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1 Vorbemerkung zum Forschungsbericht

Dieser Bericht dokumentiert die Forschungstatigkeiten der Hochschule fiir Polizei und 6ffentliche Ver-
waltung Nordrhein-Westfalen (HSPV NRW) im Rahmen des Arbeitspakets 2.1 ,,Anforderungsanalyse zur
Akzeptanz von Beschaftigten der Stadtverwaltungen” des vom Bundesministerium fir Bildung und For-
schung (BMBF) geforderten Verbundprojektes ,RuhrBots” (Forderkennzeichen 165V8966). Zum Ver-
bundprojekt gehéren neben der HSPV NRW die Hochschule Ruhr West, die Hochschule Niederrhein, die
Evangelische Hochschule Nirnberg sowie das Fraunhofer-Institut fir Mikroelektronische Schaltungen
und Systeme IMS. Weitere Informationen zum Projekt finden sich auf der Webseite www.ruhrbots.de.
Die HSPV NRW bearbeitet in RuhrBots schwerpunktmaRig das Arbeitspaket 2, was den Einsatz sozialer
Roboter aus Perspektive des damit einhergehenden organisationalen Wandels untersucht. Dabei wird

sich u. a. mit Fragen nach der Technik-Akzeptanz und Gelingensbedingungen fir die Integration der
Roboter beschaftigt. Ziel dieser Studie ist die Durchfihrung einer Literaturanalyse zur Thematik ,Orga-
nisationaler Wandel beim Einsatz neuartiger Technologien®, um erste Anhaltspunkte fir mogliche Ein-
stellungen, Interessen, Hoffnungen und Beflirchtungen von Beschaftigten in Bezug auf den Einsatz so-
zialer Roboter zu erhalten. Die Forschungserkenntnisse dienen als Grundlage fir die Durchfihrung einer
empirischen Studie.

|u

Zu diesem Zweck wird im Folgenden zunachst der ,,organisationale Wandel” in ein theoretisches Kon-
strukt mit Schwerpunkt auf das 6ffentliche Verwaltungssystem in Deutschland gerahmt. AnschlieRend
werden die Entwicklungen im Bereich (soziale) Robotik in Deutschland und das methodische Vorgehen
dieser Ausarbeitung beschrieben, bevor auf die Erkenntnisse aus der Forschungsliteratur eingegangen
wird. Die Einstellungen zum Einsatz sozialer Roboter werden nach unterschiedlichen Anwendungsbe-

reichen differenziert dargestellt.

2 Soziale Roboter im Dienst von Behorden und Verwaltungen

2.1 Verwaltungsorganisationen im Spannungsfeld zwischen Stabilitat und Verande-
rung

Um die Frage nach dem "organisationalen Wandel durch den Einsatz neuartiger Technologien" zu un-
tersuchen, ist es zunachst wichtig, den Begriff der Organisation zu definieren. Dadurch kann ein Ver-
standnis dafir gewonnen werden, welchen Logiken Organisationen folgen und welche Auswirkungen
Verdanderungen in diesem Kontext haben. Es liegen zahlreiche Definitionen des Begriffs ,Organisation”
vor, die in verschiedenen Fachgebieten wie Politik- und Rechtswissenschaft, Psychologie oder Betriebs-
wirtschaftslehre verwendet werden. Flr das vorliegende Forschungsziel — die Untersuchung der Einstel-
lungen von Beschaftigten im Kontext des organisationalen Wandels durch den Einsatz sozialer Roboter
—ist eine Perspektive angemessen, welche die Funktionen von Organisationen, ihre Strukturen, Mitglie-
der, Kommunikationsprozesse, Regeln sowie Einfliisse aus der gesellschaftlichen Umwelt fokussiert. Un-
ter diesem Filter |dsst sich die Organisationssoziologie als geeignete Disziplin identifizieren. Neben Max

Weber und seiner Biirokratietheorie gibt es zahlreiche Autoren’, die in dieser Disziplin fihrend sind,

! Durch die Anfiigung eines Apostrophs an einen Begriff wird gekennzeichnet, dass damit Menschen jeglichen
Geschlechts gemeint sind.
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darunter: Parsons 1971; Mintzberg, 1983; Scott, 1986; Baecker, 1999. Auch im Bereich der betriebs-
wirtschaftlichen Organisationslehre lassen sich Anknipfungspunkte erkennen.

Im Folgenden werden zwei renommierte Ansatze aus diesen beiden Fachgebieten erldutert — nach Ni-
klas Luhmann (1995, 2000) und GUnther Ortmann (1989, 2004). Ein expliziter Fokus liegt dabei auf dem
Verstandnis von organisationalen Veranderungsprozessen.

2.1.1 Organisation und Entscheidung — Niklas Luhmann

Aus systemtheoretischer Perspektive sind Organisationen als komplexe soziale Systeme zu betrachten,
die in Verbindung mit anderen (Sub-)Systemen stehen und sich durch auf sich selbst bezogene Kommu-
nikation aufrechterhalten (Selbstreferenzialitat). Kommunikation ist dabei nach Luhmann das zentrale
kommunikative Ereignis, das Entscheidungen ermoglicht, durch die sich Organisationen stetig selbst re-
produzieren (Luhmann, 2000). Entscheidungsprozesse bestimmen das Verhéltnis von Organisationen
zu ihrer Umwelt und eréffnen neue Spielraume. Aufgrund der Selbstreferenzialitat beeinflussen vorhe-
rige Entscheidungen nachfolgende Entscheidungsprozesse. Diese Pramisse ermdglicht nicht nur organi-
sationales Handeln, sondern reduziert auch Unsicherheit bzw. Komplexitat (Ahrens, 2022).

Dabei beeinflussen auch Themen aus der systemrelevanten Umwelt permanent die organisationalen
Entscheidungen, sodass diese keineswegs zuféllig oder beliebig erfolgen, sondern innerhalb von Struk-
turen. FUr diese Strukturen benennt Luhmann drei Elemente, wobei ihre Wirksamkeit sich in der wech-
selseitigen Beziehung zueinander erschlieRt (Luhmann, 2000): Entscheidungsprogramme, Kommunika-
tionswege und Personal. Ersteres bezieht sich auf Aufgaben in Organisationen, interne Routinen und
Regeln sowie Ziele und Zwecke, wodurch der Zeitpunkt und Inhalt von Entscheidungen bestimmt wer-
den. Uber Kommunikationswege wird festgelegt, wer mit wem, aus welchem Grund und wie kommuni-
ziert. Hierarchien z. B. bestimmen Kommunikationswege, da den Mitgliedern einer Organisation die
Entscheidungsbefugnisse i. d. R. bekannt sind. Personal bildet das dritte Element, weil auf Grundlage
von Rekrutierung und Stellenbesetzung Erwartungen Uber die in Entscheidungsprozesse einzubinden-
den Akteure” erzeugt werden. Aus der Kombination dieser Entscheidungsprdamissen entstehen be-
stimmte Muster, welche schlieRlich die Organisationsstruktur bilden (Ahrens, 2022). Diese Strukturen
und Muster sind nicht starr und fortwahrend. Im Gegenteil erldutert Luhmann, dass "Organisationen in
einer Welt des Wandels leben und sich daher stdndig an neue Anforderungen anpassen missen" (1995,
S. 181). Um Fortbestand und Effektivitat zu gewahrleisten, sind Organisationen somit angehalten, sich
standig an ihre Umwelt anzupassen, indem sie ihre Strukturen und Prozesse verandern. Die Fahigkeit,
sich selbst zu beobachten und zu reflektieren, ist dabei entscheidend, um Veranderungsdruck aus der
Umwelt zu erkennen.

Vor diesem Hintergrund ist der Begriff der Organisationskultur zu nennen. Dieser wird bei Luhmann
zwar nicht explizit benannt, kann aber dennoch systemtheoretisch gefasst werden und ist flir das Ver-
standnis der Auswirkungen organisationalen Wandels bedeutsam. Innerhalb jeder Organisation bildet
sich ndmlich eine Kultur aus, die als Sinnstiftung oder mentaler Referenzrahmen (Werte, Normen, Ziele)
begriffen werden kann. Durch Orientierung an diese kulturspezifischen Annahmen werden Handlungs-
und Wahrnehmungsmuster innerhalb einer Organisation derart homogenisiert, dass eine gewisse kul-
turkonforme Filterung der Einflisse oder Informationen aus der Umwelt erfolgt, welche letztlich Kom-
plexitatsreduktion fUr das organisationsinterne Handeln und Entscheiden gewahrleistet. Wird folglich
die umweltliche Information einer Veranderungsnotwendigkeit wahrgenommen bzw. aufgenommen (z.
B. die Notwendigkeit, sich durch den Einsatz neuartiger Technologien anzupassen), so wird die Bewer-
tung, Ubernahme und Implementierung von eben diesen Mustern gepragt sein (Thim, 2017). Dabei
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kann eine Nicht-Passung zwischen organisationsinterner Kultur und der Veranderung festgestellt wer-
den oder die umweltlichen Einflisse in Reflektion eigener Strukturen so interpretiert werden, dass flr
die eigene Organisation keine Handlungsnotwendigkeit erkannt und eine Ubernahmeentscheidung un-
wahrscheinlich ist.

2.1.2 Organisationen als Handlungsarenen — Glinther Ortmann

Wandel ist somit immer vor dem Hintergrund bestehender, gewohnter Routinen, Handlungsmuster und
einer gemeinsamen Werteorientierung zu betrachten, die durch eine Veranderung oder einen (sowohl
internen als auch umweltlichen) Impuls irritiert wird. Wie diese Irritationen organisational zu verstehen
sind und welche Relevanz informelle Prozesse einnehmen, kann durch die Metapher des Spiels nach
GUnther Ortmann verdeutlicht werden.

Anhand einer mikropolitischen Perspektive erklart Ortmann, wie Machtkampfe, Konflikte und Verhand-
lungen innerhalb von Organisationen stattfinden und wie diese Faktoren die Organisationsstruktur und
-kultur beeinflussen. Organisationen sind nach seinem Verstdandnis keine homogenen Einheiten, son-
dern bestehen aus verschiedenen Interessengruppen mit unterschiedlichen Zielen und Bedirfnissen.
Diese Gruppen sind darum bemuht, durch Einflussnahme und Ressourcen die eigenen Zielen und Be-
durfnisse zu wahren. Individuelle Interessen, Emotionen und Beziehungen spielen bei Entscheidungen
folglich eine wichtige Rolle und werden nicht ausschlieRlich basierend auf rationalen Uberlegungen ge-
troffen. Nach Ortmann sind Organisationen weniger zweckrationale und stets an 6konomischen Effi-
zienzkriterien orientierte Gebilde. Vielmehr sind sie als Arenen mikropolitischer Aushandlungsprozesse
und (Macht-)Kampfe zu verstehen, in denen jeder um die Verwirklichung eigener Ziele spielt, was wie-
derum zu Konflikten fihren kann (Ortmann, 2004).

Ortmann unterscheidet dabei zwischen zwei Arten von Spielen: Routine- und Innovationsspiele. Rou-
tine- oder Alltagsspiele sind Spiele, die in einem etablierten Regelwerk ausgetragen werden und bei
denen Gewinne aus der Erfullung einer bekannten Aufgabe oder der Losung eines bekannten Problems
erzielt werden. Innerhalb der verschiedenen Organisationsebenen bilden sich wahrend der Spiele sub-
tile Spielkulturen aus, bei denen mit informellen Regeln, Routinen und Beziehungen die Gewinnmdog-
lichkeiten ausgehandelt werden. Bei Innovationsspielen hingegen treten neue, unbekannte Problem-
stellungen auf, die nicht anhand bisher gewahlter Spieltaktiken zu |6sen sind. Sie haben somit zum In-
halt, den statischen und beharrlichen Charakter von Routinespielen zu verandern, neu zu organisieren,
mit dem Effekt, dass sich die Teilnehmenden nicht mehr oder nur teilweise Uber die Gewinnchancen im
Klaren sind. Regeln, Einsdtze und Gewinnmoglichkeiten werden in Innovationsspielen neu definiert,
wodurch die Teilnehmenden Dynamik, Entscheidungsfreude, Risiko- und Innovationsbereitschaft zeigen
missen, um erneut gewinnen zu kénnen. In dieser Anforderung liegt auch begriindet, warum Routine-
spiele oft besonders umkampft sind (Ortmann & Windeler, 1989).

Macht definiert Ortmann dabei als die zentrale Ressource, die je nach Spiel unterschiedlich innerhalb
der Organisationen verteilt wird und einen wesentlichen Einfluss auf Entscheidungen und Handlungen
nimmt. Denn durch die sich immerzu verdandernde Umwelt befinden sich Organisationen in einem stan-
digen Wandel, welcher verdndernde Auswirkungen auf die Machtverteilung auslésen kann. Ein wichti-
ger Faktor, durch den gewohnte Spielkulturen erschittert werden, ist der von auRen einwirkende tech-
nologische Fortschritt (Ortmann, 2004).

Um sich erfolgreich an Verdnderungen anpassen zu kénnen, missen Organisationen in der Lage sein,
Veranderungen frihzeitig zu erkennen und schnell zu reagieren, indem sie ihre Macht- und Einfluss-
strukturen verandern und dabei die Interessen und Beddrfnisse der verschiedenen Interessengruppen
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bertcksichtigen. Hierbei argumentiert Ortmann dhnlich wie Luhmann, dass Organisationen als kom-
plexe, offene Systeme zu betrachten sind, die in standigem Austausch mit ihrer Umgebung stehen. In
Anlehnung an Albert Hirschmanns Idee der "hiding hand” (z. dt.: versteckenden Hand) betont Ortmann,
dass zum Lernen Handeln ohne zu wissen, also eine Risikobereitschaft notwendig ist, bei der die mdgli-
chen Probleme und Risiken fir Verdanderungsvorhaben ignoriert werden miissen (Ortmann & Windeler,
1989).

2.2 Digitalisierung als Reaktion auf Personalmangel

Gegenwartig werden kommunale Verwaltungen in Deutschland mit einer Reihe von Herausforderungen
als umweltliche Einflisse konfrontiert, die sich mit dem Akronym ,VUCA” beschreiben lassen. Der Ur-
sprung des Begriffs liegt im Englischen, die einzelnen Buchstaben stehen fir die Zunahme von Volatilitat,
Unsicherheit, Komplexitdt und Ambiguitat innerhalb der Gesellschaft (z. engl. , Volatility”, ,Uncertainty”,
,Complexity” und ,Ambiguity”). Beschrieben werden damit turbulente Umwelten, an die sich Organisa-
tionen anpassen missen, indem sie auf diese dynamischen Verdnderungen flexibel reagieren. Gleich-
zeitig stattfindende Megatrends wie die Digitalisierung oder der demographische Wandel stellen zu-
satzlich herausfordernde Entwicklungen dar (Richenhagen & Dick, 2022).

Hinsichtlich des im Projekt RuhrBots gesetzten Schwerpunktes auf Stadtverwaltungen der Metropole
Ruhr, kann fur die Kommunen Nordrhein-Westfalens (NRW) folgende Charakterisierung vorgenommen
werden: Mit 427 Kommunen, davon 396 Stadte und Gemeinde sowie 31 Kreise, und mit rund 18 Milli-
onen Einwohnern” ist NRW das bevdlkerungsreichste und am dichtesten besiedelte deutsche Bundes-
land (Ministerium fir Heimat, Kommunales, Bau und Digitalisierung NRW, 2022). Mit einer Bevolke-
rungsanzahl von knapp 1.100.000 ist K6In die bevolkerungsstarkste Stadt, gefolgt von der Landeshaupt-
stadt Dusseldorf mit knapp 640.000 Einwohnern” (Stadt Koln, 2022; Disseldorf-Wirtschaft.de, 2021).
Das Ruhrgebiet setzt sich aus mehr als finf Millionen Menschen und 53 Stadten zusammen, was die
Region zu einer der groRen Metropolen Europas macht. Auch benannt als die ,Stadt der Stadte” treffen
im Ruhrgebiet ein dichtes Wissenschaftsnetz und eine traditionsreiche Industrie aufeinander (Regional-
verband Ruhr, 2023) — dynamische Bedingungen flr einen innovationsgetriebenen Strukturwandel.

2.2.1 Auswirkungen des demographischen Wandels

Flr zukunftsorientierte Handlungen und MaRRnahmen tritt fir Verwaltungen insbesondere die demo-
graphische Entwicklung als Herausforderung auf. Die Statistik der Altersstrukturen von Beschaftigten im
offentlichen Dienst zeigt, dass der Anteil derer Uber 55 Jahre bei 26 % liegt, bezogen auf Beschdftigte in
politischer Fiihrung sogar bei 31 % (Demografieportal, 2023). Dieser Gruppe gehoren die Beschéaftigten
der geburtenstarken Kohorte der ,Baby-Boomer” an, die altersbedingt in den nachsten zehn Jahren
ihren Dienst beenden werden. So ist ein hoher Personalbedarf des 6ffentlichen Sektors zu prognostizie-
ren, der gleichzeitig auf einen Arbeitsmarkt trifft, auf dem das Erwerbspotenzial aufgrund einer gerin-
geren Bevolkerungszahl und der gegebenen Alterung ricklaufig ist. Nach Schatzungen des Instituts flr
Arbeitsmarkt- und Berufsforschung (IAB) wird das Erwerbspotenzial bis zum Jahr 2035 um 15 %, konkret
um 7,18 Millionen Personen, abnehmen. Schatzungsweise wird dieser Rickgang bis 2060 einen Wert
von 31,3 Millionen Arbeitskraften erreichen, was im Vergleich zum Stand von 2020 einen Unterschied
von ca. 16 Millionen Erwerbstatigen bedeutet (IAB, 2021).



Diese Entwicklungen fihren im Offentlichen Dienst bereits heute zu einem hohen Neubesetzungsbedarf
qualifizierter und spezialisierter Beschaftigten. Prognosen zufolge werden bis 2030 etwa 800.000 Fach-
krafte im Offentlichen Dienst fehlen. Vor diesem Hintergrund ist ein strategisches Personalmanagement
eine notwendige Bedingung, um die kiinftige Handlungsfahigkeit des Offentlichen Dienstes sicherzustel-
len. Insbesondere fir Gemeinden und kreisangehérige Kommunen stellt sich die Rekrutierung von qua-
lifiziertem Personal als Problem dar. Im Vergleich zu groReren Stadten bieten sie flr Beschaftigte haufig
unattraktivere Standorte sowie geringere Entlohnungs-, Aufstiegs- und Weiterbildungsmaglichkeiten.
Eine Marketing-Strategie im Sinne des "Employer Branding" wird als Méglichkeit erkannt, das als veral-
tet und wenig innovativ wahrgenommene Image der Verwaltung zu verbessern und den offentlichen
Dienst als attraktiveren Arbeitgeber zu positionieren. Angesichts starker Wettbewerbskonkurrenz aus
der Wirtschaft mussen offentliche Verwaltungen kiinftig insbesondere bei der Anwerbung begehrter
Fachkraften aus dem MINT-Bereich innovativ voranschreiten (Pfaff et al., 2021).

Vor diesem Hintergrund sind u. a. systematische Fort- und Weiterbildungsmaflnahmen fir die Beschaf-
tigten von entscheidender Bedeutung, um sich an die bereits splrbaren Veranderungen der digitalen
Transformation anzupassen. Aus Personalmanagementperspektive sollte dabei ein Fokus auf Beschaf-
tigte alterer Generationen liegen. Historisch bedingt hat die Ausbildung und Qualifikation dieser Grup-
pen keinen Bezug zu Digitalisierungsthemen, was oftmals fehlendes Verstdandnis flir notwendige Veran-
derungen zur Folge hat. Angesichts des starken Ungleichgewichts der Altersgruppen (s. o0.) ist dabei be-
rechtigterweise die Frage nach einer digitalen Kluft zwischen den Generationen zu stellen: Studiener-
gebnisse zeigen, dass von den 30 % der Bevolkerung, die keine digitalen Services in Anspruch nehmen,
die Halfte der Altersgruppe der Gber 60-Jahrigen angehort. Dariiber hinaus kann nachgewiesen werden,
dass Altere deutlich ambivalenter gegeniiber der digitalen Transformation eingestellt sind als Jingere
und haufiger Hemmungen im Umgang mit Technik haben. Die Entstehung einer digitalen Kluft &sst sich
maligeblich auf eine langjahrige Pragung zurlckfihren, welche im 6ffentlichen Dienst durch sehr nied-
rige Fluktuation bei Beamten” und Angestellten beginstigt wird. Die Besetzung von Flihrungspositionen
durch Jingere, sog. ,Digital Natives”, kdnnte dem entgegenwirken, was aber aufgrund des weiterhin
vorherrschenden Senioritatsprinzips jedoch eher eine Ausnahme darstellt. Grundsatzlich gilt: Je langer
Routinearbeiten getatigt, desto schwieriger wird es, sich auf Neues einzulassen. Und: Je groRRer die Ver-
dnderungen vom Ist-Zustand hin zum angestrebten Ziel sind, desto groRRer die Gefahr, dass dabei Men-
schen abgehangt werden (Markus & Meuche, 2022).

Als ,Schlusseltechnologie des 21. Jahrhunderts” (BMBF, 2023) wird Kinstliche Intelligenz (KI) in Bezug
auf die Personalnot im 6ffentlichen Sektor zunehmend relevanter. Angesichts der beschriebenen Prob-
lematik stellt der Einsatz dieser Technologie (wie z. B. sozialer Roboter) derzeit eine grofRe Herausforde-
rungen fir das gesamte Verwaltungssystem dar, was in den nachfolgenden Kapiteln erldutert wird.

2.2.2 Digitalisierung der offentlichen Verwaltung

Als ein Synonym fir die Digitalisierung im Bereich Staat und Verwaltung zahlt der Begriff ,,E-Govern-
ment” zum allgemeinen Wortschatz, welcher erstmals Anfang der 1990er Jahre in den USA aufkam. Die
fortschreitende Entwicklung der Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) markiert die Ara
des ,Electronic Governments” und fiihrte zur massiven Verbreitung von IKT in der Praxis (Guckelberger,
2019). Der Begriff ist im Laufe der Zeit stetig angepasst und zahlreich definiert worden, meint aber im
Wesentlichen , die Abwicklung geschéftlicher Prozesse im Zusammenhang mit Regieren und Verwalten
(Government) mit Hilfe von Informations- und Kommunikationstechnologien Uber elektronische



Medien” (Reinermann & Lucke, 2002, S. 1). Die Einfiihrung von E-Government in Deutschland brachte
vielfaltige Neuerungen fir die Blrger’ sowie tiefgreifende Veranderungen der 6ffentlichen Verwaltun-
gen — z. B. durch die Reorganisationen von Verfahrensabldaufen und Kommunikationswegen. Seit vielen
Jahren bestehen intensive Modernisierungsbemiihungen, deren rechtliche Grundlage vor allem durch
das seit 2013 wirksame E-Government-Gesetz (EGovG) bestimmt wird. Neben der Eréffnung eines elekt-
ronischen Kanals sowie eines De-Mail-Zugangs flr die Bundesverwaltung, werden in diesem Gesetz
auch die Einflhrung der e-Akte und Vereinfachungen zur Umsetzung elektronischer Services reglemen-
tiert (Stember et al, 2019).

Doch durch die alleinige Umsetzung von E-Government-Projekten oder der 1:1 Digitalisierung von Pro-
zessen kann den aktuellen gesellschaftlichen Anforderungen langst nicht mehr gerecht werden. Denn
was mit dem Ersatz von handbeschriebenen Lohnstreifen durch Computerausdrucke begann, setzte sich
mit dem Einsatz von Tabellenkalkulationssoftware fort und mindet schlieflich in Cloud-Computing oder
Kunstlicher Intelligenz. Notwendig sind somit tiefgreifende Veranderungen und ein Neudenken des ge-
samten Verwaltungssystems (Streicher, 2020; Gourmelon, 2022). Technologien wie Social-Media-Platt-
formen, Online-Bezahldienste und -Buchungsmoglichkeiten oder Apps verstarken den Verdanderungs-
druck aus der Gesellschaft, deren Verstandnis fir aufwandige und zeitintensive Behdrdengange bei
simplen Angelegenheiten, wie z. B. der Verldngerung eines Personalausweises, zunehmend schwindet
(Markus & Meuche, 2022). Verscharfend hinzu kommen ernlichternde Ergebnisse aus Studien zum Um-
setzungserfolg des E-Governments in Deutschland. In einem Jahresbericht aus 2016 kommt der Nor-
menkontrollrat zu der Erkenntnis, dass es wirksames E-Government in Deutschland de facto nicht gibt
und stattdessen eine heterogene, zerkliftete IT- und E-Government-Landschaft mit vielen einzelnen
Insellésungen vorzufinden ist (Guckelberger, 2019). Auch in spateren Berichten und Untersuchungen
werden erhebliche Digitalisierungsdefizite fir Deutschland konstatiert. So stellt die Europaische Kom-
mission bei ihrer jahrlichen Untersuchung des Umsetzungsstandes von digitalen Services und Behor-
dendiensten in 2021 schlieflich fest, dass Deutschland als die weltweit viertgroRte Wirtschaftsnation im
Bereich des E-Government lediglich auf Platz 24 der EU27+ Staaten rangiert (European Commission,
2021). Dagegen zeigen Vorreiterlander wie die Niederlande, Osterreich oder Ddnemark, wie moderne
Verwaltung jenseits des Weber'schen Blrokratiemodells funktionieren kann (Markus & Meuche, 2022).
Insbesondere im Zuge der Covid-19-Pandemie sind die Folgen Deutschlands Digitaldefizite zum Aus-
druck gekommen. Dies lasst sich auch am Beispiel des sogenannte Onlinezugangsgesetzes (OZG) ver-
deutlichen, was in 2017 verabschiedet wurde: Das Gesetz hat den Bund, die Lander und Gemeinden
dazu verpflichtet, bis Ende 2022 alle 575 Verwaltungsleistungen elektronisch tber Verwaltungsportale
anzubieten, woflr das Bundeskabinett in 2018 ein umfassendes Konzept beschlossen hat. Dieses Vor-
haben ist jedoch offiziell gescheitert, da die 0ZG-Umsetzung nur sehr langsam vorangeschritten ist und
zum Jahreswechsel 2022/2023 bundesweit nur ein Bruchteil der Leistungen digital verfligbar war. Die
Grunde fir das Scheitern werden vielfaltig diskutiert, aber primar auf fehlende personelle Ressourcen
und damit einhergehende Uberlastungen, mangelnde Koordination und eine heterogene IT-Landschaft
in den Bundeslandern zuriickgefihrt. Zudem sei die Umsetzung durch die Corona-Pandemie und damit
verbundene Einschrankungen zuséatzlich erschwert worden (Initiative Neue Soziale Marktwirtschaft
GmbH, 2022; dbb beamtenbund und tarifunion, 2021). Infolgedessen hat die Bundesregierung be-
schlossen, das OZG fiir weitere drei Jahre zu verlangern und den Landern bis Ende 2025 Zeit zu geben,
um alle Verwaltungsleistungen digital anzubieten (Deutscher Gewerkschaftsbund, 2022).

Um ein wiederholtes Scheitern zu verhindern, bedarf es umfassender und wirksamer Veranderungs-
maRnahmen, die kurzfristig umgesetzt werden kénnen und denen Uberlegungen z. B. zum Datenschutz



vorauseilen missen, um das Potenzial neuer Technologien sowie deren langfristig erfolgreichen Einsatz
gewahrleisten zu kdnnen.

3 Einsatz von Kl und (sozialen) Robotern in Deutschland

Obschon die Anfange der kinstlichen Intelligenz in den 1940er Jahren verortet werden, konnte erst im
Zeitalter von Big Data und leistungsstarken Computern seit Ende des ersten Jahrzehnts dieses Jahrhun-
derts ein Durchbruch erzielt werden. Terminologisch wird der Begriff , Kinstliche Intelligenz” bislang
eher unspezifisch verwendet (Guckelberger, 2019). KI-Systeme entwickeln ihre "Intelligenz", indem sie
durch das Training mit groRen Datenmengen lernen, Muster zu erkennen, die sie anschlieRend auf neue
Daten anwenden koénnen. Die technische Vision zielt darauf ab, ein System zu schaffen, dessen Fahig-
keiten dem Denkvermogen und den Problemlésungskompetenzen des Menschen entsprechen. Ein sol-
ches System, oft als "starke KI" bezeichnet, soll sich eigenstandig an neue Situationen anpassen kénnen.
Im Gegensatz dazu steht die "schwache KI", die zwar menschliche Intelligenz simuliert, jedoch aus-
schlielRlich auf vorgegebenen Algorithmen und Mustern basiert (Gethmann et al., 2022).

Zweifelsohne erfordert der KlI-Einsatz rechtliche Rahmenbedingungen, woflr 25 EU-Lander bereits in
2018 die Erklarung "Cooperation on Artificial Intelligence" unterzeichnet haben, mit der Lésungen zur
Anwendung auf allen Ebenen, auch Verwaltungen, erarbeitet werden sollen. Im Zentrum dieser Erkla-
rung steht der Mensch, dessen Schadigung durch die Kl vermieden werden soll (Etscheid et al., 2020).
Zudem hat die EU-Kommission einen Gesetzesentwurf, den sog. Artificial Intelligence Act (Al Act), ent-
worfen, der 2024 in Kraft tritt. Der Al Act soll sicherstellen, dass die Anwendung von Kl die Grundrechte
wie Datenschutz, Privatsphare, Nichtdiskriminierung und Freiheit der Menschen wahrt. Besonders sen-
sible Anwendungen, z. B. in der Gesichtserkennung, sollen streng reguliert werden. Damit ist das Gesetz
weltweit einzigartig. Unterschieden wird dabei zwischen 1) risikoarmen KI-Systemen, deren Einsatz kei-
nen Auflagen unterliegt, 2) risikoreichen Systemen, die nur unter Einhaltung strenger Regeln eingesetzt
werden dirfen und 3) Hochrisiko-Systemen, die verboten sind (AlgorithmWatch, 2022).

Insbesondere die Robotik gilt als Schlisselanwendung, die fur KI-Systeme eingesetzt wird (Clemens &
Steinert, 2022). Beim Einsatz von Robotern dominiert weltweit der Industriebereich. Wie der Robotik-
Branchenverband "International Federation of Robotics" (IFR) belegt, ist Deutschland mit rund 230.000
eingesetzten Industrierobotern und einem Anteil von 33 % am europaischen Roboterbestand in der EU
die am starksten automatisierte Volkswirtschaft. Weltweit belegt Deutschland damit Platz 5, wobei die
Zahl der neu installierten Roboter im Jahr 2020 rund 22.300 Einheiten erreichte, was der dritthdchste
jemals erzielte Wert ist (IFR, 2021). Auch in anderen Bereichen wird der Einsatz von Robotern immer
wichtiger. Dies verdeutlichte z. B. die Corona-Pandemie, bei der ein erheblicher Zuwachs der Nachfrage
nach Service-, Reinigungs- oder Lieferrobotern zu verzeichnen war. Doch nicht nur in das Berufsleben,
sondern auch in den privaten Haushalt halten Roboter zunehmend Einzug, was angesichts der alternden
Gesellschaft eine zukunftsweisende Moglichkeit zur Bewaltigung der wachsenden Zahl an Pflegebeddirf-
tigen darstellt (Junge, 2020). Ahnliches gilt auch fir Einrichtungen der 6ffentlichen Verwaltung, wo der
Einsatz von Robotern als Service-Systeme vielversprechend erscheint (Stralmann, 2022).

In diesem Kontext bieten vor allem Modelle der Gattung ,sozialer Roboter” grofe Chancen. In men-
schendhnlichem Erscheinungsbild (Humanoide) sind die Systeme mittlerweile in der Lage, soziales ,Ver-
halten” zu zeigen und auf natirlich wirkende Weise mit dem Gegeniiber zu interagieren. Als vergleichs-
weise junges Forschungsfeld stellt ihr Einsatz in Deutschland bisher jedoch eher eine Ausnahme dar und



wird mehr als futuristische Vision eingestuft, was durch Science-Fiction-Filme befeuert wird (Muhle,
2023).
Was aber sind soziale Roboter genau? Allgemein bezeichnet der Begriff soziale Roboter (engl. ,social
robots”, auch ,socially interactive robots” oder ,socially assistive robots”) einen Robotertyp, der spezi-
ell fur die Kommunikation und Zusammenarbeit mit Menschen entwickelt wurde (Schulze et al., 2021).
Konkreter definieren Schulze et al.:

,Ein sozialer Roboter ist eine sensomotorische Maschine, deren Zweck darin besteht, in

Interaktion mit einer zu einer definierten Zielgruppe gehdrenden Person durch Imitation
eines Lebewesens und dessen Verhaltens (u.a. Mimik, Gestik, natiirlichsprachliche Fd-

higkeiten, Erkennung und Ausdruck von Emotionen, empathiesimulierende Interaktions-
formen, Méglichkeit der Unterstiitzung und Vermittlung) bei dieser Person bestimmte

kognitive und affektive Zustéinde sowie Handlungen auszulésen.” (Schulz et al., 2021, S.
18).
Der Einsatz von Kl befahigt sie somit nicht nur dazu, unterschiedliche Emotionen zu erkennen, sondern

auch entsprechend darauf zu reagieren, um moglichst authentisch wirkende Beziehungen zu den Nut-
zenden aufzubauen (Bendel, 2021). In einer anderen Definition werden soziale Roboter als verkorperte
Agenten beschrieben, die in der Lage sind, in soziale Interaktionen mit Menschen zu treten und dabei
explizit miteinander kommunizieren sowie voneinander lernen (Fong et al., 2003). Menschliche Interak-
tion und Reaktion sind folglich die Schlisselfaktoren, die den Roboter in den sozialen Kontext einbinden.
Neben den technischen Funktionalitdten ist bei sozialen Robotern auch das dufSere Erscheinungsbild fur
die Interaktion mit Menschen bedeutsam. Das Aussehen ldsst sich anhand der Kategorien Verkdrperung
(virtuell/physisch), Spezies (humanoid, animaloid, maschinenhaft), Realismus (bzgl. Proportionen/Aus-
pragungen) und Merkmalsauspragungen (Geschlecht, Alter, GréRe, etc.) beschreiben, wodurch der
erste Eindruck, die Erwartungen und die Wahrnehmung maRgeblich beeinflusst werden. Eine wesentli-
che Rolle spielen die sozialen Faktoren der verschiedenen Zielgruppen, darunter Angste, Einstellungen,
Erwartungen und Praferenzen, wodurch ihre Akzeptanz und Nutzungsbereitschaft beeinflusst werden.
Zudem sind gegenwartig noch haufig "Algorithmic Bias" die Ursache dafir, dass Roboter nicht effizient
genutzt werden. Dabei werden bestimmte Personengruppen diskriminiert, weil der vorhandene Trai-
ningsdatensatz der Systeme unvollstandig oder nicht reprasentativ ist. In der Folge werden z. B. Sprach-
storungen oder Dialekte vom System nicht erkannt. Auch auf Aspekte der réumlichen Umgebung muss
als Einfluss auf die Effektivitat des Robotereinsatzes hingewiesen werden. Zu nennen sind hierbei Hin-
dernisse wie Turen, Stufen, unebene Untergriinde, die Uberwunden werden missen oder sensorische
Anpassungen an Lichtverhéltnisse (Strallmann, 2022).

Zweifelsohne stellt der Einsatz einer derart innovativen und neuartigen Technik einen erheblichen or-
ganisationalen Wandel dar, dessen Erfolg die maligeblich von der Unterstlitzung oder Ablehnung der
Beschaftigten abhangt.

4 Organisationaler Wandel und Bedingungen der Akzeptanz

Der organisationale Wandel bezeichnet die Abweichung von Organisationen oder Organisationseinhei-
ten von ihrem Ist-Zustand und deren Entwicklung hin zu einem neuen Zustand. Unterschieden werden
hierbei die zwei grundlegenden Formen des geplanten und ungeplanten Wandels.



4.1  Geplanter organisatorischer Wandel und Reaktionen hierauf

Unter der Annahme, dass Organisationen niemals statische Gebilde sind und sich fortwahrend veran-
dern und entwickeln, verlauft ungeplanter Wandel nicht intendiert, sondern vielmehr zuféllig oder auch
ungewollt. Zur Beschreibung ungeplanten Wandels kdnnen beispielsweise Evaluationsmodelle heran-
gezogen werden, bei denen von im natirlichen Lebenszyklus der Organisation auftretenden Krisen aus-
gegangen wird, die zu unvermeidbaren Verdnderungen und neuen Entwicklungen innerhalb der Orga-
nisationen flhren. Geplanter Wandel hingegen ist beabsichtigt, verlduft zielgerichtet sowie gesteuert
und geht von Gestaltungsmoglichkeiten seitens der Leitungsebene oder externen Beratern” aus. Dabei
kénnen nicht nur bestehende Schwéachen beseitigt, sondern auch Starken geférdert werden. Geplanter
Wandel kann sich in Formen der Reorganisation, Organisationsentwicklung oder des Change Manage-
ments ausdrlcken. Bei der Reorganisation wird auf eine Steigerung der Effizienz und Effektivitat durch
umfassende sowie systematische Anderung der Auf- und Ablauforganisation abgezielt. Bei einer Orga-
nisationsentwicklung geht es weniger um eine Restrukturierung als um eine langerfristige Veranderung
der Einstellungen sowie des Problemldsungs- und Interaktionsverhaltens. Change Management umfasst
sodann einen permanenten Wandel. Wandel soll als Erfolgsfaktor und mit entsprechend aktiver Steue-
rung, einer umfassenden Initiierung sowie Umsetzung neuer Strategien, Strukturen, Ablaufen und Ver-
haltensweisen einhergehen (Gourmelon et al., 2018).

Ein fir den geplanten und ungeplanten Wandel anwendbarer Klassifizierungsansatz ist die Unterschei-
dung zwischen Wandel 1. und 2. Ordnung, die sich auf das AusmaR bzw. die Intensitat der Veranderung
bezieht und dabei die individuellen Sorgen und Beflrchtungen der Betroffenen bericksichtigt. Der Wan-
del 1. Ordnung, auch evolutiondrer Wandel genannt, beschrankt sich auf ein eher "geringfligiges” Aus-
mal an Veranderungen der Arbeitsweisen einzelner Ebenen. Die Notwendigkeit dieser Veranderungen
wird von den betroffenen Beschaftigten i. d. R. gut nachvollzogen, sodass ihre Beflirchtungen folglich
gering sind. Dagegen ist die Intensitdt im Wandel 2. Ordnung ausgepragter. Damit einher gehen ein-
schneidende, pragmatische und umfassende Anderungen der Arbeitsweisen auf allen Ebenen, die am
Ende in anderen Qualitdtsstandards von Organisationen hinsichtlich ihrer Strukturen, Hierarchien,
Werte und Normen miinden. Solche komplexen, relativ sprunghaft eintretenden Anderungen rufen
starkere Angste und Befiirchtungen hervor (Gourmelon et al., 2018).

Der Einsatz sozialer Roboter in Verwaltungen stellt einen solchen geplanten Wandel 2. Ordnung, da
umfassende strukturelle Verdnderungen einhergehen und den damit verbundenen Beflirchtungen und
Angsten der Beschéftigten ein besonderer Stellenwert zukommt. Wenn die Beschaftigten —als die wich-
tigste Ressource von Organisationen — die Notwendigkeit, den Nutzen und den Zweck der Veranderun-
gen nicht erkennen, kénnen sich diese negative Empfindungen in Form von Widerstanden duRern. Wi-
derstande kdnnen somit als die manifestierte Form von "diffusen Ablehnungen" geplanter MalRnahmen
und als "emotionale Sperre" gegeniiber Anderungen definiert werden (Doppler & Lauterburg, 2008, S.
336; Schreyogg & Geiger, 2016, S. 361). Sie werden als haufigster Grund fur misslingenden Wandel ge-
nannt, sodass jeder noch so gut organisierte und professionell durchgeflhrte Verdnderungsprozess
nicht zwangslaufig zum Erfolg fihren muss (Gourmelon et al., 2018).

4.2  Ursachen von Widerstanden gegentber organisatorischen Wandlungsprozessen

Erklarungen fir Widerstande umfassen ein breites Spektrum an Moglichkeiten, die sich nach Watson
(1975) zusammenfassend in zwei Bereiche differenzieren lassen:



(1) Bei Widerstanden auf personenbezogener Ebene erkennen die Betroffenen haufig nicht die Notwen-
digkeit organisatorischer Veranderungen, was zu einem Mangel an Problembewusstsein fiihrt. Dadurch
wird die Abkehr von bisherigen Routinen als eine bedrohliche Beeintrdchtigung empfunden (Gourmelon
et al., 2018). Diese empfundene Gefahr fihrt zu der Beflirchtung, die durch Vertrautes und Gewohntes
erworbene Sicherheit zu verlieren und sich auf unsichere, undurchschaubare Wege begeben zu missen.
Die damit verbundenen Risiken und Auswirkungen sind fir die Betroffenen oft schwer abzusehen.
Gleichzeitig wird von ihnen verlangt, von routinierten Verhaltensweisen abzuweichen. In der Folge muss
bisheriges Wissen und Erfahrungen aufgegeben werden, was Geflihle fehlender Wertschatzung, Ent-
wertung und Frustration hervorruft (Hauschild & Salomo, 2008). Dieser Umstand fuhrt haufig zu einem
resignierenden Festhalten an den "guten alten Zeiten", was in der Literatur als Frustrations-Regressions-
Effekt beschrieben wird (Gourmelon et al., 2018). Wenn Verdnderungsprozesse nicht notwendigerweise
durch Anpassung an externe Zwange, sondern aus NuUtzlichkeits- oder Optimierungszwecken initiiert
werden (z. B. zur Beseitigung von Mangeln oder zur Steigerung der Handlungseffizienz), fallt es den
Betroffenen oft schwer zu erkennen, wie sie durch Veranderungen ihres eigenen Verhaltens zur Ver-
besserung beitragen kénnen. Demnach werden durch Widerstand die Notwendigkeit und der Nutzen
des Wandels bestritten. Eine andere Situation ergibt sich bei eigenen, offensichtlichen Fehlleistungen
der Betroffenen, wodurch sie gezwungen sind, die Verantwortung zu Gbernehmen und von ihren Be-
harrlichkeitstendenzen abzuweichen (Hauschild & Salomo, 2008).

Bendtigt wird somit eine gewisse Reflexionsfahigkeit oder intellektuelle Kompetenz fir das Verstandnis
der Veranderungsnotwendigkeit, was stark davon abhéangig ist, ob und wie viel Wissen die Betroffenen
dariber aufweisen. Sind sie im Unwissen Uber den neuartigen Zustand der Organisation, also den ver-
anderten Aufgaben, Strukturen und Verfahrensweisen, so wird es ihnen schwerfallen, die eigene Be-
troffenheit und Notwendigkeit zu erkennen. Doch selbst bei vollstandiger Transparenz und Wissen ist
damit nicht unmittelbar der Wille seitens der Betroffenen gegeben, Altes aufzugeben und Neues zu
akzeptieren bzw. durchzusetzen. Wer nicht will, wird stets einen Grund fir Widerstand finden. Unwillen
kann sehr reflektiert und darin begriindet sein, dass z. B. persénliche Grundwerte mit dem Wandel ver-
letzt oder weil andere "Probleme" innerhalb der Organisation als dringlicher eingeschatzt werden
(Witte, 1988). Nicht zuletzt sind fur (erfolgreiche) Veranderungsprozesse auch die Erfahrungen der Be-
troffenen, welche ihre Einstellungen nachhaltig pragen, von zentraler Bedeutung. Selbiges gilt fir den
Verlust von Herrschaftswissen, Macht und Prestige, was u. a. dann auftreten kann, wenn neue Tatig-
keitsfelder entstehen, die von den Beschéftigten als weniger attraktiv bewertet werden (Gourmelon et
al., 2018).

(2) Einen zweiten Bereich bilden Widerstdnde auf organisationsbezogener Ebene: Hierbei spielt die Or-
ganisationskultur eine entscheidende Rolle. Sie spiegelt die Verhaltensnormen und geteilten Werte der
Organisationsmitglieder wider, woraus eine strukturelle Tragheit entsteht und viel Energie zur Instand-
haltung dieser geteilten Werte investiert wird. Insbesondere im 6ffentlichen Sektor ist die Organisati-
onskultur stark ausgepragt — bedingt durch hohe Erwartungen seitens der Beschaftigten an Regelge-
bundenheit, Planbarkeit der beruflichen Laufbahn bzw. der privaten Lebensplanung und Bestandigkeit.
Dies begiinstigt blrokratische Verfahren und auf Sicherheit abzielendes Verhalten. Werden Verédnde-
rungen von "aufRen" angestoRen und dabei kaum Gelegenheit zur Selbstorganisation gegeben, kann es
passieren, dass sie im Sinne eines verletzten Systemstolzes als Krankung wahrgenommen werden. Dabei
kommt das unerfillte Bediirfnis nach Mitgestaltung und eigener Profilierung zum Ausdruck, infolgedes-
sen die Betroffenen versuchen werden, vorgegebene Losungen zu sabotieren bzw. deren Nicht-Funkti-
onieren unter Beweis zu stellen (Gourmelon et al., 2018; Richter et al., 2022).

Vor diesem Hintergrund werden MaRnahmen zur Uberwindung von Widerstianden und zur Gewéhrleis-

tung eines erfolgreichen organisationalen Wandels unter dem Aspekt des Change Managements
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diskutiert. Dazu gehoren beispielsweise eine zielorientierte Fihrung mit systematischer Planung, Steu-
erung und Kontrolle sowie ganzheitliche Denk- und Handlungsansétze, bei denen nicht nur technische,
strukturelle und wirtschaftliche Aspekte, sondern insbesondere auch die zwischenmenschlichen As-
pekte von Anfang an bericksichtigt werden und die aktive Beteiligung und Unterstitzung der Betroffe-
nen gewahrleistet wird.

4.3  Technik-Akzeptanzmodelle

Letztlich zielen jegliche MalRnahmen auch immer darauf ab, die Akzeptanz der Betroffenen fiir Veran-
derungsprojekte sicherzustellen. Definitorisch umfasst der Begriff der Akzeptanz alle Einstellungen als
die Summe der Bewusstseinsprozesse einer Person, die sie gegeniber einem Einstellungsobjekt (z. B.
Einsatz einer bestimmten Technik) empfindet (Stapels & Eyssel, 2021). Die Akzeptanzbildung ist somit
als ein subjektiver Prozess der Wahrnehmung, Bewertung und Entscheidung hinsichtlich eines Objektes
zu verstehen, der von verschiedenen Kontextfaktoren beeinflusst wird.

Im Gegensatz zu inkrementellen Technologien sind soziale Roboter den sogenannten radikalen Techno-
logien zuzuordnen, deren Einflhrung nicht nur eine Weiterentwicklung, sondern eine vollstandige Neu-
erung darstellt. Die Mensch-Roboter-Interaktion (MRI) unterscheidet sich fundamental von der Interak-
tion mit herkdmmlichen Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT), was auch eine andere
Bewertung dieser Technologien zur Folge hat (Meissner & Triibswetter, 2018).

In der Forschung gibt es unterschiedliche Auslegungen des Technikakzeptanzbegriffs, die sich jedoch
meist auf den Einsatz von IKT beziehen. Eines der am haufigsten zitierten Modelle ist das Technology
Acceptance Model (TAM) nach Davis, Bagozzi und Warshaw (1989), das die Nutzung eines Produkts
durch zwei wesentliche Faktoren beeinflusst sieht: Die wahrgenommene Nitzlichkeit sowie die wahr-
genommene Einfachheit der Nutzung. In diesem Modell liegt der Fokus lediglich auf dem Objekt. Die
Technikakzeptanz wird als ein von dulleren Einflissen unabhdngiges Phanomen betrachtet. Kritisiert
wird daher, dass externe Variablen im Modell unspezifiziert dargestellt und relevante Faktoren wie Per-
sonlichkeitsmerkmale, Ressourcenverfligbarkeit oder Lerneffekte nicht hinreichend berlcksichtigt wer-
den (Thim, 2017). Auf dieser Argumentationsbasis wurde das Grundmodell in einer Reihe weiterer Stu-
dien um zusatzliche Variablen ergédnzt, die verstarkt individuelle Faktoren, Systemeigenschaften, soziale
Einflisse und Umsetzungsbedingungen beriicksichtigen (u. a. TAM Il nach Venkatesh & Davis, 2000;
TAM Ill nach Venkatesh & Bala, 2008 oder Erganzungen nach King & He, 2006). Doch auch der Mehrwert
dieser Replikationen wird aufgrund damit einhergehender Komplexitat und einer erschwerten Anwend-
barkeit kritisch beurteilt (Meissner & Tribswetter, 2018).

4.3.1 Unified Technology Acceptance and Use of Technology (UTAUT)

Aus diesem Grund wird mit dem "Unified Technology Acceptance and Use of Technology" (UTAUT)-
Modell versucht, die Fragmentierung der unterschiedlichen TAMs zu bewaltigen. Dabei werden meh-
rere Modelle und verschiedene Erkenntnisse integriert, die neben der Akzeptanz auch das menschliche
Verhalten fokussieren (Imbach, 2022). Durch den Schwerpunkt auf die subjektive Einstellung ist es spe-
zifischer als andere Ansatze, was dem Modell einen gewissen Allgemeinheitsanspruch verleiht und den
Ubertrag auf beliebige Technikinnovationen gewéhrleistet. Im Zentrum des UTAUT-Modells steht die
Frage, wodurch die Akzeptanz beeinflusst wird, die am Ende darlber entscheidet, ob die neuartige
Technologie genutzt wird. Die Nutzung wird wiederum durch die Nutzungsintention beeinflusst, die von
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verschiedenen Faktoren abhédngt. Das Modell identifiziert vier direkte Einflussfaktoren auf die Akzeptanz
(Venkatesh et al., 2003; Thim, 2017):

1. Leistungserwartung - definiert als die Einschatzung, dass die Nutzung der Technologie zur Ver-
besserung der eigenen Arbeitsleistung bzw. Aufgabenerfillung beitrdgt. Die Leistungserwar-
tung drickt sich in der wahrgenommenen Nutzlichkeit und verbesserten Ergebniserwartungen
aus und ist ein Pradiktor fur die Nutzungsabsicht.

2. Aufwandserwartung - beschreibt den Grad, zu dem die Nutzer” glauben, dass der Einsatz der
Technologie "einfach", also ohne zuséatzlichen Aufwand verbunden ist. Hierbei geht es um die
wahrgenommene Nutzbarkeit und Komplexitat der Technik.

3. Sozialer Einfluss - beschreibt die wahrgenommene Haltung wichtiger Mitmenschen zur Nutzung
der Technologie. Relevant sind in diesem Kontext die sozialen Normen sowie das soziale Anse-
hen.

4. Einsatzbedingungen - beziehen sich auf die Wahrnehmung der Verfligbarkeit organisatorischer
Unterstitzungsleistungen und infrastruktureller Kompatibilitdt, die sich direkt auf das Nut-
zungsverhalten auswirkt.

Daneben werden das Alter, Geschlecht, die Erfahrung und die Freiwilligkeit als Moderatorvariablen be-
stimmt (Thim, 2017).

Abb. 1: Unified Technology Acceptance and Use of Technology (UTAUT)
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Quelle: Venkatesh et al., 2003, S. 447.

Das Modell wurde seither in unterschiedlichen Szenarien angewandt und erprobt, darunter fiir die Be-
reiche der Robotik (Shin & Choo, 2011), Telemedizin (Kohnke et al., 2014), elektronischer Dienstleistun-
gen (AlAwadhi & Morris, 2008), E-Learning (Park, 2009) oder fiir Mobilgeradte (Lu, Yao, & Yu, 2005).
Anhand eines empirischen Anwendungsfalls sollen das Modell sowie die identifizierten Einflussfaktoren
konkretisiert werden. Dafiir wird eine Studie gewahlt, die auf Grundlage des UTAUT-Modells die Akzep-
tanz von in der Montage arbeitenden Fachkraften hinsichtlich des Robotereinsatzes untersucht.
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4.3.2 Die Akzeptanz von Robotern in der Montage - Ein konkreter Anwendungsfall

Wegen steigender Anforderungen und Erwartungen an Produktivitat sowie Flexibilitat ist derzeit ein
substantieller Wandel in industriellen Fertigungsprozessen beobachtbar, bei dem vermehrt robotische
Systeme zum Einsatz kommen — die sog. Mensch-Roboter-Kollaboration (MRK). In der durch das BMBF
geforderten Studie ,SafeMate” untersuchen Meissner und Tribswetter (2018) die Einstellungen von
Beschaftigten zur MRK, woflr sie Interviews mit 17 Montagearbeitern” aus flnf produzierenden Unter-
nehmen, die bereits Roboter eingesetzt haben, durchgefiihrt haben. Dabei verwenden die Autoren” ein
breit gefasstes Akzeptanzverstandnis, das neben , objektbezogenen” auch ,subjekt- und kontextbezo-
gene” Faktoren berlcksichtigt. Zudem weisen die Befragten Unterschiede hinsichtlich des Techniker-
fahrungswissens und der Teamposition auf (Meissner & Tribswetter, 2018).

Die Studie zeigt, dass fir eine erfolgreiche MRK nicht nur Einstellungen gegeniber der Technik, sondern
auch die hinsichtlich der damit einhergehenden Veranderungen am Arbeitsplatz wichtig sind. Unter-
schieden wird zwischen priméaren und sekundéaren Einflussfaktoren:

Primére Einflussfaktoren: Die persénliche Akzeptanz wird in erster Linie davon beeinflusst, ob die Tech-

nik fir die eigene Betroffenheit subjektiv als Bedrohung oder Chance wahrgenommen wird und hangt
von den daraus resultierenden Gefiihlen ab. In der Studie kann nachgewiesen werden, dass sich insbe-
sondere diejenigen Beschaftigten, die keine verantwortungsvollen Aufgaben bernehmen, von den Ro-
botern stark bedroht fihlen. Beflrchtet wird ihrerseits der Abbau von Arbeitsplatzen, personliche Un-
terforderung, Abhangigkeit von den Systemen sowie dem technischen Fachpersonal und ein Verlust des
sozialen Austauschs. Diese Beflirchtungen kommen in negativen Geflihlen wie Angst, Unsicherheit,
Hilflosigkeit, Kontrollverlust, Wertlosigkeit, Enttduschung und Frustration zum Ausdruck. Dagegen wer-
den die physische und psychische Entlastung, die geringeren Fehlerraten sowie Moglichkeiten zur per-
sonlichen Weiterentwicklung positiv wahrgenommen. Damit verbundene Geflihle wie Neugier, Aufre-
gung und Freude tragen wesentlich zur Férderung der Akzeptanz bei.

Sekundare Einflussfaktoren: Sekundéare Einflisse werden in der Studie auf drei verschiedenen Ebenen

differenziert: Zu den , Objektfaktoren” zéhlen z. B. die konkreten Auswirkungen, welche die MRK auf die
Arbeitsabldaufe und -weisen der Betroffenen hat. Die Beschdftigten beflirchten mehrheitlich einen
fremdbestimmten, unflexiblen Arbeitsablauf sowie kérperliche oder psychische Belastung. Einige du-
Rern zudem die Sorge, nicht Gber die notwendigen Fahigkeiten zur richtigen Bedienung der Roboter zu
verflgen. Flr die Akzeptanz entscheidende Kriterien sind, dass die Prozesse fir die Betroffenen weiter-
hin kontrollierbar bleiben, sie selbstbestimmt arbeiten kdnnen, die Technik an die Bedirfnisse der Men-
schen (z. B. Nutzerfreundlichkeit oder Barrierefreiheit) sowie die Umgebung (z. B. Larm, Helligkeit) an-
gepasst werden und eine gewisse Flexibilitat bei der Aufgabengestaltung (u. a. hinsichtlich des Arbeits-
tempos) besteht. Die Gewahrleistung von Sicherheit und Prozessstabilitdt werden als unerlassliche Kri-
terien beschrieben.

Unter den ,Subjektfaktoren” werden unterschiedliche individuelle Voraussetzungen verstanden, wel-
che die Einstellungen beeinflussen. Eine wichtige Rollte spielt dabei die Teamposition, in der sich die
Befragten befinden: Werden von ihnen verantwortungsvollere Aufgaben ibernommen, zeigen sie mehr
Selbstvertrauen in ihre Fahigkeit, den neuen Anforderungen gerecht werden zu kénnen. Andere Sub-
jektfaktoren beziehen sich auf spezifische Charaktereigenschaften wie Offenheit, Neugierde und Opti-
mismus. Zudem wird ein positiver Einfluss der Technik-Erfahrungen auf das Vertrauen in die eigene Nut-
zungskompetenz deutlich. Technisch versiertere Befragte duRern weniger irrationale Angste. In diesem
Zusammenhang zeigen sich Unterschiede in der Selbsteinschatzung der Befragten bezlglich ihrer Fa-

higkeiten, den Anforderungen der Mensch-Roboter-Kollaboration (MRK) gerecht zu werden. Weitere
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Angste beziehen sich auf das Erfordernis, neue Fertigkeiten erlernen oder die eigene Jobposition wech-
seln zu mussen. Darlber hinaus duRert ein Teil der Befragten, dass sie sich den Funktionen der Roboter
unterlegen fihlen und befirchten, die Mensch-Roboter-Kollaboration kénnte eine Zwischenstufe auf
dem Weg zur vollstandigen Automatisierung darstellen. Auch die Einstellung zur eigenen Arbeit hat sich
als ein Einflussfaktor erwiesen: So berichten einige davon, nicht nur wegen des Geldes, sondern auch
aus Grinden der personlichen Erfillung zu arbeiten, wahrend fir andere ihre Arbeit nur ein Mittel zum
Zweck ist. Von Ersteren werden Veranderungen, wie die Einflhrung von MRK, eher als Chance zur Wei-
terentwicklung wahrgenommen.

SchlieRlich kann in der Studie gezeigt werden, dass die Akzeptanz der Beschéftigten von ihren Erfahrun-
gen mit dem Unternehmen oder bestimmten Personen (Kontextfaktoren) abhéangt. Wurden in der Ver-
gangenheit negative Erfahrungen bei Verdanderungsprojekten oder mit den verantwortlichen Fiihrungs-
kraften gemacht, kann es vorkommen, dass der Wandel zwar beflrwortet, die Einfihrung und Umset-
zung aber dennoch abgelehnt werden, weil kein Vertrauen in die Integritat und Verladsslichkeit der Fih-
rungspersonen besteht. Die Befragten berichten davon, in Vergangenheit wenig oder spat Uber die Ent-
scheidungen und Malknahmen informiert worden zu sein, wodurch ihrerseits das Gefihl entsteht, von
Vorgesetzten nicht wertgeschatzt zu werden. Partizipation als notwendige Bedingung darf sich dabei
nicht als Scheinbeteiligung entpuppen, was nicht nur die Akzeptanz, sondern auch das Vertrauen in die
Flhrungskraft belasten wiirde. Dagegen kdnnen permanent verfligbare Ansprechpersonen, Moglichkei-
ten zur fachlichen Qualifizierung sowie eine kollegiale Teamstruktur dazu beitragen, Unsicherheiten zu
reduzieren und die Akzeptanz zu erhohen (Meissner & Trilbswetter, 2018).

5 Einstellungen, Interessen und Beflirchtungen von Beschaftigten

Zur weiteren Ableitung und Identifikation konkreter Einstellungen, Interessen und Beflrchtungen von
Beschaftigten in Bezug auf den Einsatz neuartiger Technologien wie soziale Roboter, wurde im Zeitraum
von Mitte Januar bis Ende Februar 2023 eine systematische Literaturanalyse durchgefihrt. Aufgrund
der thematischen Aktualitat sozialer Roboter wurden Publikationen mit Veréffentlichungsdatum ab
2017 beriicksichtigt und bei Bedarf durch Altere ergénzt, insbesondere fiir Ergebnisse zu vergleichbaren
Technologien. Die Suche bezog sich schwerpunktmaRig auf empirische Studien (quantitativ, qualitativ,
mixed-methods), Fall- und Laborstudien, Artikel aus Fachzeitschriften, Literaturreviews und andere wis-
senschaftliche Texte. Die verwendeten Quellen und Suchbegriffe sind der Tabelle 1 zu entnehmen. Zu-
dem wurde die Literaturrecherche durch das sogenannte Schneeballsystem erweitert, um anhand der
Literaturverzeichnisse weitere geeignete Veroffentlichungen zu identifizieren.
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Tab. 1: Suchquellen und -strategie

National Library of Medicine, Science Direct, Sage Journals, BASE, MDPI, Web of

Datenbanken: ) . . . )
atenbanken Science, Assistive Technology, Springe Link, Nomos eLibary, Google Scholar

»social robot”, ,socially assistive robot”, ,assistive robot”, ,humanoid robots®,
27 “"w

Keywords “health care”, “library”, “public spaces”, “human-robot-collaboration”, “human-
robot-interaction”, ,attitudes”, ,,employees”

Zur Eingrenzung in Kombination mit den Operatoren AND, OR und NOT sowie

Zusatzliche Suchbegriffe Symbole () und *

Handsuche, z.B. Biicher, Berichte, Zeitschriften
Onlinebestand der HSPV

Schneeballsystem

Empfehlungen

Sonstige Suchstrategien

Empirische Studien (quantitativ, qualitativ, mixed-methods)
Fall- und Laborstudien
Evidenzart Literaturreviews
Berichte, Fachartikel, Magazine
Blcher, Buchkapitel

Sprache Deutsch, Englisch

Key-Publikationen von 2017 — 2023; relevante Quellen, die alter sind, wurde

Zeitraum )
eitrau nach Bedarf hinzugenommen

Quelle: Eigene Darstellung

Die anfénglichen 315 Suchergebnisse wurden auf ihre Eignung geprift und nach dem Schneeballsystem
durch weitere 30 Publikationen ergénzt. Am Ende standen 54 geeignete wissenschaftliche Publikationen
zur Verfligung, um Aussagen Uber konkrete Einstellungen, Interessen und Beflirchtungen von Beschaf-
tigten abzuleiten. Die Reduktion ergab sich durch das Entfernen von gleichen Informationen sowie von
Literatur, die sich auf z. B. die Gestaltung, Funktionalitdt und Einsatzmoglichkeiten der neuartigen Tech-
nologien fokussiert. Selbiges galt fir Texte, welche primér die Perspektive der Nutzenden (z. B. Patien-
ten’, Kunden’, Besucher’) untersucht und explizit nicht die der Beschaftigten.

5.1  Ein Blick zurick in die Anfange der Digitalisierung

Mit dem technologischen Fortschritt und dem damit verbundenen zunehmenden Einzug von Informa-
tions- und Kommunikationstechnologien (IKT), spatestens aber mit der Einfiihrung des ersten Personal
Computers (PC) in den 70er Jahren, entbrannte die Diskussion um Technologiebelastungen. Mit dem
vom Psychologen Craig Brod gepragten Begriff des ,Technostress” wird bereits in den 1980er Jahren
die Unfahigkeit, gesund mit IKT umzugehen, als ,,moderne Krankheit” beschrieben (Brod, 1984). Ragu-
Nathan et al. (2008) zufolge kann diese Form des Stresses durch technologiebedingte Uberlastung, Un-
sicherheit und Komplexitdt entstehen und zu einer geringeren Arbeitszufriedenheit fiihren. Mit Tech-
nologiebelastungen treten vermehrt Empfindungen wie Angst, Erschopfung, Skepsis und Unwirksamkeit
in Folge der IKT-Nutzung auf (Salanova et al., 2013).

Auch im Fall der Einfihrung von Computern — und vielleicht vor allem dabei — kann von durch die Tech-
nik ausgeldsten Belastungen gesprochen werden. Im Feld der Computer-Angstlichkeit liegen zahlreiche
Befunde der letzten Jahrzehnte vor: So wird in Studien zum erstmaligen Computereinsatz
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nachgewiesen, dass die Beschaftigten den Geraten gegenlber oft skeptisch und angstlich eingestellt
waren, da sie gravierende Verdanderungen in der Arbeitsorganisation und den Abldufen sowie eine hohe
Komplexitat der Techniknutzung beflirchteten (lgbaria et al., 1995). Solche Unsicherheiten fihrten oft
zu Angsten vor Arbeitsplatzverlust, was durch unklare Kommunikationswege und fehlende Informatio-
nen noch verstarkt wurde. Widerstande entstanden insbesondere dann, wenn die Beschaftigten das
Geflhl hatten, dass ihre Interessen nicht ausreichend berlcksichtigt wurden (Witte et al., 1988). Powell
(2013) fasst in diesem Zusammenhang verschiedene Forschungsergebnisse zusammen und betont, dass
Faktoren wie Computererfahrung, technisches Wissen und die Wahrnehmung der eigenen Kompetenz
im Umgang mit der Technik besonders geringe Angstlichkeitsauspragungen begiinstigten (Powell,
2013).

Sicherlich sind die technischen Moglichkeiten und Entwicklungen im Laufe der Zeit immer komplexer
und die damit einhergehenden Anforderungen immer anspruchsvoller, die organisationalen Verande-
rungen tiefgreifender und die Auswirkungen auf die Arbeit umfassender geworden. Wie im Folgenden
dargestellt, liefern diese exemplarisch genannten Ergebnisse zum erstmaligen Einsatz von Computern
jedoch wertvolle und weitgehend allgemeinglltige Anknipfungspunkte, die auch auf den Bereich der
sozialen Robotik Ubertragbar sind.

5.2 (Soziale) Robotik und neuartige Technologie im Allgemeinen

Im Special Eurobarometer 460 aus dem Jahr 2017 wurde die allgemeine Wahrnehmung der europai-
schen Bevolkerung zu Robotern und Kinstlicher Intelligenz erhoben. Die Ergebnisse zeigen, dass die
Mehrheit der Befragten (61 %) eine positive Einstellung zu diesen Technologien hat. Mehr als zwei Drit-
tel (68 %) sind der Meinung, dass Roboter und Kl eine ,,gute Sache” fir die Gesellschaft ist, da sie den
Menschen bei der Erledigung ihrer Arbeit oder alltdglichen Aufgaben helfen kénnen. Gleichzeitig ist die
Mehrheit jedoch Uberzeugt, dass der Einsatz von Robotern und Kl negative Auswirkungen auf die Ver-
flgbarkeit von Arbeitsplatzen haben wird. Allerdings glaubt lediglich ein kleiner Anteil (5 %), dass ihre
Arbeit vollstandig von einem Roboter oder Kl erledigt werden konnte. Die Befragten flihlen sich mit am
wohlsten, wenn die Technik zur Unterstitzung der Arbeit eingesetzt wird. So kénnen sich 35 % vorstel-
len, sich z. B. Waren von einer Drohne liefern zu lassen, wahrend sich 26 % dabei wohlfiihlen wirden,
im hohen Alter von einem Roboter gepflegt zu werden. Unbehagen empfindet die Mehrheit hingegen
hinsichtlich des Einsatzes von fahrerlosen Autos im StraRenverkehr (European Union, 2017). Auf euro-
paischer Ebene zeigt sich somit insgesamt tendenziell positives und zuversichtliches Stimmungsbild ge-
genlUber dem Einsatz von Robotern und K.

Neben dem Eurobarometer bieten Naneva et al. (2020) eine aufschlussreiche Ubersicht (iber bisherige
Forschungsarbeiten als Antwort auf die Frage, wie die Menschen insbesondere gegeniiber sozialen Ro-
botern eingestellt sind. Die Autoren’ analysieren eine Reihe an Studien und standardisieren deren Er-
gebnisse, um sie statistisch miteinander vergleichen zu kénnen. Dabei unterscheiden sie zwischen af-
fektiven (Geflihle gegenliber Robotern), kognitiven (Bewertungen oder Gedanken) und allgemeinen Ein-
stellungen (weder eindeutig affektiv noch kognitiv). Durch diese Analyse kann nachgewiesen werden,
dass sowohl die Emotionen als auch die Gedanken gegentber Robotern leicht positiv, die allgemeinen
Einstellungen jedoch durchschnittlich als eher neutral zu interpretieren sind. Durchschnittlich haben die
Menschen eher geringe Angste bzgl. sozialen Robotern, insbesondere dann, wenn eine direkte Interak-
tion erfolgt. Auch das Vertrauen kann durch die direkte Interaktion erhéht werden, wobei dafur Gber
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alle Studien hinweg ein gewichteter Mittelwert nahe Null berechnet wird, was darauf hindeutet, dass
Menschen sozialen Robotern gegeniiber weder besonders vertrauensvoll, noch besonders misstrauisch
eingestellt sind (Naneva et al., 2020).

In anderen Forschungskontexten wurde festgestellt, dass Robotern mehr Vertrauen entgegengebracht
wird und die Einstellungen positiver ausfallen, wenn die Entscheidungsprozesse der KI-Systeme nach-
vollziehbar sind (Hancock et al., 2020). Dies wird insbesondere fir ein Verstandnis und die Vermeidung
von Fehlentscheidungen durch KI-Systeme als relevant erachtet. Zudem wirkt sich die Erfahrung und die
empfundene Selbstwirksamkeit im Umgang mit der Technik positiv auf die Einstellungen aus (Savela et
al., 2022). Ein allgemeiner Grundsatz lautet: Funktioniert die Technik, wird ihr tendenziell mehr Ver-
trauen entgegengebracht (Weitz et al., 2021). Abtraglich wirkt dagegen, wenn Roboter zu menschlich
wirken und zu autonom agieren, was ein Gefliihl der Bedrohung hervorruft. Damit verbunden sind
Angste vor Kontrollverlust und der Méglichkeit, dass sich Roboter dem menschlichen Willen widerset-
zen (Roesler et al., 2021; Zlotowski et al., 2017). In anderen Studien kann wiederum nachgewiesen wer-
den, dass ein mdglichst menschenahnliches Erscheinungsbild der Roboter eine besonders vertrauens-
fordernde Wirkung hat (Stapels & Eyssel, 2021; Zawieska et al., 2012).

Auch der organisationale Kontext kann beeinflussen, wie vertrauenswirdig ein Roboter wahrgenom-
men wird (Kopp, 2022). Die Forschung zeigt eine Tendenz, dass Roboter von den Beschéftigten zumin-
dest als Teammitglieder anerkannt werden (Matthews et al., 2021). Nyholm und Smids (2020) stellen
dabei fest, dass moderne Roboter zwar nicht alle idealtypischen Eigenschaften eines Kollegen” erfillen,
jedoch vielen kollegialen Kriterien entsprechen. So bieten Roboter bspw. eine bessere Arbeitsunterstit-
zung, eignen sich jedoch weniger als gute Gesprachspartner. Ob soziale Roboter als geeignete Kollegen’
beurteilt werden, hdngt i. d. R. aber immer von den jeweiligen organisationalen Anspriichen ab (Nyholm
& Smids, 2020; Kopp, 2022).

Die Autorin Anita Imbach (2022) geht einen Schritt weiter, indem sie in einem durchgefihrten Labor-
Experiment untersucht, ob Menschen sich einen Roboter als Vorgesetzten” vorstellen kdnnen. Dabei
vergleicht sie den sozialen, kollaborativen und humanoiden Roboter , Pepper” (s. Abb. 2) mit einem di-
gitalen Assistenzsystem der schweizerischen Bundesbahn hinsichtlich der 1) wahrgenommenen sozial-
emotionalen Merkmale (soziale Interaktion und Prdsenz), des 2) Vertrauens sowie der 3) wahrgenom-
menen Bedienbarkeit und Nutzlichkeit. Das Experiment umfasst 19 Probanden, die mittels halbstandar-
disierter Fragebogen zu zwei Messzeitpunkten (vor und nach der ersten Interaktion) befragt wurden,
ob sie die Interaktion mit Pepper oder dem digitalen Agenten bevorzugen.

Pepper wurde zumeist aufgrund der Moglichkeit einer menschenéhnlichen Interaktion praferiert, ge-
folgt von der Gelegenheit, "etwas Neues ausprobieren" zu konnen und "am Puls der Zukunft" zu bleiben.
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Abb. 2: Der soziale Roboter , Pepper”

Grunde fir die Bevorzugung des Agenten waren hinge-
gen die Bekannt- und Vertrautheit der Technologie, die
Moglichkeit einer einfachen Interaktion sowie die zeit-
und ortsunabhangige Verflgbarkeit.

Die Praferenz flir Pepper bzw. den virtuellen Agenten
blieb bei der zweiten Messung weitgehend unveran-
dert. Es zeigten sich jedoch Unterschiede zwischen den
Geschlechtern: Nach der ersten Interaktion entschie-
den sich drei von zehn Frauen aufgrund der als gering
empfundenen Nitzlichkeit und Bedienbarkeit gegen
Pepper. Andere hingegen wurden durch das kindliche
und menschendhnliche Erscheinungsbild des Roboters
Uberzeugt. Die Interaktion mit Pepper wurde mehr-
heitlich als spannend, unterhaltsam und lebendig emp-
funden. Der Roboter wirkte angenehm und sympa-
thisch, sodass einige das Geflhl hatten, mit einem
Menschen zu sprechen, und fast dazu neigten, Emoti-
onen fur ihn zu entwickeln.

Dieses Foto "Pepper" von Luke McKernan ist lizenziert gemaft CC BY-SA 2.0.

Der virtuelle Agent wurde dagegen in erster Linie als Maschine wahrgenommen und die Interaktion
entsprechend als niichtern, sachlich und emotionslos bewertet. Bei den funktionalen Merkmalen sind
Optimierungsbedarfe fir beide Systeme erkannt worden. So wurden die Kommunikationsmaoglichkeiten
von Pepper aufgrund eingeschrankter Wissensbasis als begrenzt und die Interaktion als zu langsam be-
wertet. Die Antworten des virtuellen Agenten auf spezifische Fragen wirkten dagegen standardisiert
und unerwartete Einschibe wie das Erzdhlen eines Witzes wurden mehr als Ablenkung, denn als posi-
tive Interaktionsergdanzung empfunden.

Die Befragten zeigten gegeniber den neuartigen Technologien von Pepper wenig Skepsis und klassifi-
zierten den Roboter als innovativ und duRRerst sympathisch. Die Bewertungen des virtuellen Agenten
fielen in dieser Hinsicht vergleichsweise nlichtern und pragmatisch aus, sodass die Funktionen als ein-
fach und verstandlich empfunden wurden. Auch mit Blick auf die wahrgenommene Nutzlichkeit und
Bedienbarkeit erhielt der Humanoide héhere Werte; restloses Vertrauen brachten die Befragten jedoch
weder Pepper noch dem Agenten entgegen. Die Frage, ob sie sich eine Zusammenarbeit mit einem
Roboter vorstellen kénnten, wurde von den Befragten aus den Bereichen Bildung, Offentliche Verwal-
tung und Beratung eher verneint. Dagegen gab etwa die Halfte der Befragten aus der Industrie, Produk-
tion und dem o6ffentlichen Verkehr an, sich einen Roboter als Vorgesetzten vorstellen zu kénnen (Im-
bach, 2022).

Obschon in der bisherigen Ausarbeitung allgemein positive Einstellungen nachgewiesen werden konn-

ten, wird auch die Relevanz konkreter Angste, die mit dem Technikeinsatz assoziiert werden, deutlich.

In diesem Zusammenhang wird ein weiterer Forschungsbedarf im Bereich der ,Roboter-Angstlichkeit”

(engl. robot anxiety) gesehen (z. B. Liang & Lee, 2017; Mara & Leichtmann, 2021). Diese Sorgen und

Angste sind nicht nur diffuse Begleiterscheinungen, sondern werden eindeutig artikuliert und kénnen
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unterschiedlich stark ausgepragt sein. Im Folgenden wird dies differenziert nach unterschiedlichen Ein-
satzbereichen naher erlautert.

5.3 Industrielle Robotik — Die Mensch-Roboter-Kollaboration

Eine durch das BMBF geforderte Studie von Kopp (2022) bietet aufschlussreiche Einblicke in die Sicht-
weisen von Beschaftigten aus dem Produktionsbereich eines Unternehmens, in dem der Einsatz eines
Cobots zur Mensch-Roboter-Kollaboration bevorsteht. Zur Erhebung der Einstellungen wurden mehrere
Workshops mit den Beschaftigten durchgefthrt.

Die Ergebnisse zeigen, dass die Mehrheit insbesondere den Wegfall von Arbeitsplatzen zunehmende
Automatisierungstendenzen beflirchtet, womit das Gefiihl von Wertschatzungsverlust einhergeht. Den
Aussagen der Beschaftigten zufolge werden diese Bedenken durch die organisationsinterne ,Gerichte-
kiiche” befeuert, die aullerst dynamisch sei und zu irrtimlichen Situationsbewertungen fihren kénne.
Die Beschaftigten beflrchten zudem, mit dem Arbeitstempo der Roboter nicht mithalten zu kénnen,
wodurch sie sich unter Druck gesetzt und getrieben fiihlen. Demgemald stol3t der Cobot vor allem dann
auf ablehnende Haltungen, wenn durch ihn der Arbeitstakt vorgegeben wird und die Beschaftigten Ein-
schrankungen ihres eigenen Autonomieerlebens erfahren. Subtile Angste werden im Hinblick auf allge-
meine Veranderungen des gewohnten Produktionsablaufs geduBert. Diesbeziiglich weist die Studie Al-
tersunterschiede nach, wobei sich jlingere Beschéftigte weniger kritisch zeigen (Kopp, 2022).

Dagegen werden die 24/7-Einsatzmdglichkeiten des Roboters positiv hervorgehoben, ebenso die bes-
sere Planbarkeit — da der Roboter weder durch Krankheit ausfallt noch tagesformabhangige Produktivi-
tatsschwankungen zeigt. GrolRes Vertrauen wird auch den Sicherheitsvorkehrungen entgegengebracht,
weswegen die Beschéftigten das Risiko fir Arbeitsunfalle oder Verletzungen als sehr gering bewerten.
Skepsis zeigt sich jedoch hinsichtlich der Frage, ob der Cobot sein Leistungsversprechen erfillt und tech-
nisch zuverldssig funktioniert. Zuriickhaltung zeigt sich bei den Beschaftigten hinsichtlich der neuen und
erweiterten Handlungsspielrdumen, die sich durch den Robotereinsatz ergeben. lhnen zufolge sei es
schwer, sich von alten Denkmuster zu I6sen. Die Mehrheit war der Meinung, dass deswegen eine frih-
zeitige, transparente Kommunikation Gber die Verdnderungen durch die Cobot-Einfiihrung notwendig
ist (Kopp, 2022).

Inhaltliche Erganzungen liefern Smids et al. (2020): Wird der Roboter als Bedrohung fiir den eigenen
Arbeitsplatz wahrgenommen, findet damit ein Angriff auf das Selbstverstandnis als leistungsstarker’
Mitarbeiter” statt. Dies gilt auch, wenn sich die Beschéftigten durch den Roboter unterwiirfig oder zu
simplen Uberwachern” technischer Funktionen degradiert fiihlen. Solche Empfindungen kénnen dazu
flhren, dass die eigene Tatigkeit als weniger sinnvoll bewertet wird. Dies muss jedoch nicht zwingend
der Fall sein, da der Technikeinsatz auch zur Sinnstiftung und Aufwertung der Arbeit beitragen kann
(Smids et al., 2020; Nyholm & Smids, 2020).

Weiterfliihrende Erkenntnisse konnen zudem in der Studie von Aringer-Walch und Pokorni (2018) nach-
gelesen werden, bei der Montagearbeitskrafte zu ihren Einstellungen hinsichtlich des Einsatzes moder-
ner Assistenzsysteme befragt wurden. Konkret handelt es sich um ein datenbankgestitztes digitales
Assistenzsystem, das durch eine Bildverarbeitungssoftware den aktuellen Montagestand erfasst und die
Arbeitskrafte Uber die ndchsten Schritte informiert. Positiv hervorgehoben wird, dass das Assistenzsys-
tem sicheres Arbeiten fordert, die Entwicklung von Routinen unterstitzt und gleichzeitig Méglichkeiten
zur Selbstiberprifung bietet. Das Assistenzsystem ermogliche auch effektiveres Arbeiten, was insbe-
sondere bei Anlernprozessen oder anspruchsvollen Aufgaben eine Entlastung darstelle. Die Mehrheit
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der Beschéaftigten zeigt sich zudem zuversichtlich, dass der Technikeinsatz mehr Abwechslung in den
Arbeitsprozess bringen kann, beispielsweise durch die Montage neuer und komplexerer Produkte.

Die umfassende Dokumentation der Prozessdaten, die durch das Assistenzsystem erfasst und verarbei-
tet werden, wird von den Beschéftigten einerseits als die Chance erkannt, ihre Arbeitsabldufe zu opti-
mieren. Andererseits duRern sie Bedenken hinsichtlich eines erhéhten Uberwachungsrisikos. Dariiber
hinaus beflirchten sie eine mogliche Abwertung ihrer Tatigkeiten sowie den Verlust von Wissen und
Kompetenzen. Kritisch bewerten sie auch eingeschrdankte Moglichkeiten, Fehler im Arbeitsprozess ei-
genstandig zu identifizieren und Lésungen zu finden. Damit einher gehen Sorgen vor verringerten Hand-
lungsspielrdumen, weniger Eigenverantwortung (Autonomieverlust), negativen Verdnderungen des
Montageprozesses und die Angst, selbst sinnbildlich zum Roboter zu werden (Werteverlust). Die an-
fangliche Begeisterung und Freude Uber die Interaktion mit dem Assistenzsystem lield ebenfalls schnell
nach, obwohl viele Beschéaftigte angeben, sich durch das System in ihrer Fahigkeit bestarkt zu fihlen,
neue und unbekannte Aufgaben erfolgreich zu meistern (Aringer-Walch & Pokorni, 2018).

5.4 Soziale Roboter und andere neuartige Technologien in der Pflege und Gesund-
heit

Wahrend im internationalen Vergleich vor allem Japan als Vorreiter im Bereich Robotik gilt, ist in der
deutschen Pflege noch lange nicht von einem flachendeckenden Einsatz die Rede. Stattdessen kommen
die Technologien haufig nur fir Modellerprobungen zur Anwendung (Merda et al., 2017). Zu den lang-
fristigen Auswirkungen des Einsatzes sozialer Roboter findet sich demgemaR bisher nur wenig Evidenz.
Unter den Publikationen sind zwar zahlreiche Laborexperimente, langzeitliche Feldstudien sind jedoch
eine Ausnahme (Schubert et al., 2022). Dennoch wird der (sozialen) Robotik in den Bereichen Gesund-
heit und Pflege eine hohe Relevanz zugesprochen, die medial stark rezipiert und kontrovers diskutiert
wird (Merda et al., 2017). Die neuartigen Technologien werden als das kinftige Werkzeug in der Pfle-
gearbeit betrachtet, mit dem Potenzial, das Personal zu entlasten, bestehende Losungswege zu verbes-
sern und neue Arbeitsbereiche flir Fachkréfte zu erschlieRen (Korn, 2019). Der bisherige Einsatz be-
schrankt sich Gberwiegend auf die Unterstitzung und Betreuung von vor allem &lteren Menschen und
wird vielfach aus Perspektive der Nutzenden bzw. Angehorigen untersucht.

Einer der bekanntesten und am besten erforschten sozialen Roboter ist in diesem Zusammenhang
,Paro” in Gestalt einer Sattelrobbe (z. B. Abdi et al., 2018; Chen et al., 2018; Hung et al. 2019; Leng et
al., 2019). Paro wurde speziell fur die therapeutische Anwendung entwickelt und interagiert durch Be-
rihrungen und Gerdusche mit den Nutzern’. Damit bietet die Robbe emotionale Fiirsorge und fordert
die soziale Interaktion in der Altenpflege und bei Menschen mit Demenz.

Abb. 3: Die Sattelrobbe , Paro”

Dieses Foto "Paro" von Ars Electronica ist lizenziert gemaft CC BY-NC-ND 2.0.

Abb. 4: Der soziale Roboter ,NAO”
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Ausgehend von humanoiden Robotern dominieren Un-
tersuchungen u. a. zu NAO, der z. B. zur Unterhaltung
oder Stimulierung der korperlichen Aktivitaten von Pa-
tienten” in der Pflege eingesetzt wird. Studien belegen,
dass viele Patienten’ eine emotionale Bindung zum Ro-
boter entwickeln und der Einsatz positive Auswirkun-
gen hat, z. B. verringerte Apathie, mehr Bewegung, Le-
bensqualitdt und Spal (Huisman & Kort, 2019; Scoglio
et al., 2019; Henschel et al., 2021).

Dieses Foto "NAO Robot" von Stephen Chin ist lizenziert gemalk CC BY 2.0.

Von Beschéftigten wird der Einsatz sozialer Roboter in der Pflege vor allem zur Unterstiitzung und Uber-
nahme von Routinetdtigkeiten positiv bewertet (z. B. Meyer, 2011; Krings & Weinberger, 2017). Dabei
spielen insbesondere die personlichen Interaktionserfahrungen mit den Robotern eine wichtige Rolle
(u. a. Broadbent; 2017; Zwick & Hampel, 2019; Khavas et al., 2021). Eine Studie von Schulze et al. (2021),
die im Auftrag der Schweizerischen Stiftung fir Technologiefolgen-Abschatzung (TA-SWISS) durchge-
flhrt wurde, verdeutlicht die vielféltigen Empfindungen, die Fachkrafte im Gesundheitsbereich gegen-
Uber sozialen Robotern dullern. Diese reichen von Enttduschung bis zur Bestatigung ihrer Erwartungen
und umfassen Skepsis hinsichtlich des praktischen Nutzens sowie Gefiihle wie Angst, Erstaunen, Uber-
raschung, Freude und Begeisterung. Zudem wird der Robotereinsatz mehrheitlich zu Unterhaltungszwe-
cken oder fir einfache Dienstleistungen befiirwortet (z. B. Holen und Bringen von Gegenstanden, Erin-
nerungsdienst oder in der Telefonzentrale). Einigkeit besteht auch darlber, dass die Technik eine
Chance zur Entlastung bietet, indem sie repetitive, administrative oder funktionale Aufgaben Uber-
nimmt, wodurch den Fachkréfte mehr Zeit fiir den direkten Kontakt zu Patienten” bleibt. Auch die Uber-
nahme von Nacht-, Transport- und Begleitdiensten sowie anderen korperlich anstrengenden Tatigkeiten
wird physisch und psychisch als entlastend empfunden (Schubert et al., 2021).

In diesem Zusammenhang zeigen Ergebnisse anderer Studien, dass positive Einstellungen insbesondere
auch die Entlastung von zeitintensiven, manuellen Routinetatigkeiten wie Dokumentation und Monito-
ring umfassen, was zu einer verbesserten Arbeitsorganisation und einer spirbaren Reduktion von Stress
fuhrt (siehe etwa Compagna et al., 2009; Summerfield et al., 2011; Triller, 2016; Becker, 2017; Kuhlmey
et al., 2019; Kubek, 2020; Scorna et al., 2022). Den Moglichkeiten zur elektronischen Dokumentation
wird daher eine hohe Nutzlichkeit zugeschrieben — insbesondere in Bezug auf eine geringere Fehler-
guote, grolRere Transparenz und einen verbesserten Informations- und Kommunikationsfluss, was letzt-
lich die Qualitat der pflegerischen Versorgung erhoht (Merda et al., 2017).

Hilsken-Giesler (2015) stellt fest, dass die Einstellungen vor allem dann positiv sind, wenn die Techno-
logien einen unmittelbaren Mehrwert fir die Pflegearbeit bieten, deren Anwendung leicht erlernbar
und die Einfiihrung seitens des Managements unterstitzt wird. Weitere Wiinsche und Erwartungen sei-
tens der Pflegekrdfte richten sich an eine Effizienzsteigerung und Verbesserung von Abstimmungspro-
zessen durch z. B. einen orts-/ zeitunabhéangigen Zugriff auf relevante Datensatze (Z6llick et al., 2020).
Auch altere Studien kommen zu dhnlichen Erkenntnisse (z. B. Cohen-Mansfield & Biddison, 2007).
Demgegenlber decken Merda et al. (2017) in ihrer Studie ,Pflege 4.0” auf, dass sich die Pflegekrafte
beim Umgang mit Robotern im Vergleich zu anderen Technologien weniger sicher fihlen und tendenzi-
ell skeptischer eingestellt sind. Vorbehalte und kritische bis ablehnende Einstellungen sind besonders
stark ausgeprdgt, je mehr die Roboter fir patientennahe Tatigkeiten eingesetzt werden und in Folge
dessen ein Ersatz menschlicher Arbeit beflirchtet wird. Vor allem gegeniiber humanoiden Robotern
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besteht die Sorge, dass der Mensch nur noch Aufgaben Gbernimmt, die der Roboter nicht leisten kann
und auf die Rolle eines , Liickenfiillers” reduziert wird (Decker et al., 2011). Damit verbunden sind Angste
vor einem Arbeitsplatzverlust, einer Fremdbestimmung, zunehmenden Technikabhangigkeit sowie un-
erwinschten Verdnderung der Arbeitsablaufe (u.a. Compagna et al., 2009; Triller, 2016; Becker, 2017;
Kubek, 2020).

Auch durch qualitative Interviews im Rahmen des Projekts ,EmoRobot” werden eher skeptische Einstel-
lungen gegenlber sozialen Robotern nachgewiesen. Die Studie kommt dartber hinaus allerdings zu dem
Ergebnis, dass seitens der Pflegekrafte haufig ein Umdenken erfolgt, sobald sie die technischen Grenzen
der Roboter erfahren und der Wert menschlicher Pflegearbeit ersichtlich wird (Triller, 2016). Wie in
vielen Studien wird weiterhin der Verlust zwischenmenschlicher Interaktionen sowie menschlicher
Néhe und Wéarme als allgemeine Sorge der Beschaftigten hervorgehoben (s. auch: Savenstedt et al.,
2006; Kristoffersson et al. 2011; Nagel et al., 2013). Der Einsatz von Robotern zur emotionalen Unter-
stUtzung stelle den Fachkraften zufolge eine Dehumanisierung der Pflege dar, was im Widerspruch zu
ihrem professionellen Selbstverstandnis stiinde. Dadurch wirden die Pflegeberufe auf eine Weise ver-
dndert, die nicht mehr mit den urspringlichen Werten ihrer Berufswahl Gbereinstimmt (vgl. KuhImey et
al., 2019; Kubek, 2020; Scorna et al., 2022). Demgemal werden Roboter in der therapeutischen Praxis
Jullerst kritisch beurteilt. Die Fachkrdfte bezweifeln, dass die technische Funktionen menschliche Em-
pathie und Intuition ersetzen (vgl. Zubrycki & Granosik, 2016) und KI-Systeme in komplexen Gesprachs-
situationen addquat auf z. B. Emotionen reagieren kénnen.

Weitere Bedenken zeigen sich hinsichtlich erhéhter Uberwachungs- und Kontrollrisiken sowie Ein-
schrankungen der Freiheit und Privatsphare oder Verletzungen des Datenschutzes. Die Pflegekrafte ra-
ten davon ab, der Technik ,,blind zu vertrauen” und empfehlen stattdessen, fir moglichen Fehlentschei-
dungen des Systems aufmerksam zu sein (z. B. das Ausschenken zuckerhaltiger Getranke an Diabetes-
Erkrankte). Hohe Anschaffungskosten sowie der zuséatzliche Aufwand fir Wartung und Instandhaltung
der Roboter werden als Herausforderungen beschrieben, welche die Akzeptanz der Technik negativ be-
einflusst (Schubert et al., 2021).

5.5 Soziale Roboter in Bibliotheken

Neben den groRRen Bereichen der Industrie und Pflege haben soziale Roboter inzwischen auch in 6ffent-
liche Einrichtungen Einzug gefunden. Eine bundesweite Bestandsaufnahme flir den Einsatz humanoider
Roboter in Bibliotheken bietet die Studie von Schmiederer (2021), bei der neben Experteninterviews u.
a. auch Befragungen mit den Beschéftigten jener Bibliotheken durchgefihrt wurden, in denen ein Hu-
manoide bereits eingesetzt wird.

Zum einen wird der Robotereinsatz als Chance zur Verbesserung des Images und Prestige der Bibliothe-
ken erkannt, da diese Innovation viel Aufmerksamkeit in der Offentlichkeit und wissenschaftlichen Kon-
texten (Forschungen, (Hoch-)Schulen, Publikationen) erregt. Den Befragten zufolge wird Bibliotheken
durch Roboter ein ,moderner” Charakter verliehen, der sie im Zeitalter der Digitalisierung relevant halt.
Zum anderen werden neue, flexible, agilen und projektorientierte Arbeitsweisen begriifSt, die Beschaf-
tigte von Routineaufgaben abldésen und gleichzeitig ihre Technikkompetenzen starken. Als notwendige
Voraussetzungen werden dabei Weiterbildungsangebote und interne Vermittlungsarbeit gesehen
(Schmiederer, 2021).

Kritik richtet sich gegen die unzureichende IT-Infrastruktur der Bibliotheken, die nicht auf den Roboter-
einsatz ausgelegt ist und Hirden schafft (z. B. kein WLAN). Fehlende zeitliche Ressourcen fir die Ausei-
nandersetzung mit dem Roboter wird als weitere Herausforderung beschrieben, infolgedessen die
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technischen Moglichkeiten teilweise nicht vollstandig ausgeschopft werden. In Bezug auf fehlende Res-
sourcen fihre auch der Mangel an qualifiziertem Personal fir den Betrieb und die Wartung der Roboter
zu geringerer Effektivitat des Robotereinsatzes sowie sinkender Motivation seitens der Nutzenden. Oft
seien zeit- und kostenintensive Anpassungen der raumlichen Umgebung in den Bibliotheken erforder-
lich, um eine reibungslose Fortbewegung des humanoiden Roboters sicherzustellen (z. B. Untergrund,
Turen, Treppen, Lichtreflektionen). Die Befragten zeigen sich zudem skeptisch gegeniber moglichen
Datenschutzproblemen und befiirchten, friiher oder spater ersetzt werden zu kdnnen. Unzufriedenheit
wird im Zusammenhang mit negativen Begleiterscheinungen der Einfihrung gedulert: So fihrte der
gestiegene Besucherandrang zu einem héheren Larmpegel, was als storend und stressig empfunden
wird. Auch die Angst vor Mehrarbeit, etwa durch die Ausweitung des Programmangebots, kommt in der
Studie zum Ausdruck. Insgesamt kommt Schmiederer zu dem Fazit, dass die Beschaftigten dem Einsatz
sozialer Roboter in Bibliotheken positiv und aufgeschlossen gegenlberstehen.

Inhaltliche Ergénzungen finden sich z. B. bei Zheng (2019), der darauf hinweist, dass sich die Angst vor
einem Arbeitsplatzverlust haufig (insbesondere bei jlingeren Beschéftigten) auf die Sorge tber langfris-
tige Karriereaussichten bezieht. Nach einer Studie von Phillips (2017) sind Bibliotheksbeschaftigte im
Vergleich zu den Nutzenden allgemein skeptischer gegenliber Robotern eingestellt; etwa die Halfte der
Befragten beflirchtet, dass der Einsatz einen negativen Einfluss auf den Bibliotheksservice haben wird.
Obschon die Mehrheit beflirwortet, einen Roboter einzusetzen, um Routinetétigkeiten zu automatisie-
ren, bestehen groRe Zweifel an der Fahigkeit der Technik, Empathie zu zeigen, was fur den Befragten
zufolge eine Schlisselkompetenz fir den Umgang mit Besuchern” darstellt. So glauben sie nicht daran,
dass die Roboter in der Lage sind, eine einfihlsame Kommunikation zu fihren. Vor diesem Hintergrund
duBern sie Bedenken hinsichtlich unerwinschter Veranderungen des Charakters der Bibliotheksarbeit
(Phillips, 2017).

5.6  Soziale Roboter in der Bildung

Die bereits erwahnte Studie von Schulze et al. (2021) untersucht nicht nur den Einsatz sozialer Roboter
in der Pflege, sondern auch in der Bildung. Dazu wurden die Einstellungen von Fachkraften aus der
Lehre, Forschung und Beratung erhoben: Obwohl die Befragten Faszination und Interesse gegeniber
der Technologie zeigen, seien sie in ihren Erwartungen enttduscht worden. Die groRte Chance wird von
ihnen darin erkannt, die Lehrkrafte im Unterricht und bei administrativen Prozessen zu unterstitzen.
Positiv hervorgehoben wird, dass die Roboter die Rolle eines Lernbegleiters einnehmen. Dabei kénnen
sie Profile der Schuler” erstellen, wodurch individuelles Lernen geférdert und ihre Motivation gestarkt
wird. Dies konnte im Sinne eines verbesserten Betreuungsschlissels zu einer erheblichen Entlastung der
Lehrenden fihren.

Neben langfristigen finanziellen Einsparungen und erweiterten Mdglichkeiten des Fernunterrichts wer-
den insbesondere die freundliche und unparteiische Art der Roboter betont, die zu einer lernférderli-
chen Atmosphdre beitragen kénnte. Als eine Art Ruhepol und neutraler Ansprechpartner wirden sie
einen fairen Umgang mit allen Lernenden gewahrleisten. In diesem Kontext wird hoffnungsvoll auf einen
verbesserten Zugang zu Lernenden mit besonderen Bedurfnissen wie Autismus-Spektrum-Stérungen
sowie auf den Einsatz sozialer Roboter als Dolmetscher, z. B. zwecks Fllichtlingsintegration; geblickt.

Im Hochschulbereich kdnnen sich die Befragten Roboter als Lerngegenstand oder Anschauungsmaterial
vorstellen, um die gesellschaftliche sowie ethische Auseinandersetzung mit der Technologie zu fordern
(Schubert et al., 2021). Bedenken bestehen allerdings bzgl. eines Qualitatsverlusts der Lehre, bedingt
durch zuséatzlichen Arbeitsaufwand, der fur die Lehrkréfte bei Entwicklung neuer Unterrichtskonzepte
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sowie der Programmierung und Wartung der Roboter entsteht. Notwendige technisch-informatische
Kompetenzen seien nicht bei allen Lehrkraften erwartbar. In diesem Zusammenhang sind die Befragten
besorgt darlber, dass die technischen Moglichkeiten nicht vollstandig ausgeschopft und medienpada-
gogische Aspekte unzureichend bertcksichtigt werden. Weitere Sorgen zeigen sich hinsichtlich mégli-
cher Arbeitsplatzverluste, zunehmender Technikabhédngigkeit und Datenschutzrisken (z. B. Zweckent-
fremdung der Datenverarbeitung). Den Befragten zufolge musse aus ethischer Perspektive kritisch hin-
terfragt werden, ob durch die humanoiden Gestalt und das menschlich wirkende ,Verhalten” der Ro-
boter falsche Menschlichkeit vermittelt wird. Eine Konsequenz sei der Verlust zwischenmenschlicher
Beziehungen (Schubert et al., 2021; Smakman et al., 2021).

5.7  Soziale Roboter in 6ffentlich zuganglichen Orten

Last but not least haben Schulze et al. (2021) die Einstellungen gegeniber sozialen Robotern in 6ffent-
lich zuganglichen Orten untersucht. Die befragten Personen aus den Bereichen Transport, Tourismus,
offentlicher Dienst und Forschung dufRern sich Uberwiegend enttduscht Uber die geringen technischen
Fortschritte in den letzten Jahren. Aus ihrer Perspektive zeigen die Use Cases (Anwendungsszenarien)
der Roboter nur eine eingeschrankte Nutzlichkeit und geringe Effizienzsteigerung. Die Interaktionsqua-
litat aktueller Systeme sei mangelhaft, unflexibel und unzuverlassig, was die Nutzungsbereitschaft ver-
ringere. Nltzliche Einsatzmoglichkeiten werden z. B. zwecks Strallenreinigung oder Informations- und
Wissensvermittlung gesehen, wodurch sowohl die Beschéftigten entlastet als auch den Kunden’ neue
Serviceerlebnisse geboten werden kdnnten. Kritisiert wird jedoch der ,,algorithmic bias®, also die poten-
zielle Gefahr der Diskriminierung oder Ausgrenzung, wenn individuelle Merkmale (bspw. Sprachfehler,
Dialekt) aufgrund einer unvollstandigen Datenbasis der Systeme nicht berlcksichtigt werden (Schubert
et al,, 2021). Zudem bezweifeln die Befragten, dass soziale Roboter Uber die erforderlichen Fahigkeiten
verfligen, um eine empathische Interaktion sicherzustellen, was besonders in 6ffentlich zuganglichen
Bereichen wie Museen oder Einkaufszentren von grofRer Bedeutung sei, um den Ansprichen der Kund-
schaft gerecht zu werden (z. B. Gehle et al., 2014; Niemelé et al., 2018; Del Duchetto et al., 2019).

6 Zusammenfassung: Humans first, robots only for assistance!

Die vorliegende Literaturanalyse zum Thema ,Organisationaler Wandel beim Einsatz neuartiger Tech-
nologien” zeigt, dass in der Forschungsliteratur vielfaltige Erkenntnisse zur Technikakzeptanz dokumen-
tiert sind. Zur Beantwortung der eingangs beschriebenen Forschungsfragen wurden nicht nur Studien
zu den Einstellungen, Interessen, Hoffnungen und Beflirchtungen der Beschéftigten in Bezug auf den
Einsatz sozialer Roboter, sondern auch zu vergleichbaren Technologien beriicksichtigt. Damit wird ein
umfassendes Verstandnis von Akzeptanzbedingungen sichergestellt.

Zusammenfassend ldsst sich trotz teilweise widersprichlicher Ergebnisse eine allgemeine Tendenz zu
eher positiven Bewertungen neuartiger Technologien feststellen. Aus Luhmanns systemtheoretischer
Sicht mag dies auf den ersten Blick verwundern. Denn eine organisationale Entscheidung flr einen ge-
planten Wandel (2. Ordnung) durch den Einsatz neuer Technik — hier sozialer Roboter —fiihrt zu erheb-
lichen Irritationen und Angriffen auf bestehende Strukturen und Abldufe und stellt die bisher gelebten,
sinnstiftenden Muster (Organisationskultur) infrage. Diese Entscheidung stellt zugleich eine Maknahme
zur organisationalen Selbsterhaltung (Selbstreferenz) dar, indem sie Anpassungen an die umweltlichen
Einflissen (VUCA) und gestiegenen technischen Anforderungen erméglicht. Dass dieser Prozess fir die
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Beschaftigten eine Herausforderung darstellt und der organisationale Nutzen nicht immer sofort er-
kannt wird, zeigt sich in den nachgewiesenen Angsten und Sorgen. Hier spiegelt sich die Idee der "Inno-
vationsspiele" von Ortmann wider: Die geduRerten Angste kénnen als Ausdruck einer nicht widerstands-
losen Abkehr von bisherigen Routinen und etablierten Erfolgsstrategien verstanden werden. Besonders
im Verwaltungskontext, der oft von tief verwurzelten Organisationskulturen und wenig flexiblen Struk-
turen gepragt ist, spielt dieser Aspekt eine wichtige Rolle. Erschwerend kommen bestehende Digitali-
sierungsdefizite hinzu, wodurch sowohl die technische Infrastruktur als auch die Kompetenzen der Be-
schaftigten haufig nicht den Anforderungen fir den Einsatz von Robotern gerecht werden kdnnen.
Negative Empfindungen und Einstellungen haben sich in dieser Analyse vor allem als das Resultat der
Wahrnehmung von sozialen Robotern als Bedrohung erwiesen. Bei der Einfihrung neuer Technik be-
steht bei den Beschaftigten haufig Unsicherheit dariiber, wie sich diese konkret auf die eigenen Arbeits-
abldufe auswirken, was in der Literatur als typische Ursache fiir Widerstand gegen den organisationalen
Wandel beschrieben wird (siehe Kapitel 3.1.2). Die Angst vor Arbeitsplatzverlust wird in verschiedenen
Forschungskontexten als zentrales Thema hervorgehoben. Derart existenzielle Angste mindern nicht
nur die Verdnderungsbereitschaft der Beschéftigten, sondern auch ihre allgemeine Akzeptanz des Tech-
nikeinsatzes sowie ihre Nutzungsabsicht. Fehlende Transparenz Uber bevorstehende Veranderungen
und eine unzureichende Informationsvermittlung verstirken diese Angste zusatzlich. Eine friihzeitige
Einbindung und Beteiligung der Beschaftigten vermittelt hingegen Wertschatzung und férdert die Ak-
zeptanz fir den Wandel. Offene Kommunikation, die auch Raum fir Sorgen bietet und Fehler toleriert,
kann dazu beitragen, dass die Beschaftigten die Situation sachlich bewerten und Missverstandnisse,
etwa durch Gerlchte, vermieden werden.

In den Studien von Schmiederer (2021) und Schulze et al. (2021) heben die Beschaftigten hervor, wie
wichtig ein grundlegendes technisches Verstandnis ist, um z. B. Fehlentscheidungen der KI-Systeme bes-
ser nachvollziehen und verhindern zu kénnen. Wichtig ist dabei, dass Beschaftigte frihzeitig praktische
Erfahrungen im Umgang mit der Technik sammeln kénnen. Diesbezlglich werden jedoch fehlende zeit-
liche Kapazitaten kritisiert bzw. bedauert. Unerldsslich sind daher umfassende und zuverlassige Unter-
stltzungsleistungen sowie Schulungs- und Weiterbildungsangebote, um die Kompetenzen der Beschéaf-
tigten flr einen sicheren Umgang mit der Technik zu starken. Dadurch kénnen nicht nur die Aufwand-
serwartungen bei Benutzung der Technik reduziert, sondern auch die empfundene Selbstwirksamkeit
gestarkt werden. Wenn Beschéftigte lernen die Technik richtig anzuwenden, erhéht dies die Wahrneh-
mung ihrer eigenen Wirksamkeit in den neuen Arbeitsprozessen. Dieses Geflihl der Selbstwirksamkeit
steht auch in engem Zusammenhang mit dem Streben nach Autonomie und Kontrolle, was insbeson-
dere in den Studien zu den Einstellungen der Beschaftigten aus der Industrie deutlich wird. Im Zuge der
Mensch-Roboter-Kollaboration beflirchten die Beschaftigten zunehmende Automatisierungstenden-
zen, bei denen sie nur noch im Takt der Roboter agieren. Dadurch entsteht ihrerseits das Gefihl, die
eigene Menschlichkeit zu verlieren und metaphorisch selbst zum Roboter zu werden. Auf der anderen
Seite wird der Technik ein hoher Nutzen in Form von Effizienz, Sicherheit und Zuverlassigkeit zugespro-
chen, wodurch bestehende Sorgen zugunsten der Akzeptanz abgemildert werden.

Als weiterer zentraler Aspekt aus der Forschungsliteratur hat sich die Sorge vor dem Verlust zwischen-
menschlicher Interaktionen herauskristallisiert —insbesondere in Bezug auf soziale Roboter. Fir die Be-
schaftigten erscheint der zwischenmenschliche Austausch als unverzichtbare Komponente ihrer Arbeit.
Vor allem Beschaftigte aus dem Pflege- und Gesundheitswesen dullern sich skeptisch, da sie an der fur
den Patientenumgang notwendigen Empathie und Flrsorge der Roboter zweifeln. Im Gegensatz dazu
wird der Einsatz sozialer Roboter in 6ffentlich zuganglichen Orten explizit fir einen verbesserten Kun-
denkontakt beflrwortet (Schulze et al., 2021). Im Bildungsbereich wird ebenfalls groRes Potenzial darin

erkannt, einen bedarfsgerechteren Zugang zu und Umgang mit den Lernenden zu gewahrleisten.
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Als weiteres Ergebnis konnten organisatorische, strukturelle Rahmenbedingungen als Einflussfaktor auf
die Akzeptanz der Beschaftigten konstatiert werden. Diese Rahmenbedingungen werden haufig als her-
ausfordernd wahrgenommen, u. a. aufgrund fehlender personeller oder finanzieller Ressourcen. Darin
kommt die Notwendigkeit einer systematischen Planung des Wandels, effektiver Change Management-
Methoden und einer starken FUhrung durch Vorgesetzte zum Ausdruck.

Doch wie ldsst sich nun die Tendenz zu allgemein beflirwortenden, positiven Einstellungen gegenlber
sozialen Robotern bei gleichzeitig stark ausgepragten Beflirchtungen — und z. T. existenziellen Angsten
—erklaren? Ein moglicher Erkldrungsansatz liegt darin, dass Deutschland im Bereich Kl noch , Neuland”
betritt. Insbesondere fur den Einsatz aulRerhalb des Produktionsbereichs fehlen derzeit entsprechende
Gesetzesgrundlagen. Dies zeigt sich in den Bedenken der Beschaftigten hinsichtlich Verletzungen der
Privatsphare und des Datenschutzes sowie in der Sorge vor zunehmender Uberwachung. Auch der Ein-
fluss der Medien spielt hierbei eine bedeutsame Rolle, da sie oft ein verzerrtes, realitatsfernes Bild der
Technologien vermitteln. Darstellungen wie des im Auftrag totenden ,Terminators” oder des intelligen-
ten Androiden , Ava“ aus dem Film ,,Ex Machina” kbnnten, gepaart mit Unwissenheit Gber die techno-
logischen Moglichkeiten, zu Skepsis und Angsten beitragen.

Auf der anderen Seite besteht Faszination und Interesse an der Technik, was sich bspw. auch in dem
von Imbach (2022) durchgefiihrten Laborexperiment zeigt. Dort empfanden die Probanden ,Pepper”
als derart sympathisch, innovativ und lebendig, dass sie dazu geneigt waren, Emotionen gegeniiber dem
Roboter zuzulassen. Diese Ambivalenz wird auch in der Studie von Schulze et al. (2021) deutlich, die
eine breite Palette an Empfindungen im Zusammenhang mit sozialen Robotern identifizieren. Die ver-
schiedenen Studienergebnisse liefern in diesem Kontext einen weiteren wichtigen Hinweis: Teilweise
gestehen die Beschéftigten ein, dass sich anfiangliche Angste und Zweifel hiufig durch den ldngeren
Umgang mit den Robotern oder das Erkennen der Nitzlichkeit der Technik auflésen. Dies spiegelt die
positiven Einstellungen der Beschéftigten wider, die Technik zur Ubernahme von Routinetétigkeiten und
zur Entlastung (psychisch, physisch, zeitlich) einzusetzen. Damit einher geht die Reduktion von Stress
und Belastungen sowie Moglichkeiten zur Aufwertung der eigenen Tatigkeit. Die Auswirkungen des
Fachkraftemangels zeigen sich dabei insbesondere im Pflegebereich, wo von den Beschaftigten vor al-
lem die Chance auf Entlastung stark hervorgehoben wird.

Damit bestétigt sich, dass bei der Bewertung von Einstellungen zahlreiche Faktoren zu bertcksichtigen
sind, die sowohl ex- als auch intrinsisch entstehen. Ein Kernpunkt scheint darin zu liegen, dass Menschen
bei ausreichendem Nutzen der Technik bereit sind, gewisse Risiken einzugehen, solange ihnen jedoch
das Gefuhl der menschlichen Einzigartigkeit bewahrt bleibt. (Soziale) Roboter werden von den Beschaf-
tigten als unterstitzende Assistenten akzeptiert und als Ergdnzung der menschlichen Arbeit verstanden.
Eine Maxime beim Einsatz sozialer Roboter kénnte somit lauten: Humans first, robots only for as-
sistance!
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