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Vorwort der Herausgeber

Unternehmen stehen vor der Herausforderung, die digitale Transformation nachhaltig und um-
fassend zu meistern. Denn digitale Technologien durchdringen nicht nur Produkt- und Service-
portfolios, sie verdandern ganze Geschaftsmodelle disruptiv. Erfolg hat nur, wer die nétigen techno-
logischen und auch die daraus resultierenden organisatorischen Anpassungen umsetzt. Doch damit
nicht genug. Haufig braucht es auch ein Nachdenken und Umdenken, wie wir Menschen diese Tech-
nologien verwenden, anwenden und mit ihnen interagieren.

Eine dieser digitalen Technologien ist kiinstliche Intelligenz (KI), die durch schnelle technologische
Innovationen in immer mehr Bereiche unseres Privat- und Berufslebens einzieht. In den letzten
Monaten hat Kl grofe mediale Aufmerksamkeit erhalten; Neugier und Interesse an dieser Technolo-
gie sind daher weit verbreitet. Ebenso hat die Berichterstattung aber auch Angste und Widersténde
zutage gefordert.

Die bisherigen Diskussionen um Kl vernachldssigen jedoch den Aspekt der Interaktion zwischen
Menschen und Kl, insbesondere deren Komplexitat und Kontextabhdangigkeit. Wir mdchten daher
diese Llcke schliefen, eine neue Perspektive auf Kl einflihren und zum Nachdenken anregen. Es
geht uns um Antworten auf eine zentrale Frage: Wie werden wir mit Technologie interagieren, wenn
diese nicht nur mitdenkt, sondern diese Gedanken (und Gefiihle) auch mit uns teilt und wir unsere
Erfahrungen wiederum mit der Technologie teilen?

Durch den fortschreitenden Einzug von Kl in unser Privat- und Berufsleben kommen wir nicht
umhin, unsere heutige und auch die zuklinftige Interaktion mit KI zu verstehen. Fir Unternehmen
sind Antworten auf diese Fragen sogar geschaftskritisch: Welche Chancen ergeben sich durch die
Interaktion zwischen Mensch und Kl fir sie und welche Herausforderungen und Handlungsfelder
sind in Zukunft zu erwarten?

Durch einen intensiven Austausch mit KI-Experten und -Lésungsanbietern aus Forschung und
Praxis haben wir die Interaktion zwischen Mensch und Kl aus unterschiedlichen Blickwinkeln und

in unterschiedlichen Branchen beleuchtet. Wir hoffen, Ihnen mit unserer Studie Einblicke und Denk-
anstofe zur Interaktion zwischen Mensch und KI im unternehmerischen Kontext zu geben.

Wir winschen Ihnen viel Spap bei der Lektiire und laden Sie ein, mit uns in einen Dialog zu treten.
Gerne stehen wir Ihnen fur Fragen, Diskussionen und Anregungen zur Verfigung.

Prof. Dr. Nils Urbach

Professor fur Wirtschaftsinformatik
Projektgruppe Wirtschaftsinformatik
des Fraunhofer FIT, Universitat
Bayreuth

Dr. Yilmaz Alan

Partner

Ernst & Young GmbH
Wirtschaftsprifungsgesellschaft
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Executive Summary

Kinstliche Intelligenz durchdringt unser Privat- und Berufsleben immer starker und ist bereits fester
Bestandteil davon. Wir als Menschen sehen uns damit der Herausforderung gegeniber, in unserem
Alltag immer 6fter mit Kl zu interagieren. Wer KI-Losungen gestaltet, sollte sich daher nicht nur auf
ihre technologische Weiterentwicklung fokussieren, es muss auch gleichermapen um die Interaktion
zwischen Mensch und Kl gehen.

Basierend auf einer fundierten wissenschaftlichen Recherche und ergdnzenden Interviews mit
Kl-Experten und -L&sungsanbietern vermittelt die vorliegende Studie ein umfangreiches Verstandnis
der heutigen und zuklnftigen Mensch-Kl-Interaktion. Dariber hinaus widmet sie sich den korres-
pondierenden Implikationen.

Im Zuge der Analyse wurden finf unterschiedliche Interaktionstypen identifiziert, die sich anhand
ihrer charakteristischen Interaktionsdimensionen und Bewertungsmerkmale abgrenzen lassen. Diese
Interaktionstypen typisieren wir anhand der Begriffe ,,Schutzengel”, ,,Heinzelmannchen”, ,,Informant”,
.Kollege"” und ,,bester Freund". Sie lassen sich drei unterschiedlichen Gruppen zuordnen: Kl als Auto-
mat, Kl als vielfaltiger Helfer und Kl als Partner.

Darliber hinaus unterliegen Mensch-Kl-Interaktionen einer Vielzahl von Einflussfaktoren. Hierbei
hat sich gezeigt, dass die menschliche Erwartungshaltung in der Interaktion mit KI-Lésungen durch
deren Transparenz, Personalisierung und Anthropomorphologie beeinflusst wird. Interaktionen, die
dieser Erwartungshaltung gerecht werden, schaffen mit der Zeit Akzeptanz und Vertrauen gegen-
Uber einer KI-L6sung. Akzeptanz und Vertrauen wirken sich wiederum auf die Erwartungshaltung
und auf die Gestalt zukinftiger Interaktionen aus.

Mit Blick auf die zukinftige Mensch-Kl-Interaktion haben wir zehn Thesen formuliert, welche die
wesentlichen Veranderungen dieser Interaktion zusammenfassen. Dabei geht es nicht nur um die
erfolgreiche Gestaltung heutiger Anwendungsszenarien, ebenso kommt es auf die Vorbereitung
zukUnftiger Entwicklungen an. Daher missen Unternehmen in den Bereichen Strategie, Technologie
und Organisation mit Bedacht agieren. Die Studie stellt diese Bereiche den relevanten Chancen wie
auch Herausforderungen gegenlber und zeigt korrespondierende Handlungsfelder auf.
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Hintergrundinformationen

Definition von kiinstlicher Intelligenz

Neue Methoden zur Krebsdiagnostik in der Medizin,
autonom fahrende Autos im Strapenverkehr und massive
Produktivitdtssteigerungen in der Wirtschaft - kiinstliche
Intelligenz (K1) ist auf dem Vormarsch und fihrt zu funda-
mentalen Verdanderungen in nahezu allen Lebensbereichen.
Aufgrund ihrer vielfdltigen Anwendungsgebiete finden sich
jedoch sehr unterschiedliche Definitionen und es kommt
haufig zu Missverstandnissen. Ein Definitionsansatz be-
schreibt Kl als digitale Agenten, die Fahigkeiten des Lernens
und Problemldsens besitzen. Dadurch sind sie in der Lage,
Prozesse und Aufgaben in vorher definierten Aufgaben-
fallen autonom und datengetrieben zu optimieren. Bei
einer hdufig vorgenommenen Unterscheidung bewegt sich
Kl in einem Spektrum zwischen schwacher und starker KI.
Bereits existierende KI-Agenten verfligen meist nur tber
einen eng eingegrenzten und limitierten Anwendungs-
zweck, wodurch sie als schwache Kl einzuordnen sind.

Eine starke Kl hingegen ist kontextunabhdngig in der Lage,
durch ausgepréagte kognitive Fahigkeiten - dhnlich dem
Menschen - generalisierte und tbergreifende Probleme

zu verstehen und zu |6sen. Aufgrund des aktuellen Ent-
wicklungsstadiums von Kl liegt der Fokus der Studie vor
allem auf Anwendungsfallen von und Interaktionen mit
schwacher KI.
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Definition des Begriffs ,,KI-Winter"

Die bisherige Entwicklung von KI umfasst zahlreiche Héhen
und Tiefen. Der Begriff ,,KI-Winter" beschreibt historische
Situationen eines sinkenden Interesses an der Technologie,
die auch mit einem deutlichen Rickgang der Férdergelder
und Investitionen fir Forschung und Entwicklung einher-
gegangen sind. Griinde daflr waren unter anderem Uber-
zogene Erwartungen an Kl aufgrund zu optimistischer Ver-
sprechungen seitens der Wissenschaft sowie die geringe
Anzahl tatsdchlich produktiver Anwendungen. In der Ver-
gangenheit gab es zwei solche KI-Winter. Der erste begann
nach der Veroffentlichung eines Berichts des britischen
Professors Sir Michael James Lighthill im Jahr 1973. Der
»Lighthill Report" kam zur Einschdtzung, dass insbeson-
dere Investitionen in maschinelle Ubersetzungsverfahren
sehr hohe Fordergelder verschlangen und wenig produk-
tive Erkenntnisse erzeugten. Als Reaktion wurden in den
Folgejahren viele Mittel fur KI-Forschung gekurzt. Ab 1980
stieg das Interesse erneut an; gleichzeitig begannen neue
Bemuhungen zur Entwicklung von Kl in Form von wissens-
basierten Systemen. Nach einigen Boom-Jahren begann
1987 jedoch erneut ein KI-Winter, nachdem die entwickel-
ten Lésungen nur sehr limitierte Erfolgsmomente auf-
weisen konnten.



Methodik der Studie

Die Inhalte dieser Studie basieren zum einen auf einer
breit angelegten Literaturrecherche und zum anderen auf
eigens durchgefiihrten Interviews zur aktuellen Situation
in der Praxis. Dazu wurden insgesamt 25 Tiefeninterviews
mit renommierten KI-Experten und -Anwendern geflihrt.
Die Interviewpartner stammen aus unterschiedlichen
Bereichen und sind unter anderem in Technologie-Unter-
nehmen, in KI-Start-ups oder in der Forschung tatig. Die
Interviewpartner aus der Praxis befinden sich in leitenden
Positionen und nehmen in ihrer Funktion als Entscheider
eine wichtige Rolle bei der strategischen Gestaltung und
Anwendung von Kl im Unternehmen ein. Durch offene
Fragen in den drei Bereichen ,Verstandnis und Entwicklung
von KI", ,Interaktionsmerkmale und -typen” sowie ,, Impli-
kationen und Handlungsfelder" sprachen die leitfadenge-
stltzten Interviews vielfaltige Themen an, wortber die Be-
teiligten detailliert diskutieren konnten. Die Einblicke aus
den Interviews wurden anschlieend reflektiert, diskutiert
und in zehn Thesen zur zukiinftigen Interaktion zwischen
Mensch und Kl zusammengefasst. Dabei fand ein Abgleich
der gewonnenen Erkenntnisse aus den Interviews mit der
bestehenden Literatur statt. Dieser zeigt einerseits Paral-
lelen etwa zur Mensch-Roboter-Interaktion auf und identi-
fiziert andererseits spezifische Formen, Typen und ein-
flussnehmende Faktoren die Mensch-Kl-Interaktion. Ein
besonderer Dank gilt daher den Interviewpartnern, durch
deren Unterstitzung und wertvolle Gedanken die vor-
liegende Studie erst ermdglicht wurde.

Interviewpartner

Christian Baier, Head of Digital Unit, NETZSCH Group
Holger Bartels, Head of Asset Intelligence Center, DB Cargo AG

Markus Bentele, Vice President Information Technology,
MAHLE International GmbH

Antoine Blondeau, Founder and Managing Partner,
Alpha Intelligence

Dr. Michael Colombo, Leiter Strategie und Innovation,
Technologisches Institut flir angewandte kiinstliche Intelligenz

Randy Dean, Chief Business Officer, Launchpad.Al

Prof. Dr. Michael Dowling, Lehrstuhlinhaber fiir Innovations-
und Technologiemanagement, Universitat Regensburg

Michael Ehrhardt, Digital Advisor, Microsoft Deutschland GmbH
Dr. Tobias Girschick, Senior Data Scientist, DRAXLMAIER Group

Dr. Quirin Gorz, Vice President Core Business Applications,
KUKA AG

Carsten Hochschon, Geschaftsfiihrender Gesellschafter,
knooing GmbH

Stefan Hummrich, Head of Center of Excellence IT Automation,
KUKA AG

Xaver Lehmann, Managing Director/Co-Founder, e-bot7

Dr. Mahdi Manesh, Director Porsche Digital Lab Berlin,
Porsche Digital GmbH

Dr. Helmut Meitner, Director Digital Transformation,
DRAXLMAIER Group

Matthias Noch, Global Service Architect - Senior Automation
Expert - Sub Domain Leader Intelligent Automation, Atos

Thomas Schott, Geschaftsfiihrender Gesellschafter,
Schott & Geiger Consulting GmbH

Matthias Schrockenschlager, Senior Vice President IT,
STRABAG Property and Facility Services GmbH

Dr. Martin Seibold, Vorstand Informatik, Betriebsorganisation
und Digitalisierung, NURNBERGER Versicherung

Dr. Michael Spangenberg, Senior Digital Expert - Artificial
Intelligence, Data Analytics, Blockchain, REHAU AG + Co

Dr. Jiirgen Sturm, Chief Information Officer,
ZF Friedrichshafen AG

Roy UhIlmann, Managing Director, Motor Al UG
Dr. Stefan Wess, CEO, Empolis Information Management GmbH
Florian Wirth, Head of Operations, MX Healthcare GmbH

Prof. Dr. Stephan Zelewski, Lehrstuhlinhaber fiir Betriebs-
wirtschaftslehre, inbesondere Produktion und industrielles
Informationsmanagement, Universitat Duisburg-Essen
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Wie Kl den Alltag von Menschen verandert

Die Erwartungen an Kl werden derzeit durch einen starken
Hype getrieben. Entscheider folgen diesem Hype teils ohne
kritische Reflexion und suchen nach Anwendungsfallen fir
das eigene Unternehmen oder werben in Produktbeschrei-
bungen grofspurig mit dem Begriff KI, ohne die dahinter-
stehenden Technologien tatsachlich zielgerichtet einzu-
setzen. Gleichzeitig zeichnen Medien bereits Bilder einer
dem Menschen Uberlegenen Kl, Politiker warnen vor der
Kl als Jobkiller, und ethische Fragestellungen zu Kl sind
wesentlicher Bestandteil der &6ffentlichen Debatte. Nichtern
betrachtet sind wir gemdf3 gangiger Expertenmeinung
jedoch von der sogenannten starken Kl, die ein eigenes
Bewusstsein besitzt und in unterschiedlichsten Szenarien
menschliche Leistungen erreicht oder Gbertrifft, noch sehr
weit entfernt. Die gegenwadrtig vorhandenen Technologien
und Anwendungsfélle lassen sich vielmehr der schwachen
Kl zuordnen, die lediglich konkrete und isolierte Problem-
stellungen des Denkens oder Handelns unterstitzen kann.
Insgesamt entsteht dadurch ein verzerrter Eindruck der
Technologie, was in einem Auseinanderdriften von Erwar-
tungen und tatsachlichem Potenzial resultiert.

Historisch gesehen lberrascht ein solcher Hype jedoch
nicht. Schlieflich wechselten sich Phasen von Hype und
Desillusionierung (Stichwort KI-Winter) in den letzten
Jahrzehnten der Kl-Diskussion schon haufiger ab. Jedoch
scheint Kl in Form eines Interaktionspartners derzeit im-
mer starker in unseren Alltag zu riicken und uns aktiv zur
Seite zu stehen. Menschen interagieren heute - ob bewusst
oder unbewusst - mit zahlreichen Kl-Agenten im Alltag.
Dazu gehéren unter anderem die intelligente Sprachsteue-
rung im Fahrzeug sowie Smart Home Devices, mit denen
sich komfortabel Haushaltseinkdufe Uber das Internet ab-
wickeln lassen. Zum Zeitpunkt der Begriindung des For-
schungsfeldes im Jahr 1956 am Dartmouth College war
dies noch anders. So lag der Fokus vorerst auf der Ent-
wicklung von Kl-Agenten mit der Fahigkeit zur logischen
Beweisflihrung von mathematischen Theoremen, spater
ab circa 1970 ging es um Expertensysteme zur Ldsung
spezifischer Probleme. Diese frihen Anstrengungen und
Entwicklungen der KI-Forschung erlaubten bereits eine
rudimentdre Interaktion zwischen Menschen und den ent-
wickelten KI-Lésungen. Es fehlte allerdings insbesondere
die Fahigkeit zur Spracherkennung und -verarbeitung, die
fr eine intuitive und unmittelbare Interaktion unabdingbar
ist. Erst heute erfillen KI-Agenten diese Anforderungen
und ebnen damit den Wegq fir die Nutzung in unserem
Alltag.

Das zugrunde liegende Potenzial der Technologie ist je-
doch unbestritten. Die Entwicklung von Kl verfolgt unter
anderem das Ziel, die industrielle Automatisierung weiter
voranzutreiben. Urspringlich |6ste die Industrialisierung
korperliche Arbeitskraft durch mechanische ab. Anschlie-
Bend wurden Massenproduktion und arbeitsteilige Ferti-
gung durch die Verfigbarkeit von elektrischer Energie vor-
angetrieben (,,Industrie 2.0"). Durch die IT-Unterstlitzung
von Prozessen liefen sich schlieflich weitere Automatisie-
rungseffekte erzielen (,Industrie 3.0"). Kl reiht sich
schlieBlich als Technologie der Industrie 4.0 mit dem Be-
streben ein, durch vorhandene Daten und der Befdhigung
zum Selbstlernen autonome Arbeitskrafte zu schaffen.
Schnell suggeriert dieses Bestreben, dass neue Kl-Systeme
vorrangig menschliche Arbeitskraft ablésen und Arbeit-
nehmer in die Arbeitslosigkeit rutschen. Die Historie des
Einflusses digitaler Technologien zeigt jedoch, dass neue
Technologien die menschliche Arbeitskraft nicht zwangs-
ldufig Gberflissig machen, sie verandern die Arbeitspldtze
und -abldufe von Menschen. Die Potenziale von Kl gehen
jedoch weit Gber die Anwendung im industriellen Umfeld
hinaus und wirken mittlerweile branchenibergreifend.

Der Einsatz von Kl wird zahlreiche Arbeitsplatze und
-abldufe signifikant verandern und generell die Inter-
aktionen im Alltag beeinflussen. Weiterhin zeigt sich be-
reits heute, dass Mensch und Kl in Zukunft noch starker
interagieren und kollaborieren werden. Kl kann ihren
Nutzen jedoch nur dann voll entfalten, wenn die Inter-
aktionen mdglichst sinnvoll, angenehm und kontextge-
recht ablaufen. Eine fundierte Diskussion der Implikatio-
nen von Mensch-Kl-Interaktionen sowie der erforderlichen
Mafnahmen fir Unternehmen und Individuen ist daher
unerldsslich. Aus diesem Grund zeigen wir in dieser Studie
die Vielfalt von Mensch-Kl-Interaktionen, deren zugrunde
liegenden Charakteristika sowie die verschiedenen Treiber
far den Erfolg und die Akzeptanz von Mensch-Kl-Inter-
aktionen auf. Unsere Ergebnisse zur zukinftigen Entwick-
lung von Mensch-Kl-Interaktionen fassen wir in zehn
Thesen zusammen. Damit verdeutlicht unsere Studie die
Implikationen, Chancen, Herausforderungen und Hand-
lungsfelder fir eine erfolgreiche Gestaltung von Mensch-
Kl-Interaktionen.
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Grundlagen der
Mensch-Kl-Interaktion




Mensch-Kl-Interaktionen lassen sich in funf
charakteristische Interaktionstypen unterteilen

Was ist eine Interaktion?

Interaktionen zwischen Mensch und Kl sind vielféltig und
kdnnen in einem breiten Spektrum unterschiedlicher An-
wendungsfalle erfolgen. Dieses Spektrum reicht vom
industriellen Roboter als intelligenter Mitarbeiter, der dem
Menschen bei Produktionsprozessen zur Seite steht, bis
hin zum Sprachassistenten, der dem Menschen basierend
auf Standort- und Wetterdaten eine Wetterprognose mit-
teilt. Um diese Vielfalt und die Komplexitat von Mensch-KI-
Interaktionen nachvollziehbar zu erfassen, bedarf es einer
umfassenden Betrachtung des Interaktionsbegriffs. Dabei
sollten wir bertlicksichtigen, dass der Interaktionsbegriff
evolutionar gewachsen ist und sich durch neu entstehende
Interaktionsformen stetig weiterentwickelt. Historisch be-
gann die Entwicklung mit traditionellen Mensch-Mensch-
Interaktionen, gepragt von sozialen und emotionalen
Aspekten. Unterschiedliche Disziplinen der Sozial- und
Kommunikationswissenschaften sowie der Psychologie
haben die grundlegenden Begriffe dieser Interaktion defi-
niert. Im Zuge des technologischen Fortschritts wurde der
Interaktionsbegriff insbesondere um die Disziplinen der
Mensch-Computer- und der Mensch-Roboter-Interaktion
erweitert. Aus beiden Disziplinen lassen sich wertvolle Er-
kenntnisse fur die Mensch-Kl-Interaktion transferieren,

da sie bereits verschiedene Formen der Interaktion des
Menschen mit einem digitalen Agenten untersucht haben.
Mit zunehmender Reife und Verbreitung der Technologie

sind ergonomische Aspekte im Sinne eines benutzerzen-
trischen Designs starker in den Fokus gertickt. So richten
sich beispielsweise Benutzeroberflachen immer mehr nach
den Bedurfnissen und Préferenzen der Nutzer, um die Be-
dienungsfreundlichkeit zu steigern und letztlich die Akzep-
tanz der Technologie zu erhéhen. Wer dardber hinaus das
menschliche Erscheinungsbild und menschliche Fahig-
keiten nachempfindet - die sogenannte Anthropomor-
phologie -, kann damit die Akzeptanz seitens der Nutzer
potenziell erh6hen. Auch standen kritische Aspekte der
Interaktion des Menschen mit Technologie in Bezug auf
Computer und Roboter bereits im Fokus. So sind beispiels-
weise Anforderungen der Arbeitssicherheit oberste Priori-
tat bei der Gestaltung von Mensch-Roboter-Interaktionen
in industriellen Produktionsumgebungen.

Insgesamt wird deutlich, dass die Mensch-Kl-Interaktion
stark auf etablierte Kommunikationstheorien aufbauen
kann und wesentliche Charakteristika und Ausprdagungen
aus anderen Interaktionsformen (Mensch - Mensch,
Mensch - Computer, Mensch - Roboter) Ubertragbar sind.
Gleichzeitig erfordert Kl jedoch eine genauere Betrachtung;
die Griinde dafir liegen in ihrer technischen Komplexitat,
der Vielfalt unterschiedlicher KI-Fahigkeiten und der damit
einhergehenden grof3en Zahl von Anwendungsfallen. Zur
Einordnung unterscheiden wir finf spezifische Eigenschaf-
ten von KI. In ihrer Kombination grenzen sie Mensch-KI-
Interaktionen von Interaktionen mit anderen Technologien
ab:

-

Die Autonomie von
KI-Agenten mit ihrer
Fahigkeit, selbst zu

lernen sowie eigenstandig
zu entscheiden und zu
handeln: Damit verandern
sich Anzahl und Natur
der Interaktionen fiir den
Menschen

Die Interdependenz der
Inhalte von Mensch-KI-
Interaktionen: Dabei
werden der bisherige
Interaktionsverlauf

und -kontext integriert
betrachtet und in zu-
kiinftigen Interaktionen
bertcksichtigt

KI-Agenten

Die Mdglichkeiten fur eine
héhere Anthropomorpho-
logie durch ein menschen-
ahnliches Erscheinungs-
bild sowie menschen-
ahnliche Fahigkeiten und
Verhaltensweisen von

Der Einsatz von KI-
Agenten erfordert und
ermdglicht eine Ausein-
andersetzung mit der Ent-
wicklung und Simulation
emotionaler und sozialer
Intelligenz als Grundlage
fUr einige Formen der
Mensch-Kl-Interaktion

Neue und intuitivere
Interaktionskanale
durch Fortschritte in
Schliisseltechnologien
wie Voice Recognition
und Natural Language
Understanding
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Start-up-Profil: Semantic Machines

Ein wichtiger Aspekt menschlicher Interaktion ist die
Fahigkeit des Gegenlibers, aus vergangenen Inter-
aktionen zu lernen und das Wissen fiir zuklinftige
Begegnungen zu nutzen. Nur mit dieser Fahigkeit
wird es einer Kl mdglich sein, nicht nur Befehle ent-
gegenzunehmen, sondern ganze Konversationen zu
fihren. Das Start-up Semantic Machines méchte mit
seiner ,conversational Al genau diese Anforderung
erflillen und bestehende Sprachassistenten in ihren
Fahigkeiten erweitern, damit sie relativ problemlos
auf vergangene Konversationen aufbauen kdnnen.
Eine solche Interdependenz der Konversationen soll
Uberwiegend aufgrund der Verkniipfung von Kontext
und Daten des Nutzers gelingen. Beispielsweise
werden Machine-Learning-Algorithmen trainiert, um
etwa zwischen Orts- und Kontaktdaten eines Termins
im Kalender Beziehungen herzustellen. Weitere Input-
daten sollen bei der Interpretation dieser Beziehun-
gen helfen und daraus Schlussfolgerungen zu den
Absichten des Nutzers ziehen. Wird die Absicht des
Nutzers richtig erkannt, kann der Sprachassistent
dank der ,,conversational Al" kontextgerecht Vor-
schldge machen. Die hohe Bedeutung der ,,conver-
sational Al" zeigt sich auch in den Wachstumsprog-
nosen fihrender Marktforschungsunternehmen wie
MarketsandMarkets, die im Jahr 2024 einen ein
Gesamtmarktvolumen von 15,7 Milliarden US-Dollar
fir ,,conversational Al" prognostizieren.

(2014 in Berkeley, USA gegriindet und 2018 durch Microsoft
akquiriert, www.semanticmachines.com)




Welche Dimensionen beschreiben die
Interaktion zwischen Mensch und KI?

Um die spezifischen Interaktionsmuster zwischen Mensch
und Kl prézise und umfassend abzubilden, unterscheiden

wir zwischen neun unterschiedlichen Interaktionsdimen-
sionen. Abbildung 1 stellt den generischen Aufbau einer

Interaktion zwischen Mensch und Kl sowie diese unter-
schiedlichen Interaktionsdimensionen dar. Dabei zeigt

Abbildung 1: Die neun Interaktionsdimensionen einer typischen Mensch-Kl-Interaktion
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Interaktionstransparenz

Die Interaktionstransparenz bezieht sich auf das
Maf an Bewusstsein, mit dem der Mensch mit der
Kl interagiert. Sie kann folglich in einem Spektrum
zwischen vollkommenem Bewusstsein und voll-
kommenem Unbewusstsein liegen. In diesem
Spektrum liegen auch solche Interaktionen, die
sich als vorbewusst klassifizieren lassen. Solche
Interaktionen finden nicht direkt bewusst statt,
lassen sich aber durch kognitive Uberlegungen als
Interaktion mit Kl identifizieren. Ein Beispiel daflr
ist die passive Uberwachung des Notbremsassisten-
ten im normalen Fahrbetrieb.

Interaktionsimpuls

Der Interaktionsimpuls beschreibt den Beginn
einer neuen Interaktion zwischen Mensch und

Kl sowie den jeweiligen Grund dafiir. Das Modell
unterscheidet dabei zwischen Impulsen, die
entweder einen zielgerichteten, einen suchenden
oder einen spielenden respektive kreativen
Ursprung besitzen.

Aktionsfrequenz

Die Aktionsfrequenz beschreibt die Anzahl an
Aktionen innerhalb einer Interaktion. Findet nur
eine Aktion innerhalb einer Interaktion statt, spricht
man von einer einfachen Aktionsfrequenz. Sind

es mehrere, ist die Rede von einer mehrfachen
Aktionsfrequenz.

Interaktion

»
>

Aktionsrichtung

Die Aktionsrichtung gibt an, in welche Richtung die
einzelnen Aktionen innerhalb einer Interaktion ab-
laufen kénnen. So beinhalten manche Interaktionen
ausschlieBlich Aktionen in eine Richtung, entweder
vom Menschen in Richtung KI oder umgekehrt.

Es gibt auch Interaktionen mit bidirektionalen
Aktionen.

Aktionskanal
Der Aktionskanal unterscheidet die gangigen, sen-

sorischen Wahrnehmungsformen, Uber die ein Inter-

aktionspartner duPere Reize wahrnehmen kann.
So kdnnen Informationen unter anderem akustisch
(etwa Uber Sprachbefehle), optisch (zum Beispiel
mithilfe von Buchstaben, Zahlen und Symbolen)
oder haptisch (beispielsweise durch Vibration,
Temperaturverdnderungen oder flexible Steuer-
elemente) Ubermittelt und ausgetauscht werden.

Interaktionsresultat

Das Interaktionsresultat beschreibt, in welcher
Form das Ergebnis einer Interaktion die Umwelt
beeinflusst. Das Resultat einer Interaktion kann

entsprechend einen Uberwachenden, informierenden,

assistierenden, beratenden oder erlebenden
Charakter besitzen.

<4— Interaktion ———»

Interaktionshaufigkeit

Die Interaktionshaufigkeit gibt die Anzahl der Inter-
aktionen innerhalb eines bestimmten Zeitraums an.
Die Interaktionshaufigkeit bei einem konkreten
Anwendungsfall reicht von einmalig tber selten bis
hin zu haufig.

Interaktionsdependenz

Die Interaktionsdependenz beschreibt ein Maf flr
die Hohe der Abhangigkeit zwischen einzelnen
oder mehreren Interaktionen. Sie klassifiziert Inter-
aktionen entweder als unabhangig (nicht inter-
dependent) oder als voneinander abhadngig
(interdependent).

Interaktionsumfeld

Das Interaktionsumfeld umschreibt das aktuelle
Umfeld der Interaktion. Mensch-Kl-Interaktionen
finden sich sowohl im privaten als auch im beruf-
lichen Umfeld.

Think beyond tomorrow | 13



Abbildung 2: Beispielhafte Beschreibung einer Interaktion zwischen einem Menschen und einem intelligenten Assistenten

B, A

\\ O

e

d

Kontext Impuls Richtung und Richtung und Resultat Frequenz und Haufigkeit und
Kanal Kanal Transparenz Dependenz

Ein Nutzer mochte ... Uber die Dazu startet er Ein kurzer Ton Nun fragt der Durch die Der Nutzer informiert

sich vor dem Ver- aktuelle Aupen- via Sprachbefehl  und das Er- Nutzer via Sprach- unmittelbare sich regelmapig

lassen der Wohnung temperatur den intelligenten  scheinen der befehl nach der Interaktion vor dem Verlassen

informieren. Assistenten auf mobilen App auf  AuPentemperatur im Rahmen seiner Wohnung auf
seinem Smart- dem Smart- am Standort. der einzelnen diese Weise Uber die
phone. phone signali- Der Assistent Aktionenist sich  Aufentemperatur.
sieren dem antwortet nach der Nutzer des

Nutzer, dass
der Assistent
erfolgreich ge-
startet wurde.

Anhand welcher Merkmale konnen Interaktionen
zwischen Mensch und KI bewertet werden?

Die bereits aufgefihrten Interaktionsdimensionen kénnen
zwar Ablauf und Zusammenhang von Mensch-KI-Interak-
tionen beschreiben, sie trennen diese Interaktionen jedoch
nicht ausreichend trennscharf ab, wenn es um spezifische
KI-Anwendungsfdlle geht. Denn erst die Kombination aller
Dimensionen mit den zwei Merkmalen Handlungsfreiheit
und Wechselseitigkeit erlaubt eine klare Unterscheidung
von Mensch-Kl-Interaktionen. Diese beiden Merkmale be-
sitzen daher eine besondere Bedeutung bei der Betrach-
tung von Mensch-Kl-Interaktionen, da sie eine Gbergeord-
nete Einordnung von KI-Anwendungsfallen ermdglichen.

Die Handlungsfreiheit ist das erste Merkmal des interagie-
renden Kl-Agenten. Sie umfasst das Maf3 an Autonomie,
mit dem der KI-Agent innerhalb eines vorgegebenen Rah-
mens eigenstandig handeln kann. Bleibt die Handlungs-
freiheit gering, darf ein KI-Agent nur abhangig vom Impuls
des menschlichen Akteurs Handlungen ausfiihren. Verfligt
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Wirkens eines Kl-
Agenten bewusst.

kurzer Zeit mit
der korrekten
AuBentempe-
ratur in Grad
Celsius.

ein KI-Agent hingegen Gber ein hohes Map an Handlungs-
freiheit, darf er ohne einen konkreten menschlichen Impuls
autonom agieren.

Beispielsweise muss ein Sprachassistent den Liedwunsch
des Menschen erst explizit als Aufforderung erhalten.
Dieser Liedwunsch wird dann auch nicht ohne weitere
Entscheidung des Menschen zu Playlists oder Ahnlichem
hinzugefligt. Die Handlungsfreiheit ist damit auf den expli-
ziten menschlichen Impuls beschrankt und von diesem
weitgehend abhdngig. Eine Kl-basierte Qualitatskontrolle
in der Produktion handelt dagegen ohne menschliche Auf-
forderung, sondern entscheidet rein anhand der beobach-
teten Produktionsparameter lber die Produktqualitat. Sie
beurteilt hdufig auch autonom, ob ein gefertigtes Produkt
direkt aussortiert werden muss.

Das zweite Merkmal, das sich zur Bewertung von Inter-
aktionen eignet, ist die Wechselseitigkeit zwischen den teil-
nehmenden Akteuren einer Interaktion. Dieser Begriff be-
zeichnet das Wahrnehmen, Beeinflussen und Orientieren
am Verhalten des anderen Teilnehmers einer Interaktion.



Start-up-Profil: Twenty Billion Neurons '\

Sehr haufig Iéss\tsich derzeit die Entwicklung von
menschendhnlichen Kl-Avataren beobachten, die
vielseitige Einsatzmdglichkeiten im Alltag bieten.

Ein Beispiel fiir einen solchen Kl-gesteuerten Avatar
bietet Millie vom deutsch-kanadischen Start-up
Twenty Billion Neurons. Millie stellt nur eine von
mehreren mdglichen digitalen Charakteren dar, die
sich in Lebensgréfe auf einem Bildschirm darstellen
lassen und durch Spracherkennung und -verarbeitung
in der Lage sind, mit Menschen von Angesicht zu
Angesicht zu kommunizieren. Die Besonderheit von
Millie besteht darin, dass sie nicht nur akustische
Signale wie Worter und Laute versteht, sie kann
durch Gesichtserkennung zudem einzelne Personen
identifizieren und ihre Gestik und Mimik interpretie-
ren. Die Kombination dieser unterschiedlichen Signale
stellt die Entwickler von Millie vor eine grof3e Her-
ausforderung, da die Art und Weise der Interaktion
deutlich komplexer ausfallt als bei Interaktionen
uber einen einzelnen Aktionskanal. Millies Intelligenz
basiert auf neuronalen Netzen, die mit Videodaten
trainiert werden. So soll Millie kognitive Prozesse
de§Menschen mdoglichst echt nachahmen und sogar
uri’ferschiedliche Rollen einnehmen. Dazu gehéren

unter anderem die Rollen eines Marken-Promoters,

eines Ladenbegriifers, eines Stilberaters beim
opping und die eines Personal Trainers.

¥

{(2015 in Berlin gegriindet, https://20bn.com/)




Wechselseitigkeit hdngt ab von komplementdren Erwartun-
gen und der zu erflillenden Aufgabenstellung. Je starker die
Wechselseitigkeit ausgepragt ist, desto besser nehmen die
Teilnehmer einer Interaktion das gegenseitige Verhalten
wahr, orientieren sich daran und beeinflussen es wiederum.
Finden etwa mehrere Aktionen zwischen den Akteuren
innerhalb einer Interaktion statt, tauschen sie eine grofe
Menge Informationen bei einer Interaktion aus oder gehen
sie besonders empathisch auf die gegenseitigen Aktionen
ein, lasst dies auf eine starke Wechselseitigkeit schliefen.

Das Beispiel des Sprachassistenten zeigt die unterschied-
lichen Auspragungen der Wechselseitigkeit sehr gut: Um
das Licht auszuschalten, entscheidet lediglich eine kurze
Aufforderung wie ,,Licht aus" Gber eine erfolgreiche Inter-
aktion. Mdchte ein Nutzer hingegen per Sprachbefehl einen
Termin im Kalender erstellen, sind mehrere Auskiinfte wie
beispielsweise Terminname, Ort, Zeit und Dauer fir eine
erfolgreiche Interaktion notwendig. Letztere Interaktion
bendtigt schlieflich deutlich mehr Aktionen zwischen den
Interaktionspartnern und transportiert wesentlich mehr
Informationen. Sie weist somit eine starkere Wechselseitig-
keit auf. Die héchsten Auspragungen von Wechselseitigkeit
erfordern ein hohes Maf3 an emotionaler und sozialer Intel-
ligenz des KI-Agenten.

Welche Interaktionstypen lassen sich im
Alltag jetzt schon identifizieren?

Die Betrachtung verschiedener Kl-Anwendungsfalle im All-
tag zeigt, dass sich Interaktionen - trotz gegebenenfalls
ahnlicher Auspragungen in den beschreibenden Dimensio-
nen - durch die Merkmale Handlungsfreiheit und Wechsel-
seitigkeit voneinander abgrenzen lassen. Beispielsweise
beginnen Interaktionen haufig mit dem gleichen Impuls
und fihren zu einem ahnlichen Resultat, besitzen jedoch
ein unterschiedliches Map an Handlungsfreiheit und Wech-
selseitigkeit. Im Rahmen unserer Studie haben wir auf die-
ser Basis funf charakteristische Interaktionstypen von ak-
tuellen oder potenziellen KI-Anwendungsféllen identifiziert
und sie mit Begriffen verbunden. Wir unterscheiden zwi-
schen Schutzengel, Heinzelmdnnchen, Informant, Kollege
und bestem Freund.
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Diese finf Interaktionstypen beschreiben charakteristische
Rollen, die Kl in der Interaktion mit Menschen einnehmen
kann. Klassifizieren wir diese finf Interaktionstypen an-
hand der Merkmale Handlungsfreiheit und Wechselseitig-
keit, zeigen sich drei unterschiedliche Gruppen Interaktions-
typen mit dhnlichen Eigenschaften (siehe Abbildung 3):
Kl als Automat, Kl als vielfdltiger Helfer und Kl als Partner.
Die gangigen Anwendungsfdlle aus der ersten Gruppe

(Kl als Automat) lassen sich aufgrund ihres schitzenden
Charakters als Schutzengel bezeichnen. Die zweite Gruppe
(Kl als vielfaltiger Helfer) umfasst die drei Interaktions-
typen Heinzelmannchen, Informant und Kollege. Die An-
wendungsfalle in dieser Gruppe besitzen einen starken
Helfercharakter, da sie Menschen im Alltag kooperativ
oder kollaborativ unterstitzen. Die Vielseitigkeit der Kl

als vielfaltiger Helfer spiegelt sich in ihren informierenden,
assistierenden und beratenden Resultaten wider. In der
dritten Gruppe (Kl als Partner) zeigt sich schlieflich der
Interaktionstyp ,,bester Freund”. Dieser grenzt sich durch
ausgepragte Fahigkeiten der sozialen und emotionalen
Intelligenz von anderen Interaktionstypen ab und steht
dem Menschen somit als Wegbegleiter im Alltag zur Seite.

Abbildung 3: Die fiinf Interaktionstypen in den drei Gruppen “Kl als
Automat"”, “KI als vielfdltiger Helfer" und “KI als Partner"

Kl als Automat

autonom handelnd

Kollege

Kl als vielfaltiger Helfer

Heinzel-

mannchen

Handlungsfreiheit

Kl als Partner

Bester

Freund

abhangig handelnd

gering Wechselseitigkeit hoch



Der Schutzengel umfasst Interaktionen, die fiir den Men-
schen bis zu ihrem Resultat und teils auch dartber hinaus
vollstandig unbewusst ablaufen. Die gangigen Anwendungs-
falle zeigen keine bis eine sehr geringe Wechselseitigkeit
der Interaktion. Gleichzeitig besitzt der beteiligte KI-Agent
vollstdndige Handlungsfreiheit und kann die im Funktions-
umfang vorgesehenen Interaktionen in der Regel voll-
standig autonom ausfiihren. Aufgrund des schiitzenden
Charakters der Anwendungsfalle werden Interaktionen

mit dem Schutzengel jeweils durch einen zielgerichteten

Steckbrief: Schutzengel

Konstituierende Charakteristika: Beispiele:

Impuls ausgel6st. Ein Beispiel hierfir sind Predictive-Main-
tenance-Systeme, die im Industrieumfeld vor Maschinen-
abnutzung und -fehlern warnen. Das Resultat informiert
und Uberwacht gleichermafen und wird nach Installation
des Systems ohne Zutun eines menschlichen Interaktions-
partners ausgeldst. Als weiteres Beispiel fir den Schutz-
engel lassen sich intelligente Spam-Filter anflihren. Nutzer
trainieren diese selbst, indem sie beim Empfang von Spam
dem Filter ein Feedback geben.

Bewertung des Interaktionstyps:

Interaktionsimpuls: zielgerichtet
Interaktionsresultat: informierend,
Uberwachend
Interaktionstransparenz: unbewusst

Fahrzeugassistenz (Abstandsregler,
Totwinkelwarner, Notbrems- und
Spurhalteassistent)

IT-Security und Fraud Detection

(z. B. Spam)

Kl-gestitzte Intrusion Detection und
Intrusion Prevention

Predictive Maintenance

Handlungsfreiheit

Wechselseitigkeit
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Das Heinzelmannchen steht fir Kl-Agenten, die vorwie-
gend grundlegende Tatigkeiten im menschlichen Alltag
ausflihren und eine geringe bis mittlere Handlungsfreiheit
sowie eine geringe Wechselseitigkeit bei Interaktionen
aufweisen. Dabei [6st der Mensch die Interaktion mit dem
Heinzelmannchen durch einen zielgerichteten Impuls aus,
sie lduft somit bewusst ab. Das Resultat der Interaktion
[asst sich als assistierend beschreiben, da das Heinzelmann-
chen den Menschen in einzelnen Schritten eines Prozesses
substituiert. Konkret Gbernimmt das Heinzelmannchen
repetitive Teilprozesse, um die Arbeitslast des Menschen

Steckbrief: Heinzelmannchen

Beispiele:
CV-Screening (HR)

Konstituierende Charakteristika:

Interaktionsimpuls: zielgerichtet
Interaktionsresultat: assistierend

Smart Assistant
Interaktionstransparenz: bewusst mart Assistan

Flhren von Bewerbungsgesprachen

Smart Home/Smart Office

zu reduzieren oder zu vereinfachen. Beispiele hierfir sind
intelligente Software-Anwendungen im Human-Resource-
(HR-)Management. Diese scannen die Lebensldufe von
Bewerbern und versuchen, einen mdglichst guten Kandi-
daten fir eine offene Stelle auszuwahlen. Weiterhin tber-
nehmen auch Anwendungen am Smartphone die Rolle des
Heinzelmannchens, wenn beispielsweise Face Unlock das
manuelle Entsperren des Smartphones substituiert oder
ein intelligenter Assistent im eigenen Zuhause Uber die
Netzwerkverbindung das Licht auf Kommando ein- oder
ausschaltet.

Bewertung des Interaktionstyps:
Handlungsfreiheit

Wechselseitigkeit

Face Unlock (Face Recognition)
Chatbot Leadgenerierung und Sales,

Kundenservice
Einparkhilfe

Robotic Process Automation
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Der Informant dhnelt dem Heinzelmannchen, da sich die
Interaktion ebenso durch einen zielgerichteten oder zu-
satzlich durch einen suchenden Impuls beginnen lasst.

Im Gegensatz zum Heinzelmannchen zeigt der Informant
jedoch eine starker ausgepragte Wechselwirkung und
Handlungsfreiheit. Der Informant beschreibt KI-Agenten
wie beispielsweise Chatbots oder intelligente Assistenten,
die Menschen gezielt zur Informationsgewinnung nutzen.
Das Interaktionsresultat besteht daher ausschlieflich aus
Informationen. Beispiele fir eine Interaktion mit zielge-
richtetem Impuls bieten etwa konkrete Fragen nach Infor-

Steckbrief: Informant

Konstituierende Charakteristika: Beispiele:

mationen zur Temperatur bei einem intelligenten Assisten-
ten oder nach dem Sendungsstatus eines Pakets bei einem
Chatbot. Ein suchender Impuls lasst sich hiervon abgrenzen,
weil der Nutzer die Informationen fir eine erfolgreiche
Interaktion noch gar nicht kennt. Surft ein Kunde beispiels-
weise auf der Website eines Online-Shops, konnte ein Chat-
bot auf der Basis des Surfverhaltens passende Produkte
vorschlagen, ohne dass der Kunde spezifisch danach ge-
sucht hat. Solche Interaktionen kdnnen dementsprechend
entweder bewusst (zielgerichteter Impuls) oder unbewusst
(suchend) ablaufen.

Bewertung des Interaktionstyps:

KI-Serviceroboter (Einkaufs- oder

Interaktionsimpuls: zielgerichtet, suchend
Interaktionsresultat: informierend
Interaktionstransparenz: bewusst,
unbewusst

Smart Assistant

Kundenservice

Empfangshilfe, z. B. Pepper oder Millie)

Chatbot Leadgenerierung und Sales,

Handlungsfreiheit

Wechselseitigkeit

intelligente Sprachiibersetzung

(z. B. DeeplL)

Priifung von Versicherungsanspriichen

(z. B. ControlExpert)

Finanzanalyse, Anlageempfehlung
Kl-basierte Business-Intelligence-

Anwendungen

Predictive Maintenance
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Der Kollege Idsst sich durch eine mittlere bis hohe Hand-
lungsfreiheit mit hoher Wechselseitigkeit der ausgefiihrten
Interaktionen charakterisieren. Die Interaktionen starten
durch einen zielgerichteten oder suchenden Impuls und
liefern ein informierendes, assistierendes oder beratendes
Resultat. Ein Beispiel fir solche Interaktionen sind intelli-
gente Assistenzsysteme, die Menschen im Arbeitsalltag
bei ihren Tatigkeiten unterstitzen. Kl und Augmented
Reality (AR) kénnen etwa einen Handwerker bei der
Reparatur von Maschinenanlagen in einem Industrie-4.0-

Steckbrief: Kollege

Konstituierende Charakteristika: Beispiele:

Interaktionsimpuls: zielgerichtet, suchend
Interaktionsresultat: assistierend,
informierend

Interaktionstransparenz: bewusst
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Umfeld unterstitzen, indem sie situationsgerechte Hilfe-
stellungen und Anweisungen auf einer AR-Brille einblenden.
Einen anderen Anwendungsfall stellt die von OpenAl ent-
wickelte Texterstellungssoftware GPT-2 dar. Diese liefert
basierend auf einem Text-Input automatisiert Texte, die
thematisch zum Input passen und sich nur sehr schwer
von menschlichen Texten unterscheiden lassen. Die beim
Interaktionstyp ,,Kollege" beschriebenen Beispiele nehmen
Menschen ausschlieflich bewusst wahr.

Bewertung des Interaktionstyps:

intelligente Assistenzsysteme
automatisierte Texterstellung
(z. B. OpenAl GPT-2)

Handlungsfreiheit

Wechselseitigkeit —




Der beste Freund beschreibt einen Interaktionstyp, der
aufgrund umfassender Interdependenz auf3erordentlich
wechselseitig und komplex ist. Gleichzeitig besitzt der
beste Freund eine geringe Handlungsfreiheit, da er nur
im Rahmen des vorab festgelegten sozialen Handlungs-
rahmens interagieren kann. Das typische Anwendungs-
beispiel ist ein sozialer Chatbot wie etwa Xiaoice. Dieser
kann Text und Sprache wahrnehmen, verarbeiten und
erstellen und verflgt gleichzeitig Gber eine hohe soziale
Kompetenz. Menschen oder der Chatbot selbst kbnnen
daher eine Interaktion durch einen spielenden oder krea-
tiven Impuls starten. Die Interaktion mit dem sozialen
Chatbot dupert sich im bewussten Erleben eines sozialen

Steckbrief: Bester Freund

Konstituierende Charakteristika: Beispiele:

Austauschs. Darlber hinaus umfasst der beste Freund Inter-
aktionen mit computergesteuerten Bots innerhalb von
Video- oder Brettspielen. Die hier vorzufindenden Brett-
spiel- und Gaming Bots interagieren ebenso in hohem
Mape wechselseitig mit dem Menschen und sind in der
Lage, innerhalb der ihnen vorgegebenen Spielregeln
Handlungsentscheidungen zu treffen. Der Interaktions-
impuls geht stets spielend vom menschlichen Akteur aus
und liefert durch die Spielerfahrung ein bewusstes Erlebnis
als Interaktionsresultat. Auch hier ist die Nonprofit-Organi-
sation OpenAl vorherrschend durch die Entwicklung von
Gaming Bots, die Menschen bereits im Videospiel Dota 2
und in den Brettspielen Schach und Go geschlagen haben.

Bewertung des Interaktionstyps:

Social Chatbot (z. B. Xiaoice)

Interaktionsimpuls: spielend, kreativ
Interaktionsresultat: erlebend

Selfcare Chatbot (z. B. Woebot)

Handlungsfreiheit

medizinischer Assistent (z. B. Ada)

Interaktionstransparenz: bewusst Gaming Bots

Brettspiel-Bots

An dieser Stelle ist zu erwdhnen, dass ein KI-Agent in unter-
schiedlichen Anwendungsfallen die Funktion unterschied-
licher Interaktionstypen einnehmen kann. Ein Sprachassis-
tent kann etwa auf der einen Seite als Informant dienen,
der dem Nutzer im Alltag wertvolle Informationen auf
Anfrage liefert, und auf der anderen Seite durch seine
emotionale Kompetenz in die Rolle des besten Freundes
schlipfen, indem er Witze erzahlt und den Nutzer bei guter
Laune halt.

Wechselseitigkeit
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Beispiele fiir die Rolle von Kl in aktuellen und zukiinftigen Interaktionen

Sprachassistenz

Viele Menschen nutzen Sprachassistenten bereits heute fur alltdgliche Auf-
gaben, doch auch im Sinne von Smart Offices entwickeln sich die praktischen
Helfer zu Dauerbegleitern. Neben der Musikauswahl oder dem Versenden von
Textnachrichten auf Ansage gestatten sie beispielsweise auch das sprach-
gesteuerte Ausldsen des Kaffeebriihens am Morgen oder eine Terminver-
einbarung. So steigt nicht nur die Anzahl der Assistenten stetig an und all-
tagliche Interaktionen erhalten neue Komponenten, es verandert sich auch
die Rolle der beiden Akteure - Mensch und Kl - innerhalb dieser Interaktion.
Wahrend ein Sprachassistent derzeit primar eine informierende Rolle ein-
nimmt, ausgeldst durch exakte Ansagen des Menschen, dirfte uns Kl

kiinftig zunehmend proaktiv unterstiitzen und unsere Gefuhle, Bedirfnisse
und Winsche erkennen. Wer zudem Natural Language Processing und
Sentiment-Analysen im Sinne einer starken Kl kombiniert und beispielsweise
Stimmungen der Nutzer erfasst, kann darauf basierend Vorhersagen oder
Entscheidungen treffen. Weil KI zunehmend emotionale Intelligenz entwickeln dirfte, kdnnten Sprachassistenten
in naher Zukunft je nach Gemutszustand proaktiv Musik auswahlen oder die Licht- und Temperaturregelung
Ubernehmen. In Zukunft lernen die Systeme aus vergangenen Interaktionen, werden adaptiver, setzen Aussagen
in den richtigen Kontext, verstehen Humor und kénnen zwischen den Zeilen lesen. Interaktionen kénnen somit
wechselseitiger ablaufen. Diese Entwicklung hebt die Rolle des beschriebenen Sprachassistenten auf eine kontext-
sensitive, soziale und emotionale Ebene der Interaktion.

22 | Think beyond tomorrow



2 Grundlagen der Mensch-Kl-Interaktion

Qualitatssicherung

Erwartungen zufolge durfte Kl eine gewichtigere Rolle im Anwendungsbereich
der Qualitatssicherung spielen. Gegenwartig zeigt Kl hauptsachlich Norm-
abweichungen auf und entspricht damit dem Interaktionstyp Schutzengel -
wobei meist noch der Mensch entscheidet. Allerdings lasst sich die Entwick-
lung Uber semiautonome Systeme hin zu Szenarien absehen, in denen die

Kl als verantwortlicher Entscheidungstrager fungiert. Bereits heute kann Ki
via Image Recognition und anhand standardisierter Kriterien regelbasiert
ableiten, ob ein Produkt die gewlinschte Beschaffenheit und Optik aufweist.

Kl auf einer héheren Entwicklungsstufe kdnnte nicht nur mégliche Ursachen
und Handlungsempfehlungen melden, sondern auch entsprechende
Anderungen in der Herstellung des Produkts einleiten. Fiir eine derartige
Rolle braucht es jedoch die starkere Einbindung der Kl in die Verantwortungs- ‘
kette flr Qualitatssicherung. Im beruflichen Umfeld kann sie somit auf
Teamebenen mitspielen, die gegenwartig dem Menschen vorbehalten sind -
sofern der gesteckte Rahmen des Autonomiegrades eine solche Zuschreibung ermdglicht.

Anlageberater

Anlageberater werden in Zukunft mehr Zeit finden, um sich intensiv der
Kundenbeziehung zu widmen und komplexere Finanzprodukte detailliert zu
erkldren. Gleichzeitig kann die Kl einfache Anfragen bearbeiten, komplexe
Kalkulationen Ubernenhmen und Anlagen effizienter verwalten als der Mensch.
Zum Beispiel schneiden Kl-basierte borsengehandelte Fonds (ETF) bereits
heute besser ab als Fonds des S&P 500. Sie lernen nicht nur aus der Historie,
sondern Ubertragen auch Ergebnisse aus Sentiment-Analysen in Echtzeit auf
das Verhalten am Aktienmarkt und kénnen somit entsprechende Vorhersagen
treffen. So erdffnet die Kl nicht nur kreative und soziale Freirdume fur den
Anlageberater, sie verbessert gleichzeitig in Kombination mit dem Menschen
die Beratungsleistung und erhéht die Kundenzufriedenheit. Aus seiner oft-
mals rein assistierenden Rolle kann der Berater in eine symbiotische Wechsel-
beziehung mit den Menschen treten.
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Einfluss- und
Erfolgsfaktoren in der
Mensch-KlI-Interaktion




Der Zusammenhang von Erwartungen und
Akzeptanz in Mensch-Kl-Interaktionen

Die vorangegangenen Kapitel haben gezeigt, dass eine
erfolgreiche Interaktion zwischen Mensch und Kl von Inter-
aktionsmerkmalen, Interaktionskontext und Wahrnehmung
der Interaktion abhangt. Um Akzeptanz und Vertrauen
gegenlber Kl-Lésungen und somit den Erfolg von Mensch-
Kl-Interaktionen zu beginstigen, missen sie die Erwartun-
gen von Menschen verstehen und bericksichtigen. In die-
sem Zusammenhang kommt es zudem darauf an, die Aus-

Abbildung 4: Einflussfaktoren in der Mensch-Kl-Interaktion

Ausgangssituation
Medien, Marketing, Kultur,
Staat, Bildung, Alter,
Interessen ...

Interaktionskontext
Berufs- vs. Privatleben,
Interaktionstypen,
Anwendungsgebiet/-fall ...

pragungsgrade von Kl-Charakteristika wie Transparenz,
Anthropomorphologie und Personalisierung richtig zu
wdhlen. Die Relevanz der einzelnen Einflussfaktoren vari-
iert jedoch je nach Interaktionstyp - und zwar fir jeden
Interaktionskontext. Eine wichtige Rolle spielen zudem die
Charaktermerkmale und Hintergriinde eines Menschen
sowie seine individuelle Erwartungshaltung gegeniiber KI.
Im Folgenden erldutern wir die einzelnen Einflussfaktoren.

Ergebnissituation
positiv vs. negativ

Transparenz Anthropomorphologie

Erwartungshaltung

G <4 Interaktion ———————® <@—— Interaktion —— >

Erwartungshaltung

Die Einstellungen der Menschen in Bezug auf KI sind von
vielfdltigen Werbeversprechen gepragt. Demnach durch-
dringt und verandert sie jeden Lebensbereich - egal ob
privat oder beruflich. Doch nicht nur das Marketing nimmt
Einfluss auf die Wahrnehmung und Erwartungshaltung von
Unternehmen und Endnutzern, auch die Filmindustrie
pragt seit Dekaden das Bild von KI. Wie sich die Erwartungs-
haltung gegeniber und die Wahrnehmung von KI mit ihren
je unterschiedlichen Auswirkungen auf die Interaktion mit
KI-Losungen spiegelt, hangt oftmals vom Kontext ab, in
dem die Interaktion stattfindet.

Auch wenn viele Menschen im Privatleben bereits spiele-
risch und fehlertolerant mit KI-L6sungen interagieren,

> >

Akzeptanz

Aktion

— — — Vertrauen

I8sst sich gerade im beruflichen Kontext oft eine zwiespéal-
tige Erwartungshaltung beobachten. Auf der einen Seite
existieren Sorgen und Angste, zum Beispiel dass sich der
eigene Job stark verandert oder sogar substituiert wird.
Auf der anderen Seite stellen viele Menschen unrealistisch
hohe Erwartungen an die Fahigkeiten von KI-Systemen,
sodass die Resultate nicht den Wiinschen entsprechen.
Funktioniert oder arbeitet Kl nicht den Erwartungen ent-
sprechend, kommt es hdufig zu Frustrationen und damit
zur Ablehnung. Dass Menschen selbst nicht fehlerfrei
arbeiten, wird hingegen zumeist akzeptiert. Die Skepsis
gegenliber dem Einsatz von Kl besteht auch deshalb, weil
viele Menschen Kl insbesondere im beruflichen Umfeld als
Wettbewerber wahrnehmen und das eigene Selbstwert-
geflhl infrage stellen. Wie stark eine Person selbst be-
troffen ist, entscheidet meist Gber ihre Einstellung.
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Wer KI-Lésungen mit Blick auf eine erfolgreiche Interaktion
zwischen Mensch und Kl entwickelt, sollte die Erwartungs-
haltung durch ein geeignetes Erwartungsmanagement
bereits sehr friih verstehen und bericksichtigen. So kann
man zum Beispiel auf Angste, Sorgen und unrealistisch
hohe Erwartungen eingehen und eine realistische Vorstel-
lung des bisher und zukinftig Méglichen formen.

Transparenz

Der Begriff , Transparenz" beschreibt in diesem Zusammen-
hang, inwieweit Menschen Uberhaupt bewusst ist, dass sie
sich in einer Interaktion mit KI befinden, und inwieweit sie
ihren Verlauf und ihre Ergebnisse kennen. Fahigkeiten und
Limitationen einer KI-Anwendung ausreichend transparent
darzustellen ist ein Schlisselfaktor im Erwartungsmanage-
ment von Mensch-Kl-Interaktionen. Was eine Kl-L&sung
wie und mit welcher Ergebnisqualitat erreicht, stellt eine
wichtige Information dar, die das Verstandnis des Menschen
steigert und damit letztlich den Erfolg der Mensch-KI-
Interaktion ausmacht. Jedoch variiert der angemessene
Grad an Transparenz je nach Ausgangssituation und Inter-
aktionskontext.

Oft ist ein hoher Grad an Transparenz und somit ein klares
Bewusstsein fir die Interaktion mit KI-Anwendungen sinn-
voll. Erkennt ein Mensch beispielsweise, dass er mit einem
Chatbot oder Sprachassistenten interagiert, passt er seine
Interaktionsweise hdufig so an, dass er seine Ziele besser
erreicht (etwa indem er prdazisere Fragen unter Verwen-
dung klarer Schlagwérter stellt).

Zur Transparenz gehort weiterhin die Nachvollziehbarkeit,
wie ein System zu seinen Ergebnissen kommt. Dabei helfen
insbesondere im beruflichen Kontext Methodiken aus dem
Bereich der ,erklarbaren KI" (,,explainable Al"), die KI-An-
wendungen nachvollziehbar gestalten kdnnen, ohne ihre
Leistung negativ zu beeinflussen. So kénnen Menschen die
Kl-Lésung besser verstehen und daher effektiver inter-
agieren sowie Akzeptanz und Vertrauen ihr gegeniber
aufbauen.

Im Privatleben schafft es fir Endnutzer jedoch selten einen

wirklichen Mehrwert, wenn sie wissen, dass sie mit Kl inter-
agieren. Im Vordergrund steht, das gewlinschte Resultat zu
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erhalten, geliefert durch eine Technologie, die mdglichst im
Hintergrund agiert. Der Mensch muss die KI-Lésung oder
die Technologie dahinter nicht bewusst wahrnehmen oder
verstehen, um ihren Mehrwert zu erfahren. So hinterfragen
nur wenige Menschen die genaue Funktionsweise eines
Fahrassistenten, dhnlich wie wir heutzutage nicht mehr die
Funktionsweise oder den Nutzen eines Fernsehers hinter-
fragen.

Auch wenn die Forderung nach Transparenz existiert,
I8sst sie sich haufig nicht umsetzen. Denn KI-Ldsungen
vollstandig zu verstehen gestaltet sich oftmals zu komplex
oder die zugrunde liegenden Methoden und Algorithmen
gestatten nur eingeschrankte Einblicke. Ein vollstandiges
Verstandnis braucht es jedoch nur in bestimmten Fallen,
da wir Technologien auch ohne ein solches verwenden

und akzeptieren kdnnen - wie es beispielsweise Telefone,
Radios oder Fernseher in der Vergangenheit bereits ge-
zeigt haben.

Anthropomorphologie

Wie sinnvoll es ist, eine Ahnlichkeit von KI und Mensch zu
fordern, hangt stark vom Endnutzer- und Interaktionskon-
text ab. Eine hohe Anthropomorphologie kann einen Spap-
faktor darstellen und sich positiv auf das Nutzererlebnis
auswirken, sollte jedoch nicht aus reinem Selbstzweck
oder um Aufmerksamkeit zu erregen, eingesetzt werden.



Wer eine Technologie mit menschenahnlichen Verhaltens-
weisen oder einem entsprechenden Erscheinungsbild aus-
statten moéchte, sollte immer bedenken, dass er damit die
Erwartungshaltung von Menschen gegeniber der Techno-
logie und die Interaktion des Menschen mit der Technologie
direkt beeinflusst. Wenn daraus Uberhdhte Erwartungen
resultieren, besteht die Gefahr, diese nicht erfillen zu kén-
nen und damit Enttduschung, Frustration und letztendlich
Ablehnung zu produzieren.

Bei der Anthropomorphologie handelt es sich daher um
eine ambivalente Gestaltungsvariable. ,Wahrend etwa

in Pflegeroboter mit anthropomorphem Aussehen grund-
legend die Akzeptanz steigert, erzeugen solche KI-Agenten
in anderen Situationen Schamgefiihle. Wer immer men-
schendhnlichere und natirlichere Wirkungen schafft, baut
darlber hinaus eine zusatzliche Hemmschwelle auf, da er
gleichzeitig Angste verstarkt, zukiinftig tberfliissig zu
werden. Oftmals geht es bei der Interaktion um Wertschat-
zung und Selbstvertrauen. So leiden diese beiden Faktoren
zusatzlich, wenn der Mensch den Eindruck hat, dass eine
Maschine seine Arbeit eventuell besser erledigt.

Personalisierung

Personalisierung beschreibt die Fahigkeit einer KI-Losung,
explizite Annahmen Uber die Ziele, Praferenzen und das
vorhandene Wissen eines Nutzers zu treffen und diese

Annahmen handlungsweisend zu berdcksichtigen. Anhand
der Annahmen I3sst sich die Interaktion mit einer Kl-
L&sung daher auf den Nutzer zuschneiden. Die getroffenen
Annahmen basieren auf Beobachtungen des Nutzungsver-
haltens, auf den vom Nutzer bereitgestellten Daten und
auf seinen Voreinstellungen. Je starker die Kl personali-
siert ist, desto individueller kann sie mit dem Menschen
interagieren. Das bedeutet beispielsweise, dass der Nutzer
ausschlieflich relevante Interaktionsresultate und -inhalte
erhalt. Zum anderen kénnte eine stark personalisierte
KI-Losung die Interaktionsfrequenz reduzieren, sodass der
Nutzer mdglichst selten an einer Interaktion teilnehmen
muss. In vielen Interaktionskontexten kénnen personali-
sierte KI-L&sungen den Erwartungen von Menschen daher
potenziell erfolgreicher begegnen. Um eine erfolgreiche
Interaktion zu begiinstigen, kann es des Weiteren sinnvoll
sein, das Bewusstsein einer vom Menschen lernenden
KI-L&sung bei der jeweiligen Person zu erzeugen. Werden
personliche Daten verwendet und Erkenntnisse Uber die
eigenen Bedirfnisse gewonnen, kann es jedoch auch zur
Ablehnung kommen, vor allem dann, wenn der Mensch
diesen Datenaustausch nicht wahrnimmt und von den
Resultaten Gberrascht wird. Weip und akzeptiert er jedoch,
dass die KI-Ldsung durch die Interaktion lernt und sich
anpasst, so kann er den Lernprozess aktiv beeinflussen.
Der Personalisierungsgrad einer KI-Lésung entwickelt sich
durch die Interaktionen weiter und stellt daher einen dyna-
mischen Einflussfaktor dar, der im wechselseitigen Verhalt-
nis zur Mensch-Kl-Interaktion steht.
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Akzeptanz und Vertrauen

Wer die KI-Charakteristika adaquat gestaltet und den
Interaktionskontext sowie die menschlichen Erwartungen
versteht und bericksichtigt, schafft erfolgreiche Mensch-
Kl-Interaktionen und steigert ferner die Akzeptanz von
KI-Losungen. Dabei hat sich gezeigt, dass Nutzer Kl in einem
iterativen Prozess akzeptieren. So diirfte eine einzelne er-
folgreiche KI-Lésung kaum die Akzeptanz der Technologie
insgesamt bewirken. Wer Erwartungen von Anfang an
kennenlernt und leitet sowie den richtigen Grad an Trans-
parenz, Anthropomorphologie und Personalisierung wahlt,
fordert eine erfolgreiche Interaktion mit einer KI-Lésung
und steigert gleichzeitig ihre Akzeptanz. Kann der Mensch
seine Erwartungen im Interaktionsverlauf stetig abgleichen
und entsteht damit schrittweise ein hohes Map an Akzep-
tanz, gewinnt er letztendlich an Vertrauen und die Inter-
aktion lduft erfolgreich ab. Bedingung daflir ist, dass die
KI-Ldsung Uber einen langeren Zeitraum in wiederholten
Interaktionen den Erwartungen entspricht und der Mensch
sich zunehmend auf die korrekte Ausfiihrung und die
Resultate einer KI-L&sung verlassen kann.

Somit wirkt sich das gewonnene Maf3 an Akzeptanz und
Vertrauen wiederum auf die Erwartungshaltung und da-
durch auf nachfolgende Interaktionsverldufe aus. Beispiels-
weise ist es denkbar, dass ein Mensch zunadchst starke
Kontrolle ausiibt und nur einzelne Einsatzmdglichkeiten
einer KI-Ldsung nutzt. In dieser Phase steigern sich Ak-
zeptanz und Vertrauen, indem die KI-L6sung erfolgreich
einzelne Tatigkeiten erleichtert oder substituiert. So steigt
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die Wahrscheinlichkeit, in folgenden Interaktionsverldaufen
den gleichen Nutzen zu erfahren und dass die KI-Lésung
das erfahrene Maf an Ergebnisqualitat stetig liefert. Wer-
den KI-Lésungen zunehmend akzeptiert und wird ihnen
vertraut, so kdnnen Nutzer die Einsatzmaoglichkeiten hdu-
figer und umfangreicher wahrnehmen. Dabei erhalt der
Mensch die Chance, véllig neue Interaktionsformen wahr-
zunehmen und die eigenen Handlungen immer weiter zu
reduzieren. Gleichzeitig gewinnt die KI-Lésung an Hand-
lungsfreiheit. Genauso wie sich Vertrauen langsam tber
akzeptierte Interaktionen aufbaut, kdnnen einzelne Inter-
aktionen, in denen die KI-Lésungen nicht den Erwartungen
entspricht, bereits gewonnenes Vertrauen wieder zer-
storen.

Dariber hinaus entscheidet auch der Charakter eines
Menschen dariber, wie er Kl begegnet. Von affin Gber
neugierig und skeptisch bis hin zu resistent: Jeder Mensch,
ob jung oder alt, bringt unterschiedliche Einstellungen und
Erwartungshaltungen gegeniiber Technologie allgemein
und Kl speziell mit. Hier lassen sich sogar geografische
und kulturelle Abhangigkeiten erkennen. Wahrend neue
Technologien in China auf hohe Akzeptanz und stetige
Neugier stof3en, Iasst sich in Deutschland eine traditionell
skeptischere Grundhaltung beobachten. Technologien
werden hier wesentlich kritischer hinterfragt und Aspekte
wie Sicherheit und Datenschutz stehen im Vordergrund.
Akzeptanz und Adaptionsgeschwindigkeit hangen somit
auch von gesellschaftlichen Aspekten und von der Sicht
eines Staates auf die Technologie ab.
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Thesen zur zukUnftigen
Entwicklung der
Mensch-Kl-Interaktion




Wie verandern sich Mensch-Kl-Interaktionen

in der Zukunft?

Kl hat in den letzten Jahren eine enorme technologische,
unternehmerische und gesellschaftliche Entwicklung
durchlaufen, wodurch sich auch die Interaktion deutlich
von den frihen Stadien der Technologie unterscheidet.
Diese Entwicklung von Mensch-Kl-Interaktionen gestaltet
sich aber aufgrund der Vielfalt an Interaktionstypen,
Dimensionen, Merkmalen und Einflussfaktoren nicht trivial.
Mensch und Kl interagieren gleichermaf3en im Zusammen-
spiel von Technologie, Anwendungsfallen und Nutzung. So
entwickeln sich Mensch-Kl-Interaktionen dynamisch weiter
und die Nutzer mussen sich darauf einstellen - ob nun
individuell oder als Unternehmen. Diese Veranderungen
beschreiben wir auf der Grundlage unserer Recherche in
zehn Thesen fir die zuklinftige Entwicklung der Mensch-
Kl-Interaktion (siehe Abbildung 5). Auf der Basis unserer
Studienergebnisse haben wir eine Projektion abgeleitet,
mit der wir vor allem zum gemeinsamen Nachdenken und

Diskutieren anregen méchten. Dariber hinaus ist es Auf-
gabe von Wissenschaft und Industrie, die zuklnftige Ent-
wicklung von Mensch-KlI-Interaktionen zu erforschen und
erfolgreich zu gestalten.

Unsere Thesen bertlicksichtigen sowohl die Dimensionen
und Typen von Mensch-Kl-Interaktionen aus Kapitel 2 als
auch die verschiedenen Einflussfaktoren flir Mensch-KI-
Interaktionen aus Kapitel 3. In all diesen Themenbereichen
erwarten wir in den ndchsten Jahren signifikante Verande-
rungen, weshalb die einzelnen Thesen auch die zuvor be-
sprochenen Aspekte wieder aufgreifen.t Dabei beleuchtet
unsere erste These die Ubergreifende Entwicklung von
Mensch-Kl-Interaktionen in Bezug auf Personalisierung,
soziale Elemente, die Aufgabenvielfalt und das Kontext-
verstandnis:

These 1: Personalisierung, soziale Elemente, Aufgabenvielfalt und Kontextverstandnis

Mit der fortschreitenden Entwicklung von KI nehmen auch Personalisierung, soziale Elemente, Aufgabenvielfalt
und Kontextverstdndnis von Kl in Interaktionen mit dem Menschen zu.

Als direkte Folge der technologischen Weiterentwicklungen erwarten wir zuklinftig eine steigende Personalisierung
der KI-L6sungen. Kl wird individuelle Praferenzen der Nutzer starker bertcksichtigen und auf der Basis dieser
Praferenzen auch die Mensch-Kl-Interaktion unterschiedlich gestalten. Hierbei hilft unter anderem die Zuganglich-
keit weiterer Daten, zu denen beispielsweise umfangreiche persdnliche Informationen aus der Nutzung personlicher
Assistenten zdhlen. Zusatzlich flieen soziale Elemente gezielter und umfassender in die Mensch-Kl-Interaktion

ein, wodurch sich die Interaktion durch ein gréperes Geflihl von Empathie und Individualitdt auszeichnet. Weiterhin
wird Kl mit zunehmender technologischer Reife und steigender Adoption durch Unternehmen und Gesellschaft ein
breiteres Aufgabenspektrum abdecken und in vielfaltigen Anwendungsfallen - bewusst oder unbewusst - zum
Einsatz kommen. Letztlich wird sich durch eine umfangreichere Datengrundlage und durch eine starkere Verkntpfung
von Zusammenhdngen in den Daten auch das Kontextverstandnis von Kl erhéhen. KI-Anwendungsfdlle und die
damit verbundene Mensch-Kl-Interaktionen kénnen sich somit in ihrer Ausgestaltung an die spezifische Situation
anpassen und beispielsweise ad hoc auf gedanderte Rahmenbedingungen (andere Interaktionspartner, andere

Prozessparameter, Stimmungslage etc.) reagieren.

! Lediglich fur den Einflussfaktor Transparenz Idsst sich keine pauschale Entwicklung vorhersagen. Eine generelle Aussage, ob Interaktionen mit KI dem Menschen
dhnlich einer Deklarationspflicht stets transparent gemacht werden sollten oder in welchem Umfang eine solche Transparenz erforderlich, sinnvoll und méglich
ist, ldsst sich schlicht nicht treffen. Daher sehen wir den Einflussfaktor Transparenz als wichtigen Aspekt fiir die Gestaltung spezifischer Anwendungsfélle der
Mensch-Kl-Interaktionen, konzentrieren uns im Folgenden jedoch auf die anderen besprochenen Aspekte.
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Diese Entwicklungen in den Bereichen Personalisierung, » What (Wie verdndern sich zukinftig die Rollen und

soziale Elemente, Aufgabenvielfalt und Kontextverstandnis Aufgaben von KI?)

bilden die Ubergreifende Grundlage fur die weiteren Ver- » How (Wie verandert sich zukinftig der Verlauf von
anderungen der Mensch-Kl-Interaktion. Die weiteren Mensch-Kl-Interaktionen?)

Thesen subsumieren wir in folgenden drei Kategorien: ~ So what (Welche Implikationen ergeben sich fir

zuklnftige Mensch-Kl-Interaktionen?)

Abbildung 5: 10 Thesen zur zukiinftigen Entwicklung von Mensch-Kl-Interaktionen

These 2 These 5 These 8

Hybride Intelligenz

Interaktionskanale

Anthropomorphologie

These 3 These 6 These 9
Handlungsfreiheit KI-Nutzererlebnis Vertrauen
These 4 These 7 These 10

Interaktionstypen

Erwartungshaltung

Ethik und Moral

32

| Think beyond tomorrow




What: Wie verandern sich zukiinftig die Rollen und Aufgaben von KI?

Die Kategorie What beschreibt die zunehmende Kollabora-  Interaktionsergebnissen (These 3) sowie die erwartete
tion mit dem Menschen in Form einer hybriden Intelligenz Fokussierung auf die Interaktionstypen Schutzengel und
(These 2), die steigende Handlungsfreiheit in Abhangig- bester Freund (These 4).

keit von der Entscheidungssituation und den bisherigen

These 2: Hybride Intelligenz

Interaktionen zwischen Mensch und KI bilden die Basis fiir das Zusammenfiihren ihrer jeweils einzigartigen
Fahigkeiten

Mensch und Kl verfligen Gber individuelle Starken, die sich in einer Interaktion gegenseitig erganzen und synergetisch
miteinander verbinden kénnen. Lésungen mit einer solchen Kombination existieren bereits heute fiir verschiedene
Problemstellungen. So nutzen Kl-Technologien beispielsweise riesige Datenmengen und schaffen damit einen Zugang
zu neuen Informationen und Interaktionskandlen. Der Mensch bleibt dabei meist noch der eigentliche Probleml&ser,
der die Aufgabenstellung kognitiv durchdringt und logische Schlussfolgerungen aus den vorliegenden Informationen
zieht. Zukinftig wird Kl in der Interaktion mit Menschen jedoch nicht nur als ein solcher Intelligenzverstarker wirken,
sondern die Mensch-KlI-Interaktionen als Partner einer hybriden Intelligenz bereichern. Dieser Bedeutungszuwachs
umfasst neben kreativen Aufgaben und Lésungswegen auch eine aktivere kognitive Rolle in Entscheidungen sowie
eine umfassendere Beratung des Menschen in komplexen Problemstellungen. Die Grundlagen fir diese Entwicklung
werden die steigende Leistungsfahigkeit von Kl sowie eine hohere Wechselseitigkeit der Interaktionen sein.

These 3: Handlungsfreiheit

Kl erhalt analog zu Menschen in unterschiedlichem Mafe Handlungs- und Entscheidungsspielraum

Ein erweiterter Funktionsumfang und vielseitige Schnittstellen werden Kl in die Lage versetzen, verschiedene Rollen
mit unterschiedlicher Handlungsfreiheit einzunehmen und mit dem Menschen zusammen vielféltige Interaktions-
muster zu bilden. Teams raumen Kl bei erfolgreichen Interaktionen zuklnftig - analog zu einem menschlichen Team-
mitglied - einen hdheren Autonomiegrad ein. Gleichzeitig bleiben emotionale Reaktionen und das Verantwortungs-
bewusstsein in Bezug auf die Interaktionsergebnisse vorrangig dem Menschen vorbehalten. Im Kontrast dazu be-
steht derzeit die Erwartung an KI, dem Menschen insbesondere in repetitiven und ungewollten Aufgaben zu assis-
tieren und den Handlungs- und Entscheidungsspielraum auf einzelne Aufgaben oder Entscheidungen zu limitieren.
Diese Begrenzung halt den Autonomiegrad bewusst gering, um unbeantwortete Fragen bei Haftung und Verant-
wortung von Beginn an auszuklammern. Die Entwicklung hin zu mehr Handlungs- und Entscheidungsspielraum fur Kl
bedarf daher weiterer MaBnahmen, um den Willen zur Aufgabendelegation an Kl zu steigern und ihr mehr Autonomie
innerhalb von Interaktionen einzurdumen.
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These 4: Interaktionstypen

Die Interaktionstypen entwickeln sich in Richtung zweier Extreme: Kl als Automat und KI als Partner

Im Zuge der Weiterentwicklung von Ki-Technologien und im Lichte der dazugehdrigen Anwendungsfélle kristallisieren
sich zwei dominante Interaktionstypen heraus: der Schutzengel und der beste Freund. Sie unterscheiden sich ins-
besondere hinsichtlich der Wechselseitigkeit zwischen Mensch und KI. Wahrend der Schutzengel kaum wechselseitig
agiert, bildet der beste Freund das andere Extrem ab und baut eine starke Bindung zwischen Mensch und Kl auf. Zu
den bisher vor allem zielorientiert motivierten Interaktionen mit KI kommt somit immer hdufiger ein bedirfnis- und
sozialorientierter Interaktionstyp hinzu.

Die anderen existierenden und denkbaren Interaktionstypen verlieren dagegen an Relevanz, da Kl durch die generell
steigende Personalisierung und Aufgabenvielfalt den Interaktionskontext immer besser verstehen und sich einem der
Extreme anndhern wird. Dadurch konzentrieren sich Anwendungsfalle mit einer engen Schnittstelle zum Nutzer auf
eine hohe Wechselseitigkeit (bester Freund), wahrend andere Anwendungsfélle versuchen, weitgehend autonom
und ohne bewusste Einbindung des Nutzers zu agieren (Schutzengel). Damit geht KI mit den raren Ressourcen
menschlicher Aufmerksamkeit, Aufnahme- und Leistungsfahigkeit moglichst effizient um, anstatt sie auf automati-
sierbare Aufgaben zu verwenden.

How: Wie verandert sich zukiinftig der Verlauf von Mensch-Kl-Interaktionen?

Die Kategorie How beschreibt die Vielfalt der Interaktions-  Berlcksichtigung Adressieren der impliziten und expliziten
kanale und deren immer intuitivere Gestaltung (These 5), Erwartungen an Inhalt und Kontext von Mensch-Kl-Inter-
die Verbindung verschiedener Kl-Services zu einem Uber- aktionen (These 7).

greifenden Kl-Nutzererlebnis (These 6) und die

These 5: Interaktionskanale

Mensch-Kl-Interaktion verlaufen immer unmittelbarer und damit weitgehend unabhangig von spezifischen
Interaktionskandlen

Mensch und Kl kdnnen Uber eine Vielzahl unterschiedlicher Kanadle interagieren. Der Mensch erhalt somit mehr
Flexibilitat und kann intuitiv, komfortabel und mihelos eine einzelne Interaktion Uber mehrere Kandle (etwa
Sprache, Text/Schrift, Haptik) durchfihren. Wahrend sich heutige Interaktionen haufig auf einen oder wenige Kanéle
beschranken, werden sie zukiinftig eine grof3ere Vielfalt sowie beliebige Kombinationen und Wechsel zwischen
Interaktionskandlen erlauben. Nutzer kénnen den gewlinschten Interaktionskanal dabei mit grof3erer Freiheit wahlen
als in aktuellen Anwendungsfallen, die haufig auf einen bestimmten Interaktionskanal zugeschnitten sind. Durch
diese intuitivere und flexiblere Gestaltung der Interaktionen wird der Nutzer spater weniger expliziten Input oder
Impulse liefern missen. Wo KI-Lésungen bislang vor allem auf explizite Aufforderungen reagiert haben, reichen in
Zukunft implizite Nutzersignale und der Interaktionskontext (etwa in Form von Beobachtungen und Sensordaten).
Dann kénnen KI-Anwendungen als Automatismus im Hintergrund ablaufen, sofern kein direkter Nutzen aus einer
hohen Wechselseitigkeit der Interaktion hervorgeht.
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These 6: KI-Nutzererlebnis

Das Nutzererlebnis mit Kl entwickelt sich zu einer iibergreifenden und durchgangigen User Journey

KI wird Menschen in Zukunft ein dynamisches und integriertes Interaktionserlebnis vermitteln und sich an das je-
weilige Nutzungsszenario anpassen. Heutzutage dienen KI-L&sungen in der Regel einem spezifischen Anwendungs-
fall und sind nicht in der Lage, interdependente Interaktionen oder Interaktionen Gber verschiedene Interaktions-
kandle hinweg auszufihren. Hingegen wird KI den Menschen zukinftig Gber mehrere Interaktionen hinweg begleiten
und somit auch Zusammenhange berlcksichtigen. Dadurch werden die Interaktionen flir den Menschen intuitiver
und immer natdrlicher. Grundlage daflr ist jedoch keine starke Kl, die kontextunabhdngig Aufgaben unterstitzen
kann; vielmehr findet eine Kommunikation und Integration einzelner KI-Anwendungsfdlle statt. Durch den Aus-
tausch von Informationen und Préferenzen zwischen den einzelnen Kl-Systemen, unterstitzt durch standardisierte
Schnittstellen und einen Technologieintermedidr (KI-Service-Broker), entsteht somit eine kontexttbergreifende
Mensch-Kl-Interaktion. Beispiele wie die Integration der beiden intelligenten Assistenten Cortana (Microsoft) und
Alexa (Amazon) zeigen in rudimentdrer Form bereits heute, wie ein solch nahtloses Nutzererlebnis bei der Ver-
wendung verschiedener KI-Agenten mdglich ist. Der Nutzer kann so beispielsweise direkt tiber Cortana (die er zum
Beispiel im beruflichen Kontext nutzt) einen Wagen bei Uber mit Alexa bestellen oder Uber Alexa (die der Nutzer
im privaten Umfeld nutzt) seine anstehenden Termine im Unternehmenskalender von Cortana abfragen.

These 7: Erwartungshaltung

Kl passt sich durch eine inhalts- und kontextgerechte Bereitstellung von Services der Erwartungshaltung des
Menschen an

KI-Systeme erhalten stetig mehr Funktionen und richten sich durch benutzerzentriertes Design starker an den Be-
dirfnissen des Menschen aus. Dadurch verstehen Kl-Agenten die Erwartungshaltung des Nutzers zuklnftig immer
besser und kénnen diese sogar voraussagen - auch ohne dessen explizites Zutun. Somit stehen die gewilinschten
Interaktionsresultate zur richtigen Zeit am richtigen Ort und in der erwarteten Ausgestaltung zur Verfliigung. Der-
zeit besteht bei Mensch-Kl-Interaktionen haufig eine Divergenz zwischen dem erwarteten Nutzen und dem tat-
sdchlichen Potenzial einer KI-L&sung. Stellt ein Nutzer Gberh&hte Erwartungen beispielsweise an einen intelligenten
Assistenten, entsteht unter anderem Frustration bei der Interaktion. Darlber hinaus kennen die Nutzer teilweise
nicht den kompletten Funktionsumfang eines KI-Agenten und sind deshalb nicht in der Lage, den kompletten Nutzen
auszuschoépfen. In beiden Fallen braucht es eine aktive Steuerung der Erwartungen durch die Kl wie auch aus Nutzer-
perspektive. Technologiefortschritte schliefen die Liicke zwischen tatsdchlichem Potenzial der KI und erwartetem
Nutzen langsam. Weil sich KI-Lésungen beispielsweise durch die steigende Personalisierung bedirfnisgerecht bereit-
stellen lassen, nimmt die Bedeutung dieser Liicke immer mehr ab.
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So what: Welche Implikationen ergeben sich fiir zukiinftige Mensch-KI-Interaktionen?

Die Kategorie So what beschreibt die Implikationen (These 9) sowie die Bericksichtigung von ethischen
far die Anthropomorphologie von KI-Agenten (These 8), und moralischen Grundsatzen in der Entwicklung von
die Rolle von Vertrauen fir Mensch-Kl-Interaktionen KI-Agenten (These 10).
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These 8: Anthropomorphologie

Das Erscheinungsbild von KI muss sich (duperlich und funktional) immer weniger am menschlichen ,,Vorbild"
orientieren

Der Wunsch nach menschendhnlichem Aussehen hangt stark vom Anwendungsfall ab und wirkt sich nicht not-
wendigerweise positiv auf den Erfolg von Mensch-KI-Interaktionen aus. In der Pflege etwa I6sen anthropomorphe
Roboter in besonders persénlichen Situationen Schamgefiihle bei Patienten aus. KI-Agenten werden sich daher
weniger am menschlichen Vorbild orientieren, und Menschen sehen sie dennoch als akzeptierte Partner in der Inter-
aktion an. Heute schafft der Mensch Kl vor allem nach seinem Ebenbild und versieht sie mit méglichst vielen anthro-
pomorphen Eigenschaften, da diese Strategie bisher Akzeptanz und Vertrauen gegeniber der Kl verstarkt. Im Laufe
der Zeit sorgen ein steigendes KI-Bewusstsein und die Omniprasenz von Kl-Systemen dafir, dass Technologie-
akzeptanz kein anthropomorphes Erscheinungsbild mehr erfordert.

These 9: Vertrauen

Vertrauen in Mensch-KI-Interaktionen muss durch wiederholte positive Ergebnisse und/oder durch den Aufbau
einer sozialen Bindung geschaffen werden

Vertrauen in Mensch-Kl-Interaktionen lasst sich abhdngig vom Interaktionsimpuls auf zwei unterschiedliche

Arten schaffen und aufrechterhalten. Bei eher zielorientierten Interaktionen geben vor allem wiederholt positive
Erfahrungen den Ausschlag, deren akzeptierte Arbeitsergebnisse den Erwartungen des Menschen entsprechen.

Bei bedirfnisorientierten Interaktionen hingegen entsteht Vertrauen vordergriindig durch die Entwicklung einer
sozialen Bindung zwischen Mensch und KIl. Heutzutage geht unser Vertrauen in Kl auf ein tiefgreifendes Verstandnis
der Ldsung zurick und wird in der Praxis meist Uber quantitative Kriterien beurteilt, etwa anhand der Fehlerguote.
Die steigende Komplexitdt verhindert es immer mehr, das Verstandnis einer Losung technologisch zu gewdhrleisten.
Daher flieBen qualitative Kriterien wie etwa Empathie und emotionale Kompetenzen starker in die Bewertung mit
ein. Dabei schlieffen sich positive Erfahrungen und eine soziale Bindung nicht gegenseitig aus, sondern kdnnen
auch synergetisch wirken. In der Folge verandert Vertrauen den Verlauf zuklnftiger Mensch-Kl-Interaktionen, indem
etwa die Handlungsfreiheit steigt. Zusatzlich erleichtert es Vertrauen ebenso, die Technologie anzunehmen. Denn
ein hohes Technologievertrauen flhrt zu einer schnelleren KI-Adoption und womdglich zu einer erhdhten Toleranz
gegeniber falschen KI-Entscheidungen. Vertrauen ist jedoch ein fragiles Konstrukt, das sich nur langsam aufbauen
l[asst und das bei Enttduschungen in der Regel einen schnellen Verfall erfahrt.
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4 Thesen zur zukinftigen Entwicklung
der Mensch-Kl-Interaktion

These 10: Ethik und Moral

Ethik und Moral sind zentrale Bestandteile der Mensch-Kl-Interaktion und erfordern neben dem daten- auch ein
wertegetriebenes Lernen

Unsere grundlegenden Ethik- und Moralvorstellungen bestimmen bewusst oder unbewusst alle menschlichen Inter-
aktionen. Sie beeinflussen tdglich, wie wir aufeinander ein- und miteinander umgehen. Gepragt werden sie unter
anderem durch unser gesellschaftliches und soziales Umfeld. Auch in Bezug auf Kl findet eine vielschichtige und
kontroverse Diskussion Uber Ethik und Moral statt. Der Diskurs wird dabei mit zunehmender Mensch-Kl-Interaktion
starker auf die zugrunde liegenden ethischen und moralischen Werte eingehen. Relevante Aspekte und Gestaltungs-
parameter der Interaktion lassen sich nicht rein aus den Daten vergangener Interaktionen prognostizieren, vielmehr
werden sie auch die gesellschaftlichen und die individuellen Ethik- und Moralvorstellungen bericksichtigen. Da-
durch steigt auch die Personalisierung der Mensch-Kl-Interaktion, sie orientiert sich starker an der persénlichen
Wahrnehmung des Nutzers. Neben geeigneten Lernverfahren missen zukinftig aber auch die Vergleichbarkeit

und die Transparenz von Mensch-Kl-Interaktionen Uber verschiedene Nutzer hinweg Berticksichtigung finden und die
Hilrden bei Haftungsfragen im Falle des Versagens von Kl Giberwunden werden.
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Handlungsfelder und
Implikationen fur die Mensch-KlI-
Interaktion in Unternenmen




Unternehmen stellen schon heute die Weichen fur
erfolgreiche Mensch-Kl-Interaktionen

Die fortschreitende technologische Entwicklung und der
damit verbundene zunehmende Einsatz von Kl in Privat-
und Berufsleben werden die Interaktion mit Kl in Zukunft
stark beeinflussen. KI-Experten und -Lésungsanbieter sind
sich einig, dass Kl unsere Art des Arbeitens verdandern
wird. Auch wenn bereits viele unterschiedliche, oft auch
negativ behaftete Zukunftsszenarien im Raum stehen,
wird der Wandel in naher Zukunft nicht so radikal und
drastisch erfolgen. Die Entwicklung von KI-Ldsungen ist
noch lange nicht so weit, dass sie Menschen tatsachlich

Existenz bedrohen. Vielmehr wird Kl in naher Zukunft
viele Berufsfelder verandern. Kl bietet Unternehmen viele
Chancen, bringt aber auch Herausforderungen und Hand-
lungsbedarf mit sich. Mittelfristig missen Unternehmen
hier tatig werden, um Kl langfristig anwenden zu kénnen
und in Zukunft wettbewerbsfdhig zu bleiben. Die identifi-
zierten Chancen, Herausforderungen und Handlungsfelder
umfassen die Geschaftsfahigkeit von Unternehmen, die
Weiterentwicklung der Technologie sowie die damit einher-
gehende Veranderung des Berufsumfelds fir Menschen.

schlagartig in ihrem Berufsleben ersetzen und damit ihre

Herausforderungen Chancen

Handlungsfelder

Strategie

Ausnutzung von Optimierungs-
potenzialen in der Wert-
schopfungskette

Steigerung der Produktivitat

Entwicklung personalisierter
Produkt- und Serviceportfolios

Festhalten an alten Geschafts-
modellen

fehlende Standardldsungen

fehlende Rahmenwerke zur
Regulierung von KlI-Lésungen

Aufbau notwendiger Kl-Expertise
im Unternehmen

Identifikation domadnenspezifischer
Optimierungspotenziale

aktive Mitgestaltung der
Regularien fur den Einsatz von
KI-Systemen

Technologie

Einsatz leistungsstarker Techno-
logien

Ausnutzung schneller Innovations-
zyklen

Steigerung der Autonomie von Kl

rickstandige IT-Landschaften

mangelnde benutzerfreundliche
Schnittstellen

fehlende Nachvollziehbarkeit

Einbindung aller Mitarbeiter in
die Entwicklung von Benutzer-
schnittstellen

Entwicklung von KI-Lésungen mit
mdoglichst hoher Nachvollzieh-
barkeit

Sammlung von Umgebungsdaten
zur Entwicklung anwendungs-
fallspezifischer Lésungen

(Daten = Umsatzstrom)

Organisation

Ubernahme repetitiver und belast-
barern Aufgaben

Schaffung von Freirdumen fir
kreative und komplexe Aufgaben

Steigerung der Jobzufriedenheit

Wissenslicken bezlglich Féhig-
keiten und Einsatzmdglichkeiten
von Ki

Ablehnung und Berlihrungsangste
gegendber KI

utopische Erwartungen an die
Fahigkeiten von Kl

Einfihrung von Kl-Werkstatten
zum Experimentieren mit Kl-
Ldsungen

iterative Einfihrungen von
KI-Ldsungen

Durchfihrung eines gruppen-
spezifischen Veranderungs-
managements
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Chancen

Strategie

KI hilft Unternehmen, Optimierungspotenziale in der unter-
nehmerischen Wertschdpfungskette auszunutzen. Sie wird
ein effektives und effizientes Werkzeug sein, um die Pro-
duktivitat zu steigern und gleichzeitig die Kosten zu senken.
Es wird von der Wirtschaftlichkeit in Bezug auf Kosten und
Nutzen abhdngen, ob sich ein identifizierter Anwendungs-
fall durch KI sinnvoll unterstitzen oder sogar vollstandig
automatisieren lasst. Die Produktivitatssteigerung durch
die vermehrte Interaktion zwischen Mensch und Kl wird

es Unternehmen ermdglichen, Berufsfelder wieder an die
hiesigen Standorte zurtickzuholen. Betroffen sind beispiels-
weise Service Help Desks, die aufgrund von hohen Lohn-
kosten in Niedriglohnldnder verlagert wurden. Der Einsatz
von Kl ermdglicht es, diese Berufsfelder in Deutschland
wieder kostenginstiger zu betreiben.

Die fortschreitende Entwicklung von Kl wird Unternehmen
nicht nur helfen, effizienter und kostensparender zu han-
deln, sondern auch ihr Produkt- und Serviceportfolio zu
verbessern. Grof3e Potenziale erschlief3t, wer mithilfe von
KI-Losungen personalisiert Informationen bereitstellt, die
auf menschlichen Bedirfnissen basieren. Trainiert ein Nut-
zer etwa den persdnlichen Assistenten eines bestimmen
Anbieters jahrelang, wird er ihn kaum wechseln, um die
personalisierten Funktionen des Assistenten nicht zu ver-
lieren. Wer automatisierte, inhaltsbasierte, hochqualitative
und personalisierte Produkte und Services bereitstellt,
erzeugt damit eine starke Kundenbindung. Bereits heute
existieren die notwendigen Technologien, mit denen sich
solche KI-Lésungen entwickeln lassen. Unternehmen mis-
sen die Bereiche identifizieren, die das gropte Potenzial
daflr bieten. Verbessern und verdndern Unternehmen ihr
Produkt- und Serviceportfolio mithilfe von Kl, kdnnen sie
die Wettbewerbsfahigkeit ihres Geschaftsmodells und ihrer
Geschaftsstrategie langfristig sichern.

Technologie

Die Forschung kennt viele KlI-Algorithmen, die sich heute
im Praxiseinsatz befinden, bereits seit Jahrzehnten. Je-
doch fehlte bislang leistungs- und rechenstarke Hardware,
um diese zu implementieren und zu testen. Die schnellen
Innovationszyklen heutiger Technologien ermdglichen es,
diese Algorithmen in Form von KI-Systemen in unseren
privaten und beruflichen Alltag zu bringen. Die Bilderken-
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nung ist eines der Gebiete, in dem sich derzeit das grépte
Entwicklungspotenzial findet, das sich tbergreifend fir
alle Branchen nutzen I&sst. So wird KI zuklnftig in der
Lage sein, durch die Bilderkennung Entscheidungsempfeh-
lungen zu geben, die Menschen nur noch prifen und ge-
nehmigen missen. KI-Systeme werden in Zukunft immer
autonomer, sodass Unternehmen ihre Effizienz steigern
kdnnen und wir Menschen immer mehr in unseren tdglichen
Aufgaben unterstiitzt werden.

Organisation

Kl wird das Berufsleben von Menschen verandern, Berufs-
felder in naher Zukunft jedoch nicht vollstandig substituie-
ren. Vielmehr werden KI-Systeme vor allem bei repetitiven
und kdrperlich belastenden Aufgaben Unterstiitzung leisten
und sie sogar ganz ibernehmen, wodurch Menschen mehr
Freirdume fir kreative und komplexere Aufgaben im Unter-
nehmen gewinnen. Im Rahmen der Interaktion wird der
Mensch die Mdglichkeit erhalten, die Arbeitsergebnisse
der Kl zu Uberprifen und bei Bedarf Korrekturmapnahmen
vorzunehmen. Das veranderte Tatigkeitsspektrum durch
die kollaborative Interaktion zwischen Mensch und Kl wird
langfristig zu einer héheren Jobzufriedenheit fihren. Des
Weiteren wird es der vermehrte Einsatz von Kl gestatten,
Berufsfelder abzudecken, die Menschen entweder nicht
mehr Gbernehmen wollen oder die sich durch den Fach-
kraftemangel nicht mehr besetzen lassen.



Herausforderungen

Strategie

Unternehmen spiren einen hohen Innovations-, Kosten-
und Umsatzdruck. Zudem stehen deutsche Unternehmen
im globalen Markt in Konkurrenz mit Nationen wie China
oder den USA, die neue Technologien im Allgemeinen und
Kl im Besonderen zligiger annehmen. Unternehmen in
Deutschland missen KI-Systeme daher schneller als bisher
entwickeln und in die Organisation einflihren, um langfristig
im globalen Markt wettbewerbsfahig zu bleiben. Vielfach
verlaufen Annahme und Einsatz von Technologien jedoch
immer noch zu langsam. Vielen Unternehmen mangelt es
an Einsatzideen, anderen fehlt es an Fachpersonal mit dem
notwendigen Know-how, um Geschaftspotenziale fir den
Einsatz von Kl zu identifizieren. Weil Management und Mit-
arbeitern Expertise und Vorstellungskraft fur die Einsatz-
potenziale von Kl fehlen, denken Unternehmen immer noch
in alten Geschaftsmodellen und sind zu bequem, ihre Kom-
fortzone zu verlassen.

Kl ist kein Wunderwerkzeug, das sich einfach im Unter-
nehmen einfiihren lasst. Vielmehr folgen Kl-L&sungen
einem bestimmten Zweck, und durch den frihen Entwick-
lungsstand existieren keine Off-the-Shelf-Losungen. Somit
hat das (Top-)Management von Unternehmen die Verant-
wortung, die Wertschépfungskette nach Potenzialen fir
den Einsatz von Kl zu analysieren.

Der fortschreitende Einsatz von Kl in Unternehmen wird
die Entwicklung regulatorischer Rahmenwerke bedingen.
Die Einfihrung von KI-Systemen in das Berufsleben von
Menschen und damit in die Wirtschaft allgemein befindet
sich noch im Anfangsstadium, sodass regulatorische
Rahmenwerke flr viele Losungsansatze bislang fehlen.
Reqularien wird es besonders in solchen Bereichen brau-
chen, in denen die technologische Entwicklung schneller
voranschreitet als die sozial-interaktive. Eine wichtige
Frage in diesem Zusammenhang wird lauten, wie schnell
sich Menschen weiterentwickeln kénnen, um neue Tatig-
keiten zu Gbernehmen.

Technologie

Mittlerweile existieren die notwendigen technischen Vor-
aussetzungen zur Implementierung von Kl-Systemen. Trotz
leistungs- und rechenstarker Hardware und Sensoren zur
Datensammlung sowie der Verfligharkeit von Standard-
Frameworks und Programmbibliotheken befindet sich die
Entwicklung noch im Anfangsstadium. Einige KI-Ldsungen
in Form von Assistenzsystemen (etwa Amazon Echo,
Apple Siri, Google Assistant oder Microsoft Cortana) gibt
es zwar bereits, jedoch sind diese Lésungen noch nicht so
intelligent, wie viele Benutzer es erwarten. Zudem lernen
sie nur sehr langsam, wenn sie Uberhaupt lernen. Es er-
schwert die Interaktion zwischen Mensch und Kl, dass viele
Kl-Lésungen heutzutage als Black Boxes erscheinen und
Menschen ihre Arbeit nicht nachvollziehen kénnen. Hinzu
kommt, dass geeignete Benutzerschnittstellen fir Kl-
Ldsungen fehlen, die eine leichtere Interaktion zwischen
Mensch und Kl ermdglichen wiirden. Zwar existieren bei-
spielsweise im Smart-Home-Bereich bereits hilfreiche
KI-L&sungen, ihre Verbreitung halt sich aufgrund einer
fehlenden benutzerfreundlichen Oberfldache jedoch noch
in Grenzen.

Die Entwicklung von KI-Systemen erfordert grofe Mengen
an geeigneten Daten, die entweder in einem strukturierten
und maschineninterpretierbaren Format vorliegen oder
durch Zwischenschritte entsprechend transformiert werden.
Dariiber hinaus hat die Vergangenheit bereits gezeigt,
dass neben der Datenqualitat auch die Wahl und Umset-
zung des Lernverfahrens eine Herausforderung darstellt.
Ein prominentes Beispiel lieferte der Microsoft-Bot Tay.
Dieser ver6ffentlichte infolge eines unkontrollierten daten-
getriebenen Lernens anstdpige AuBerungen und wurde
kurze Zeit spater wieder deaktiviert. Da Wissen und
Fahigkeiten einer KI-L&sung von den verwendeten Daten
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abhangen, kénnen KI-Lésungen nicht so flexibel reagieren,
wie Menschen es in neuen, unbekannten Situationen kén-
nen. Darlber hinaus sind die IT-Landschaften der meisten
Unternehmen heutzutage noch gar nicht dafiir ausgerich-
tet, den Einsatz von KI-Systemen im beruflichen Alltag zu
ermdglichen.

Menschen lehnen Kl-Funktionalitaten ab, deren Existenz

sie Uberrascht oder die sie noch nicht wahrgenommen

haben. Beispielweise iberwachen manche Smart Devices

ihre Besitzer, wo sich Arbeitsplatz und Zuhause befinden

und wann die Nutzer in der Regel nach Hause fahren. Erst

wenn etwa Push-Benachrichtigungen die Verkehrslage zur

Ublichen Heimfahrtzeit ungefragt Gbermitteln, werden sich ,«
die Nutzer der Uberwachung bewusst.

Organisation

Es erschwert die Entwicklung von Kl-Systemen immens,
dass vielen Menschen das richtige Verstandnis und die da- 1
mit einhergehenden, passenden Erwartungen fehlen. So '
besteht eine groffe Wissensllicke in Bezug auf Fahigkeiten s
und Einsatzmdglichkeiten von Kl. Zudem schiirt die grof3e
mediale Aufmerksamkeit von Kl eine nicht realisierbare,
utopische Erwartungshaltung an deren Fahigkeiten. Daraus
entsteht die Beflrchtung, dass KI den Menschen in seinen
Fahigkeiten vollstdndig ersetzen wird. Auch hier stellen
Menschen die utopische Anforderung, jede Handlung und
Entscheidung nachvollziehen und somit kontrollieren zu
kdnnen. Diese Mdglichkeit fehlt aber sogar in der Mensch-
Mensch-Interaktion, in der dennoch auf die Handlung und

die Entscheidung des Menschen vertraut wird. Die Black-
Box-Problematik der KI fihrt somit unweigerlich zu Berih-
rungsdngsten. Sie treten insbesondere im Berufsleben auf,

wo sie auch mit Existenzangsten einhergehen kénnen. B

.

#

Viele Menschen akzeptieren die Interaktion mit Kl im Privat-
leben bereits heute und begegnen den Verdnderungen mit
Neugier, obwohl Tatigkeiten durch KI substituiert werden.
Die gleichen Menschen reagieren im Berufsleben jedoch
mit Ablehnung und Widerstand. Die Vorstellung, dass Kl
menschliche Tatigkeiten Gbernimmt, damit Verantwortung
tragt und den Menschen dadurch substituiert, fihrt auf
der einen Seite zu Angsten, auf der anderen Seite erwarten
die Menschen von KI, dass sie fehlerfrei arbeitet. Diese )\
hohen Erwartungen lassen sich meist nicht erfillen und

so kommt es zu Frustration in der Interaktion.
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Handlungsfelder

Strategie

Damit Unternehmen langfristig wettbewerbsfahige Ge-
schaftspotenziale identifizieren kénnen, bedarf es eigener
KI-Expertise. So braucht es mittelfristig das entsprechende
Fachpersonal, um Ansatzpunkte fiir die Optimierung der
Wertschopfungskette zu identifizieren und entsprechende
KI-Lésungen einzusetzen. Wenn Unternehmen die entspre-
chende Expertise und Vorstellungskraft flr den Einsatz
von Kl aufbauen, brechen sie leichter aus alten Geschafts-
modellen aus und entwickeln eher neue.

Wollen Unternehmen ihre Produktivitat durch die erhéhte
Mensch-Kl-Interaktion steigern, kdnnen sie nicht immer auf
Off-the-Shelf-Lésungen zurlickgreifen. Vielmehr braucht es
domanenspezifische und individuelle KI-L&sungen, die den
jeweiligen Anwendungszweck erfiillen. Damit Unterneh-
men passende KlI-Lésungen identifizieren und entwickeln
kdnnen, missen sie zudem die kommerziellen und techno-
logischen Grenzen von KI-L&sungen richtig verstehen. Dazu
ist wiederum die entsprechende Kl-Expertise nétig.

Durch die zunehmende Erfahrung im Umgang mit Kl stehen
Unternehmen in der Verantwortung, die Entwicklung von
Regularien zu unterstitzen, um geeignete Rahmenbedin-
gungen zu schaffen. Beispielweise erfordert die Entwick-
lung von KI-Systemen im medizinischen Bereich Vorgaben,
mit deren Hilfe sich Leistung und Ergebnisse der Kl messen
lassen. Weil der Kl-Einsatz in vielen Bereichen neu ist,
mussen sich Unternehmen an der Entwicklung von Requ-
larien aktiv beteiligen und diese mitgestalten. KI-Anbieter
erkennen bereits diesen Bedarf und es ist zu erwarten,
dass die unternehmerischen Vorstellungen von den gesell-
schaftlichen Ansprichen abweichen. Daher miissen Unter-
nehmen, Politik und weitere gesellschaftliche Interessen-
vertreter gemeinschaftlich an der Entwicklung arbeiten
und die Interessen aller Stakeholder reprasentieren.

Technologie

Um die Akzeptanz von KI-Systemen und damit die Inter-
aktion zwischen Mensch und Kl zu férdern, missen Unter-
nehmen Mitarbeiter bei der Entwicklung von Benutzer-
schnittstellen einbeziehen. Dieser Vorgang sollte in dyna-
mischen und lockeren Umgebungen erfolgen, etwa durch
einen Hackathon, um Beridhrungsangste abzubauen.
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Nur wenn sich der Output der KI-Systeme nachvollziehen
|asst, stofen sie auf Akzeptanz. Deswegen sollte die Ent-
wicklung auf KI-Methodiken zurlickgreifen, deren Resultate
die Menschen nachvollziehen kénnen (Stichwort ,,explain-
able Al"). In diesem Zusammenhang sollten Nutzer zudem
Uber diese unbewusste Interaktion mit Kl informiert wer-
den und sie sollten frei entscheiden kénnen, ob sie auf eine
bestimmte Weise mit der Kl interagieren méchten oder
nicht. Menschen missen KI-Systeme in ihren Funktionali-
taten limitieren kdnnen, damit die KI im jeweiligen An-
wendungskontext nicht Gber festgelegte Grenzen hinaus
agiert. Durch das Gefiihl der aktiven Steuerung und Kon-
trolle der Kl und ihrer Funktionalitdten wird es Menschen
in Zukunft leichter fallen, Kl zu akzeptieren und ihr ver-
trauen.

Dariber hinaus darf bei der Entwicklung von KI-Lésungen
fir den Menschen nicht die Maschine in den Mittelpunkt
ricken, sondern die Zielsetzung der Losung. Der Anwen-
dungsfall, fur den die KI-Lésung entwickelt wird und der
eine Tatigkeit fir den Menschen erleichtert oder verbes-
sert, gehort ins Zentrum der Aufmerksamkeit. Zudem
steht auch der Mensch als solcher nicht im Fokus, sondern
vielmehr die Daten aus seiner Umwelt und Umgebung.
Unternehmen missen darauf abzielen, méglichst viele
relevante Daten Gber Umwelt und Umgebung des jeweiligen
Anwendungsfalls zu sammeln, um sich ein Bild machen zu
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kénnen. Es geht nicht darum, den gldasernen Menschen
gegeniber der Kl zu schaffen, stattdessen stehen die Aus-
wertung und die Verarbeitung der anwendungsfallbezoge-
nen Daten im Vordergrund. Dadurch schafft es KI, kontext-
basiert auf die Bedlrfnisse des Menschen einzugehen.
Somit werden Daten in Zukunft einen relevanten Umsatz-
strom fir Unternehmen bilden. Es braucht sie in aus-
reichender Qualitdt und geeigneter Form, erhoben unter
sinnvollen Datenschutzrichtlinien, um Kl-Systeme zu trai-
nieren. Erst durch das Trainieren der KI-Systeme mit den
Daten konnen sie die Fahigkeiten entwickeln, auf deren
Basis der Mensch mit ihnen interagieren kann. Nétig sind
Investitionen in Technologien, die eine umfassendere
Sammlung von Daten der Umwelt und Umgebung ermég-
lichen. Des Weiteren sollten Unternehmen die Entwicklung
intelligenter Systeme vorantreiben, die auch in neuen,
bisher unbekannten Situationen Entscheidungen treffen
kdnnen. Gleichzeitig braucht es Investitionen in die IT-Land-
schaft, um sie flr den zukinftigen Einsatz von Kl in der
Organisation vorzubereiten.

Organisation

Wer Kl einsetzt, muss den Berihrungs- und Existenzangs-
ten der Menschen entgegenwirken. Dazu ist es notwendig,
die Fahigkeiten der Kl und die damit verbundenen Ge-
schaftsmaoglichkeiten in allen Hierarchieebenen eines
Unternehmens transparent zu machen, sodass das Wissen



Uber Kl das gesamte Unternehmen durchdringt. Hierbei
muss das (Top-)Management verstehen, welche Effizienz-
und Kosteneinsparpotenziale Kl bietet und in welchen
Bereichen sie sich geschaftssteigernd einsetzen lasst. Mit-
arbeiter hingehen missen dazu ausgebildet werden, Kl zu
entwickeln und mit ihr zusammenzuarbeiten. Um ein bes-
seres Verstandnis der Méglichkeiten zu vermitteln, sollten
Unternehmen Kl-Werkstatten einfiihren und die Mdglich-
keit bieten, mit KI zu experimentieren. Wer Kl im Berufs-
leben in einem ungezwungenen Kontext erfahrt, entwickelt
realistische Erwartungen an ihre Fahigkeiten und kann
Berilihrungsangste und Widerstande abbauen. Mithilfe von
Weiterbildung und durch KI-Werkstatten kénnen Unterneh-
men ihre Mitarbeiter zudem zu Experten ausbilden. Diese
sind dringend erforderlich, um Einsatzpotenziale zu identi-
fizieren. Die Weiterbildung darf sich jedoch nicht nur auf
das allgemeine Verstandnis und das Wecken des Interesses
beschranken. Denn ein bloBes Experimentieren mit Kl
reicht keinesfalls, wenn Mitarbeiter zukiinftig im Berufs-
alltag mit Kl interagieren sollen.

Um Beriihrungs- und Existenzangsten sowie einer Ableh-
nung entgegenzuwirken, sollten Unternehmen ihre Mit-
arbeiter schrittweise an KlI-Systeme heranfiihren und ein
passendes Verdnderungsmanagement mit entsprechender
Kommunikation installieren. Wer Menschen einfach mit
einem vollautomatisierten KlI-System konfrontiert, gelangt

5 Handlungsfelder und Implikationen fir die
dieMensch-Kl-Interaktion in Unternehmen

nicht ans Ziel. Vielmehr braucht es einen iterativen Lern-
prozess, der die Beteiligten sukzessive an die Interaktion
und die Fahigkeiten von KI-Systemen heranfihrt und damit
Gewohnheit schafft. Angsten und Widerstanden der Mit-
arbeiter lasst sich auf jeder Stufe begegnen, indem Unter-
nehmen stufenweise KI-Funktionalitaten einflihren. So
schaffen sie Akzeptanz und tragen zu einer angemessenen
Erwartungshaltung an die Kl bei. Durch die sanfte Ubergabe
von Aufgaben und Verantwortung an die Kl entwickeln
Mitarbeiter Vertrauen und zeigen damit eher Bereitschaft,
Aufgaben substituieren zu lassen. Denn die Ubernahme
von Verantwortung durch Kl bedeutet eine Veranderung
der Rolle des Menschen, worauf die Mitarbeiter vorbereitet
werden miussen. Die Einfihrung von KI-Systemen st6pt
eine organisatorische Transformation an, die ein beglei-
tendes Veranderungsmanagementprogramm erfordert.
Dieses bereitet Menschen durch zielgruppenspezifische
Kommunikation und Ma3nahmen auf die Interaktion mit

Kl vor. Der Mensch muss sich durch die Interaktion mit Kl
einerseits daran gewéhnen, von repetitiven Aufgaben be-
freit zu werden, andererseits muss er lernen, komplexere
Aufgaben und die Rolle des Supervisors zu Gibernehmen,
der als Kontrollinstanz die Arbeitsergebnisse der Kl Uber-
pruft.
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Gestalten Sie Mensch-Kl-Interaktionen gemeinsam

mit uns erfolgreich

Kinstliche Intelligenz verandert den Alltag im Privaten wie
auch im Beruflichen immer starker. Fir viele Unternehmen
ist es daher fast schon essenziell, die damit verbundenen
Herausforderungen konsequent anzugehen. Ein zentrales
Handlungsfeld betrifft die Interaktion zwischen Mensch
und KI: Wie nehmen wir die neuen L&sungen wahr und wie
kénnen wir mit ihnen zusammenarbeiten? Unsere Studie
stellt Ihnen die drei zentralen Interaktionstypen von Kl vor:
als Automat, als vielfaltiger Helfer und als Partner. Die Ein-
satzszenarien fur KI missen sich daran ausrichten und zu-
satzlich die Erwartungshaltung der Nutzer berticksichtigen.

Fur die erfolgreiche Gestaltung von Mensch-Kl-Interaktio-
nen kdnnen Sie auf die bereits erfolgten Fortschritte im Be-
reich Kl und die gewonnenen Erkenntnisse zum Zusammen-
spiel mit dem Menschen zurickgreifen. Um lhnen auch in
Zukunft eine klare Perspektive zu bieten, haben wir zehn
zentrale Thesen zur zukiinftigen Entwicklung der Mensch-
Kl-Interaktion entwickelt.

All diese Entwicklungen erfolgen nicht von heute auf
morgen, der Wandel braucht Zeit. Trotzdem lassen sich
schon jetzt zentrale Handlungsfelder fir Ihr Unternehmen
ableiten: In den Bereichen Strategie, Technologie und
Organisation bieten sich Chancen, es warten jedoch auch
Herausforderungen. So kann Kl Ihnen helfen, Optimierungs-
potenziale auszunutzen und damit die Produktivitat zu
steigern. Immer leistungsféhigere Hardware ermdoglicht
den immer umfassenderen Einsatz von KI.

Berufsfelder werden sich verdandern und viele Unterneh-
men missen ihre Organisation darauf einstellen. Diese
Veranderungen erfordern jedoch Offenheit und Expertise
in Wirtschaft und Gesellschaft - zudem finden sie im Wett-
bewerb mit anderen Regionen der Welt statt, wo techno-
logischer Fortschritt schneller zum Einsatz kommt. Die
notige Verbreitung und die hohere Akzeptanz erfordern
daher benutzerfreundliche Losungen, die Menschen die
Interaktion erleichtern. Nicht die Maschine darf im Mittel-
punkt stehen, sondern die Ziele ihres Einsatzes. So stellt
sich die Frage: Kennen Sie Chancen und Herausforderun-
gen von Kl und wissen Sie, wie Sie davon profitieren?

Wir kdnnen Ihnen dabei helfen, die passenden Lésungen
far Ihr Unternehmen und lhr Geschaftsmodell zu entwickeln
und erfolgreich zu implementieren.

Geschaftsmodelle und Markte wandeln sich disruptiv.
Wissen Sie um die konkreten Implikationen und Poten-
ziale fur Ihr Unternehmen? Wir begleiten Sie durch die
komplette digitale Transformation.

Die erforderlichen Veranderungen betreffen ganze
Unternehmen und Wirtschaftszweige. Sind Sie innovativ
genug, um Kl-Lésungen umzusetzen? Wir unterstitzen
Sie dabei, die erforderliche Kultur in Ihrer gesamten
Organisation zu schaffen.

Die richtige IT ist die Voraussetzung fir eine erfolgreiche
Transformation. Haben Sie die Digitalisierung weit genug
umgesetzt? Wir tragen dazu bei, Ihre IT an kommenden
Herausforderungen auszurichten und zum Innovator zu
machen.

Der Erfolg von Kl ist auch eine Frage der Technologie.
Verfligen Sie Gber die nétigen technologischen Ressour-
cen? Wir unterstiitzen Sie mit einem speziell fur die
unternehmerische Praxis entwickelten Kl-Framework.

Daten sind die Grundlage aller KI-Ldsungen. Kennen Sie
Ihre verflgbaren Daten, lassen sie sich nutzen und sind
sie geschiitzt? Wir helfen Ihnen dabei, Daten gewinn-
bringend zu nutzen.

Kl bedeutet Automatisierung. Wissen Sie, welche Pro-
zesse sich wie automatisieren lassen? Wir helfen Ihnen,
eine Strategie fir die permanente Optimierung Ihrer
Abldufe zu entwickeln und umzusetzen.

Menschen sind das Herz jedes Unternehmens. Wissen
Sie, wie sich die Kl-gestltzte Arbeit von morgen gestalten
[asst? Mit uns kdnnen Sie lhre Organisation erfolgreich
transformieren und agile, flexible Modelle etablieren.

Gestalten Sie gemeinsam mit uns die zukinftige Interaktion
mit Kl erfolgreich und nutzen Sie die Potenziale in Ihrem
Unternehmen. Wir verfligen Gber die nétigen Kenntnisse
zu den Anwendungsmaoglichkeiten und ihrem Geschafts-
einfluss. Experten und erfahrene Praktiker der Fraunhofer-
Projektgruppe Wirtschaftsinformatik und von EY arbeiten
mit Ihnen zusammen daran, die richtigen Antworten fir
Ihr Unternehmen zu finden.
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Glossar

Anthropomorphologie

Anthropomorphologie, aus dem griechischen ,,anthropos” fir Mensch und ,,morphé" fiir Form oder
Gestalt, ist die Lehre vom Bau des Menschen. Sie umfasst die Identifikation menschlicher Eigen-
schaften (etwa ein menschliches Gesicht) und der daraus resultierenden Fahigkeiten (zum Beispiel
der Ausdruck von Mimik), die auf Kl Gbertragbar sind. Anthropomorphologie beschreibt daher das
Ausmap, in dem KI menschengestaltig oder menschenédhnlich ist. Die erfolgreiche Gestaltung von
KI-Systemen mithilfe von Anthropomorphologie umfasst dabei nicht nur die Entscheidung Gber das
dupere Erscheinungsbild (Gestalt, Gestik, Mimik, Sprache), sondern auch die Gestaltung von Ver-
haltensweisen, Emotionen etc.

Digitale Agenten

Ein Agent beschreibt Technologieartefakte mit der Fahigkeit, durch Sensorik Reize aus der Umwelt
wahrzunehmen und seinerseits die Umwelt durch Aktuatorik zu beeinflussen. Ein Agent kann etwa
sensorisch physikalische oder chemische Zustdnde erfassen und diese in ein elektrisches Signal um-
wandeln. Beispiele flr Sensorik sind Kameras, Beschleunigungs- und Drucksensoren. Durch Aktua-
torik ist ein Agent in der Lage, elektrische Signale etwa Gber Motoren in mechanische Bewegungen
zu Uberflihren. Aktive Agenten kdnnen ohne dufere Impulse agieren, wahrend reaktive Agenten nur
auf duPere Impulse reagieren.

Handlungsfreiheit

Der Grad der Handlungsfreiheit beschreibt die erforderliche bewusste menschliche Intervention in
Mensch-Kl-Interaktionen, damit sich der gewiinschte Zielzustand erreichen ldsst. Je hdher die Hand-
lungsfreiheit eines KI-Agenten, desto weniger muss der Mensch intervenieren und desto autonomer
agiert der KI-Agent. Mégliche Teilbereiche der Handlungsfreiheit eines KI-Agenten umfassen die
Informationsaufnahme und -verarbeitung sowie die Entscheidung und Ausflihrung.

Personalisierung

Personalisierung” beschreibt die Eigenschaft eines KI-Systems, explizite Annahmen Uber die Ziele,
Interessen, Praferenzen und das Wissen eines Menschen zu treffen. Diese Annahmen basieren auf
Beobachtungen des Nutzungsverhaltens oder auf anderen Regeln, die aus kognitiven Elementen auf
das Nutzungsverhalten schlieBen lassen. Je starker die Personalisierung ausfallt, desto individueller
und intuitiver gestaltet sich die Mensch-Kl-Interaktion.

Wechselseitigkeit

.Wechselseitigkeit"” bezeichnet das Wahrnehmen, Beeinflussen und Orientieren am Verhalten des
anderen Teilnehmers einer Interaktion, abhdngig von komplementaren Erwartungen, Zielstellungen
und Aktionen. Je héher die Wechselseitigkeit ist, desto besser und intensiver nehmen die Teilnehmer
einer Interaktion das gegenseitige Verhalten wahr, orientieren sich daran und beeinflussen es
wiederum.
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