob
eine Maschine einen Regelbruch begeht oder
sie ihn lediglich simuliert - wenn sie uns damit
.Sympathischer" wird und uns (etwa durch eine
LauBerordentliche” Fristverlingerung) zu Diens-
ten ist. Allerdings Ubergeht diese pragmatische
Betrachtung die grundsétzlichen ethischen und
politischen Probleme, die hinter dieser mdogli-
chen Scheinautonomie zukiinftiger Maschinen
verborgen liegen: Wer hat die Macht, die (Re-
gelbruch-)Regeln zu formulieren? Wer trigt
die letztliche Verantwortung? Wer haftet, wenn
es schief geht - Konstrukteur*in oder Anwen-
der*in? (Und es wird schiefgehen, da keine von
Menschen formulierte Regel perfekt formuliert
sein kann.)

Und schlieBlich gibt es in diesem Kontext noch
viel grundsatzlichere Fragen, die uns weder In-
genieur*innen noch Politiker*innen beantworten
kdénnen und sollen: Wollen wir, dass bestimmte
Tatigkeiten durch Maschinen ersetzt werden,
speziell im Bereich der Arbeit an und mit Men-
schen? Und wollen wir Uberhaupt, dass Ma-
schinen ,menschlicher" werden? Oder wollen
wir, dass sie das bleiben, was sie noch sind: be-
schrankt einsetzbare Autisten?

Der Autor

Dr. Anil K. Jain ist Verbundkoordinator des
Projekts ,Anti-Effizienzlogiken" (AnEfflo) am
Lehrstuhl fiir Sozio6konomik der Zeppelin
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& WIE VERANDERT TECHNIK DIE INTERAKTION(SARBEIT)?

~Ups, was meinst du?" — Eine Zukunft mit Chatbots?!

Marvin Heuer, Tom Lewandowski

Im Rahmen der Digitalisierung ist der Kundenservice der vorherrschende Kanal zwischen Kund*innen und
Anbieter*innen in stirker serviceorientierten und digitalen Geschaftsmodellen. Diese bieten an, Vertrauen
gegeniiber den Kund*innen aufzubauen sowie deren Zufriedenheit oder Loyalitidt zu férdern. Infolgedessen
investieren Unternehmen umfangreiche Ressourcen in den Kundenservice, um kundenorientiert und damit
wettbewerbsfahig zu bleiben. Zu den aktuellen Herausforderungen gehdren ein standig wachsendes Volumen
und eine zunehmende Komplexitat der Serviceanfragen, wahrend die Kund*innen gleichzeitig eine hohe
Servicequalitdt und schnelle Reaktionszeiten fordern. Diese Dynamik flihrt bei den Servicemitarbeiter*innen zu
einer hohen Stresssituation, die schnell zu einer kognitiven Uberforderung

und damit zu einer schlechteren

Servicequalitdt im Kundenservice flihrt. ‘: : v
. . ‘:-*-r ; ﬂ 7o C
In diesem Zusammenhang haben Fortschritte e -
in der Computerlinguistik, im maschinellen Ler- e - i ;
nen (ML) und in der kiinstlichen Intelligenz (K1) w
neue Mdglichkeiten fiir die Gestaltung intelli- '|-I'

genter Mensch-Computer-Schnittstellen gefor-
dert. Eine prominente Anwendung von Kl sind
Konversationale Agenten (engl. Conversational
Agents - CA), die mit Kund*innen Gber natiir-
lichsprachliche Befehle kommunizieren, z.B. im
Sinne von Chatbots in sozialen Messengern (wie
MS Teams) oder in sprachgesteuerten intelli-
genten Assistenten wie Amazons Alexa. In der
Vergangenheit [6sten CAs nur vordefinierte Ge-
sprachsabldufe auf Basis von festen Regeln.
Mittlerweile sind CAs jedoch aufgrund von ”
technischen Verbesserungen im Bereich der Ver- ; 3
arbeitung nattrlicher Sprache (NLP) und ML in- ’
telligent genug flr den breiten Einsatz in unse- '
rer Gesellschaft. CAs sind einerseits skalierbare - l‘
und kosteneffiziente Systeme, die das Potenzial
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stimmter Aufgaben durch Bereitstellung, Struk- z
turierung, Filterung und Analyse arbeitsrele- &
vanter Informationen erleichtern. AuBerdem ra = e
stellen sie einen bequemen und effizienten Ka-
nal fir Kund*innen dar, der Schnelligkeit und bd
Intelligenz fordert und zu besser personalisier-
ten Kundenbeziehungen und hoherer Kunden-
zufriedenheit, Servicequalitat und Produktivitit!
fuhrt. Folglich wird von den Kund*innen erwar-
tet, dass sie ihre Probleme Uber diese neue Form
der Serviceschnittstelle (NLI) selbst I6sen, bevor

haben, Service-Interaktionen zu automatisieren,
zu erganzen und zu assistieren, z.B. indem sie
neue Losungsstrategien aufzeigen oder Pro-

-
blemldsungen anbieten. So kénnen sie Mitar- - ! :
beiter*innen in Servicebegegnungen kognitiv et
entlasten, indem sie die Durchfiihrung be- ,.'

&

4

30



sie sich an eine*n Kundendienstmitarbeiter*in
richten bzw. dorthin weitergeleitet werden.

Jedoch scheitern viele dieser oftmals statischen
Assistenten an komplexeren Fragestellungen,
die uber eine einfache Abfrage von Informa-
tionen wie der Paketverfolgung hinausgehen
und zu einem Abbruch des Dialoges fiihren. Das
Scheitern der Bearbeitung von komplexen Fra-
gestellungen flihrt zu geddmpften Erwartungen,
welche dadurch eine Kundenunzufriedenheit
verursacht. Dadurch wéchst die Akzeptanz von
CAs langsamer als erwartet. Hierflr gibt es meh-
rere Griinde, z.B. die technischen Grenzen von
CAs. Fiir die Beantwortung von Anfragen, die
Lenkung von Nutzer*innen und die Kontakt-
aufnahme auf sozialer Ebene sind CAs in einer
Weise geeignet, die andere Schnittstellen nicht
&leisten kdnnen.

Derzeit sind CAs jedoch noch nicht in der Lage,
komplexe, mehrteilige Anfragen zu verstehen.
AuBerdem konnen sie nicht von sich aus neu-
" artige Antworten geben. Forscher*innen inves-
tieren allerdings viel Zeit in diesen Forschungs-
bereich und sowohl die Fdhigkeiten von
Chatbots als auch digitalen Sprachassistenten
werden sich in den folgenden Jahren sehr
schnell weiter verbessern. Bereits jetzt kdnnen
moderne und gut gestaltete CAs eine Vielzahl
von Fragen aus unterschiedlichen Kontexten
beantworten und Zeit und Geld sparen, da die
Kund*innen automatische Antworten auf ihre
Fragen erhalten. Die Bereitstellung einer guten
CA-Erfahrung ist daher wertvoll. Vor allem im
Kontext des Kundenservices kann die Erfahrung
mit einem CA die Sichtweise der Nutzer*innen
auf das Image und die Zuverldssigkeit einer
Firma beeinflussen. CAs bieten die Mdglichkeit,
ein Serviceniveau flr einfache Anfragen zu
standardisieren, wodurch eine hohe Zufrieden-
‘ heit generiert werden kann.

4 Die aktuelle Servicerealitdt beim Einsatz von
& CAs sieht allerdings anders aus: Haufig stoBen
CAs aufgrund ihrer zu Beginn limitierten Fa-
" higkeiten an ihre Grenzen. CAs werden in die-
* sem Kontext haufig bereits zu friih und unaus-
gereift in den Service integriert, wodurch sie
viele der Serviceangebote nicht bedienen kon-
nen. Dies sind Probleme, die ein Mensch typi-
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scherweise nicht besitzt, da er im Support z.B.
bei mangelnden Kenntnissen Kolleg*innen zur
Hilfe bitten und schlussendlich auch komplexe
Anfragen trotzdem zufriedenstellend l6sen
kann.

Hieraus ergibt sich eine weitere Frage: Wie
schaffen wir es, das Beste aus beiden Welten
zu vereinen? CAs sind in der Lage, einfache (und
im Laufe der Zeit auch mittelschwere) Anfragen
schnell und effizient zu bearbeiten. Dies kdnnte
ein Mensch auch, jedoch kostenintensiver und
je nach Betriebsdauer nicht unbedingt schneller.
Der Mensch kann daflir die mittelschweren bis
schweren Anfragen effizienter und kostenglins-
tiger bearbeiten. Zudem fihlt sich der Mensch
hier auch kognitiv entlastet und kann sinnhaf-
tere und erflillende Serviceaufgaben Gberneh-
men, als zum tausendsten Mal ein Passwort zu-
rickzusetzen oder den aktuellen Fortschritt
einer Bestellung zu erldutern. Um Mensch und
Maschine ihre jeweiligen Vorteile ausspielen zu
lassen, ist es notwendig, verschiedene Kl-Inter-
aktionsmodelle in Betracht zu ziehen.

Bis heute werden CAs vornehmlich als Self-Ser-
vice-Tools mit Kl bereitgestellt. Im Hintergrund
wurden Informationen in den CA eingepflegt.
Der*die Kund*in interagiert mit einem CA und
erhdlt einfache Informationen ausgegeben. Die
spannenden Félle sind diejenigen mit einem
simultanen oder sukzedanen Kl-Einsatz. Beim
simultanen Einsatz nimmt ein*e Kund*in wei-
terhin Kontakt mit einem*r menschlichen Ser-
vicemitarbeiter*in auf. Die Beschiftigten werden
simultan im Hintergrund durch eine Kl-Tech-
nologie unterstiitzt. Sie erhalten Textvorschldge
und auch Losungshinweise aus anderen Tickets
und kdnnen hier die Anfrage schneller zur Zu-
friedenheit des*der Kund*in I6sen. Sollte die KI
nicht weiter unterstiitzen kdnnen, so sitzt ein
Mensch daran und kann selbst weiterdenken.
Diesen Ansatz findet man auch schon vereinzelt
in Unternehmen (u.a. Check24).

Der zweite Fall wére ein sukzedaner Kl-Einsatz.
Ein*e Kund*in nimmt Kontakt mit einem CA auf
und dieser beantwortet die Anfrage bis zum Li-
mit seiner Fdhigkeiten oder zu einem ge-
wiinschten Ubergabezeitpunkt. Wenn der CA
wahrend der Dienstleistungserbringung schei-
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tert, so tibergibt der CA an eine*n Mitarbeiter*in,
welche*r sich dem Anliegen weiter annimmt.

So einfach diese Lésungsvorschlage klingen,
so schwierig kann es sein, sie umzusetzen.
Zundchst missen die Menschen im Kunden-
support hierbei mitgenommen werden, die
Interaktionen mit dem KI-System fir den
menschlichen Umgang entsprechend fein-
justiert werden. Haufig sind andere Dienstleis-
terinnen fur den ersten Anlauf an Problemen
zustindig (z.B. externe IT- bzw. Servicedienst-
leister*innen fiir den 1st-Level-IT-Support). Die
CAs funktionieren nur bei entsprechendem Trai-
ning, welches die Beschéftigten absolvieren
missen, welche moglicherweise durch die CAs
in ihrem Arbeitsablauf beeintrachtigt werden.
Zudem muss im Hintergrund eine gesammelte
Wissensbereitstellung erfolgen, sodass dem Per-
sonal bzw. dem CA entsprechende Wissensbau-
steine zu dem aktuellen Anliegen zur Verfligung
stehen.

Die Frage, die wir uns im Kern als Gesellschaft
stellen mussen, lautet: ,Wie kann Interaktions-
arbeit im Kundenservice bei zunehmenden Kun-
denanfragen durch eine Entlastung und Wei-
terqualifizierung von Beschaftigten unter
Einsatz von intelligenten (Sprach-)Assistenten
verbessert werden?" Die hier betrachteten CAs
konnen hierfir eine Losungsmdglichkeit dar-
stellen, jedoch wurde auch gezeigt, wo Schwé-
chen liegen und warum die finale Antwort zur
Zukunft doch nicht so leicht zu finden ist.
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Bots im Kundenservice — gute digitale

Interaktionsarbeit fur alle?!

Susanne Robra-Bissantz, Louisa Hellenbrecht

Juli 2021: Bei Interzimmer, einem Vermittler von Ferienwohnungen, ist

die Holle los. Das Geschaft |auft trotz anhaltender Pandemie wieder an,

aber auch die Beschwerdehotline brummt. Die Mitarbeiter*innen sind

gestresst, Tourist*innen nicht zufrieden, Vermieter*innen tiberfordert

und alle fiirchten die nachste Corona-Welle.

Ignaz Zimmer, Chef von Interzimmer, hat die
Nase voll. Sein Impuls: die Hotline schlieBen.
Doch seine Geschéftspartnerin Denise ist Be-
triebswirtschaftlerin mit Schwerpunkt Dienst-
leistung und weiB3: Das ware todlich fur die Be-
ziehung zu den Kund*innen!

Beim ndchsten Managementmeeting spricht sie
das Problem an. Wirtschaftsinformatiker Win-
fried schlédgt vor, es mit einem Chatbot zu pro-
bieren - das sei die digitale Zukunft. Die Wellen
schlagen hoch - ob man jetzt wirklich Personal
sparen wolle, entriistet sich der Betriebsrat. Das
Marketing findet es eine Katastrophe, Kund*in-
nen zuzumuten, mit einem Bot zu sprechen.
Und zu allem Uberfluss leitet Winfrieds Frau
Beate als Arbeitswissenschaftlerin die Be-
schwerdeabteilung und findet, dass mal wieder
die Mitarbeiter*innen den Kiirzeren ziehen. Sie
beschlieBt, mindestens eine Woche nicht mit
Winfried zu sprechen.

Doch Denise gibt nicht auf. Sie schldgt vor, dass
sie, Beate und Winfried ihre Kompetenzen aus
Arbeitswissenschaft, Dienstleistung und Wirt-
schaftsinformatik zusammenbringen und ge-
meinsam uber einen freundlichen digitalen Hel-
fer-Bot namens Bodo nachdenken.

Gesagt - getan. Die drei treffen sich in einer
leerstehenden Ferienwohnung mit Flipchart,
Post-its und Wein und beginnen ihr Brainstor-
ming. Was sollte Bodo-Bot leisten? Wie kann
er einen Service, einen Nutzen, ja, einen Wert
fur Kund*innen kreieren? Kann er gleichzeitig
die Arbeitsbedingungen verbessern?

Einig sind sich alle, dass ein Bot eine praktikable
Lésung flr den aktuellen Beschwerdeansturm
ware, denn er ist rasch zu programmieren und
kann in ruhigeren Zeiten einfach ausgeschaltet
werden. AuBerdem wére er anders als ihre Mit-
arbeiter*innen zu jeder Tages- und Nachtzeit
fur die Kund*innen da.
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Damit sich Beate keine Sorgen um ihr Team
macht, schldgt Denise vor, die Anrufe aufzutei-
len: Wahrend ihrer Arbeitszeiten stehen die Mit-
arbeiterinnen wie gewohnt zur Verfligung. Au-
Berhalb dieser Zeiten oder bei groBem Ansturm
springt Bodo ein, denn Kund*innen erwarten
heutzutage, jederzeit eine*n Ansprechpartnerin
zu haben. Beate findet das nicht schlecht, denn
so tirmen sich keine Arbeitsberge fiir ihr Team
auf. Gleichzeitig sind die Jobs sicher, denn auch
Winfried gibt zu, dass ein Bot allein niemals so
gute Losungen fir alle Beschwerden findet, wie
sie in guter zwischenmenschlicher Interaktions-
arbeit entstehen.

Doch vielleicht geht sogar mehr, als nur die Ar-
beitsmenge zu reduzieren? Eine Mitarbeiterin
beschwerte sich letztens, dass ihre Arbeit zu-
nehmend langweilig wiirde, weil viele Kund*in-
nen dieselben Anliegen haben und das Gleiche
wissen wollen, was eigentlich Uberall im Internet
schon stiinde. Winfried wei3, dass Bodo diese
standardmiBige Kommunikation mithilfe von
Algorithmen tibernehmen kann. Bei den Frauen
kommen jedoch Bedenken auf, ob sich Kund*in-
nen wirklich mit solch unpersénlichen Antwor-
ten eines Bots abspeisen lassen? Winfried wirft
ein, dass Bots heute sogar Stimmungslagen er-
kennen und individuell darauf reagieren kénnen.
Uberhaupt mehren sich die Hinweise, dass es
vielen Kund*innen egal ist, ob sie ein Bot oder
ein Mensch bedient - Hauptsache, das Problem
wird gelost.

Und, so legt Winfried nach, kénnte der ,kiinst-
lich intelligente” Bot das vielleicht sogar besser
als Menschen. Denn er kann sich immer an
Kund*innen und ihre Praferenzen erinnern.
Denise sieht zunehmend den Gewinn fiir die
Servicequalitdit - wenn Bodo weiB, welche
Kund*innen Wert auf mehr Ruhe oder Kinder-
freundlichkeit legen. Winfried ergdnzt, dass
Bodo zudem auf Unmengen von digital vorlie-

genden Informationen zugreifen kann: Wetter-
daten, Verkehrslage und vieles mehr. Damit kann
er zusatzlich auf Probleme reagieren, die nicht
direkt die Vermittlung von Ferienwohnungen
betreffen.

Jetzt ist Denise begeistert. Das wird zu ihrer
Marketing-Botschaft: ,Wir (also Bodo und alle
Mitarbeiter*innen) bieten das perfekte Urlaubs-
erlebnis.” Die Beschwerdehotline wird zum Ser-
vice flr Tourist*innen und Vermieter*innen -
ein Rundum-sorglos-Paket mit ganzheitlicher
Unterstlitzung rund um Ferienwohnungen. Das
ist der Zeitgeist! 1

Winfried sieht Beates Stirnrunzeln und hat ei-
nen Geistesblitz: ,Beate! Wie oft bist du unzu-
frieden, weil du deine Mitarbeiter*innen gerne
im Kundenkontakt entlasten wiirdest?" Er er-
kldrt, dass Bodo Mitarbeiterinnen in der Inter-
aktionsarbeit helfen kann. Wenn er z.B. ge-
stresste Kund*innen identifiziert, kann er
Mitarbeiterinnen auf deren schlechte Laune
vorbereiten. Oder man kénnte ein persénliches
Gespréch raffiniert an Bodo tbergeben, wenn
es Mitarbeiter*innen zu viel wird oder wenn es
in eine Standardkommunikation tibergeht. Auch
Beate findet langsam Gefallen an Bodo, da sie
neue Unterstiitzungsmaglichkeiten fiir ihre Mit-
arbeiter*innen sieht. AuBerdem wiirde ihnen
mehr Flexibilitdt geschenkt, wenn sie z.B. eine
Pause brauchen, obwohl sie gerade in einer
Kundeninteraktion stecken.

Denise und Beate sind sich jedoch einig, dass
sowohl Mitarbeiter*innen als auch Kund*innen
immer entscheiden konnen sollten, ob sie Bodo
einbeziehen oder nicht. Winfried denkt hinge-
gen eher an die Vorteile von einem Bot, der
aktiv einschreitet, wenn er beispielsweise be-
merkt, dass sich das Gesprdch vor lauter Emo-
tionen im Kreis dreht. Bevor er dies jedoch aus-
spricht, kommt seiner Frau eine dhnliche Idee.

Kann Bodo vielleicht auch mit Mitarbeiter*innen
kommunizieren? Ein Bot, der wichtige Infor-
mationen schnell findet, Tipps flr eine bessere
Beratung gibt und seine menschlichen Team-
partner*innen vielleicht sogar coacht, konnte
doch eine ganz neue Ressource sein. Winfried
ist begeistert, dass seine Frau endlich das Po-
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_ tenzial der Digitalisierung erkennt: ,Ja genaul!
Du sprichst doch immer von lern- und persén- .4

¥

lichkeitsférderlicher Arbeit. Wére das nicht eine’
L6sung? Deine Mitarbeiter*innen lernen durch
das Feedback von Bodo dazu und erkennen sel-
ber - beziehungsweise mit Bodo - wie sie ihren
Job noch besser machen konnen. Ohne auf-
wandig Kund*innen zu befragen und auch wenn
Du keine Zeit dafiir hast." Beate findet die Idee
interessant und Uberlegt gleich, dass Bodo

Knackpunkte bei der Arbeit auch hinsichtlich #

der Arbeitsbelastungen aufzeigen konnte. Siey

ist sich jedoch nicht sicher, ob sich ihre Mitar-r

beiterinnen etwas von einer Maschine sagen
lassen. Aber Winfried erklart ihr, dass Bodo so
programmiert werden kann, dass er wie ein
Freund und Helfer wirkt. Und Denise kann sich

gut mit dem Gedanken anfreunden, weil derﬁ

Kundenservice dadurch besser wird, dass das

Team standig durch Bodo dazu lernt. '

Sie diskutieren bis tief in die Nacht tber die
Dreier-Beziehung zwischen Kund*innen, Mit-I
arbeiter®innen und Bodo-Bot. Winfried checkt
im Internet, wie das mit dem Bot als Freund
funktioniert und stoBt auf Erkenntnisse, wie

das Lernen sogar fiir den Chatbot gelten kann §

- 50, dass Bodo die menschlichen Interaktionen
beobachtet und schrittweise selber immer bes-
ser interagiert. Aber, das flhrt vielleicht nun
doch zu weit - dazu misste er eine Kooperation
mit einer Hochschule starten. Aber? Warum
nicht?

Am Ende des Abends sind sich alle drei einig:
Eine stdrkere interdisziplindre Zusammenarbeit
[0st nicht nur das Problem mit der Beschwer-
dehotline, sondern hat viel weitreichender das
Potenzial, die Interaktionen bei Interzimmer fir
Kund*innen und Mitarbeiter*innen wertvoller
zu machen. Gemeinsam kdnnen sie mit ihrem
Know-how aus Arbeitswissenschaft, Dienstleis-
tung und Wirtschaftsinformatik enorm viel bei
Interzimmer bewirken - flr alle! Sie leeren ihre
Glaser und trdumen nachts von guter digital
unterstiitzter Interaktionsarbeit ... nicht nur bei
Interzimmer. Doch muss das ein Traum bleiben?
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& WIE VERANDERT TECHNIK DIE INTERAKTION(SARBEIT)? =

~Mannliche" Technik(-entwicklung) .’ o
fiir ,weibliche" (Interaktions-)Arbeit?L g s
Gender bei Arbeit und Technik

#—-' __..n" +
Sabrina Sobieraj, Marc Jungtdubl
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Laut aktuellen Arbeitsmarktdaten tbersteigt der Anteil von Frauen v.a. in
Dienstleistungsberufen den der Manner deutlich, wohingegen Manner in
produzierenden und anderen technisch ausgerichteten Berufen lberwie-

gen (Rudnicka, 2021).

Obgleich Interaktionsarbeit essentiell in der ter-
tiarisierten und zunehmend hybriden Arbeits-
welt ist, fehlt es ihr an vielen Stellen an An-
erkennung, was im Zusammenspiel mit ungiins-
tigen Arbeitsbedingungen u.a. zu ernsthaften
gesundheitlichen Beeintrdchtigungen flihren
kann. Solche Probleme, die mangelhafte Wahr-
nehmung von Interaktionsarbeit sowie deren
zunehmende digitale Rahmung verscharfen Fra-
gen nach (technischen) Unterstiitzungsmog-
lichkeiten von Interaktionsarbeit. Doch wie kann
dies vor dem Hintergrund komplexer, sich ver-
starkender Interdependenzen zwischen ge-
schlechtsspezifischen Zuschreibungen von Fé-
higkeiten und geschlechtsspezifischer Austibung
von Berufen gelingen? Und welche Rolle spielt
Gender grundsadtzlich, wenn es um Arbeit und
Technik sowie deren jeweilige Gestaltung geht?

Der Geschlechtsbegriff und stereotype
Zuschreibungen

Geschlecht wird im Englischen differenziert:
Sex meint das vermeintlich biologische Ge-
schlecht, das anhand von priméar physiologi-
schen Merkmalen zugeschrieben wird. Gender
hingegen verweist spezifischer und auch diffe-
renzierter auf die soziale und gesellschaftliche
Dimension von Geschlecht, auf die tatsidchliche
Identitdt, das Selbstkonzept einer Person. Sex
und Gender kdnnen insbesondere auf individu-
eller Ebene lbereinstimmen, z.B. wenn eine Per-
son stark genderkonform sozialisiert wurde,
missen es aber nicht. Ohne rationale Grundlage
entstehen so z.B. Vorstellungen von und Erwar-
tungen - Stereotype - an vermeintlich biologi-
sche Ménner und Frauen. Diese Stereotype um-
fassen das generelle, generische Wissen Uber
Geschlechter und demnach Eigenschaften und
Verhaltensweisen. Durch eine Vermengung ge-
schlechtsspezifischer Zuschreibungen mit tat-
sachlichen Eigenschaften kommt es zu Inklusion
bzw. Exklusion und Diskriminierung, die sehr
einschneidende Eingriffe bedeuten und sowohl
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Individuen als auch Gesellschaften beeinflussen
und pragen, etwa in Form von Gender-Gaps in
diversen Professionen.

In westlichen Kulturen umfassen Zuschreibun-
gen zu Frauen z.B. Empathie, Herzlichkeit und
das Bemiihen um das Wohlergehen anderer,
wdhrend ,das Méannliche" mit Kompetenz,
Selbstbezogenheit und einem héheren sozio-
6konomischen Status assoziiert wird (z.B. Cuddy
et al,, 2015). Professionen im sozialen Bereich
werden so hdufig Frauen zugesprochen, wie die
Alten- oder Krankenpflege, Blirokommunikation
oder Tdtigkeiten im Verkauf; allesamt Profes-
sionen, in denen Interaktionsarbeit eine zentrale
Rolle spielt. Tatsachlich sind mehrheitlich Frauen
im Dienstleistungssektor tatig. Manner hinge-
gen werden mit Berufen im Handwerk, in der
Technologieentwicklung und den Naturwissen-
schaften assoziiert - und oftmals bereits friih-
kindlich entsprechend sozialisiert. Dies erklart
auch den Gender-Gap in der Technologieent-
wicklung. Speziell in der IT-Branche, die fir
Technologieentwicklung und -gestaltung ver-
antwortlich ist, sind Frauen abgeschlagen un-
terreprdsentiert.

In den nach wie vor als fiihrende Technologie-
nation geltenden USA ist die IT-Branche z.B.
dominiert von weiBen und asiatischen, an Elite-
Universitdten ausgebildeten Mannern (Conway
et al,, 2018). Der Frauenanteil in der Compu-
ter-Workforce liegt bei gerade mal 269%. In
Deutschland zeigen sich mit einem Anteil von
knapp 179% an der IT-Branche (Nier, 2018) dhn-
liche Ungleichheiten und wenig Diversitat. Vor
diesem Hintergrund stellt sich die Frage, wie es
uberhaupt gelingen kann, Technologien zu ent-
wickeln, die Interaktionsarbeit unterstiitzen
konnen und die sich an den Interessen und Be-
durfnissen der (praktischen Arbeit der) Beschéf-
tigten orientieren - auch ganz grundsatzlich,
also nicht nur beim Thema Gender.




Geschlechtsspezifische Technologie-
gestaltung und ihre Folgen

Da Technologien stets zweckorientiert einge-
setzt werden und Menschen bei dem, was sie
tun, in aller Regel unterstiitzen sollen, sollte
mensch meinen, dass sie bedarfsgerecht gestal-
tet, d.h. auch entwickelt werden. Dies bedeutet
im Prinzip auch den Einbezug von spezifischen
Charakteristika sowohl von Arbeit als auch der
Arbeit Ausfiihrenden bzw. daran Beteiligten. Mit
dem Ulberwiegenden Frauenanteil im Dienst-
leistungssektor sollten Technologien ergo so
entwickelt werden, dass sie Lebens- und Ar-
beitsrealitdten entsprechend adressieren und
unterstiitzen. Damit seien aber keineswegs ste-
reotyp am Geschlecht festgemachte BedUrfnisse
zugeschrieben. Vielmehr sei hiermit darauf hin-
gewiesen, dass de facto unterschiedliche Le-
bens- und Arbeitsrealitdten mithin divergie-
rende BedUirfnisse und Bedarfe bedeuten, die
durch ungleich verteilte Zugangs- und Partizi-
pationschancen entstehen, ja in ihnen mitunter
begriindet liegen.

Grundsétzlich ist davon auszugehen, dass Tech-
nologien Produkte ihrer Schépferfinnen sind,
in denen sich eigene Lebenswelten dominierend
widerspiegeln (Wajecman, 1991). So wurden
Crashtest-Dummies und Dreipunktegurte jahr-
zehntelang auf den durchschnittlichen ménn-
lichen Korper normiert, mit verheerenden Fol-
gen flir weibliche und insbesondere schwangere
Unfallopfer. Ein aktuelleres Beispiel stellt kiinst-
liche Intelligenz dar, die stereotype Zuschrei-
bungen ihrer Entwickler‘innen wie auch der
Daten aus der ,Realitat”, mit denen sie trainiert
werden und die hdufig aufgrund von Zuschrei-
bungen einen Bias mit sich bringen, enthalt
und somit gender-diskriminierend und rassis-
tisch wirken kann. Der idealtypische Technolo-
gienutzer ist oft der durchschnittliche (weiBe)
Mann mit seinen Bed(rfnissen. Technologien
werden demnach hdufig von Mdnnern fiir Méan-
ner entwickelt, obgleich die Zielgruppe faktisch
eine andere sein und sich verdandern kann. Die-
ses immense Ungleichgewicht zwischen Tech-
nikgestaltenden und davon Betroffenen, deren
Bedrfnisse und Interessen missachtet werden,
fihrt letztlich auch dazu, dass Technik oft nicht
zur (Interaktions-)Arbeit passt.

Nr. 112022

Losungsansatz: plurale Lebens- und
Arbeitsrealitditen anerkennen!

In Anbetracht tiefgreifenden Wandels von Arbeit
und Gesellschaft ist es also zentral, Technolo-
gien weitaus starker an der Diversitat der von
ihnen betroffenen Menschen auszurichten. Nur
so kann humane Arbeit ermdglicht werden. Hie-
ran knlpfen allerdings weitreichendere Fragen
und Gestaltungsnotwendigkeiten wie insbeson-
dere nach Zugangschancen zu MINT- und IT-
Disziplinen sowohl in der Aus- und Fortbildung
als auch am Arbeitsmarkt an, damit Technolo-
gien in pluralen Gesellschaften auch plural ent-
wickelt und gestaltet sowie letztlich auch besser
auf Arbeitsanforderungen hin zugeschnitten
werden konnen, um ihre Potenziale zu entfalten,
zu denen eine humanere Arbeitsgestaltung
ebenso gehort wie u.a. Effizienzsteigerungen
durch gute Handhabbarkeit.

Dies gilt speziell fur Bereiche, in denen sowohl
seitens der Arbeit selbst als auch fir viele Be-
schiftigte und Kund*innen etc. der Faktor
Mensch zentral ist - wie bei der Arbeit an und
mit Menschen. Technik muss hierzu passen,
werden Arbeit und deren Ergebnisse doch tber-
haupt erst durch Bestandteile von Interaktions-
arbeit ermdglicht. Ein solches Unterfangen,
Tech- und (Interaktions-)Arbeit diverser zu ge-
stalten, gelingt jedoch nur mit einem gesell-
schaftlichen Umdenken sowie v.a. auch in Ver-
bindung mit einem partizipativeren Ansatz
zur Entwicklung und Einfiihrung von Techno-
logien - fir eine angemessenere Abbildung
von Lebens- und Arbeitsrealitdten von Berufs-
tatigen.

Literatur

Conway, M., Ellingrud, K., Nowski, T. & Wittemyer, R. (2018). Clo-
sing the tech gender gap through philanthropy and corporate
social responsibility. Report. URL: https.//www.mckinsey.com /in-
dustries/technology-media-and-telecommunications/our-in-
sights/closing-the-tech-gender-gap-through-philanthropy-
and-corporate-social-responsibility (Stand: 22.10.2021).

Cuddy, AJ.C, Wolf, E.B., Glick, P, Crotty, S., Chong, J. & Norton,
M.I. (2015). Men as cultural ideals: Cultural values moderate
gender stereotype content. Journal of Personality and Social
Psychology, 109(4), 622-635.

Nier, H. (2018). Wie weiblich ist die IT? https://de.statista.com/in-
fografik/13283/frauen-in-der-tech-branche/ (Stand: 21.10.2021).

Rudnicka, J. (2021). Anteil von Frauen und Mdnnern in verschie-
denen Berufsgruppen in Deutschland. Statista/Bundesagentur
fiir Arbeit. https://de.statista.com/statistik/daten/studie/ 167555/
umfrage/frauenanteil-in-verschiedenen-berufsgruppen-in-
deutschland/ (Stand: 21.10.2021).

Wajeman, J. (1991). Feminism confronts technology. Penn State
Press.

o

Sabrina Sobieraj, Marc Jungtdubl

Die Autorinnen
Dr. Sabrina Sobieraj arbeitet als Psychologin
am Leibniz=Institut fir Arbeitsforschung an
der TU Dortmund.

Mare Jungtdubl (M.A.) arbeitet an der

A

Forschungseinheit fiir Sozio6konomie der
Arbeits- und Berufswelt der Universitdt

Augsburg.

NA

EIBNIL-INST

FUR ARBEITSFORSCHUNG
AW DER TU DORTMUMD

Uhniversicis
Augsburg

Universiry

P
4

y.

-

-
=

=i ;. -

35



& WIE VERANDERT TECHNIK DIE INTERAKTION(SARBEIT)?

Gendering und De_Gendering informatischer
Artefakte oder: Wie ,,mannlich" ist Siri?

Anne Hildebrandt

Wie schlau ist eigentlich kiinstliche Intelligenz?

«Kiinstliche Intelligenz ist eine informatische Teildisziplin, bei der

es um die Nachahmung menschlicher Prozesse des Entscheidens,
des Lernens oder der Wissensweitergabe mittels Berechnungen geht.
Vereinfacht (...) ausgedrtickt extrahieren lernende Algorithmen

Muster aus Daten, indem sie mittels statistischer Modelle trainiert p ,..--"

werden (...). Der Begriff ,Kiinstliche Intelligenz" verschleiert den
mechanistischen Charakter dieser Technologie.”
(Dritter Gleichstellungsbericht der Bundesregierung, 2021)

Stimmt das, was hier behauptet wird? Geht es
tatsachlich nur darum, dass ,gerechnet” wird
und Zeichen verarbeitet werden? Und wie hdngt
dieses Thema mit Chancengleichheit oder Ge-
schlechtergerechtigkeit zusammen?

Technik wird zu Unrecht als neutral und wertfrei
betrachtet. Viele Technologien sind geschlech-
terstereotyp oder geschlechtsblind gestaltet.
Algorithmen, Maschinenlernen und Big Data
diskriminieren bei den ,Entscheidungen”, die sie
uns Menschen abnehmen sollen. Dies liegt daran,
dass sie von Menschen - hdufig Madnnern -
programmiert werden. Vorherrschende Ste-
reotype werden so nicht selten einfach ,mit-
programmiert”. Auch die Datensets zum Trai-
nieren der kinstlichen Intelligenz spiegeln die
gesellschaftlichen Normen und haben fast im-
mer ein entsprechendes ,Bias" Deshalb sind
nicht nur die Gesellschaft und die Arbeitswelt
_"‘J geschlechtergeprdgt, auch die Digitalisierungs-
- W prozesse sind es. Und diese wirken sich wie-
*derum auf die Geschlechterverhiltnisse aus. So
\'.'& ist z.B. nachgewiesen worden, dass automati-
"l sierte Entscheidungs- und Beurteilungssysteme
Stereotype und soziale Ungerechtigkeit verstar-
ken kdnnen (Bath, 2009; Buchmiller, 2018).

=

Ein Blick in die Geschichte verrét, dass die meis-
ten Heilsversprechen der Arbeitsentlastung und
steigenden Lebensqualitat durch Technik nicht
wahr geworden sind, so z.B. das Versprechen der
Emanzipation der Frauen durch Haushaltstech-
nologien wie Waschmaschinen oder Mikrowellen.
Und die Verdnderungen der Arbeitswelt durch
die Digitalisierung bergen die Gefahr, dass tech-
nologische Mdglichkeiten als ,Ldsung” fiir pro-
blematische Arbeitsbedingungen z.B. im Einzel-
handel oder in der Pflege interpretiert werden.
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Konnte Siri ein ,,Mann" sein?

Am Beispiel von Siri - einer sog. intelligenten

personlichen Assistentin - lassen sich die Folgen %

zeigen, die eine Produktentwicklung ohne kri- |
tische Perspektiven hat. Bei dem Produkt ,Siri"
wurden weder sozio-6konomische Kontexte wie!

z.B. soziale Ungleichheitsverhéltnisse berlck-

sichtigt, noch die Kategorie Geschlecht kritisch

reflektiert. Hier einige Fakten dazu: 4

2 Siri wurde von Softwareentwickler*innen,
meist Mannern in Kalifornien, programmiert.

@ Produziert werden einige der Gerdte, die mit
dieser Technologie ausgestattet sind, von
chinesischen Wanderarbeiter*innen unter un-
menschlichen Arbeitsbedingungen.

2 Verkauft werden sie an Wohlhabende, die flir
die Nutzung auch tber weitere Apple-Geréte
verfligen missen.

@ Dienste, die mit Siri wahrgenommen werden
kdnnen, sind auf hochpreisige Angebote fir
Konsum, Reisen und Unterhaltung fokussiert
und unterstellen einen Wohnort in den urba-
nen Zentren.

@ Fir reproduktive Tatigkeiten, fir Erziehungs-,
Pflege- und Hausarbeit bietet Siri keine Un-
terstltzung an.

@ lange Zeit war die Standardstimme von Siri
weiblich. In Deutschland ist dies noch immer
der Fall.

@ Die vorausgesetzte Sprachkompetenz und
das Bildungsniveau sind hoch und wirken
ausschlieBend.

@ Siri bietet ihre Dienste stets freundlich und
unterwdirfig an. Sie ist geduldig und wehrt
sich nie gegen Beleidigungen, meldet sich
nicht von selbst zu Wort, redet nicht tber
sich selbst, ist zurlckhaltend und passiv.

@ Siri braucht nie Urlaub und fordert keine Ge-
haltserhéhung. Arbeitszeit und Uberstunden
sind ihr gleichgdltig.




- i :'hr

Zusammenfassend zeigt sich: Siris Zielgruppe

sind Médnner in htheren Angestelltenpositionen

bzw. ménnliche ,Geschéftsleute”, die tiber hohe

#. o4 materielle und zeitliche Ressourcen verfiigen.

T = Aus dieser Perspektive verkorpert Siri das voll-

nﬂ' kommene Bild einer Frau als komplementére

fl."' w_wi .Dienstleistungspersonlichkeit” (Both, 2012). Siri

H ist somit ein Beispiel fiir die Einschreibung

' traditioneller Geschlechternormen und ge-

L, schlechtsspezifischer Arbeitsteilung in Technik.

1] . Das zeigt deutlich, wie wenig ,objektiv" Technik
\ in Wahrheit ist.

Die digitale Zukunft der Arbeit mit
kritischem Blick auf die Vergangenheit
gestalten

Im dritten Gleichstellungsbericht wird die Fest-
stellung getroffen: ,Indem unser Leben vermes-
sen, quantifiziert und analysiert wird, haben
diejenigen, die Kontrolle (ber die Interpretation
von Daten haben, Macht. (...). Die Machtfrage
stellt sich jedoch nicht erst bei der Interpreta-
tion von Daten, sondern bereits bei der Ent-
wicklung und Gestaltung von Technologie und
bei der Entscheidung Gber ihren Einsatz.”

Eine von flinf Empfehlungen der Sachverstdn-
digenkommission fiir den Bericht lautet daher:
.Geschlecht und Intersektionalitdt in datenge-
triebenen Systemen berticksichtigen. Die Ver-
pflichtung auf diskriminierungsfreie Einsdtze
algorithmischer Systeme obliegt nicht allein je-
nen, die sie anwenden, sondern auch jenen, die
sie entwickeln oder beauftragen.”

In dem Bericht werden Wege und Konzepte vor-
gestellt, wie gleiche Verwirklichungschancen
fiir alle erreicht werden kdnnen, u.a. mithilfe
des sog. soziotechnischen Ansatzes. Dieser be-
trachtet und beurteilt automatisierte Prozesse
und datengestiitzte Entscheidungen von Men-
schen immer in ihrem gesellschaftlichen Kon-
text (Rahmenbedingungen, Interessen, Einfluss-
maglichkeiten, Wertvorstellungen). Er schlieBt
so soziale, 6konomische und dkologische Folgen
jenseits des direkten Einsatzes der jeweiligen
Technologien in die Betrachtung ein. Die femi-
nistische Checkliste (Buchmiiller, 2018) ist ein
Instrument, mit dem dies in die Praxis gebracht
werden kann. Sie formuliert folgende Anforde-
rungen an Technikgestalter*innen:

praeview Nr.1| 2022
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= ,Stelle Forschung und Gestaltung in den
Dienst einer sozial gerechten, geschlechterge-
rechten, demokratischen und pluralistischen
sowie umweltvertrdglichen Gesellschaft.

@ Stelle Menschen, ihre Erfahrungen, Lebens-
und Arbeitskontexte ins Zentrum von for-
schung und Gestaltung.

@ Setze Forschung und Gestaltung generell
dazu ein, um Menschen zu schiitzen, zu un-
terstiitzen, und zu befdhigen, anstatt sie zu
managen und zu kontrollieren.

@ Vermeide die Reproduktion von sozialen Un-
gleichheitsverhdltnissen, Stigmatisierungen,
sozialer Benachteiligung und Ausschliissen.

@ Beriicksichtige dabei Geschlecht als Katego-
rie sozialer Ungleichheitsverhdltnisse und
begreife es als vielfdltiges, heterogenes und
dynamisch-verdnderbares soziomaterielles
Konstrukt." (Auszug)

Fir die Forschung zum Thema Zukunft der Ar-
beit sind diese Erkenntnisse und Zusammen-
hange insofern bedeutend, als im Zuge der Di-
gitalisierung auch die interaktiven Berufe und
Tatigkeiten, also die Arbeit mit und am Men-
schen, von diesem Wandel betroffen sind. Wah-
rend die Arbeitsforschung einige Erkenntnisse
zur Interaktionsarbeit bereithdlt, lautet die
wichtige Herausforderung, diese mit dem poli-
tischen Ziel der Herstellung von Chancengleich-
heit und Geschlechtergerechtigkeit zu verbin-
den. Das gilt auch fiir den Aspekt des digitalen
Wandels. Die Zukunft der Arbeit sieht nur dann
gerechter aus, wenn die vorhandenen Expertisen
zusammen gedacht und gebracht werden.

Fazit

Ein GroBteil der systemrelevanten Interaktions-
arbeit wird von Frauen geleistet. Beim digitalen
Wandel dieses Arbeitsfelds ist es deshalb beson-

ders wichtig, einer Verstarkung bzw. Zementie- 8

rung herrschender Geschlechterstereotype ent-
gegenzuwirken. Auch Aspekte wie Zugangsbar-
rieren, geschlechtlich geprégte Arbeitskultur(en)
und traditionelle Arbeitsteilung sollten beriick-
sichtigt werden. Schlussendlich gilt es, die un-
terschiedliche Bewertung verschiedener Arbei-
ten in den Blick zu nehmen. Technik darf weder
die unreflektierte Reproduktion herrschender
Geschlechterbilder, noch die geschlechtliche
Segregation des Arbeitsmarktes befordern.

Die Autorin

Anne Hildebrandt, Sozialwissenschaftlerin
und Beraterin zum Thema psychische Belas-
tungen, ist wissenschaftliche Mitarbeiterin
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ehen wir uns?" — Herausforderungen

automatisierterInteraktionsarbeit.

Oder: Annidherung an einen unterbrechungs=und
interaktionssensiblen Chatbotprozess

Stephanie Porschen-Hueck, Faranak Jahromi, Thorsten Zylowski

Wer kennt ihn nicht, den ,modernen Buchbinder Wanninger"? Chatbots bieten eine Auswahl an

Nummern oder anderen ,Weggabelungen” an, um die Anliegen von Kund*innen zu bedienen:

etwa die Beantwortung von Fragen, Informationen zum Produkt, die Suche nach Schulungs-

moglichkeiten etc. Diese Ziele kdnnen allerdings aus dem Auge verloren werden, wenn man sich

beim Durchklicken verheddert, ewig weitergeleitet wird, im Off landet, aus der Schleife heraus-

fallt. Das ist von Telefonhotlines her bekannt, ahnlich verhélt es sich bei sprach- oder text-

basierten ,dummen" Chatbots, sogenannten Assistent*innen auf digitalen Plattformen.

Das kann zur Folge haben, dass die Interaktion,
die genau genommen noch gar nicht begonnen
wurde, schief [duft: Kund*innen gehen frustriert
(und ohne Ergebnisse) aus der Kontaktauf-
nahme heraus. Oder sie versuchen, umso hart-
ndckiger personliche Ansprechpartner®innen an
die Hand zu bekommen - und wenn ihnen das
gelingt, miissen diese sich wiederum erst einmal
mit der Verdrgerung der Kund*innen befassen.
Von ihnen wird dann umso mehr Geflihlsarbeit
eingefordert, die als mitunter belastende An-
forderung zur Interaktionsarbeit als Arbeit an
und mit Menschen dazugehort.

Mittlerweile werden vermehrt ,intelligente”
Chatbots ins Spiel gebracht, um Mitarbeiter*in-
nen an Kundenschnittstellen zu entlasten. Im
Kontext der Customer Journey Optimization
heiBt es z.B., dass Mitarbeiter*innen von der
mit Chatbots erreichten Zeiteinsparung profi-
tieren und mehr Zeit fiir Detailtiefe erhalten
(vgl. Gentsch, 2019, S. 78). Die Kund*innen-
zufriedenheit erhohe sich Gentsch zufolge
auch durch Zunahme der Bequemlichkeit fur
Kund*innen (vgl. ebd., S. 93), durch Reduktion
der Zeit zwischen Anfrage und Antwort (ebd.,
S. 125) bzw. generell sofortigen Reaktionszeiten
(ebd., S. 160) ebenso wie durch die 24x7-Self-
Service-Verfligbarkeit.

Mitarbeiter*innen sollten sich damit auf die
Kund*innenansprache und die Ableitung von
Wettbewerbsstrategien fokussieren kénnen (vgl.
ebd., S. 5). Man méchte ergédnzen: auch auf ihre
Tatigkeit, die je nach Tatigkeitsprofil unter-
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schiedlich lange Vertiefungs- und Vor-/Nach-
bearbeitungsschritte und -zeiten bendtigt.

Unsere empirische Untersuchung im Rahmen des
Projektes ,UMDIA - Unterbrechungsmanagement
bei digital gerahmter Interaktionsarbeit” zeigt Er-
wartungen hinsichtlich eines Unterbrechungs-
managements durch einen ,addquaten” Chat-

botprozess auf. Folgende Punkte werden von ver-
schiedenen Ansprechpartnerinnen als potenzielle
Unterstiitzung interpretiert (siehe Tabelle).

Vor diesem Hintergrund wird ein Chatbot ent-
wickelt, der auf die Anliegen der Mitarbeiter*in-
nen eingeht, die mit dem ,Stichwort" Customer
Centricity auf eine hohe Service- und Interak-

Unterbrechung Unterstiitzung durch den Chatbot(prozess)

Fehlende Zuordnung/Einordnung/
Informationen der Anfrage

Chronologische Abarbeitung der Anfragen

Nicht-nachhaltiger Informationsaustausch

Individuelle Fallberatung

Kommunikation mit Schnittstellen

Koordinationsarbeit

Wiederkehrende, hdufige Fragen mit
geringem Erklarungsbedarf

Kommunikationsvielfalt
(Multi-Channel)

Umfassendes Informationsangebot und
korrekte Zuordnung verkiirzt Unterbrechungen
durch Informations- und Koordinationsdefizite;
sofortiges Einbeziehen des Supports bei
Problemen denkbar

Priorisierung und Typisierung der Anfragen
aufgrund von Inhalt/Stimmung/Dringlichkeit

Zeitlich unabhangiger Zugriff auf Informa-
tionen durch Kund*innen

Losungsvorschldge werden vorbereitet und
ermdglichen schnellere Bearbeitung

Automatische Einleitung der ,Next Steps"
bzw. Workflows

Chat-Tool, das sich am Terminkalender der
verantwortlichen Person orientiert

I) Standard-Fragen werden durch Bot
beantwortet
1) Fokus auf intensive Beratung und Verkauf

Reduzierung von Unterbrechungen durch
Anfragen im aktuellen Chat

Potenzielle Unterstiitzung der Interaktionsarbeit durch einen Chatbot



tionsqualitdt eingeschworen sind. Unsere He-
rausforderung liegt im zweiten Schritt darin,
das Artefakt ,Chatbot”, das aus der Dyade
Kund*in - Dienstleister*in eine Triade Kun-
d*in - Chatbot - Dienstleister*in macht, sowohl
funktional (siehe oben) als auch interaktiv nicht
zum Storenfried, sondern zum Vermittler zu
entwickeln!

Dabei orientieren wir uns zum einen an dem
Konzept der ,Interaktionsarbeit" (Bohle & Weih-
rich, 2020) und Ubersetzen die Dimensionen
.Herstellung von Kooperation", ,Geflihlsarbeit",
.Emotionsarbeit" und ,erfahrungsgeleitete Ko-
operation”, die die Interaktionsarbeit konstitu-
ieren, in Anforderungen an den Chatbot. Die
Mensch-Maschinen-Interaktion ist nicht direkt
mit der Interaktionsarbeit am und mit Men-
schen vergleichbar. Wir gehen aber davon aus,
dass sich mit dem Konzept Erkenntnisse fiir
eine stérungsfreie Interaktion mit dem Chatbot
gewinnen lassen. Dieser interdisziplindre und
partizipative Entwicklungsprozess ist anspruchs-
voll. Fragen, die uns dabei beschéaftigten, sind
beispielsweise:

@ Welcher Anspruch an Interaktivitdt wird ge-
stellt?

@ In welcher Gestalt tritt der Chatbot auf (Bot-
schafter®in, Informant*in, Digitalbutler, Re-
prisentant*in)?

@ Welche (An-)Sprache ist angemessen und re-
prasentiert den Charakter des Unternehmens,
die Unternehmenskultur?

@ Welche Aufgaben genau (Fragen beantwor-
ten, Gesprach fuhren, verkaufen, Termine
vereinbaren, Informationsangebote zur Ver-
figung stellen...) bieten wirklich Unter-
stlitzung bei der Interaktionsarbeit an der
Kund*innenschnittstelle?

@ Und mit welchen Funktionen wird das mog-
lich?

Im Verlauf des Projekts UMDIA entwickeln wir
dazu Antworten und zeigen im Ergebnis erste
Schritte zu einem unterbrechungs- und inter-
aktionssensiblen Chatbot. Wir richten den Blick
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auf die erwartete Nutzerinteraktion und die
mdglichen Reaktionen des Chatbots, die Dia-
loggestaltung und die Kontextsensitivitat. Dabei
verlieren wir die Grenzen der maschinellen In-
teraktion, die wir in der Untersuchung der Be-
ratungs- und Servicepraxis feststellen konnten,
nicht aus dem Blick: Unser Chatbot-Prozess bie-
tet auch die Moglichkeit zu erkennen, wann die
Chatbot-Mensch-Interaktion nicht mehr ziel-
fiihrend ist und eine Mensch-Mensch-Interak-
tion gewiinscht wird.

Hierzu zdhlen u.a. Szenarien, in denen intensive
Beratung und vertriebliche Tatigkeiten gefordert
sind, die in der Regel einen personlichen Aus-
tausch erfordern, um die erwartete Servicequa-
litdt sicherzustellen. Zwar ist unser Chatbot
kontextsensibel, aber nicht in der Lage, kom-
plexe Anfragen intuitiv angemessen zu vertiefen
oder gar passende, detaillierte Nachfragen zu
stellen, um die Bedirfnisse der Kund*innen in-
teraktiv und lsungsorientiert zu ermitteln.

AuBerdem sind mdgliche Widerspriiche zum
Unique Selling Point des Unternehmens zu be-
rlicksichtigen - der Einsatz eines Chatbots kann
die kundennahe Unternehmensphilosophie in-
frage stellen oder gar die Interaktion mit un-
geduldigen, anspruchsvollen oder verargerten
Kund®innen negativ beeinflussen. Ein*e mensch-
liche*r Gespréachspartner®in ist mithilfe von Ge-
fuhlsarbeit durchaus in der Lage, mdgliche Rei-
bungspunkte oder Konflikte wahrend eines
personlichen Austauschs zu erkennen und durch
situationsspezifisches, angepasstes Verhalten
Kooperation (wieder) herzustellen.

Solche Anforderungen an interaktionssensible
Beratung, insbesondere ein adaquates Auffan-
gen von Kund*innen und ihren Anliegen, kann
(und soll) unser Chatbot nicht erfillen - aller-
dings schaufelt er Zeit fir seine menschlichen
Kolleg*innen frei und entlastet diese von simp-
len und/oder repetitiven Anfragen, sodass sie
sich komplexeren, menschennahen Herausfor-
derungen besser annehmen kdnnen. Dabei setzt

unser Projekt vor allem auf kundenorientierte
Beratungstatigkeiten und den Aufbau einer Ver-
bindung zu Kund*innen, um einen nachhaltigen
Mehrwert sowohl fir Kund*innen als auch fir
Mitarbeiter*innen zu schaffen.
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Learning Analytics und Augmented Reality -
Veranderung von Lehren und Lernen durch
den Einsatz von intelligenter Assistenz

Rabea Bédding, Simon Schriek, Hendrik Oestreich, Marc Briinninghaus, Dominik Bentler

Ob E-Learning, MOOCs oder Virtual Reality - auch in die Bildung hat die
Digitalisierung Einzug gehalten. Zwar hat gerade die Corona-Pandemie

hier auch Licken aufgezeigt, jedoch veranschaulicht eine genauere

Betrachtung die methodische Vielfalt und die breiten Entwicklungspoten-

ziale, die durch die digitalen Systeme erst moglich werden.

Ein junges, aber schnell wachsendes Thema in
Forschung und Praxis ist Learning Analytics.
Grundlage hierfiir sind das Messen und Sam-
meln von Daten Uber die Lernenden und den
Lernkontext. Diese Daten werden kontinuierlich
und in Echtzeit analysiert, um so Lernprozesse
abzubilden und Lernumgebungen zu optimieren
(Ifenthaler & Drachsler, 2020). Wahrend beim
Educational Data Mining verstarkt auf eine au-
tomatische Auswertung und ein automatisches
Erkennen von Mustern in groBen Datenmengen
gesetzt wird, erfolgt die Dateninterpretation
bei Learning Analytics vor allem durch Lern-
spezialisten (Baker & Inventado, 2014). Heraus-
forderungen in der Umsetzung von Learning
Analytics sind neben der Datenanalyse auch das
Abbilden der Kompetenzen der Anwender*innen
sowie die Berlicksichtigung verschiedener Ziel-
gruppen und ethischer sowie datenschutzrecht-
licher Fragen.

Mit den Chancen und Umsetzungsmaglichkei-
ten von Learning Analytics beschaftigt sich auch
das Forschungsprojekt iAtA (Intelligente Assis-
tenzsysteme fir die technische Ausbildung). In
diesem Projekt soll ein Extended Reality Assis-
tenzsystem in der technischen Ausbildung ein-
gefiihrt werden, das sowohl die Auszubildenden
als auch die Ausbildenden beim Lernen und der
Gestaltung der Lernumgebung unterstiitzt.

Ausbilderinnen werden die Lerninhalte auf ei-
ner Plattform des Assistenzsystems hinterlegen,
wo sie zeitlich und 6rtlich unabhdngig von den
Auszubildenden abgerufen werden kénnen. Aus
wirtschaftlicher Perspektive konnen so unter-
nehmensinterne Prozesse verschlankt werden.
Welche Folgen fiir die Auszubildenden und Aus-
bilder*innen mit der Reduktion an sozialer In-
teraktion einhergehen, muss auch bei der Ein-
fihrung von Assistenzsystemen in der Bildung
beriicksichtigt werden.
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Die Implementierung von Learning Analytics-
Prozessen bietet die Mdglichkeit einer indivi-
duellen Anpassung von Instruktionen und Er-
kldrungen an das Vorwissen und die Fahigkeiten
der lernenden Person. Ziel dieser Anpassung ist
es, den Lernenden eine vertiefte und somit ver-
besserte und nachhaltigere Verarbeitung des
Lernmaterials zu ermdglichen. Eine erste He-
rausforderung ist hierbei, Vorwissen und Fihig-
keiten der Lernenden zu operationalisieren und
die Erfassung dieser Konstrukte zu implemen-
tieren.

Unterschieden wird zwischen Lernprozessen und
Lernerfolg. Eine typische Operationalisierung
zur Erfassung von Lernprozessen ist das Aus-
maB, in dem kognitive Ressourcen fiir das Be-
arbeiten einer Aufgabe aufgewendet werden
mussen, und die Tiefe, in der das Material ver-
arbeitet wird. Lernerfolg ldsst sich durch eine
Wiedergabe des Gelernten oder durch einen
Transfer des Gelernten auf unbekannte Szena-
rien erfassen.

Eine zweite Herausforderung besteht in der An-
passung an die lernende Person. Anpassungs-
maglichkeiten bestehen z.B. in der Haufigkeit,
in der Assistenzsysteme optische Hinweise bie-
ten, in der Haufigkeit, in der Selbsterklarungs-
aufforderungen vom Assistenzsystem generiert
werden, oder im AusmaB, mit dem die lernende
Person Kontrolle tiber die Lernumgebung besitzt.
Die Herausforderung besteht hier im sogenann-
ten ,Assistenz-Dilemma". Es gilt, die richtige Ba-
lance zwischen zu viel und zu wenig Unterstiit-
zung fir die Lernenden zu finden. Eine dritte
Herausforderung besteht in der passenden Ana-
lyse von Lernprozessen und Lernerfolg, welche
dann Rickschlisse auf die Wirksamkeit und
Wirkungsweise der Anpassungskomponenten
erlaubt.

Die Mdglichkeiten eines Assistenzsystems, das
die Auszubildenden in der Ausbildung struktu-
riert in den Lernprozessen anleitet, sollen im
Projekt iAtA genutzt werden, um zusammen
mit technischen Ausbilder*innen relevante Va-
riablen zu identifizieren, um anschlieBend ent-
sprechende statistische Auswertungen imple-
mentieren zu konnen, die die Daten flir eine
Visualisierung aufbereiten. In Form von auf Be-
nutzerrollen zugeschnittenen Dashboards wer-
den so Auswertungsmdglichkeiten des indivi-
duellen und aggregierten Lernfortschritts flr
die Ausbilder*innen, aber auch fir die Auszu-
bildenden geschaffen.

Letztere konnen von den Learning Analytics-
Ergebnissen aber auch direkt profitieren. So
koénnen die Daten zur Individualisierung der an-
gezeigten Lerneinheiten und -inhalte genutzt
werden, damit die Auszubildenden auf ihren
aktuellen Kenntnisstand zugeschnittene An-
weisungen erhalten. Eine personalisierte An-
sicht der zu entwickelnden Learning Analytics-
Dashboards hilft auBerdem dabei, den eigenen
Lernfortschritt besser einzuschétzen, und mo-
tiviert dazu, sich intensiv mit den Lernmateria-
lien zu beschaftigen.

Um die Vorteile von Learning Analytics im di-
rekten Arbeitsumfeld nutzen zu kdnnen, bietet
sich die Anreicherung der Realitdt mit virtuellen
Informationen (Augmented Reality, AR) an. AR
ermdglicht es Nutzer*innen, ihre Wahrnehmung
und Interaktion mit der echten Welt anhand
von zusatzlichen virtuellen Objekten zu erwei-
tern (Carmigniani et al. 2010). In der techni-
schen Ausbildung kann das flir Auszubildende
bedeuten, bei der Aufgabenbearbeitung am Ar-
beitsplatz zusdtzliche Inhalte via AR-fahiger
Gerdte bereitgestellt zu bekommen. Um eine
effektive Wissensvermittlung zu erzielen, sind
diese Inhalte nutzergerecht, adaptiv und 16-
sungsorientiert aufzubauen. Ein AR-Assistenz-
system, welches durch Learning Analytics-Ver-
fahren aufbereitete (den Lernenden angepasste)
Informationen adaquat darstellen kann, soll im
Zuge des iAtA-Projekts entwickelt werden. Ada-
quat bedeutet dabei, dass die vermittelte In-
formation sachlich korrekt, im richtigen Um-
fang, zur richtigen Zeit und am richtigen Ort
prasentiert wird.
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(Noch) offene Fragen

Insgesamt stellt das Projekt iAtA einen span-
nenden Rahmen fiir die Implementierung mo-
derner Learning-Analytics-Methoden dar. Eine
ganze Reihe von Fragen bleibt aber offen, die
auch das Projekt nicht beantworten konnen
wird. Diese Fragen ranken sich um den zu erwar-
tenden Wegfall eines groBen Teils der sozialen
Interaktion zwischen Auszubildenden und Aus-
bilder*innen:

Wie wirkt sich die geringere soziale Verbunden-
heit von Lehrenden und Lernenden auf den
Lehrprozess aus? Verdndert dies die Rolle und
den Status der Lehrenden? Funktionieren die
didaktischen Konzepte des Lehrens auch bei
groBerer sozialer Distanz? Oder werden gerin-
gere soziale Bindungen den Lehr-/Lernprozess
insbesondere in der betrieblichen Weiterbildung
sogar entlasten und effektivieren?

Einen Teil dieser Fragen werden wir im Projekt
.im Auge behalten" kénnen. Einige andere wer-
den aber noch Gegenstand kommender For-
schung sein missen.
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Kunstliche Intelligenzen in der Bildung -
Das Ende des Lehrberufs oder der ,,Beginn
einer wunderbaren Freundschaft"?

Jorg Schliipmann, Kurt-Georg Ciesinger

Bildung ist ein klassischer Dienstleistungsbereich mit sehr hohen Anteilen von Interaktionsarbeit.

Die direkte Interaktion mit den Lernenden steht in der Wahrnehmung des Berufs derart im Vor-

dergrund, dass bei Lehrer*innen und Dozent*innen die Arbeitszeit in Unterrichts- oder Semester-

wochenstunden angegeben und andere, z.B. administrative oder vor-/nachbereitende Aufgaben

als ,Begleitfunktionen” hierunter subsummiert werden. Und tatsachlich ist der interaktive Aspekt

der Lehrtatigkeit auch das, was das Selbstverstandnis von Lehrenden ausmacht: in der Klasse oder

dem Hdrsaal zu stehen, die Lernenden zu motivieren, ja zu begeistern und mit ihnen gemeinsam

Wissen zu erarbeiten, das ihnen auf dem Lebensweg zu Erfolg und Gliick verhilft. Das macht den

Lehrberuf wertvoll und attraktiv.

Immer schon gab es aber auch die didaktische
Bestrebung, die reine Interaktionsarbeit der Leh-
renden durch Selbstlernphasen zu ergénzen und
zu entlasten: durch Schulbticher, Ubungs- und
Hausaufgaben, Projekt-, Partner- und Gruppen-
arbeiten, Sprachlabore, Schulfernsehen, Funk-
kollegs und so weiter und so fort. Seit dem
ausgehenden 20. Jahrhundert kamen dabei zu-
nehmend digitale Medien zum Einsatz: CBT,
WBT, E-Learning und heute eben mit Bildungs-
nuggets, Aufgaben und Kollaborationsmdglich-
keiten ausgestattete Lernmanagementsysteme.

Aber auch in diesen Selbstlernsettings ist die
Lehrperson fur die Lernenden meist prdsent:
Sie Uberwacht den Lernstand, fiihrt Lernziel-
kontrollen durch, gibt individuelle Ratschldge
und Wiederholungs- oder Vertiefungsaufgaben,
erklart das, was nicht verstanden wurde, be-
gleitet den Lernprozess zielfiihrend. Die Lehr-
kraft setzt die (Selbstlern-)Technik instrumentell
ein wie Handwerker*innen ihr, nun ja, Hand-
werkszeug.

Learning Analytics kénnte hier eine andere Ent-
wicklung einlduten. Diese Technologien bieten
nicht nur statischen Lernstoff an, sondern ana-
lysieren das Lernverhalten selbst. Wie lange hat
der*die Lernende fiir eine Lektion benétigt, wel-
che Fehler wurden bei Lernstandskontrollen ge-
macht? Auf dieser Basis kdnnen einzelne Lern-
module zur Wiederholung angeboten werden.
Kl-basierte Lern-Assistenzsysteme kbnnen aber
auch tiefergehende Auswertungen des Lern-
prozesses durchfiihren:
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® Ist der*die Lernende mit bestimmten Inhalts-
bereichen, wie z.B. mathematischen Aufga-
ben, generell Uberfordert, so kdnnten diese
Lerninhalte nicht nur wiederholt, sondern
flr die jeweiligen Lernenden von vornherein
anders (einfacher) dargeboten werden. Dies
wirde den Lernerfolg auch unter problema-
tischen Bedingungen sichern helfen.

& Mit derselben Analyse kénnen aber auch be-
stimmte ,Talente" der individuellen Lernen-
den identifiziert werden. Das System konnte
z.B. Lernmodule im Bereich von Fremdspra-
chen sofort auf einem hoheren Niveau an-
bieten, wenn sich der*die Lernende hier in
zurlickliegenden Lernprozessen als besonders
leistungsfahig bewiesen hat.

= Den ,talentierten” Lernenden kdnnten wei-
tere, aufbauende Lerninhalte angeboten wer-
den, wie dies eine Lehrperson ja auch im
Rahmen der individuellen Férderung tun
wirde. Im Fall geringeren Talents hingegen
konnten Wiederholungen von Grundlagen
ebenso bereitgestellt werden wie alternative
Lernpléne, die andere Themen fokussieren,
die den Lernenden leichter fallen. Hier be-
treten wir den Bereich der Bildungs- und
vielleicht sogar Berufs- und Karrierebera-
tung.

@ Auch der zeitliche Verlauf von Lernen und
Lernerfolgen kdnnte ausgewertet werden: Ist
der*die Lernende an bestimmten Wochen-
tagen oder Tageszeiten unkonzentrierter?

Welchen Biorhythmus haben die individuel-
len Teilnehmenden, wie kann man ihn nut-
zen? Bis hin zu der Frage, was Lernverhalten
und Lernerfolg eventuell (iber die Lebens-
verhdltnisse aussagen kdnnten, die dazu fiih-
ren mogen, dass der*die Teilnehmende z.B.
immer mittwochs miide ist.

@ Nimmt man nicht nur den einzelnen Kurs
als Grundlage der Diagnose, sondern die ge-
samte Bildungsbiografie (die Basis hierfiir
konnten Systeme wie die ,Nationale Bil-
dungsplattform" des BMBF schaffen), so sind
hochst fundierte und differenzierte Progno-
sen des zukiinftigen Lernerfolgs méglich, was
ebenso interessant wie problematisch ist.

Bodding und Kollegen beschreiben in ihrem Bei-
trag in diesem Heft, wie weit Ansdtze der tech-
nischen Unterstlitzung von Lernprozessen schon
sind und woran gerade geforscht wird. Die Au-
tor*innen gehen dabei davon aus, dass Learning
Analytics die Lehrperson unterstitzen soll.

Das wdre auch der Idealfall: Die Lehrenden wer-
den von ungeliebten Standardaufgaben befreit,
denn diese Ubernimmt nun die ,Bildungsma-
schine” Sie missen nicht mehr vor immer wie-
der neuen Teilnehmendengruppen dasselbe
Wissen in derselben Form vermitteln, nicht mehr
Lernstandserhebungen durchfithren und aus-
werten oder Hausaufgaben und Klausuren kor-
rigieren. Sie wéren dadurch fiir hdherwertige
Aufgaben frei, ndmlich die individuelle Betreu-
ung von Teilnehmenden.



Das Learning Analytics-System bereitet die Da-
ten tber den Lernerfolg und das Lernverhalten
auf und die Lehrkraft macht sich daraus ein ei-
genes Bild tber die Lernenden als Gruppe und
als Individuen. Als Mensch entscheidet sie,
was zu tun ist und leitet - in persénlicher In-
teraktion - den Bildungsprozess an, beratend,
motivierend und mit viel Einflihlungsvermdgen.
Die Lehrperson hdtte zudem die Zeit gewonnen,
sich auch um die mdglicherweise problemati-
sche Lebenssituation des*der Lernenden zu
kiimmern, die dazu flihrt, dass er*sie mittwochs
unkonzentriert ist, und auch hier Hilfestellungen
zu geben. All diese Ressourcen fiir gute, wert-
volle pddagogische und soziale Arbeit schafft
das Kl-gestiitzte Lernsystem.

Aber ist das die einzig vorstellbare Zukunft in
der Zusammenarbeit von Mensch und Ma-
schine? Was ware, wenn das Learning Analy-
tics-System nicht nur Vorschldge macht, son-
dern sie auch ausfiihrt? Was passiert, wenn
Maschinen im Bildungsbereich ber Menschen
entscheiden?

Das Kl-gestitzte Lernsystem der Zukunft kénnte
Talente identifizieren, sei es hinsichtlich der Fi-
cher oder Lern- und Arbeitsformen (auch z.B.
Teamfihigkeit). Es konnte die individuelle Leis-
tungs- oder Belastungsfahigkeit diagnostizieren
und z.B. auch Riickschlisse von Verhaltenswei-
sen auf Lebensumsténde ziehen (siehe das obige
Mittwochsbeispiel").

Da die verschiedenen Lernsysteme Daten un-
tereinander austauschen kénnen bzw. zukiinftig
vielleicht ohnehin auf derselben (Meta-)Platt-
form arbeiten, ergibt sich vom Primarbereich
bis zur Berufs- oder Hochschulausbildung und
im Rahmen des lebenslangen Lernens eine Da-
tenbasis, auf der durchaus tragfdhige Einschat-
zungen zur Eignung einer Person fir bestimmte
Berufe, Funktionen oder Laufbahnen mdglich
SINChe — gy
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Eine Bildungs-KI kénnte also ,evidenzbasiert"
entscheiden, ob z.B. ein bestimmter Schiler
eine Gymnasialempfehlung bekommen soll,
welcher Beruf zum ihm passt oder ob er fur ein
eher natur- oder geisteswissenschaftliches Stu-
dium geeignet ist. Die KI kdnnte frihzeitig er-
kennen, wenn eine Studentin eine schlechte
Prognose fur die weitere Entwicklung hat und
ihr einen Wechsel der Fachrichtung vorschlagen.
Oder sie konnte als HR-Modul in einem Unter-
nehmen Laufbahnplanungen inkl. entsprechen-
der Fortbildungsangebote automatisiert um-
setzen. Die KI kénnte aber auch z.B. die Kinder
sehr friih auf Berufskarrieren vorbereiten, indem
sie entsprechende Bildungsangebote maB-
schneidert.

Dem Learning Analytics-System die o.g. Ent-
scheidungen zu Ubertragen, ware der einzige
Schritt, der noch zu tun wére, um den Men-
schen aus dem Lehrprozess zu werfen. Quasi
ein Hakchen in einer Checkbox der Software.

Man kann davon ausgehen, dass dieser ,finale
Haken" (auch hinter den Lehrberuf) auf abseh-
bare Zeit noch nicht gesetzt wird. Konkrete
Erfahrungen mit KI-Systemen, die Sachbear-
beiterinnen bei der Erstellung von Genehmi-
gungen, Richter*innen bei der Urteilsfindung
und Arzt*innen bei der Diagnose unterstitzen,
zeigen noch erheblichen Entwicklungsbedarf,
bevor man menschliche Schicksale von ihnen
abhdngig machen konnte.

Der Einsatz von Learning Analytics in einer
Schule, einer Universitdt oder einer Bildungs-
einrichtung wird daher wohl tatsdchlich in ers-
ter Linie dazu flhren, dass sich Lehrende auf
die lernprozessbegleitende und unterstitzende
Interaktionsarbeit fokussieren konnen. Es ware
der ,Beginn einer wunderbaren Freundschaft”
zwischen Mensch und Maschine im Bildungs-
bereich.

. e W= .
e _J
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Jérg Schliipmann ist Leiter des ZweigStellen-
verbunds Westfalen der Deutschen Angestell-
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Uberlegungen zur User Experience bei der Inter-—
aktion mit menschenahnlichen Pflegerobotern  -v*

Jirgen Reckfort

Auf N-TV.DE ist am 20. Juni 2021 ein Videobeitrag mit dem Titel
.Unterstitzung fiir Pflegepersonal: Roboterdame ,Grace” soll ab

2022 Patienten betreuen” erschienen'. Zu Beginn heiB3t es darin:

.Mit freundlichen braunen Augen schaut Krankenschwester Grace

in die Welt. Sie hat einen ganz besonderen Auftrag: alten Menschen

das Leben im Pflegeheim leichter zu machen. In ihrer Brust schldgt

aber kein Herz [...]. Grace ist ein humanoider Roboter. Sie spricht

mehrere Sprachen, doch sie kann noch viel mehr, dank kiinstlicher

Intelligenz.”

Grace, die ab 2022 unter anderem in Hongkong,
dem chinesischen Festland, Japan und Korea
eingesetzt werden soll, fiihrt anschlieBend aus:
JIch kann alle méglichen Dinge fiir dltere Men-
schen tun. Ich kann sie besuchen und ihren Tag
mit sozialer Stimulation aufhellen, sie unter-
halten und ihnen helfen, Sport zu treiben. Aber
ich kann auch Gesprdchstherapien durchfiihren
und Bio-Werte messen.”

Weiter heiBt es: ,Mit Grace wollen die Entwick-
ler aus Hongkong [vgl. https://www.hansonro-
botics.com, Anm. des Autors] den Gesundheits-
markt revolutionieren. Sie kann 24 Stunden
lang im Einsatz sein, Corona-Patienten pro-
blemlos betreuen und das Pflege- oder Kran-
kenhauspersonal einfach entlasten. Dafiir aber
muss die Beziehung zwischen den Gepflegten
und den Pflegenden stimmen. Gerade bei diesen
Robotern ist die Optik deshalb wichtig.”

Dazu sagt der Griinder von Hanson Robotics:
JWir haben Grace so entworfen, dass sie in ei-
nem medizinischen Umfeld professionell wirkt.
Das bedeutet, dass sie durch ihr menschendhn-
liches Aussehen dem Gesundheitspersonal dh-
nelt. Das fordert das Vertrauen und erleichtert
ein natirliches Miteinander.”

Wer ein Faible fiir Science-Fiction hat, wird beim
Thema ,humanoide Roboter” vermutlich an Ma-
ria, den Maschinen-Menschen aus Fritz Langs
Metropolis (1927), denken, an die Replikanten
in Blade Runner (1982), an den Terminator
(1984), an Data aus Raumschiff Enterprise -
Das ndchste Jahrhundert (1987-1994), in jin-
gerer Zeit auch an Ava in Ex Machina (2015)
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oder an Tom in Ich bin dein Mensch (2021), um
ein paar Beispiele aus der Filmgeschichte zu
nennen.

Beim Thema ,kiinstliche Intelligenz" werden Er-
innerungen an die Interaktionen von HAL 9000
mit Crew-Mitgliedern der Discovery One in
2001 - Odyssee im Weltraum (1968) geweckt
oder an V.I.K.I. in dem Film /, Robot (2004) und
die darin thematisierten, im Jahr 1942 verof-
fentlichten Robotergesetze von Isaac Asimov.
Romantisch Veranlagte denken an Samantha
aus Her (2013) und beim Thema Pflegeroboter
an Robot in Robot & Frank (2012) oder an den
Hubot Vera in Akta mdnniskor (2012)%

Maoglicherweise flihrt der Videobeitrag Uber
Grace bei einigen Menschen aber auch zum
Nachdenken dartber, ob es fiir sie selbst wiin-
schenswert und akzeptabel wdre, von einem
humanoiden, genauer gesagt einem autonom
agierenden androiden Roboter gepflegt zu wer-
den, also einem Roboter, der einem Menschen
ahnlich sieht und sich entsprechend verhélt.
Man stelle sich etwa alleinlebende Menschen
vor, denen bei zunehmender Hilfs- und Pflege-
bedrftigkeit im Alter daran gelegen ist, mog-
lichst lange selbstbestimmt in den eigenen vier
Wianden zu leben. Wie groB mag der Anteil
derer sein, die sich vorstellen kdnnen, dazu falls
notig (und bezahlbar) rund um die Uhr einen
Pflegeroboter wie Grace einzusetzen? Wie groB
mag der Anteil derer sein, die einen androiden
Pflegeroboter sogar einer menschlichen Pfle-
gekraft vorziehen? Was misste der Roboter
alles kénnen? In der hduslichen Pflege zumin-
dest das Tatigkeitsspektrum, wie es fiir 24-Stun-
den-Pflegekrdfte beschrieben wird:
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@ hauswirtschaftliche Tatigkeiten wie Einkau-
fen, Kochen, Putzen und Aufrdumen der
Wohnung,

@ Grundpflege wie Korperpflege inkl. Waschen,
Duschen, Baden, Mund- und Zahnpflege,
Toilettengang, Aus- und Anziehen, Essens-
zubereitung und Unterstiitzung bei der Nah-
rungsaufnahme,

@ aktivierende Aktivitdten, um den Pflegebe-
dirftigen zu beschidftigen, zu unterhalten
oder aufzumuntern, z.B. durch gemeinsame
Spaziergénge, Geschichten erzahlen, Gesell-
schaftsspiele, Singen u.a.m.?

Grace zdhlt in dem Videobeitrag weitere Tatig-
keiten auf, die sie erbringen kann, darunter
.Bio-Werte messen" und ,Gesprachstherapien
durchfiihren”, also Tatigkeiten, die in Deutsch-
land aktuell der medizinischen Behandlungs-
pflege zugeordnet sind, welche nur durch qua-
lifizierte Fachkréfte durchgeflihrt werden darf.
Bei den aufgezdhlten Tatigkeiten handelt es
sich um ,Arbeit an und mit Menschen”, die auch
als Interaktionsarbeit bezeichnet wird, sofern
diese Arbeit wie bei den 24-Stunden-Pflege-
krdften als Erwerbsarbeit ausgefiihrt wird.
Wiirde die menschliche Pflegekraft durch einen
Pflegeroboter ersetzt, wird es wohl besser sein,
von ,Mensch-Roboter-Interaktion” (Bendel, 0.J.)
zu sprechen. Gleichwohl wére es interessant,
die vier im Rahmen des arbeitswissenschaftli-
chen Konzepts der Interaktionsarbeit heraus-
gearbeiteten Dimensionen, also
(a) das Herstellen einer Kooperationsbeziehung,
(b) die Beeinflussung der Gefiihle anderer,
(c) der Umgang mit eigenen Emotionen und
(d) der Umgang mit Unwégbarkeiten und Gren-
zen der Planung (Bohle & Weihrich, 2020),
fur die Mensch-Roboter-Interaktion zwischen
Grace und einer zu pflegenden Person durch-
zudeklinieren und zu prifen, wie es um den ak-
tuellen Stand der technischen Entwicklung und
um die Nutzererfahrung jeweils bestellt ist.

Dartiber hinaus kdnnte im Sinne der zuweilen
geforderten ,bedarfsorientierten Technikent-
wicklung" der Frage nachgegangen werden, fiir
welche Hardware- und Software-Erweiterungen
nutzerseitig Bedarf gesehen wird:

Dr. Jiirgen Reckfort ist langjéhriger Mitarbeiter der TAT Technik
Arbeit Transfer gGmbH, einer im Transferzentrum fiir angepasste
Technologien in Rheine ansdssigen auBer-universitiren Forschungs-
einrichtung. Seine Forschungs- und Arbeitsschwerpunkte liegen
insbesondere in den Bereichen Nachhaltigkeitstransformation

und Digitale Transformation. Im Projekt ,PARCURA - Partizipative
Einfiihrung von Datenbrillen in der Pflege im Krankenhaus" ist er
fir die Offentlichkeitsarbeit und den Transfer zustindig.

@ Anpassen des duBeren Aussehens, des Ge-
barens, der Stimme wie der Kompetenzen
von Grace an die individuellen Wiinsche der
zu Pflegenden,

@ Einspeisen von personlichen Erinnerungen?,

@ sexuelle Assistenzfunktionen,

@ End of Life Care-Feature®.

Es kann hier nicht auf die vielfaltigen For-
schungs- und Entwicklungsaktivitdten im Be-
reich der Pflegerobotik eingegangen werden.
Dazu sei der Band ,Pflegeroboter” (Bendel, 2018)
empfohlen, in dem auch auf die vielen sich stel-
lenden ethischen Fragestellungen eingegangen
wird und in dem sogar eine ,Ergdnzende Pa-
tientenverfligung zum Einsatz von Robotern"
fiir Menschen vorgestellt und diskutiert wird,
die den Einsatz von Robotern in der Pflege mit
ihren Wertvorstellungen nicht vereinbaren kon-
nen (ebd., S. 202 ff).

Auf eine vergleichsweise hohe Akzeptanz dirfte
Grace aber in ihrem Einsatzgebiet im asiatischen
Raum treffen (Cross, 2020). Man darf auf die
Erfahrungsberichte der betroffenen Menschen
zur Qualitdt ihrer Interaktion mit Grace ge-
spannt sein. Fragt sich nur, wohin das alles
fiihrt®.

" https//t1p.de/2ked2v. Stand: 20.06.2021.

2 Zum Vergleich der in Zukunftsdiskursen formulierten Erwar-
tungen mit dem derzeitigen wissenschaftlich-technischen Ent-
wicklungsstand siehe Kehl & Coenen, 2016.

3 Vgl. PFLEGE.DE unter https://t1p.de/mb03mk. Stand: 04.11.2021.

* Siehe https.//www.youtube.com/watch?v=1d3__wCbeFO.

5 Siehe z.B. https.//t1p.de/77kvbj.

6 Fir eine Vorschau hierauf siehe Max Tegmark in seinem Buch
JLeben 3.0. Mensch sein im Zeitalter Kinstlicher Intelligenz"
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Alltagsunterstlitzende Roboter fur die Altenpflege

im Praxischeck — Luft nach oben?

Heidrun GroBmann, Paul Fuchs-Frohnhofen, Melanie Jordans

Der Einsatz von Pflegerobotern wird kontrovers diskutiert. Einerseits

wird auf die Notwendigkeit und die Potenziale verwiesen, um bei den zu

erwartenden Personalengpassen die Lebensqualitdt Pflegebedirftiger

sicherzustellen. Auf der anderen Seite gibt es Zweifel und Bedenken:

Pflege sei viel zu komplex, erfordere pflegefachliche Beobachtung, so-

ziale Interaktion und menschliche Fiirsorge. Die Kontroverse resultiert

zum Teil aus dem missverstandlichen Begriff Pflegeroboter. Er suggeriert,

Roboter kdnnten Pflegekrafte ersetzen. Betagten Speisen und Medika-

mente zu verabreichen, sie zu waschen und anzuziehen oder Windeln zu

wechseln, davon ist die aktuelle Roboterentwicklung meilenweit entfernt.

Wo und wie Roboter in der Pflege helfen
kdnnten — es aber noch nicht tun
Hinter dem Sammelbegriff Pflegeroboter ver-
bergen sich unterschiedliche Formen von un-
terstlitzender Robotik in der Pflege. Servicero-
boter wie Transport- und Reinigungsroboter
oder Co-Robots wie Hebehilfen kdnnen Pfle-
gekréfte korperlich entlasten. Obwohl ihr Einsatz
ausdriicklich von Pflegekrdften gewlinscht wird,
sind sie in der Altenpflege bisher kaum zu fin-
den. Nur in Serienproduktion waren sie finan-
zierbar.

Assistenzroboter kénnen einfache praktische
und instrumentelle Dienste ibernehmen: Ge-
genstdnde aufheben, ein Getrdnk bringen, an
das Trinken und die Medikamente erinnern oder
Kérperfunktionen tberwachen und Stiirze mel-
den. Aufgrund der Aufgaben-Spezialisierung
der Robotermodelle in Relation zu den Kosten
ist mit einem breiten Einsatz in der Pflege in
naher Zukunft nicht zu rechnen (Bendel, 2018).

Sozial-interaktive Roboter -

Segen oder Fluch?

Zum Einsatz sozialer Roboter ist das Meinungs-
bild gespalten. Die einen betonen die Vorteile
und winschen sich, dass Roboter immer
menschlicher werden. Die anderen befiirchten
eine Entmenschlichung in der Pflege, wenn hu-
manoide Roboter als Ersatz flir zwischenmensch-
liche Beziehungen eingesetzt werden. Umfragen
zufolge sei die Ablehnung der Pflegekrdfte zum
Robotereinsatz im sozialen und emotionalen Be-
reich besonders groB (Bendel, 2021).
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Die Frage ist, ob Roboter jemals so etwas wie
Empathie erlangen kénnen und dies tberhaupt
gewollt ist. Zur Simulation einer Art von Bezie-
hung durch Roboter, die wie ein Tier oder ein
Mensch aussehen, sowie der erforderlichen Aus-
wertung von Interaktionen gibt es ethische und
datenschutzrechtliche Bedenken (Deutscher
Ethikrat, 2020). Es besteht die Gefahr, dass z.B.
demente Menschen nicht erkennen, dass es sich
um eine Maschine handelt. Eine Meta-Studie
zeigt, dass menschendhnliche Merkmale bei Ro-
botern zwar mehr Neugier wecken, dies aber
nicht immer Hand in Hand mit einer tatsdchlich
besseren Leistung in der Zusammenarbeit mit
Robotern geht (Roesler et al., 2021).

Lust- und frustvolle Erfahrungen

beim Praxischeck

In dem Praxisprojekt ,Erweiterung sozialer Teil-
habe durch Telerobotik in der Pflege” bei den
St. Gereon Seniorendiensten wurden Méglich-
keiten und Grenzen der Nutzung des Temi-Ro-
boters der Firma Medisana erkundet. Der mobile
und interaktive Roboter wurde urspriinglich als
digitaler Assistent flr das hadusliche Umfeld
entwickelt. Er ist einen Meter groB, fahrt auf
Rollen, hat sowohl ein Tablet als auch ein Tab-
lett, mit dem er Gegenstdnde hinterhertragen
oder an vordefinierte Orte transportieren kann.
Uber das Display kann eine Fotodiashow oder
eine BegriiBungssequenz per Gesichtserken-
nung abgespielt werden. Die Bedienung ist per
Touch oder Sprache mdglich. Der Roboter kann
Fotos machen sowie zur Videotelefonie und Un-
terhaltung genutzt werden. Die verfligbaren

Temi-Apps sind fiir deutsche Nutzer sehr be-
schrankt und die Installation anderer Apps im
Vergleich zu reguldren Tablets kompliziert.

Temi ist quasi eine Mischung aus Assistenz-
und Unterhaltungsroboter. Mit dieser Kombi-
nation kommt er momentan an technische Leis-
tungsgrenzen, die die robuste Funktionalitdt
leider im Bereich der Navigation und zur digi-
talen Unterhaltung in der Altenpflege ein-
schranken. Da die Sicherheit oberste Prioritdt
hat und der Roboter keine Tiiren 6ffnen kann,
wurde auf die Navigation verzichtet. Das Hand-
ling erfordert Schulung und Erprobung durch
die Pflege- und Betreuungskrdfte und ist selbst
fur fitte Bewohner*innen zu schwierig. Die Vor-
bereitung kostet Zeit, zu Zeitersparnissen flihrt
der Einsatz kaum. Wenn Temi alles so verldsslich
konnte, was er konnen soll, kdnnte sein Gewinn
fiir den Einsatz in der Altenpflege groBer sein.

Die Leistungsfahigkeit geht aktuell kaum (iber
die eines normalen Tablets hinaus. Der kleine
Roboter erzeugt jedoch weit mehr Interesse bei
den Bewohner*innen und Angehérigen, die
ebenso gewonnen werden missen, damit die
Ubertragung von (Sprach-)Nachrichten und Fo-
tos sowie Videotelefonie die Kontakt- und
Teilhabemdglichkeiten fiir die Bewohner*innen
erweitern kénnen. Dank der im Projekt entwi-
ckelten BegriiBungsmodi mit einem Temi-Ava-
tar und Alexa-Routinen, die die Einsatzfelder
demonstrieren, 1adt er eher zur Interaktion
ein als ein Tablet, ist aber nicht so gut intuitiv
nutzbar.

Gerade flr immobile Pflegebediirftige kénnen
die eingerichteten Apps fir Musik, Kurzge-
schichten, Filme und Spiele neue Teilhabechan-
cen ermdglichen. Neben der Videotelefonie wird
besonders die Teleprasenz, bei der der Roboter
bei einer Veranstaltungen im Heim diese live in
Bewohnerzimmer Gbertréagt, als Gewinn ange-
sehen. Die groBe Fundgrube von digitalen Teil-
habe- und Unterhaltsangeboten fir Heim-
bewohner*innen wurde als ein Ergebnis des Pro-
jekts in Form eines Programmheftes auch fiir
die Nutzung Uber andere digitale Gerdte auf-
bereitet. Denn das Verhéltnis von Kosten zu
Mehrwert steht einem breiten Robotereinsatz
in der Pflege aktuell entgegen. Zugéange in die



digitale Welt stellen nach den Erfahrungen auch
fur Heimbewohner*innen eine Bereicherung
dar und sollten in der Altenpflege zum Alltag
werden.

Fazit

Bislang werden vornehmlich Prototypen oder
Produkte getestet, die vielfach nicht fiir den
speziellen Einsatz in der Pflege entwickelt wur-
den und nicht ausgereift sind. Eine Einbindung
der Praxis bereits in der Entwicklungsphase gibt
es kaum. Daher sind flir den bedarfsgerechten
Robotereinsatz in der Pflege spezielle Konfigu-
rierungsleistungen erforderlich. Selbst dann
funktionieren die Roboter nicht so, dass damit
Personal oder Zeit eingespart werden konnte.

Einrichtungen missen sich die Roboter leisten
konnen und deren Einsatz muss einen verlass-
lichen Mehrwert bieten. Neben ungeklarten haf-
tungs- und datenschutzrechtlichen Fragen ste-
hen vor allem die hohen Anschaffungskosten
einer Verbreitung entgegen. Anschaffungen die-
ser Art wiirden aktuell zu Lasten von Mitteln
gehen, um mehr Pflegekréfte einzustellen oder
sie besser zu bezahlen. Das Hilfsmittelverzeich-
nis ist noch nicht auf Roboter als Hilfsmittel
eingestellt. Hierflir misste die Evidenz der Qua-
litdtsverbesserung der sozialen Betreuung durch
den Robotereinsatz nachgewiesen werden.

Zudem ist von den Einrichtungen weit mehr
notig als eine Investition in ein neues Produkt.
Angste des Personals vor Uberforderung bei der
Bedienung von Robotern missen ernst genom-
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men und durch addquate Schulungen und Pra-
xiserprobung abgebaut werden. Die Moglich-
keiten, Betreuungs- und Pflegekrdfte hierftr

J freizustellen sowie auf entsprechend digital

qualifizierte Fortbildungskréfte zurlickgreifen
zu konnen, sind aktuell allerdings sehr begrenzt.
Nicht zuletzt miissen Einsatzkonzepte mit den
Pflege- und Betreuungskréften entwickelt und
erprobt werden, um tatséchlich einen Gewinn
im Sinne der Verbesserung der sozialen Teilhabe
fiir die Bewohner*innen durch soziale Roboter
zu erzielen.

Statt ,Robotik in der Pflege” muss die Agenda
.Robotik fiir die Pflege”lauten. Das setzt friih-

HeidrlzﬁppGIrOBmann, Paul Fuchs-Frohnhofen, Melanie Jordans
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zeitige Beteiligung der Praxis bei der Roboter- [

entwicklung voraus. So kénnen zugleich die er-
forderliche Akzeptanz und Bereitschaft fir den
Einsatz in der Altenpflege geschaffen werden.
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Erfahren und Erleben in der

Mensch-Maschine-Interaktion
(Neben-)Folgen beim Einsatz von Robotik in der Pflege

Tobias Hallensleben

Sie erinnern Pflegebediirftige an die Einnahme von Medikamenten, servieren Speisen und Getranke,

helfen beim Aufrichten oder Hinlegen und animieren zu kognitiven und physischen Aktivitaten. Das Bild,

das dabei sowohl im 6ffentlichen als auch im ingenieurwissenschaftlichen Diskurs von Pflegerobotern

gezeichnet wird, ist jedoch wenig differenziert, technokratisch tiberzeichnet und von der Wirklichkeit

im Pflegealltag weit entfernt. Denn komplexe soziotechnische Dynamiken in der Pflegeinteraktion

bleiben in der Debatte ebenso unterbelichtet wie Innovationskonzepte, die sich auf neue Routinen und

Praktiken im Umgang mit Pflegerobotern richten - und zwar als zentrales Regulativ ihrer Anwendung.

So sind bisherige Innovationspfade offenkundig
von technischen Imperativen gepragt (vgl. Kehl,
2018). Ergebnis sind humanoide Systeme, die
zwar technisch anspruchsvoll sein mégen, nicht
aber dem subjektiven Erleben in der Interaktion
und ihren (teils subtilen, teils widerspriichlichen)
psychosozialen Effekten angemessen Rechnung
tragen. Die Perspektive dlterer Menschen in der
maschinellen Interaktion finde in Forschung
und Entwicklung nach wie vor kaum Bertick-
sichtigung, so die Diagnose (vgl. Ostlund & Fren-
nert, 2014).

In welchen Pflegearrangements und -situatio-
nen kommen humanoide Roboter aber (iber-
haupt zum Einsatz? Was passiert dabei in der
konkreten Interaktion zwischen Klient*in und
Maschine? Welche Rolle wird dem Pflegeper-
sonal (eingedenk ihres Anspruchs an fachlich
profunde Arbeit) zuteil? Und welche (nicht-)in-
tendierten Effekte treten in welchen Nutzungs-
kontexten zutage? Das ist elementar, um beur-
teilen zu konnen, ob und in welcher Weise
Pflegearbeit durch ,Artificial Companions” ge-
leistet werden kann und darf. Dabei lasst sich
grob zwischen Service-, Assistenz- und sozial-
interaktiven Systemen unterscheiden (vgl. Kreis,
2018). Wihrend Serviceroboter zeitaufwandige
Routinetdtigkeiten (z.B. den Transport von Pfle-
geutensilien) erledigen, leisten Assistenzroboter
Unterstlitzung beim Aufrichten, Umlagern oder
Tragen von Klient*innen. Sozial-interaktive Sys-
teme treten hingegen proaktiv mit Pflegebe-
dirftigen in Kontakt, etwa indem sie zur Un-
terhaltung anregen. Sie erkennen Gefiihle und
sind in der Lage, auf diese zu reagieren.

Vor diesem Hintergrund ist zu prifen, wie sich

durch sozial-interaktive Systeme (wie den Emo-
tionsroboter Paro), aber auch in Anwendung
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von Service- und Assistenzrobotern Strukturen
der Interaktion wandeln, was es mit Pflegebe-
dirftigen und -personal macht und inwieweit
die Arbeit an und mit Menschen dadurch tber-
formt und verdndert wird. Dabei kann nie das
einzelne Artefakt oder die Interaktion allein Ge-
genstand der Untersuchung sein. Vielmehr mis-
sen typische Situationen im jeweiligen sozio-
technischen Kontext betrachtet werden, in dem
Robotik zum Einsatz kommt. Dies soll hier the-
senartig anhand von drei Schlaglichtern aus
der Praxis geschehen.

Soziale Isolation

Die Pflege ist in elementaren Bereichen dem
Diktat von Kosteneinsparung und Rationalisie-
rung unterworfen. Dass Pflegekréfte (wie oft
suggeriert) durch den Einsatz von Robotik per
se entlastet und damit befdhigt wiirden, mehr
Zeit fur Beziehungsarbeit aufzuwenden, darf
angesichts von Okonomisierung und Personal-
notstand bezweifelt werden. Ein zentraler Be-
fund zum Einsatz von Pflegerobotern lautet
demgemaB, dass mit ihnen Kontaktverlust und
Vereinsamung eher gefdrdert statt gelindert
wirden (vgl. z.B. Sharkey & Sharkey, 2012). Zu
beflirchten steht, dass vermeintliche Rationa-
lisierungsgewinne gerade nicht den Pflegebe-
dirftigen zugutekommen (vgl. z.B. de Almeida
Vieira Monteiro, 2016), sondern Personalschliis-
sel (also das Verhiltnis von Pflegenden zu Pfle-
gebediirftigen) weiter verringert und damit Aus-
grenzung und Isolation befordert werden. Wo
Pflegekrafte durch Arbeitsintensivierung per-
manent am Anschlag sind - erschdpft, Gberar-
beitet, ausgebrannt - ist das Risiko groB, dass
sinnlich fundierte Interaktion (vgl. Weishaupt,
2006), die zeitlich schwer planbar ist, umgangen
und an ,freundliche Companions” delegiert
wird.

Objektivierte Zuwendung

Zugleich wird (u.a. aus ethischer Perspektive)
argumentiert, dass die Beurteilung von Robotik
davon abhinge, inwieweit sie in origindr pfle-
gerische Tatigkeitsbereiche (korperliche Beriih-
rung, emotionale Zuwendung, Empathie u.v.m)
eindringt. Gegen einen Roboter, der ab und zu
Getrdnke reicht oder zur kérperlichen Aktivie-
rung animiert, konne man schlieBlich nichts
haben. Das scheint plausibel. Und doch verstellt
es den Blick darauf, wo jenes personliche, ver-
trauensvolle Handeln, das wir ,Beziehungsar-
beit" (Remmers, 2018) nennen, denn konkret
passiert. Gerade emotionale Zuwendung, der
.Zugang zum Anderen” (Hilsken-Giesler, 2008)
findet oft spontan im alltdglichen Tun statt
(eine mitfiihlende Umarmung bei der Medika-
mentenvergabe, ein wohlwollendes Gespréch
wiahrend des Motorik-Trainings) - gerade dort
also, wo der Einsatz von Robotern gemeinhin
als legitim erachtet wird.

Zwischenmenschliche Begegnung als Kern pfle-
gerischen Handelns ldsst sich, so unsere These,
nicht auf einzelne Handlungskontexte reduzie-
ren. Sie findet (iberall statt. Eine Unterscheidung
zwischen Tatigkeiten, in denen emotionale Zu-
wendung erfolgt, und solchen, in denen eher
instrumentell repetitive Aufgaben dominieren,
um Letztere fiir den Einsatz von Robotern ,frei-
zugeben”, geht am Interaktionsgeschehen im
Pflegealltag vorbei. Wo eine ,Ethics of Care”
analytisch zu trennen vermag (Instrumentalitat
vs. Emotionalitat, vgl. Remmers, 2019), drohen
in der Praxis Grenzen zu verschwimmen, sodass
ein Eindringen von Robotik in die Sphére emo-
tionalen Empfindens mit zunehmendem tech-
nischen Fortschritt realistisch erscheint.
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Entfremdung und gebrochene
Kooperation

Gute Pflege ist wie jede Art der ,Interaktions-
arbeit” (Bohle & Glaser, 2006) auf gelingende
Kooperation angewiesen. Diese kann durch Ro-
boter gestort werden, z.B. weil sich Hochbetagte
in der Interaktion mit Maschinen in ihrem Per-
sonsein nicht wiedererkannt (Remmers, 2019),
in ihrem Selbstwert herabgesetzt und im Ver-
trauen auf Gegenseitigkeit verletzt fiihlen, so-
dass im Schein vermeintlicher Personalitédt Ten-
denzen von Entfremdung auftreten kdnnen.
Denn es bleibt immer ein Erfahren und Erleben
im ,als ob", das kurzzeitig zwar unterhaltsam
sein mag und zur Kommunikation anregt, in
dem jedoch alles, was sich jenseits behavioraler
Oberfldchenphdnomene abspielt, unbeantwor-
tet bleibt. Fir Pflegekrafte fiihrt dies gerade-
wegs in ein Dilemma. Denn wdhrend der Druck
zur Effizienz steigt und der Einsatz von Robotik
Entlastung verheiBt, l1duft man Gefahr, Nahe
und Vertrautheit (durch Blickkontakt, Bertihrung,
Mimik, Gestik etc.) als gemeinsame Arbeits-
grundlage zu verlieren.

Vor diesem Hintergrund zeichnet sich eine re-
flexive (und damit nachhaltige) Organisation
der Mensch-Maschine-Interaktion im Pflege-
sektor u.a. dadurch aus, dass sie unerwartete
Nebenfolgen beim Einsatz von Robotik erfasst,
Anwendungspraktiken kontinuierlich hinterfragt
und zu einem diskursiven Umgang mit wider-
spriichlichen Arbeitsanforderungen beitrdgt.
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Dieser Artikel korrespondiert mit einem ausfihrlicheren Podcast auf der

Website der preeview (https://www.zeitschrift-praeview.de/podcasts).

«Maschinen betriigen mich nicht" -

Die Sicht der Gen Z auf Bots & (o.

Finja Siebecke, Jannis Siebecke

F: Hallo Janni!

J: Hey Finja, herzlich willkommen zu ,Aus Sicht
der Gen Z" Kurz fiir alle, die es nicht genau
wissen, Gen Z bezeichnet die Generation, die
zwischen 1997 und 2010 geboren ist. Unser
Thema: Roboter-Interaktion. Fiir mich ein su-
perspannendes Thema. Roboter - kiinstliche In-
telligenz! Einfache Frage: Was ist besser, der
Mensch oder der Roboter?

F: So einfach ist das gar nicht, da miissen wir
erstmal noch einiges vorher kldren.

J:Ja klar! Dafiir sind wir hier. Okay Finja, Robo-
ter (bzw. Bots) versus Menschen. Situation: Du
suchst Beratung. Wen wahlst du?

F: Ich glaube, ich wiirde eher den Bot wahlen.
Fachlich geh' ich davon aus, dass der Roboter
mehr wissen musste. Er sollte mir also die ob-
jektiv richtigen Antworten auf meine Fragen
geben. Und er hat mehr Zeit fir mich. Ein Ver-
kdufer ware viel subjektiver und hat schon im
Kopf, was er gerne verkaufen mochte.
J:Vollkommen richtiger Punkt. Vielleicht méchte
er das verkaufen, woflir er die beste Provision
bekommt...

F: Der Roboter kann aber ja auch subjektive Mei-
nungen mit einbringen. Er hat nun mal Zugriff
auf die Bewertungen der Produkte.

J: Aber ,eine" subjektive Meinung ist ja nicht
automatisch eine richtige Meinung.

F: Deswegen finde ich viele Meinungen besser
als nur die eine Meinung des Verkdufers. Vor
allem wei3 man ja auch nie, wieso der Verkaufer
diese Meinung hat.

J: HeiBt das, dass du einem Roboter mehr ver-
trauen wiirdest als einem Menschen?

F: Bei sachlichen Themen wiirde ich dem Bot
eher vertrauen - ja.

J: Interessant wére es fir mich aber, wenn es
zwei beinahe identische Produkte gibt. Ich brau-
che manchmal eine private Meinung, um mich
zu entscheiden. Das funktioniert bei einem Bot
einfach nicht.

F: Aber der Bot konnte dir vermutlich sagen,
was die Mehrheit der Menschen schéner findet.
J: In einem Modegeschaft mdchte ich ja auch
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wissen, ob die Hose mir steht und nicht, ob
viele andere Leute zufrieden mit der Hose sind.
F: Wenn es um Geschmack geht, wiirde ich
auch dem Menschen mehr vertrauen. Aber bei
fachlichen Fragen eher dem Bot.

J: AuBerdem finde ich, dass Bots ja keine
ScheiBe bauen konnen. Er kann mir nichts ver-
kaufen, nur weil er es loswerden will.

F: Er verdppelt dich nicht?

J: Ja genau. Er wiirde mich nicht betriigen, weil
man das ja nachweisen konnte in der Software
des Bots. Weil es auf die Firma zurtickzufiihren
ist. Und wenn ein Verkdufer dich verappelt, ist
dieser schuld und nicht die Firma. Die Firma
konnte immer noch sagen, dass der Verkdufer
das auf eigene Faust gemacht hat und dieses
Verhalten nicht toleriert wird.

F: Ich glaube, auch wenn ein Bot darauf pro-
grammiert wurde zu betrligen, sehe ich immer
noch den Bot und nicht den Programmierer da-
hinter. Wenn ich mit ihm rede, sehe ich den
objektiven Bot und denke gar nicht soweit, dass
er mich verarschen konnte.

J: Und man kann sich auch sicher sein, dass
der Bot keine Geftlihle hat. Nur weil mich ein
Mitarbeiter bei Media Markt ,seinen Freund”
nennt, heiBt das noch lange nicht, dass er wirk-
lich das Beste flir mich will.

F: Ich finde, dass man den Bots mehr vertraut.
Ob das wirklich so richtig ist, weil3 ich nicht.
Aber das Vertrauen ist meist da. Du hast aber
gerade ja auch schon Emotionen und Gefiihle
angesprochen. Wenn ein Mensch oder ein Bot
vor dir steht, bei wem flhlst du dich besser?
Ein Roboter hat ja keine Geflihle - kann also
auch nicht auf deine Geftihle eingehen.

J: Das kommt auf die Situation an. Wenn ich
der gleichen Meinung bin wie der Mensch, dann
freu" ich mich. Wird mir etwas vorgeschlagen,
dass ich doof finde, dann flihle ich mich un-
wohl. Und dann kann es passieren, dass ich et-
was kaufe, das ich gar nicht wollte, nur weil je-
mand gesagt hast, dass ich das nehmen soll,
und ich die Gefiihle der Person dann nicht ver-
letzen wollte.

F: Im Alltag bei Kleinigkeiten ist das schon so.
Wenn ich beim Backer bin und mir jemand sagt,
dass der Berliner total lecker ist, dann trau ich
mich gar nicht, nein zu sagen. Ich kaufe den
dann einfach. Bei einem Bot wirde ich mich
nicht schlecht fiihlen, weil ich nein sage. Dem
Roboter kann ich sagen, was ich will. Der schldgt
mir was vor und ich sage ,nein" und dann ist
das einfach so.

J: Man kann auch noch viel weiter gehen: Wenn
ich Probleme habe, weil mich bspw. etwas stort,
fallt es mir viel leichter, das einem Bot zu sagen.
Einem Menschen konnte ich nicht so ehrlich
sagen, was mich stort. Ein Bot ist auch effi-
zienter! Bei einem Menschen sind noch die gan-
zen Hoflichkeitsfloskeln dabei.

F: Die ganze Geflihlsarbeit fallt weg.

J: Aber ja auch auf beiden Seiten. Und bei ein
paar Sachen brauch" ich keine Geflihlsarbeit.
F: Manchmal mochte man auch einfach nur
Dampf ablassen und das féllt mir gegentiber
einem Bot auch leichter. Menschen, die im Call-
Center arbeiten, kriegen bestimmt viele Be-
schwerden ab. Das ist mit Sicherheit sehr belas-
tend fr diese Leute. Es gibt zu viele Menschen,
die ausfallend werden. Und daher wére es bes-
ser, solche Gespréche auf Bots umzulenken.

J: Aber wenn du dich bei einem Bot beschwerst,
wdre ich mir nie ganz sicher, was da genau an-
kommt. Wenn ich nur mal Luft rauslassen und
mich aufregen mdochte, ist ein Bot besser. Wenn
ich aber konstruktive Kritik habe, hdtte ich
Angst, dass der Bot nicht alles versteht.

F: Auf jeden Fall. Ich wiirde mich auch fragen,
wie sehr er Stimmlagen erkennen kénnte.

J: Viele Dinge sind ja auch einfach situations-
abhdngig. Ein OK kann zum Beispiel viele ver-
schiedene Bedeutungen haben.

F: Man muss einfach ganz direkt sein.

J: Es ist aber bestimmt auch total komisch,
wenn man sich beschwert und total aufregt.
Und die einzige Reaktion von dem Bot ist: ,Vie-
len Dank flr ihr Feedback”

F: Aber eigentlich erwartet man ja auch von
einem Bot gar nicht, dass er da jetzt so drauf
eingeht und konstruktiv ist.
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J: Ich rede einfach super gerne und finde die
Entscheidung wirklich schwierig. Mit Menschen
reden ist cool, aber Bots sind einfacher und effi-
zienter. Ich tendiere auch Richtung Bot, mochte
mich aber nicht festlegen.

F: Es ist auch sehr menschenabhéangig. Ich denke,
dass die meisten Personen unserer Generation

den Bot wahlen wiirden.
J: Aus Sicht der Gen Z stimme ich dir voll zu.

J: Da kommt mir die Frage, wie menschlich ein
Bot tatsachlich werden sollte.
F: Ich méchte, dass ich erkenne, dass es sich
um einen Roboter handelt. Je menschlicher es
wird, desto mehr verfalle ich in die Gefiihlsar-
beit.
J: Die ganzen Vorteile von eben wiirden dadurch
ja wieder wegfallen. Ein Roboter, der mir das
Geflihl vermittelt, ein Mensch zu sein, ist in un-
serer Diskussion im Endeffekt ja auch nur ein
Mensch.
F: Genau. Meine Erwartungen an einen Bot bzw.
Menschen sind ganz unterschiedlich. Von einem
Menschen erwarte ich Geflihlsarbeit, fehlt diese,
dann fihle ich mich schlecht behandelt. Bei ei-
nem Bot ist das nicht so.
J: Es gibt aber auch bestimmt Situationen, wo
beides cool wére. Also die Wahl zwischen Ro-
boter und Menschen.
F: In welchen denn?
J: Bei einer Kummerhotline ware die Auswahl
cool. Manchmal mochte man ja auch reden
kénnen. Und dann ist es egal, mit wem man
redet - Hauptsache man kann es rauslassen.
Einem Bot ist es egal, was ich sage. Ich kann
ganz offen mit ihm sprechen.
F: Es ist eine ganz andere Art der Anonymitét.
J: Das merkt man ja immer wieder: Anonymi-
tét steigert die Offenheit, weil es mir egal sein ' |
kann, wie andere reagieren. Allgemein: Bot oder
Mensch? J
F: Es gibt Situationen, in denen Menschen sinn- 1-4'.
voll sind. Im Alltag sind Bots meist aber auch [ - .
einfacher. h,_ ..‘r
J: Sehe ich ganz genauso. Gerade bei unange- - -
nehmen Situationen sind Bots von Vorteil. Die
Mdglichkeit auf die menschliche Interaktion ist
aber oft auch super wichtig
F:lch wiirde, wenn ich die Wahl hatte, vermut- r" L
lich immer lieber mit dem Bot reden. P
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+Worin genau besteht der Unterschied?"
Von Companion-Apps, Flirt-Kls und Sexrobotern

Kurt-Georg Ciesinger

Mit der EinfUhrung heuer Technologien beschéftigte ich mich schon 1 Wie lange mag es angesichts dieser Tendenzen
wohl noch dauern, bis Kl-gestiitzte Systeme
auch in die letzte Domédne des Menschen ein-
Maschinen besser und/oder preiswerter machen als Menschen, tiber dringen, namlich die Menschlichkeit? Bis Ma-
schinen beratende, pflegerische und thera-
peutische Aufgaben tbernehmen. Bis sie so
bereich der Vorteil von Maschinen in hoherer Prazision und geringeren .menschlich” werden, dass sie den Turing-Test
locker bestehen. In Hollywood-Produktionen
liegen solche Entwicklungen meist noch beru-
higend weit in der Zukunft. Ich will Sie ja nicht
erschrecken, aber vieles gibt es schon heute.
Ein paar Beispiele:

mein ganzes Arbeitsleben lang. Dabei habe ich gelernt, dass alles, was

kurz oder lang automatisiert werden wird. Wahrend im Produktions-

Toleranzen liegt, lasst man im Dienstleistungsbereich hier gern mal

.funfe gerade sein" und automatisiert eher aus Kosten- als aus Quali-
tatsgriinden, wie man an den Sprachdialogsystemen bei Hotlines sieht.

L]

@ Das vom Bundesforschungsministerium ge-

. ‘: forderte Projekt EmmA entwickelt ein mobiles g

h , 7,.1 r Assistenzsystem zur Wiedereingliederung__\/on

y r Menschen mit Burnout oder Depression. Uber

1 -""’ ’ eine sogenannte ,multimodale Echtzeit-Sen-

4
F

soranalyse” werden physiologische und so-
ziale Signale gesammelt und interpretiert.
Ein Avatar regt die Teilnehmenden an, ihre
Geflihle mitzuteilen und zu reflektieren sowie
.aufheiternde Aktivitdten auszuiiben"'

@ Im Projekt AwareMe, ebenfalls BMBF-gefor-
dert, wird ein medizintechnisches System fiir
ADHS-Patient*innen erarbeitet. Kérpernahe
Sensoren in Kleidung, Schmuck und Schuhen
sollen hier relevante Indikatoren der Verhal-
tensstorung messen, daraus kritische Verhal-
tensmuster identifizieren und tber Aktoren
rlickmelden, um das Selbstmanagement der
Verhaltensstérung zu unterstiitzen.?

@ Paro und Pepper mdégen hier als ,Veteranen”
stellvertretend fir alle Companion Robots
genannt sein: Die kleine kuschelige Spiel-
zeugrobbe Paro (ein sogenannter Medical
Commitment Robot) gibt es schon seit 2004;
sie wird vorwiegend in Japan, aber auch mitt-
lerweile breitflachig in Deutschland in der
Betreuung von Menschen mit demenziellen
Veranderungen eingesetzt. Pepper, optisch
ein R2D2 mit Kindergesicht, wurde 2014 vor-
gestellt und ist laut Werbetext ,mit dem So-
cial Happiness Paket der ideale Entertainer

in Pflegeeinrichtungen”?

' http://emma-projekt.de, zuletzt besucht am 14.10.2021.
2 https://www.awareme.de, zuletzt besucht am 14.10.2021.
3 https.//humanizing.com/de/pepper/, zuletzt besucht am

14.10.2021.




Auch wenn meine emotionale Distanz zu diesen
Entwicklungen sicherlich in den Formulierungen
durchscheint, mochte ich doch betonen, dass
mir der Technikeinsatz allemal lieber ist als die
Unterlassung: Wenn die Alternative zum Pfle-
geroboter ist, dass mein dementer Onkel im
Rollstuhl vors Fenster geschoben wird, dann
ziehe ich Paro oder Pepper vor. Wenn ich mich
entscheiden misste, ob ein Mensch sofort eine
Onlinetherapie in Anspruch nimmt oder auf
eine*n Psychotherapeut®in bis nach dem Sui-
zidversuch warten muss, dann stehe ich klar
auf der Seite der Avatare und Bots!

Einen erheblichen Schritt weiter bei der Sub-
stitution menschlicher Interaktion geht Maria
Schrader im vielfach preisgekronten Film ,Ich
bin dein Mensch” von 2021 und beschreibt hier
einen humanoiden Roboter als maschinellen
Lebenspartner, dessen Kl auf der Basis der Er-
innerungen, Einstellungen und Sehnsiichte des
jeweiligen Menschen arbeitet und so einen
Jdealen" Partner erschafft.

Dies ist keine cineastische Trdumerei, sondern
eine lineare Fortschreibung heute verfligbarer
Technologieansétze, z.B. Flirt-Kls und Sexrobo-
ter. Letztere sind den Leser*innen sicherlich in
Grundziigen bekannt und, sorry, mehr gibt es
da auch nicht zu erldutern. AuBer vielleicht,
dass die Fortschritte hier immens sein sollen,
aber das beruht in meinem Fall auf Horen-
sagen.

Interessanter sind die Flirt-KIs oder korrekter
Chatbot-Companion-Apps, bei denen man sich
nicht mit echten Menschen, sondern mit einem
Avatar trifft, den man auf seine individuellen
Vorlieben und Bedrfnisse zuschneidet und der
aus der Kommunikation weiter lernt, ein ,guter
Partner” zu sein. D.h. man kreiert fiktive ,Men-
schen” mit einem bestimmten Aussehen und
bestimmten Verhaltensweisen - oder bildet
reale Personen nach. Mit diesen virtuellen Part-
nerinnen kann man nun schreiben und telefo-
nieren, flirten oder sogar romantische Bezie-
hungen eingehen.
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Die Companion-App-Pionierin Eugenia Kuyda
importierte ihren gesamten Online-Kommuni-
kationsverlauf mit einem verstorbenen Freund
in eine KI, um so einen virtuellen Gespréachs-
partner mit den Merkmalen des Verstorbenen
zu erzeugen. Dies, so die Firmengeschichte, war
der Startpunkt ihrer App Replika.

Erfahrungsberichte schildern eine teilweise er-
staunliche Sogwirkung und Realitdtsndhe dieser
Interaktionen. Die mittlerweile zahlreichen
Companion-, Flirt- und Love-Apps sind ein Mul-
timillionen-User-Markt, auch wenn es nattrlich
keine Zahlen dazu gibt, wieviele Teilnehmende
sich tatsdchlich in die Kl verlieben. Aber ganz
offensichtlich ist es mehr als ein Randphéno-
men flr User mit ,special interests"

Kombiniert man nun einen humanoiden (Sex-)
Roboter mit einer solchen Flirt-Kl, dann erhilt
man das, was der Film beschreibt. Vielleicht
noch nicht in der dargestellten Perfektion, aber
in sicherlich fir viele Menschen ausreichender
Qualitdt, um eine Alternative zu den un-
planbaren, fragilen und emotional riskanten
Mensch-zu-Mensch-Beziehungen darzustellen.
Der Film ,Ich bin dein Mensch" kommt dabei in
einem Monolog der Protagonistin Alma zu dem
Schluss: ,Wenn wir die Humanoiden als Ehe-
partner zulassen, schaffen wir eine Gesellschaft
von Abhdngigen, satt und miide von der per-
manenten Erflillung ihrer Bedirfnisse und der
abrufbaren Bestdtigung ihrer eigenen Person.
Was waére dann noch der Antrieb, sich mit her-
kdmmlichen Individuen zu konfrontieren, sich
selbst hinterfragen zu mussen, Konflikte auszu-
halten, sich zu verdndern? Es steht zu befiirch-
ten, dass jeder, der langer mit einem Humanoi-
den gelebt hat, unfahig sein wird zum normalen
menschlichen Kontakt."

Auch wenn maschinelle Interaktionsarbeit, die
wir in diesem Heft unter die Lupe nehmen, nicht
so intensiv wie das Zusammenleben mit einem
Roboter sein durfte, stellt sich die Frage nach
der Wirkung einer zunehmend technisierten
Dienstleistungswelt, in der man als Mensch
standig von Maschinen bedient und umworben

Kurt-Georg Ciesinger, Dipl.-Psych., Dipl.-Arb.wiss.,
ist leitender Projektkoordinator der Deutschen
Angestellten-Akademie DAA Westfalen, Abteilung
Forschung und Entwicklung.

wird. Werden sich die Menschen tatsachlich in
ihrem Sozialverhalten und ihren Erwartungen
an menschliche Interaktionspartner*innen ver-
dndern, wenn die Interaktion mit Maschinen
zum Regelfall wird?

Folgt man der Argumentation des Films, so ist
zu befiirchten, dass Kund*innen zunehmend in
Zweiwortsédtzen sprechen werden, weil sie es
mit Alexa und Siri so gewohnt sind. Sie werden
haufiger das Verkaufspersonal anschreien, so
wie sie es mit Voicebots an der Hotline tun, um
sich Luft zu machen. Die oft beklagte Respekt-
losigkeit von Kund*innen kdnnte sich weiter
verscharfen, weil Respekt die Grundlage zwi-
schenmenschlicher Interaktion, aber eben nicht
der Mensch-Maschine-Interaktion ist. Spricht
man mit Beschaftigten in Dienstleistungsbran-
chen, so scheint diese Entwicklung bereits heute
stattzufinden.

Es ist tatsdchlich nicht unplausibel, dass wir
uns hinsichtlich unserer Interaktionskompetenz
zurlickentwickeln werden, wenn der Normalfall
in Geschaften und Amtern die Kommunikation
mit einer Maschine ist, die den Menschen immer
perfekter imitiert, und dadurch die wahrge-
nommene Grenze zwischen Mensch-Maschine-
und Mensch-Mensch-Interaktion verschwimmt.
.Worin genau besteht der Unterschied?", ndm-
lich zwischen humanoiden Robotern und Men-
schen, wird in einer Schlisselszene des Films
gefragt. Eben diese Frage werden wir beant-
worten miussen, als Arbeitsforscher*innen, aber
auch als Gesellschaft. Denn nur, wenn wir uns -
bewusster als wir dies jetzt tun - lberlegen,
welchen Stellenwert Maschinen als Dienstleister
haben sollen und welche Interaktionsarbeit wir
fiir die Menschen ,reservieren" wollen, werden
wir den Einsatz kiinstlicher Intelligenz und hu-
manoider Roboter in der Arbeitswelt ,human”
gestalten konnen.

Psldung pchalff® Tuienii,
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Herrschen und beherrscht werden —
aktuelle wie kiinftige Gestaltung der Entwicklung intelligenter
Technik bei Arbeit in interaktiven Settings

Simon Jungtdubl, Marc Jungtdubl

(Moderne) Technik, Interaktionsarbeit und Herrschaft — der Zusammen-

hang dieser Begriffe bedarf eines ndheren Blicks; und er verdient es auch.

Unsere These ist, dass bei der Gestaltung von Technik mit Ausrichtung auf

Interaktionsarbeit sogenannte ,Herrschaftsschnittstellen” von zentraler

Bedeutung sind, um Arbeit human zu gestalten.

Um dieser These auf den Grund zu gehen, ar-
gumentieren wir vonseiten der Herrschaft' aus,
die laut Horkheimer und Adorno (2006) das
Prinzip aller Beziehungen, d.h. auch von (perso-
nenbezogenen) Dienstleistungsbeziehungen
und damit von Interaktionsarbeit ist. Dies liege
daran, dass bereits in den dltesten Mythen Gott-
heiten lber Elemente der Natur gebieten und sie
beherrschen. Der frithe, noch véllig in die Natur
eingebundene Mensch kennt diese Mythen und
da die Natur eine bedrohliche Ubermacht fiir
ihn darstellt, lasst ihn seine Angst letztlich selbst
nach géttlicher Macht streben (ebd.). Um sich
von den Bedrohungen der Natur zu befreien,
muss der Mensch also selbst liber sie herrschen.
Diese Bestrebung lege nicht nur den Grundstein
fur die Aufkldrung, sondern sei zugleich die Ge-
burtsstunde des Subjekts der abendldndischen
Zivilisation (ebd.). Denn wird das Prinzip der
Herrschaft erkannt und gibt es ein Objekt - die
Natur -, Uber das geherrscht werden soll,
braucht es ebenso ein herrschendes Subjekt.

Herrschaft

Doch was hat dies nun konkret mit Interakti-
onsarbeit und moderner Technik zu tun? Um
dies zu beantworten, ldsst sich eine ndhere Be-
stimmung von Herrschaft nicht vermeiden, auf
deren Grundlage sich dann aber alles Weitere
veranschaulichen lasst. Richtete sich Herrschaft
zundchst auf ,die Natur”, so scheinen sich Hork-
heimer und Adorno dariiber hinaus auch auf
soziale Herrschaft bezogen zu haben, wenn sie
behaupten, Macht oder Herrschaft seien die
zentralen Charakteristika aller Beziehungen.
Und so lésst sich aus der ,Dialektik der Aufkla-
rung" ableiten, dass Naturbeherrschung ver-
mutlich die primdre Herrschaftsform darstellte
und soziale Herrschaft (wie auch letztlich
Selbstbeherrschung) daraus resultierte (Kruse-
kamp, 1991). Vor Horkheimer und Adorno hat
sich bereits Max Weber intensiv mit Herrschaft
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befasst, bezog sich aber auf soziale Herrschaft
als ,die Chance, fiir einen Befehl bestimmten
Inhalts bei angebbaren Personen Gehorsam zu
finden" (Weber, 1980, S. 28). Beziehen wir in
Webers Definition die Naturbeherrschung mit
ein, so gelangen wir zu unserer Arbeitsdefinition
von Herrschaft, bei der ,ein Befehl bestimmten
Inhalts" nicht ein verbaler Befehl sein muss, der
sich auf Personen richtet, sondern ein Befehl
anderer Art sein kann, der sich etwa auch auf
die Natur bzw. Objekte richtet. Unter Herrschaft
verstehen wir also die Mdglichkeit, durch einen
Befehl bestimmten Inhalts tiber ein Objekt oder
Subjekt zu gebieten. Insofern ist es Herrschaft,
wenn ein*e Vorgesetzte*r Mitarbeitenden eine
Anweisung gibt, die umgesetzt wird; sie liegt
vor, wenn ein*e Schmied*in tber die Form eines
Stuicks Eisen, verstanden als Element der Natur,
bestimmt; und sie liegt ebenso vor, wenn ein*e
Programmierer*in die Fahigkeit beherrscht, ei-
nen ,Befehl" in Programmiersprache zu verfas-
sen, der von einem technischen System ausge-
flhrt wird.

Herrschaftsschnittstellen

Bei Interaktionsarbeit in zunehmend (hoch-)
technologisierten Settings existieren u.E. ver-
schiedene Schnittstellen von Herrschaft. Das
folgende (vereinfachte) Gedankenexperiment
soll beispielhaft aufzeigen, wo sich solche
Schnittstellen befinden kénnen und welche Ak-
teur*innen Herrschaft austben.

Ausgangspunkt ist ein auf die Entwicklung in-
telligenter Technik flir den Einsatz bei Pflege-
tdtigkeiten spezialisiertes Unternehmen. Der
Befehl an dessen Mitarbeitende lautet, fiir Pfle-
getdtigkeiten intelligente Technik zu entwickeln
- die erste Herrschaftsschnittstelle. Eine weitere
Schnittstelle liegt in der Programmierung der
Technik durch die Mitarbeitenden, die eine In-
terpretation der Vorgaben des Unternehmens

miteinschlieBt. Je nach Entwicklungsverfahren
und Abstimmungsprozessen zwischen Entwi-
ckelnden und ggf. Bestellenden wird das tech-
nische System letztendlich an ein Krankenhaus
geliefert, das dieses in der Pflege verwendet.
Dort setzen es die Mitarbeitenden in und fir
Interaktionsarbeit ein, sie geben dem System
Befehle - jedoch stets (nur) im Rahmen der
durch die vorigen Herrschaftsschnittstellen be-
stimmten Optionen. Dies stellt eine weitere und
die letzte Herrschaftsschnittstelle unseres Bei-
spiels dar.

Im Beispiel wird also intelligente Technik fir
praktisch stattfindende Interaktionsarbeit ent-
wickelt. Diejenigen Personen, die mit der Technik
interagieren, haben realiter jedoch oftmals nur
Einfluss auf die letzte Herrschaftsschnittstelle.
Dabei sind sie nicht nur dem Gehorsam aller
zuvor erfolgten Befehle bei der Technikentwick-
lung ausgeliefert. Vielmehr lassen sich diejeni-
gen Herrschaftsschnittstellen, auf die die Mit-
arbeitenden keinen Einfluss austiben kdnnen,
ferner mit Blackboxes vergleichen (zusétzlich
zu denen zunehmend komplexer Technik selbst).

Herrschaft ist Technik also nicht nur einge-
schrieben und wirkt durch diese, sondern sie
ist intransparent und asymmetrisch. Denn in
der Konsequenz bedeutet dies, dass jene Men-
schen, die auf die jeweils auBerhalb ihres Ein-
flussbereichs liegenden Schnittstellen nicht
einwirken kdnnen, von den Interessen und Be-
dirfnissen anderer beherrscht werden. Sie kon-
nen bei der Nutzung der Technik nur aus einer
Bandbreite von Optionen (Befehlen) wihlen,
die ihnen durch die Technik zur Verfligung ge-
stellt werden, und muissen diesen Gehorsam
leisten. Die zuvor erfolgten Befehle kénnen von
den Mitarbeitenden nicht nachvollzogen wer-
den, wihrend es aber diese Befehle sind, die
die Handlungsoptionen in der Interaktionsarbeit
maBgeblich bestimmen.

Doch sollten Handlungsoptionen nicht nach
den Interessen und Bedirfnissen derjenigen
Menschen ausgerichtet sein, die davon betrof-
fen sind - also Dienstleistenden und Dienstleis-
tungsempfangenden? Sicherlich sollte diesen
Anspriichen Rechnung getragen werden, es



wdre jedoch normativ zu einseitig, wiirde hier
w schlicht dafiir pladiert, die Interessen und Be-
dirfnisse derjenigen zu beriicksichtigen, die an
der Endnutzung von Technik beteiligt sind -
denn es geht um die BedUrfnisse aller am Ent-
wicklungsprozess beteiligten Personen.

Demokratische Einflussnahme auf
Herrschaftsschnittstellen fiir gute Inter-
aktionsarbeit

Unser finaler StoBpunkt ist nicht eine grund-
sitzliche Kritik an Herrschaft (bei Technikent-
wicklung). Dies wére utopisch, ja unmaglich -
zumindest insofern Herrschaft als zentrales
Merkmal aller Beziehungen anerkannt wird.
Heute bedeutet dies vor dem Hintergrund der
aktuellen Gestaltung von Prozessen der Technik-
entwicklung allerdings eine Herrschaft sehr we-
niger Menschen diber sehr viele. Diese Schluss-
folgerung ist evident und auch einleuchtend,
wird bedacht, dass sich die Entwicklung intelli-
genter Technik derzeit tiberwiegend durch we-
nige Big Players via Top-down-Prozessen voll-
zieht, wahrend gleichzeitig ein stetiger Zuwachs
personenbezogener Dienstleistungen zu verbu-
chen ist und somit auch der Anteil an Menschen
wdchst, die im Arbeitsalltag mit intelligenter
Technik umgehen missen.

Als Gegenentwurf unter Anerkennung von Herr-
schaft richtet sich unser Plddoyer daher auf
ihre demokratische Aufteilung, eine Inklusion
! der Stimmen aller betroffenen Gruppen. Kon-
= kretisiert und auf das zuvor beschriebene Ge-
'_ dankenexperiment bezogen heiBt dies, dass die
Interessen und Bedurfnisse aller Akteursgruppen
#an allen anfallenden Herrschaftsschnittstellen
berlicksichtigt werden - méglichst auf Basis ei-
ner Partizipation an der Gestaltung der Tech-
nik-Schnittstellen durch diese Gruppen. Denn
soll die Arbeit an und mit Menschen nach den
Prinzipien guter und humaner Arbeit gestaltet
werden, so fiihrt kein Weg an einer demokra-
tisch-partizipativen Entwicklung von Technik
vorbei - und dies gilt flr jegliche gegenwartige
oder zukiinftige Entwicklungen, insofern diese
maoglichst vielen Menschen dienen sollen.

" Im Original ist hier zwar von Macht die Rede, doch ergibt
eine Analyse von ,Begriff der Aufkldrung”, dass ,Macht" und
JHerrschaft" dort synonym zu betrachten sind.
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en und Maschinen, die Support leisten

Bendtigen wir in verschiedenen Lebensbereichen Unterstiitzung, ist es mittlerweile Gblich, nicht mehr

die nachstgelegene Filiale eines Unternehmens aufzusuchen, sondern direkt tiber ein Onlineportal, eine

Chatapplikation oder eine Hotline Informationen abzurufen, Unterlagen einzureichen oder Hilfe zu er-

bitten. Oft werden Standardfragen dabei von einer Maschine bearbeitet und ein Mensch als Interaktions-

partner tritt erst auf, wenn die Kl nicht mehr weiter weiB3. Was aber passiert in solchen Settings mit den

dienstleistenden Menschen? Und was mit den Unterstiitzung suchenden Kund*innen?

,Help me if you can ..."

Beginnen wir mit einer drgerlichen Stérung im
Alltag: Man wechselt auf ein neues Smartphone
und die Banking-App muss erst wieder aktiviert
werden. Dazu muss man indes die Banking-App
zur Verifizierung nutzen und weil das ja nun
nicht geht und kein Sicherheitsverfahren mehr
aktiv ist, geht der Login ins Nutzerkonto bei
der Bank von keinem Device aus mehr.

Soweit, so sicher, so wenig nachvollziehbar. Zur
Lésung des Beispielproblems werden wir also
als mittlerweile durch verschiedene Supportvor-
génge geschulte (und halbwegs technikaffine)
User*innen verschiedene Schritte, &hnlich Pro-
grammroutinen, durchgefiihrt haben (z.B. das
Gerdt neustarten, die App de- und reinstallieren,
den App-Cache Iéschen, selbiges auf dem Com-
puter durchfiihren etc), bis festzustellen war,
dass hier wirklich nichts mehr geht und man
sich wohl an den Kundenservice wenden muss.
Die eigenen Emotionen regulierend, ein ver-
zweifeltes Lacheln aufsetzend, kdmpfen wir uns
durch den vermeintlich intelligenten Sprach-
computer (geben diesem mit Tiicken, die es aus-
zutricksen gilt, behafteten Roboter alle bendtig-
ten Informationen), bis sich ein*e menschliche*r
Mitarbeiter*in des Problems annehmen kann.

Denn das ist ja das bekannte Versprechen vieler
Anwendungen mit kiinstlicher Intelligenz: Der
digitale (Sprach-)Assistent nimmt der Service-

kraft die ldstigen repetitiven Aufgaben ab, ist
jederzeit und nicht nur zu bestimmten Service-
zeiten verfligbar und leitet die Kund*innen ziel-
gerichtet zu derjenigen Person, die am besten
auf die Anliegen eingehen kann (siehe Bissantz
und Hellenbrecht in dieser Ausgabe).

Doch was ist, wenn es in diesem neuen Dreieck
zwischen KI, Servicekraft und Kund*in zu Sto-
rungen kommt?

Recht geldufig diirfte es sein, dass das System
die eingegebenen Daten nicht weiterleitet und
die Servicekraft diese erneut von den, verstand-
licherweise dann genervten, Anfragenden ein-
holen muss. Gleichwohl ist hier sicher bei den
meisten Anrufenden noch ein gewisses Ver-
stdndnis gegeben, schlieBlich ist es ,nur ein
Roboter”, der da seinen Job nicht gemacht hat.
So ist sie halt manchmal, die Technik (siehe
Fink-Cvetnic in dieser Ausgabe).

Zum Glick wurde man ja nun an eine*n
menschliche*n Mitarbeiter*in weitergeleitet,
die*der sich dem Problem empathisch in Zu-
sammenarbeit mit den Anfragenden widmen
und eine passende Losung herbeifiihren kénnen
soll (sieche Weihrich in dieser Ausgabe).

Indes sind just an dieser Stelle, gerade im tele-
fonischen oder Chatsupport, mittlerweile oft-

mals so rigide und durch die Programmierung
vorgegebene Korsetts vorhanden, dass genau
die vorteilhaften Eigenschaften menschlicher
Dienstleistungserbringung geschmaélert werden.
Ein paar Beispiele:

@ Das System fordert die Beantwortung von
fallunabhingigen Standardfragen, bevor im
Supportprozess fortgeschritten werden kann?
Die*der Supporter®in rattert diese durch,
die*der Hilfesuchende fragt sich, was das soll.

@& Das System kennt den Fehler nicht oder die
Eingabemaske hat dafir kein Feld vorgese-
hen? Die*der Supporter*in erhilt keinen Lo-
sungsvorschlag und kann den Fehler nicht
hinterlegen.

& Das System ist nicht mit weiterfiihrenden
Datenbanken verknlipft? Die*der Supporter*-
in kann keine weitergehenden Informationen
abrufen oder keine weiteren Aktionen durch-
fiihren und hochstens an eine Fachabteilung
verweisen. Bestenfalls nimmt diese den Fall
.nur” komplett neu auf und geht alle voran-
gegangenen Losungsvorschldge erneut durch,
weil sie keinen Zugriff auf die Daten des
Supporttickets oder Kundenkontos hat.
Schlechtestenfalls ist sie aber bereits im
Feierabend und kann nicht mehr helfen.




Dann bleibt dem Menschen an der Hotline
haufig nichts anderes als roboterartige Satze
zu sagen, wie ,Das sollte so nicht vorkommen,
das tut mir leid, ich kann den Fehler hier nicht
vermerken” oder ,Das tut mir leid, ich wirde
gerne etwas probieren, aber das ldsst das System
nicht zu"

ne-. I'm feeling down"

Wer an der Hotline oder im Chat von Bank,
Post, Internetanbieter oder Einzelhdndler hiu-
figer diese Erfahrungen gemacht hat, wird daran
zweifeln, ob er wirklich von einer Kl zu einem
menschlichen Ansprechpartner weitergeleitet
worden ist. Starre Vorgaben durch Program-
mierungen, standardisierte Abldufe und Ant-
worten und nach so einem Vorgang noch kon-
textlos der obligatorische Hinweis, ob man nicht
die Qualitdt der Dienstleistung im Anschluss an
Gesprach oder Chat bewerten wolle: Soll das
der Mensch mit seinen Fahigkeiten sein, wie er
als MaBstab fir den Turing-Test bestimmt
wurde? Eher nicht.

Waihrend es normalerweise der Programmierung
verschiedener Onlineportale und Devices egal
ist, wie absurd geforderte Ablaufe erscheinen
oder welche guten Griinde fiir einen flexibleren
Umgang mit diesen sprechen, fallt hier der
Mensch durch eine Verdinglichung und Ma-
schinenhaftigkeit auf. Bezogen auf die Devices
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zeigt sich in Anlehnung an Martin Heidegger
deutlich, wie sie gerade in einer Situation der
Unverwendbarkeit auffallig, ja ,unzuhanden”
werden (vgl. Heidegger, 2001). Solange alle
Funktionen in unserem Sinne ablaufen, das Ge-
rat unauffallig und gewohnt im Alltag wie im-
mer genutzt werden kann, machen wir uns
keine Gedanken. StoBen wir jedoch auf Funkti-
onseinschrankungen, merken wir erst, welche
Eigenschaften und Funktionen unser Leben er-
leichtern. Gleichsam wird auch die Leistung des
menschlichen Dienstleistungsgebers erst richtig
sicht- und merkbar, wenn er seiner als mensch-
lich erachteten Charakteristika beraubt, er in
seinen flexiblen und kreativen Handlungsop-
tionen eingeschrankt wird.

Und so geschehen an der wichtigen, weil hdufig
noch einzigen direkten Schnittstelle zwischen
Organisation und Mitarbeiterinnen bzw. Kund*-
innen einerseits eine Entfremdung zur Tatigkeit
und andererseits ein Image- und Vertrauens-
verlust, was wiederum negative Auswirkungen
auf das Unternehmen selbst haben kann. Stich-
worte: Machtgefélle durch Programmierung,
mangelnde Servicequalitdt und Beziehungs-
marketing (Grunwald & Schwill, 2017).

Wahrend also auf der einen Seite stetig berlegt
wird, wie Roboter und KI menschendhnlicher
gestaltet werden kénnen, sollte nicht aus den
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Augen verloren werden, welche Rolle ,dem
Menschen" in der Dienstleistungsinteraktion
zukommt, ja was ihn ausmacht und wie er sich
in dieser Art von Verdinglichung fiihlt. Werden
Supporterfinnen durch Einschrdnkungen, Un-
flexibilitdit und mangelnde Interaktionsmég-
lichkeiten eingeschrankt und dadurch in ihrer
Roboterhaftigkeit gleich einem Ding auffillig,
wird die Briichigkeit vieler Technikversprechen
und -utopien erst sichtbar.

e NOt just anybody"

Wiinschenswert wdre also, alle Beteiligten in
Prozesse der KI-Entwicklung bzw. Entwicklung
von intelligenten Unterstiitzungssystemen ein-
zubeziehen, sodass potenzielle Machtgefille,
Biases (vgl. Bohle in dieser Ausgabe) sowie
Arbeitseinschrankungen minimiert werden kon-
nen und, gerade in Zeiten des Fachkrdfteman-
gels, auch eine Arbeitsplatzattraktivitat fir die
menschlichen Akteur*innen geschaffen wird.

Sodass man an dieser Stelle nicht nur ,Help, |
need somebody” rufen muss, sondern getrost
mit einem ,not just anybody" ergdnzen kann.
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Ein ,,anderer" Blick auf ,,Anderes"

fritz Bohle

In westlichen Gesellschaften entstand seit dem 16. und 17. Jahrhundert ein Bild des Menschen als ein Wesen,

das durch den Verstand geleitet ist und sich hierdurch gegeniiber der Natur und sonstigen Lebewesen unter-

scheidet. Der Philosoph Descartes beschrieb dies mit cogito ergo sum - ich denke, also bin ich. Es war und blieb

dabei durchaus bewusst, dass der Mensch nicht nur denkt, sondern auch empfindet und Gefiihle sowie einen

Korper hat. Doch diese Eigenschaften erschienen nicht als genuin menschlich und vor allem nicht geeignet, um

die Welt zu erkennen und nach menschlichen Bediirfnissen zu gestalten. So ordnete Descartes den Korper der

res extensa, der duBBeren Natur, zu.

Mit dem Blick auf den Verstand entstand das
Leitbild rationalen Handelns. Vor allem in der
Welt der Arbeit, Okonomie und Technik wurde
rationales Handeln zu einem instrumentellen
Handeln, das sich auf Gegenstinde richtet, ziel-
orientiert ist und planmaBig verlduft. Auch hier
ist bewusst, dass Menschen noch anders han-
deln, wie bspw. sozial, interaktiv und kommu-
nikativ, emotional oder nach Gewohnheit und
mit Routine. Doch wenn es um die effektive
und effiziente Erreichung von Zielen und die
L6sung von Problemen geht, gilt allein das in-
strumentell-rationale Handeln als zielfiihrend
und alles andere erscheint als minderwertig und
unprofessionell. Lediglich die erprobte und be-
wahrte Routine erscheint hierflir noch zuldssig
und hilfreich.

Dieses Bild vom Menschen und Handeln war
und ist ohne Zweifel eine wichtige Grundlage
fur gesellschaftliche Innovationen und Errun-
genschaften. Dies in Frage zu stellen, ware t6-
richt. Doch stellt sich die Frage, ob es noch in
Zukunft allein tragfdhig ist und ob es modifiziert
und erweitert werden muss.

Angesichts der Erfolge kinstlicher Intelligenz
kann sich der Mensch nicht mehr umstandslos
durch den Verweis auf seinen Verstand gegen-
uber der Technik abgrenzen und behaupten. Mit
der Ausweitung von Dienstleistungen wird die
Trennung zwischen gegenstandsbezogenem
instrumentellem Arbeitshandeln und dem auf
Personen bezogenen sozialen, interaktiven Han-
deln obsolet. Die Arbeit an und mit Menschen
ist eine ,Interaktionsarbeit” Mit Kund*innen,
Klient*innen und Patientinnen muss kommu-
niziert und kooperiert werden, damit die Dienst-
leistung gelingt. Weder das Ergebnis noch die
Wege, es zu erreichen, liegen vorab endgiiltig
fest; sie mlissen beim Vollzug der Dienstleistung
kooperativ eruiert und konkretisiert werden.
Emotionen und Gefiihle erweisen sich als sub-
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stanzielle Elemente der (Interaktions-)Arbeit.
Dienstleistende mdssen ihre Emotionen nicht
nur kontrollieren, sondern auch zum Ausdruck
bringen und zugleich die Geflihle und die emo-
tionale Verfassung von Kund*innen, Klient*-
innen und Patient*innen beriicksichtigen und
darauf einwirken.

Grenzen der Planung, Unwégbarkeiten und Un-
gewissheit sind bei der Arbeit mit und an Men-
schen kein Defizit, sondern grundlegend. Daher
ist es notwendig, nicht nur nach dem Grundsatz
Lerst entscheiden und planen, dann (praktisch)
handeln" vorzugehen, sondern explorativ und
entdeckend. Im praktischen Handeln gilt es zu
erkunden, was getan werden kann und muss.
Mit den Sinnen mussen dabei nicht nur explizite
und exakt definierte Informationen wahrge-
nommen werden, sondern ebenso auch viel-
schichtige und diffuse Eigenschaften und Ver-
haltensweisen der Umwelt, wie etwa eine
driickende Atmosphare, eine angespannte Hal-
tung, eine aufgeregte Stimme oder ein schlur-
fender Gang. Dies erfordert ein subjektives, leib-
liches Empfinden, Splren und Gespur. Damit
verbunden sind nicht nur ein logisches und
analytisches Denken, sondern vor allem bild-
hafte und assoziative mentale Prozesse und ein
korperlich eingebundenes implizites Wissen.
Und schlieBlich ist nicht (nur) eine affektive
Distanz gefordert, sondern ebenso auch Empa-
thie mit subjektivem Mit- und Nachvollziehen
des Verhaltens und Zustands bis hin zur Lebens-
situation von Kund*innen, Klient*innen und Pa-
tient*innen.

Das, was in der Vergangenheit zumeist pauschal
dem ,Anderen” der Rationalitdt und Vernunft
zugeordnet wurde, gerdt damit neu in den Blick,
aber nicht nur dies. Es wird vor allem notwendig,
dieses ,Andere” auch anders wahrzunehmen
und zu beurteilen. Nicht nur als etwas zutiefst
Menschliches, sondern vor allem (auch) als

Grundlage und menschliches Potenzial fiir das
Erkennen der Welt und ihrer Gestaltung. Es gilt
dies wahrzunehmen und anzuerkennen sowie
zu fordern, zu entwickeln und zu unterstiitzen.
Die Stichworte hierftir sind: erfahrungsgeleite-
tes Lernen nicht nur in schulischen Einrichtun-
gen, sondern ebenso auch im Arbeitsprozess
und sozialen Umfeld (Bolte & Neumer, 2021),
die Zuldssigkeit und Forderung von Selbstor-
ganisation und informellen Arbeitspraktiken
(Porschen-Hueck et al., 2020; Heinlein & Huch-
ler, 2021) sowie eine neue Aufgabenverteilung
zwischen Mensch und Technik im Sinne einer
verteilten Handlungstrdgerschaft und Technik
als Werkzeug anstelle des Leitbilds autonomer
Technik und Automatisierung (Huchler, 2017;
Zirnig et al.,, 2021). Lernen und Bildung, Orga-
nisation und Technik wiren zukinftig (auch)
hierauf auszurichten und weiterzuentwickeln.
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Anzeige

Metaprojekt InWiGe ladt ein zur

Fachtagung , Interaktionsarbeit gestalten”

Seien Sie dabei: interaktiv - interdisziplinar - international!

Nach monatelanger virtueller Zusammenarbeit
kann sich der BMBF-Férderschwerpunkt ,Arbei-
ten an und mit Menschen" nun endlich in Pra-
senz treffen! Das Projektteam der Bundesanstalt
fur Arbeitsschutz und Arbeitsmedizin (BAUA)
freut sich sehr dariiber, (inter-)nationale Giste
aus Politik, Wissenschaft und Praxis - aus dem
Forderschwerpunkt und dariiber hinaus - zur
Fachtagung ,Interaktionsarbeit gestalten” am
20.-21. Juni 2022 in der DASA Arbeitswelt-
ausstellung in Dortmund begriiBen zu dirfen.

@ Erfahren Sie mehr (ber die spezifischen An-
forderungen, die mit dieser besonderen Ar-
beit firr die Beschaftigten einhergehen sowie
tiber die besonderen Gestaltungsanforderun-
gen flir eine menschengerechte Arbeit.

Fachtagung

@ Lernen Sie die 19 Verbundprojekte des For-
derschwerpunktes kennen und lassen Sie sich
von den ersten Ergebnissen und Produkten
inspirieren.

@ Tragen Sie zur Debatte bei und helfen Sie
uns, diese in der Wissenschaft, Politik und
Praxis zu stdrken.

Es wartet ein spannendes und abwechslungs-
reiches Programm auf Sie, welches Keynotes,
Podiumstalks und thematische Sessions umfasst
als auch ausgiebige Gelegenheiten fiir lhre ei-
gene Interaktionsarbeit bereithilt. Ob bei Kaffee
und Kuchen, dem gemeinsamen Abendessen
oder beim Herumschlendern Gber den Markt
der Mdglichkeiten mit seinen zahlreichen in-

Interaktionsarbeit gestalten

mit dem BMBF-Forderschwerpunkt ,Arbeiten an und mit Menschen*
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teraktiven Formaten - die Veranstaltung bietet
viele Mdglichkeiten.

Seien Sie dabei und gewinnen Sie einen Einblick
in das facettenreiche Themenfeld der Interak-
tionsarbeit - von Arbeitsbedingungen in Europa
tber Gefdhrdungsbeurteilung und Flihrung bis
hin zu interaktiven Tatigkeiten und deren Un-
terstlitzung durch digitale Technologien und
vielem mehr.

Informationen und Anmeldung unter:
https://www.interaktionsarbeit.de/

inter
aktions
arbeit

gestalten

international

—



