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Gute Digitalisierung von Interaktionsarbeit?

Chatbots im Unternehmenskontext betreffen Kund:innen wie Mitarbeiter:innen. Letztere sind von der Frage nach der human friendly
automation besonders betroffen’: Kommen die Kund:innen mit der automatisierten Kund:innenschnittstelle klar? Falls nicht, kommt
es zu eher unerfreulichen intensiven Kund:innenkontakten und Mehrarbeit. Ist die Technik nach den eigenen Organisations- und

Téatigkeitsanforderungen gestaltet? Davon héngt schlie8lich ab, inwieweit aktuelle Digitalisierungsprozesse gute Arbeit unterstiitzen
oder das Gegenteil bewirken. Beim Stichwort gute Arbeit richtet sich der Blick insbesondere auf Interaktionsarbeit als Arbeit an und
mit Menschen. Sie definiert sich nach einem in der Arbeitsforschung bewdhrten Konzept durch die voraussetzungsvolle Herstellung
einer Kooperationsbeziehung zwischen Kund:innen und Dienstleister:innen, was nicht selbstverstdndlich ist, denn in der Regel ha-
ben sie unterschiedliche Interessen. Zudem kann in der Kundenbeziehung die Arbeit an den eigenen Emotionen notwendig werden,
genauso wie die Arbeit an den Gefiihlen des Gegenlibers (zum Beispiel, um beruhigend einzuwirken). Interaktionssituationen sind
kaum planbar, ihre Bewdltigung zeichnet sich durch ein schrittweises Vorgehen, eine Wahrnehmung mit allen Sinnen, ganzheitliches
und assoziatives Denken und eine empathische Beziehung zum Arbeitsgegenstand aus (vgl. Béhle/Weihrich 2020; Béhle 2017).
Griinde und Herausforderung genug, um sich genauer anzusehen, wie gelungene Technikgestaltung aus Sicht der Mitarbeiter:innen
zur Unterstiitzung ihrer Interaktionsarbeit aussehen sollte. Dazu wird in dem Artikel beispielhaft ein Partizipations- und Reflexions-
prozess im Rahmen eines Chatbot-Entwicklungsprozesses vorgestellt, bei dem sich insbesondere zeigt?: Wie gut die Beschdftigten
am Arbeitsplatz entlastet werden, hdngt auch bei der Entwicklung eines inter(aktions)arbeitssensiblen Chatbots davon ab, ob die
Perspektive der Kund:innen antizipiert wird. Qualitdtsmerkmale und Gestaltungsempfehlungen fiir Ki gilt es darauthin zu vertiefen.
KI-gestiitzte Servicearbeit Generell wird der Mehrwert von Chatbots gerne mit der Ent-
lastung von Mitarbeiter:innen erklart, die sich dann intensiver
Chatbots erfreuen sich auch in Unternehmen mit Kontakt zu qualitativ anspruchsvolleren Interaktions(arbeits)themen wid-
Kund:innen immer groBerer Beliebtheit (EOS-Chatbot-Studie men konnen sollten (Bohmann et al. 2023; Gentsch 2019)*. Zur
2021). Dementsprechend werden Mitarbeiter:innen an Servi- Substitution von Interaktionsarbeit durch Technik gibt es jedoch
ceschnittstellen und Kund:innen immer hdufiger mit Chatbots auch zahlreiche kritische Gegenstimmen (vgl. verschiedene Bei-
konfrontiert. Vollautomatisierte Varianten finden sich hier bis- trage in Ciesinger et al. 2022). Untersuchungen zeigen, dass
lang noch selten (in der oben genannten Studie bei jedem zehn- auch ein interaktionssensibler Chatbot schwerlich die gleichen
ten befragten Unternehmen). Weitaus verbreiteter ist, dass Fahigkeiten wie Servicemitarbeiter:iinnen ausweist — zumindest
Chatbots den Erstkontakt sowie die thematische Vorauswahl bei was seine Fahigkeiten zur Interaktionsarbeit betrifft (ausfihr-
Kund:innenanfragen Ubernehmen3. Das gilt umso mehr im Mit- lich dargestellt in Porschen-Hueck/Zylowski 2021). Umso wich-
telstand, dem zur Entwicklung Kl-gestiitzter Servicearbeit in der tiger ist ein gemeinsamer Partizipations- und Reflexionsprozess
Regel nur begrenzte Mittel zur Verfligung stehen. Gleichzeitig fur die menschengerechte Gestaltung der Mensch-Maschine-In-
sind Automatisierungsanspriiche an der Kund:innenschnittstelle teraktion.
hier besonders empfindlich, z&hlt doch der persénliche Kontakt
hier ganz besonders.
i Fallbeispiel zur ,,menschengerechten” Gestaltung
JGJ:’. eines Chatbots
Im Folgenden wird ausschnitthaft ein konkreter Entwicklungs-
prozess betrachtet, der den Anspruch und die Praxis guter Di-
gitalisierung verfolgt hat. Mit Hilfe des Reflexionsinstruments
Humanizing Men-Machine-Interaction with Al (HAI-MMI)
(Huchler 2020) wurde fiir den Arbeitskontext diskutiert, wel-
chen Anspriichen ein Chatbot im Unternehmen mindestens ge-
ntigen sollte®. Zugleich wurde das Reflexionsinstrument flr den
Einsatz von KI auf seine Tauglichkeit fiir den Einsatz in der Chat-
bot-Entwicklung getestet.
In unserem Fallbeispiel eines mittelstdndischen IT-Unternehmens
fir die Herstellung und den Vertrieb von Business-Software be-
steht die Herausforderung darin, im Rahmen einer Geschéfts-
modell-Transformation hin zu vermehrten B2C-Schnittstellen die
Dienstleistungsqualitdt gegentiber Kund:innen bei knapper Per-
sonalkapazitat hochzuhalten. Wenn das Unternehmen sein Ge-
schaftsmodell so umstellt, dass Endkunden nicht mehr Gber ein
i Partnernetzwerk, sondern auf einer Plattform betreut werden,
Halodi Robotics' perception engineer with a humanoid colla- wird es sich vermehrt um die Endkunden kiimmern missen. Das
borative robot, Foto: Nicholas-halodi, CC BY-SA 4.0 Unternehmen legt groBen Wert auf ein hohes Service-Niveau,
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das bislang durch personenbezogene Dienstleistungen erreicht
wurde, flir die Interaktionsarbeit der Mitarbeiter:innen einen
besonderen Stellenwert hat (siehe oben). Nun soll ein Chatbot
an der Kund:innenschnittstelle die Beschéftigten entlasten und
bei der Servicetétigkeit unterstiitzen, sei es mit Blick auf Pro-
duktinformationen, Konnektivitaitsthemen oder Fehleranfragen
etc. Das ist allerdings nicht ohne, denn Servicemitarbeiter:innen
bringen fiir Interaktionsarbeit zahlreiche Fahigkeiten mit, die die
Technik erst noch lernen muss, was gar nicht 1:1 méglich ist.
Deshalb gehort auch die Kenntnis der Grenzen von Technik mit
Blick auf Interaktionsarbeit dazu. Um Kund:innen des IT-Un-
ternehmens weiterhin zu binden, muss der Chatbot hohen An-
sprichen gentigen®. So liegt es nahe, mit Kund:innenanliegen
befasste Mitarbeiter:innen in den Entwicklungsprozess einzu-
beziehen und Chancen und Fallstricke im Entwicklungsverlauf
zu reflektieren. In unserem Fallbeispiel wurde dazu ein partizi-
pativer Entwicklungsprozess angestoRen, der die Anliegen der
betroffenen Mitarbeiter:innen ins Zentrum gestellt hat. Da der
Chatbot an der Kund:innenschnittstelle eingesetzt wird, wur-
den bei der Entwicklung auRerdem Kriterien fiir die menschen-
gerechte Gestaltung auch mit Blick auf Kund:innen diskutiert.
Das adressiert die in der Software-Entwicklung vertraute Frage
— wer sind die Kunden oder Nutzer, auf die sich die Technikent-
wicklung letztendlich auswirkt? Bekanntlich gibt es darauf un-
terschiedlich ernsthafte und passende Antworten. Die Diskus-
sion der Kriterien fand begleitend zum Entwicklungsprozess statt
und nicht erst im Nachhinein, womit sie in der Umsetzung be-
riicksichtigt werden konnten.

Partizipativer Entwicklungsprozess

Wie wurde in diesem partizipativen Entwicklungsprozess vorge-
gangen? In unserem Fallbeispiel wurden dazu Mitarbeiter:innen
an Kund:innenschnittstellen zu ihrem Arbeitshandeln und den
Quellen von Unterbrechungen interviewt. Eine Schllsselfrage
dabei lautete, inwieweit und inwiefern technisch-organisatori-
sche Losungen wie die Einflihrung eines Chatbot-Prozesses da-
bei entlasten kdnnen. AnschlieRend wurden auf Basis der Be-
fragungsergebnisse in Workshops mit Doméanenexpert:innen die
gewulinschten Fahigkeiten des Chatbots herausgearbeitet:

In den Interviews und den Feedback-Workshops war fiir die
Mitarbeiter:innen das Stichwort Customer Experience zentral.
Die beginnt mit einem guten Einstieg der Kund:innen in den
Chatbot-Prozess. Als wichtig wurde erachtet, ob der Chatbot
die Sprache der Kund:innen verstehen und dafiir im besten Fall
eine Kompetenzeinschatzung/-einordnung der Kund:innen be-
werkstelligen kann. Es geht um die Einschdtzung, ob man es
mit Expert:iinnen oder Laien in Bezug auf das Produkt zu tun
hat, womit unterschiedlich voraussetzungsreiche Antworten
moglich sind. Die zentrale Anforderung an den Chatbot liegt
des Weiteren in der guten Auffindbarkeit von Informationen
fur die Kund:innen. Das gilt besonders fur Standardfragen, die
Kund:innen zunehmend am liebsten 24/7 stellen kénnen méch-
ten. Eine gute Customer Experience geht aber auch damit ein-
her, dass die Prozesskette transparent visualisiert wird. Je besser
nachvollziehbar die Moglichkeiten fir Feedback sind, je ver-
trauenswiirdiger die Datensouverdnitit der Anfragenden ge-
wahrt und vermittelt wird sowie tatsdchlich befriedigende L6-
sungen zu finden sind, desto mehr werden Mitarbeiter:innen

auch tatsachlich von Basisanfragen entlastet und gewinnen
Zeit fiur individuelle Kund:innenberatungen. Die individuellen
Kund:innenberatungen werden weiterhin insbesondere unter
dem Stichwort Second Level Support als zentral und obligato-
risch bewertet. Im First Level Support soll der Chatbot dabei hel-
fen zu bewerten, wie dringend die Anfragen sind, sie den fach-
lich passenden Ansprechpartner:innen zuweisen und sie bei der
dazu notwendigen Terminkoordination und Vermittlung unter-
stitzen. In abstraktere Fahigkeitskategorien Ubersetzt heiBt das:
(1) FAQ & Weiterleitung, (2) direkte Antworten, (3) Riickspra-
che mit einem Mitarbeiter/einer Mitarbeiterin, (4) Terminverein-
barung, (5) Produktberatung und (6) Smalltalk. Diese Kategorien
dienten als Grundlage fiir die Gestaltung von Anwendungsfal-
len und deren technische Umsetzung. Aus Sicht des Unterneh-
mens kénnen dazu bereits viele Daten aus den bestehenden und
ausgewerteten FAQs gesammelt und exemplarische Kundenan-
fragen und Antworten zusammengefasst werden. Eingebunden
werden sollen auch Whitepaper, Schulungs- und Informations-
videos etc. Durch die Verkniipfungslogik des Systems in dem
Unternehmen wird die Informationsabfrage, Einordnung der
Kund:innenanfrage und dariiber hinaus die Zuordnung zu fach-
lich kompetenten Mitarbeiter:innen (Ubergabe) technisch ab-
bildbar.

Reflexionsprozess zur menschengerechten
KI-Gestaltung

Der oben beschriebene Partizipationsprozess wurde durch einen
Reflexionsprozess im Entwickler:innenteam ergénzt, der auf die
Gestaltungskriterien der Humanizing Al Men-Machine Interac-
tion (HAI-MMI) (Huchler 2020) zurtickgriff’. Das Konzept ist
fur unseren Fall deshalb interessant, weil es auf die Verschie-
bung im Zusammenspiel zwischen technischen Prozessen und
menschlichem Arbeitshandeln durch den Einsatz von KI ein-
geht (ebd.) und beriicksichtigt, dass Kl-Technologie systema-
tisch auf menschliche Arbeit (Interaktionsarbeit) angewiesen
bleibt. Es geht um eine sozial nachhaltige Arbeitsteilung zwi-
schen Mensch und Maschine fiir die nicht nur ethische Gesichts-
punkte, sondern insbesondere auch die systematisch erschlos-
senen jeweiligen Kompetenzen beriicksichtigt werden, die es
weiterzuentwickeln gilt. Im Mittelpunkt soll eine ausgewogene,
qualitativ hochwertige Interaktion zwischen Mensch und KI ste-
hen und damit weder eine alleinige Dominanz menschlichen Ar-
beitshandelns noch eine alleinige Dominanz einer vollautomati-
sierten Kl-Steuerung.

Um dem n&her zu kommen, wurden in unserem Entwicklungs-
und Gestaltungsprozess die im HAI-MMI-Konzept herausge-
stellten Qualitdtsebenen der Mensch-KI-Interaktion in der Dis-
kussion vertieft. Dazu zdhlen Koordination, Arbeitsteilung,
Lernen, Adaptivitdt und Empowerment (detailliert beschrieben
siehe Huchler 2020 a.a.O.). Werfen wir exemplarisch einen
Blick auf die Qualititsebene Koordination®, die auf unterschied-
liche Koordinationsniveaus der Mensch-Maschinen-Interaktion
eingeht: In den Reflexionsrunden mit dem Entwicklerteam und
betroffenen Mitarbeiter:innen sowie Testnutzer:innen wurde
eine vorgesehene Funktionalitdit des Chatbots mit Blick auf
die Koordinationsqualitat kritisch diskutiert. Zwar wurde zuge-
stimmt, dass die angebotene Terminkoordination des Chatbots
mit dem Kunden fiir ein persénliches Servicegesprdch auf Ba-
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sis der Mitarbeiter:innen-Kalender eine Entlastung darstellt, da
diese Koordinationsarbeit nicht mehr selbst durchgefiihrt wer-
den muss. Zugleich wurde aber mit Blick darauf, dass die Ter-
minkoordination fremdgesteuert ohne groBe eigene Eingriffs-
moglichkeiten erfolgt, kritisch angemerkt, dass damit lediglich
eine kompensierende Koordinationsméglichkeit beim Menschen
verbleibt. Besser wdre eine interaktive Gestaltung der Mensch-
Maschinen-Interaktion, die eine proaktive Koordinationsbe-
ziehung befdrdern kann. Hier wird die Frage, wer steuert und
entscheidet, transparent und interaktiv im Prozess abgestimmt.
Das System bietet aktiv Aufgaben an, die es tibernehmen kann
(Huchler 2020).

Positiv wurde bewertet, dass der Chatbot den Chatverlauf als
Kontextinformation zur Unterstiitzung der Berater:innen Gber-
mittelt. Nach Feedback-Runden mit Mitarbeiter:innen stellte
das Entwicklerteam hier aber ebenfalls Ausbaupotenzial fest: So
sollte der Chatbot auf den Chatverldufen basierende Beratungs-
vorschldge einbringen, um mit seinem Dienst Uber eine einseitige
Koordination hinauszugehen. Von Seiten der Mitarbeiter:innen
kdnnten solche Vorschlage aufgegriffen und auf Basis ihrer Ex-
pertise weiterentwickelt bzw. abgewogen in das Beratungsge-
sprach eingebracht werden. Die Verschrankung der Ergebnisse
der Datenanalyse mit Expert:innenwissen der Beschéftigten ist
ein gutes Beispiel flir die angestrebte ausgewogene und qualita-
tiv hochwertige Mensch-Maschinen-Interaktion. Zu der gehort
Uber die Mitarbeiter:innensicht hinaus auch die Beriicksichti-
gung der Kund:innenperspektive, die sich im Entwicklungspro-
zess immer weiter in den Vordergrund geschoben hat. Im Zuge
dessen wurden verschiedene Interaktionsstufen bis hin zu Gren-
zen der Mensch-Maschine-Interaktion und Ubergabe-Szena-
rien mit ihrer Bedeutung fir die Kund:innen herausgearbeitet:
In der ersten Stufe bietet der Chatbot eine einseitige Informati-
onsabfrage im Sinne von FAQs an (einseitige Koordination). In
der nichsten Stufe gibt der Chatbot Antworten aufgrund von
Schlusselfragen/-wortern (einfache Koordination). Eine weitere
Stufe besteht im Erkennen eines umfassenderen Wissensbedarfs
und der Generierung von Angeboten fiir Schulungen, Webinare,
Schulungsvideos etc. aus dem Fundus, der zu der Probleman-
frage abrufbar ist (interaktive Koordination). Nach dem HAI-
MMI-Konzept ist mit der Beférderung einer proaktiven Koor-
dinationsbeziehung ein qualitativ hochwertiges Niveau erreicht
(siehe Endnote 8).

An der Kund:innenschnittstelle ist zudem wesentlich, die Gren-
zen der automatisierten Antwortméglichkeiten im Blick zu ha-
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ben und Kund:innen in diesen Féllen direkt an kompetente
Ansprechpartner:innen zu vermitteln. Technisch wird hier zwi-
schen einem sprachlichen Nicht-Verstehen (Natural Language
Understanding) und dem Nicht-Wissen, wie der Dialog wei-
tergefuhrt werden soll, unterschieden. Auch in dem Fall, wenn
Kund:innen an ungeeigneter Schnittstelle ihre Anliegen duBern,
ist eine aktive Vermittlung an zustdndige Einheiten im Unter-
nehmen (Routing via Intent Classification) durch den Chatbot
erforderlich. Dariiber hinaus ist die Herstellung einer Mensch-
Mensch-Kommunikation an definierten Stellen (Ubergabe) im
Fehlerfall angeraten, also schlicht, wenn der Chatbot nicht hel-
fen kann. Damit Kund:innen dabei nicht aus dem Dialog her-
ausfallen und erneut Kontakt herstellen missen, empfiehlt sich
die oben angesprochene automatische Terminkoordination, bei-
spielsweise per E-Mail an Mitarbeiter:innen mit Link zu dem
entsprechenden Chat oder ein Termineintrag. Das Beispiel der
automatisierten Terminkoordination zeigt, dass auch fir gute
Digitalisierung von Interaktionsarbeit Abwédgungen getroffen
werden mussen. In dem Fall ist zwischen der Entlastung von Ko-
ordinationsarbeit und dem fremdbestimmten Terminkalender
abzuwagen.

Die Perspektive wechseln

Uber die Reflexion der Qualititsebenen hinaus wurde auch bei der
Diskussion der Gestaltungskriterien flr eine menschengerechte
Mensch-Maschinen-Interaktion (aus Huchler et al. 2020) Schutz
des Individuums, Vertrauenswiirdigkeit, férderliche Arbeitsbe-
dingungen und sinnvolle Arbeitsteilung (Huchler 2020) offen-
sichtlich, dass es nicht ausreicht, nur auf den eigenen Arbeits-
kontext zu schauen. Am Beispiel digitales Vertrauen wird der
notwendige Perspektivenwechsel besonders deutlich: Ist trans-
parent, dass ein Chatbot eingesetzt wird? Kund:innen missen
sich bewusst sein kénnen, dass sie mit einem Chatbot kommuni-
zieren (siehe auch den EU-Gesetzentwurf zur KI), wenngleich es
Hinweise auf einen Vertrauensbonus fir vermenschlichte Chat-
bots gibt (siehe hierzu kritisch Hardi 2019). Vertrauen in einen
Chatbot-Prozess geht weiter mit der Frage, wann ein Chatbot
erscheinen sollte, um nicht aufdringlich zu wirken. Das Onboar-
ding der Kunden bedarf einer zielgruppenspezifischen Aufberei-
tung, um einzuladen und nicht abzuschrecken. Die Gestaltungs-
frage betrifft auch das Marken-Image bzw. die Vermittlung der
Unternehmenskultur. Stellen die Funktionalititen keine ange-
messene Alternative fiir persénlichen Austausch sicher, besteht
die Gefahr, dass die Nutzer:innen den Chatbot schnell verlassen.

Stephanie Porschen-Hueck

Stephanie Porschen-Hueck ist langjahrige Wissenschaftlerin am Institut fir Sozialwissen-
schaftliche Forschung ISF Miinchen e.V. Sie forscht zu Veranderungen und zukunftsfa-
higer Gestaltung von Arbeit im Zusammenspiel von Mensch, Organisation und Technik.
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Praventiv kann hier ein kontinuierlicher Verbesserungsprozess —
z.B. mit Blick auf die verlassliche Sachauskunft und hohe Daten-
qualitat (aktuelle Produktdaten und Angebote/Empfehlungen),
gute Ubersichtlichkeit, schnelle Reaktion und 24/7-Erreichbar-
keit angestofRen werden. Zum Lernen des Chatbots gehért auch,
zu erkennen, wie gut die Antworten passen (etwa, wenn sie ver-
mehrt Riickfragen generiert haben) und ein Korrekturverfahren.
Bei alledem ist nicht zu vergessen, dass Machine-Learning sehr
grofe Datenmengen bendtigt. Mittelstdndische Unternehmen,
wie in unserem Fallbeispiel, stoBen hier an ihre Grenzen.

Resiimee zum Praxislabor

Aus Medien und im eigenen Gebrauch sind hohe technische
Standards von Chatbots wohlbekannt. Diese funktionieren al-
lerdings noch nicht zuverldssig im Business-Umfeld. In der Pra-
xis wurde mit Blick auf die Gestaltung deshalb nach dem KISS-
Prinzip vorgegangen (keep it simple). Chatbots funktionieren
demnach schnell nicht mehr, wenn sie zu ambitioniert gestaltet
werden. Hier kommt Erwartungsmanagement ins Spiel. In dem
begleiteten Chatbot-Entwicklungsprozess des mittelstdndischen
Unternehmens wurden Basis- und Ausbaustufen des Chatbots
auch auf ihre Realisierbarkeit hin diskutiert.

Ein Reflexionsprozess zu einer kompetenzbasierten menschen-
gerechten Kl-Entwicklung, wie er im Artikel ausschnitthaft auf-
gezeigt wurde, hat das Potenzial zu einer guten mitarbeiter-
orientierten Technikgestaltung, und das in mehrerlei Hinsicht:
1) Die an der Arbeitspraxis ansetzende Anforderungsanalyse
geht von den Herausforderungen der Mitarbeiter:innen aus.
2) Die Mitarbeiter:innen wagen technische Optionen mit Blick
auf ihre Arbeitsprozesse ab und verweisen auf Grenzen der Di-
gitalisierung/Automatisierung der Interaktionsarbeit mit den
Kund:innen. 3) Der Stellenwert von Interaktionsarbeit als Arbeit
mit Menschen wird gerade mit Blick auf die Grenzen der Au-
tomatisierung deutlich. Hieran knipft sich die Frage nach de-
ren guter Rahmung (organisatorisch, technisch, kompetenzsei-
tig). Der Chatbot als Unterstiitzung hochwertiger Servicearbeit
ist dabei nur ein Aspekt. 4) Zudem bedient die Reflexion aus
der Kund:innenperspektive die in der Software-Entwicklung
hinlanglich bekannte Frage, wer die Kunden/(End-)Nutzer sind.
Lassen sich bei den Kund:innen Irritationen, Unterbrechun-
gen, Umwege vermeiden? Unzufriedenheit schldgt letztend-
lich immer auf die Beratungs-/Servicemitarbeiter:innen zuriick
und belastet anstatt zu entlasten. Kunden-Orientierung wirkt
sich auf die Arbeitsentlastung aus. Beziiglich Fruchtbarkeit des
HAI-MMI-Konzepts fir die Chatbot-Entwicklung kam das IT-
Entwickler:innenteam zu dem Reslimee, dass die herausgearbei-
teten Qualitdtsebenen und konkretisierten Gestaltungskriterien
potenziell als Bewertungskriterien fiir eine Beta-Version die-
nen kdénnen. Dieser Test wie auch das tatséchliche Kund:innen-
Feedback sind den nédchsten Schritten nach Beendigung des For-
schungs- und Entwicklungsprojektes vorbehalten.
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projektes UMDIA, geférdert vom Bundesministerium fiir Bildung
und Forschung und dem Europdischen Sozialfonds im Rahmen des
Forschungsschwerpunktes ,, Zukunft der Arbeit: Arbeiten an und mit
Menschen" im Rahmen des FuE-Programms ,, Zukunft der Arbeit" als
Teil des Dachprogramms ,,Innovationen fiir die Produktion, Dienst-
leistung und Arbeit von morgen” (FKZ 02L18A123) durchgefiihrt.
Neben dem Dank an die Férderer gilt dieser insbesondere auch den
Unternehmenspartner:innen mit ihrem Engagement in dem Teilpro-
jekt zu unternehmensbezogener Interaktionsarbeit. Hintergriinde zum
Projekt siehe https://unterbrechungen-bei-interaktionsarbeit.de/,
letzter Zugriff 13.7.2023.

3 https://de.eos-solutions.com/chatbot-survey-2021, letzter Zugriff
28.6.2023
http://projekt-hiss., letzter Zugriff 28.6.2023

5  https://labora.digital/2020/markt-der-ideen/humanizing-men-
machine-interaction-with-ai-hai-mmi/, letzter Zugriff 16.7.2023

6 Vgl. die Diskussion zum interaktions(arbeits)sensiblen Chatbot in
(Porschen-Hueck/Zylowski 2021).
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https://digitaleweltmagazin.de/2020/07/31/die-mensch-maschine-interaktion-bei-kuenstlicher-intelligenz-im-sinne-der-beschaeftigten-gestalten-das-hai-mmi-konzept-und-die-idee-der-komplementaritaet/
https://digitaleweltmagazin.de/2020/07/31/die-mensch-maschine-interaktion-bei-kuenstlicher-intelligenz-im-sinne-der-beschaeftigten-gestalten-das-hai-mmi-konzept-und-die-idee-der-komplementaritaet/
https://digitaleweltmagazin.de/2020/07/31/die-mensch-maschine-interaktion-bei-kuenstlicher-intelligenz-im-sinne-der-beschaeftigten-gestalten-das-hai-mmi-konzept-und-die-idee-der-komplementaritaet/
https://digitaleweltmagazin.de/2020/07/31/die-mensch-maschine-interaktion-bei-kuenstlicher-intelligenz-im-sinne-der-beschaeftigten-gestalten-das-hai-mmi-konzept-und-die-idee-der-komplementaritaet/
https://www.isf-muenchen.de/wp-content/uploads/2020/01/AG2_Whitepaper2_220620.pdf
https://www.isf-muenchen.de/wp-content/uploads/2020/01/AG2_Whitepaper2_220620.pdf
https://www.isf-muenchen.de/wp-content/uploads/2020/01/AG2_Whitepaper2_220620.pdf
https://www.isf-muenchen.de/wp-content/uploads/2020/01/AG2_Whitepaper2_220620.pdf
https://publica-rest.fraunhofer.de/server/api/core/bitstreams/cb1d785a-de4b-4460-bd40-561fd5aed013/content
https://publica-rest.fraunhofer.de/server/api/core/bitstreams/cb1d785a-de4b-4460-bd40-561fd5aed013/content
https://publica-rest.fraunhofer.de/server/api/core/bitstreams/cb1d785a-de4b-4460-bd40-561fd5aed013/content
http://publica.fraunhofer.de/dokumente/N-642928.html
http://publica.fraunhofer.de/dokumente/N-642928.html
https://de.humanfriendlyautomation.com/
https://unterbrechungen-bei-interaktionsarbeit.de/
https://de.eos-solutions.com/chatbot-survey-2021
http://projekt-hiss/
https://labora.digital/2020/markt-der-ideen/humanizing-men-machine-interaction-with-ai-hai-mmi/
https://labora.digital/2020/markt-der-ideen/humanizing-men-machine-interaction-with-ai-hai-mmi/

Fiir das HAI-MMI-Instrument wurde unter anderem auf den Katalog
der vom BMBF initiierten Plattform Lernende Systeme zuriickgegriffen
(Huchler et al. 2020). Siehe auch Andre et al. (2021).

Sie kann einseitig sein, d. h. dass die Kl nicht als Interaktionspartner
agiert. Das System arbeitet nur Hintergrundprozesse und Auftrdge ab.
Sie kann einfach sein, dann kann der Mensch verschiedene Funkti-
onen des Systems ansteuern, bietet aber keine situationsaddquaten
Lésungen an. In beiden Féllen werden die Potenziale der Mensch-
Maschinen-Interaktion nicht voll ausgeschépft, die einseitige Koordi-
nation steht sogar fiir eine schlechte Qualitdt der Mensch-Maschinen-
Interaktion. Einem hohen Niveau der Mensch-Maschinen-Interaktion

entspricht dagegen eine interaktive Gestaltung der Mensch-Maschi-

nen-Interaktion, die eine proaktive Koordinationsbeziehung beférdern
kann! Hier wird die Frage, wer steuert und entscheidet, transparent
und interaktiv im Prozess abgestimmt. Das System bietet aktiv Auf-
gaben an, die es (ibernehmen kann. Sind die Koordinationsrollen
zwischen Mensch und Maschine determiniert verteilt, sinkt diese
Qualitdt wieder. Hier wére beim Technikdesign der Einbezug des
Menschen an konkreten Stellen festgelegt. Wenn der Mensch ferner
nur noch fiir eine kompensierende und prédventive Koordination in der
Technikgestaltung vorgesehen ist, beispielsweise zur Fehlerbehebung,
-vermeidung oder Verantwortungstibernahme, sinkt die Qualitat der
MM wieder, sie wird dem HAI-MMI Konzept nach sogar als qualitativ

schlecht bewertet.
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