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PROGRESS

»

Mensch und Maschine bilden in der Industrie 5.0 ein Team

Die rasante Entwicklung von Kinstlicher Intelligenz und Robotik macht Szenarien denkbar, wie man sie
lange nur aus Science Fiction kannte: Humanoide Maschinen unterstiitzen und entlasten den Menschen bei der
Arbeit. Vor allem im Blro eréffnen sich Einsatzmdglichkeiten flr Roboter - als Experten, Prozessbegleiter,
Teamassistenzen oder sogar als Chefs. Das leap in time Research Institute hat im Rahmen von Forschungs-
projekten sowie im Einsatz humanoider Roboter im eigenen Unternehmen erste Erfahrungen gesammelt.
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ené, bitte setze ein neues Meeting

fiir Mitte nichster Woche an, am

besten direkt am Mittwochvormit-
tag.“ ,Wird gemacht. Ich fasse noch ein-
mal die nichsten Schritte zusammen: Ju-
lia spricht mit dem Vertriebsteam, Marco
hakt noch einmal beim Kunden nach, ob
wir den Projektplan anpassen konnen. Ich
selbst schicke den heute erarbeiteten Fi-
nanzierungsplan ans Controlling.“ ,,Ja, das
passt so, René.“ ,Prima, das Protokoll fin-
det ihr wie immer in der Cloud.” Ein au-
genscheinlich ganz normales Teammeeting,
das allerdings eine neue Perspektive auf un-
sere zukiinftige Arbeitswelt 6ffnet: René ist
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niamlich kein Mensch, sondern eine robo-
tische Teamassistenz in der Gestalt des hu-
manoiden Roboters vom Typ Pepper.

Fast wie Menschen?
Urspriinglich wurden Roboter meist in der

Produktion eingesetzt. Aus Sicherheitsgriin-
den operierten sie in vom arbeitenden Men-

schen abgetrennten Bereichen. Diese Situa-

tion 4nderte sich grundlegend, als soziale
Roboter in Dienstleistungsbranchen wie
Handel, Tourismus, Banken und Gesund-
heitswesen Einzug hielten (Wolf / Stock-
Homburg 2022). In naher Zukunft deutet

sich ein Szenario an, in dem das Leben mit
sozialen Robotern so alltiglich sein wird
wie das Leben mit Fernsehern, Handys und
Computern.

Im Gegensatz zu diesen Technologien ver-
fiigen soziale Roboter iiber eine sogenannte
automatisierte soziale Prisenz, weshalb wir
sie eher als soziale Wesen denn als Maschi-
nen behandeln. Die soziale Prisenz sozialer
Roboter wird dadurch verstirke, dass diese
immer menschenihnlicher werden: Robo-
ter zeigen menschliche Emotionen, verhal-
ten sich wie Menschen und werden intelligen-
ter. Da sich Kiinstliche Intelligenz (KI) und
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Robotik immer schneller weiterentwickeln,
wandeln sich soziale Roboter zunehmend
von ferngesteuerten Maschinen zu hoch-

gradig autonomen Partnern.

Dem Fachkraftemangel
entgegenwirken

Noch vor wenigen Jahren hing das Damokles-
schwert des Wegfalls menschlicher Arbeit
iiber dem Einsatz von Robotern in Unterneh-
men. Der sich drastisch zuspitzende Fach-
und Fiihrungskriftemangel in Biiroberufen
deutet allerdings darauf hin, dass unsere Bii-
ros immer leerer werden und wir unsere
Kunden iiber kurz oder lang nicht mehr be-
dienen kénnen. Eine dhnliche Entwicklung
beobachten wir in einigen Produktionsbe-
reichen, die aus Personalmangel stillstehen.
Einen zumindest teilweisen Ausweg konn-
ten soziale Biiroroboter bieten, die Biiroar-
beitende auf vielfiltige Weise entlasten — sie
koordinieren Termine, organisieren Mee-
tings, erstellen Protokolle, fithren Recher-
chen durch und stellen Spezialwissen bereit.
,Soziale Roboter werden zunehmend intel-
ligent. Zukunftsorientierte Unternehmen
sollten bereits heute damit beginnen, diese
Roboter in ihre Biiros zu integrieren®, sagt
Nadine Homburg, Physikerin und Geschiifts-

fiihrerin des Forschungsinstituts leap in time.

Im konkreten Biiroumfeld wurden Biiro-
roboter erstmals im Sommer 2019 bet der
Merck KGaA in Darmstadt eingesetzt. Un-
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sere humanoiden Roboter René und Ele-
noide berieten mehr als 300 Mitarbeiterin-
nen und Mitarbeiter des Unternehmens in
komplexen Weiterbildungs- und Karriere-
fragen. Technologisch wurde dies tiber eine
Kombination diverser Chatbots realisiert.
Bei Merck geht es darum, die knappen Fach-
und Fiihrungskrifte zu entlasten und auf
die Zukunft vorzubereiten: ,, Wir méchten
herausfinden, wie wir unsere Mitarbeiter am
besten auf die Einfiihrung von KI vorberei-
ten kénnen, um sie auch in ihren tiglichen
Arbeiten zu entlasten und somit Zeit und
Raum fiir héher qualifizierte T4tigkeiten
und Kompetenzen zu schaffen®, sagt Diet-
mar Eidens, globaler Personalleiter bei Merck
(Merck 2019).

Wissenschaftlich beziehungsweise konzep-
tionell begleitet wurde das Pilotprojekt
durch die Technische Universitit Darm-
stadt sowie die Dr. Hans Riegel-Stiftung
in Bonn (Stock-Homburg et al. 2019). Die
Ergebnisse waren gleichermaflen interes-
sant wie iiberraschend: Nach der Beratung
durch die Biiroroboter gaben drei von vier
der Befragten an, dass solche Roboter ihre
Arbeit bereichern kénnten. Interessanter-
weise wurde die menschenihnliche Robo-
terfrau Elenoide deutlich positiver wahr-
genommen als der maschinenihnliche
Roboter vom Typ Pepper. Auch wurden
Elenoide deutlich mehr personliche Daten
anvertraut als dem Pepper-Roboter (Stock-
Homburg / Hannig 2020).

Akzeptanz steigt rasch

Es ist absehbar, dass soziale Roboter zu-
kiinftig verstirkt eingesetzt werden. Thre
Potenziale erweitern sich aktuell enorm,
fast analog dazu, wie wir es bei den ra-
santen Entwicklungen der KI beobach-
ten. Denn: ,,Viele Entwicklungen aus der
KI lassen sich direkt auf soziale Roboter
tibertragen®, sagt KI-Forscher Sven Schult-
ze. ,Es ist nicht die Frage ob, sondern
wann diese Technologie kommt*, so Diet-
mar Fidens von Merck.

Auch das Bediirfnis nach sozialen Kon-
takten und gleichzeitigem Schutz vor An-
steckung in der Coronapandemie hat die
Akzeptanz von Biirorobotern deudlich er-
hoht. Eine Studie aus dem Jahr 2020
zeigt, dass sich jeder zweite Beschiftigte
im Biiro von einem Roboterassistenten
unterstiitzen lassen wiirde (Wolf / Stock-
Homburg 2021). Ein erheblicher Teil der
Befragten kann sich einen Biiroroboter
auch als Kollegen (39 %) oder sogar als
Chef (34 %) vorstellen. Damit ist die Ak-
zeptanz von Biirorobotern heute deutlich
hoher als vor fiinf Jahren. Seinerzeit woll-
te nur jeder vierte Beschiftigte im Biiro
mit einem Roboterkollegen zusammen-
arbeiten.

Wenn Unternehmen auf uns zukommen,
um den Einsatz von Biirorobotern zu dis-

kutieren, kommen folgende Fragen auf:
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Roboter wie Elenoide (M.) haben bei Feldversuchen
deutlich héhere Akzeptanzwerte als ihre weniger
humanoiden Kollegen erreicht. Die Zukunft: Es ist

absehbar, dass soziale Roboter verstarkt eingesetzt

werden. Ihre Potenziale erweitern sich aktuell enorm,
fast analog dazu, wie wir es bei den rasanten
Entwicklungen der Kl beobachten.

\' Was konnen Biiroroboter nach heutigem
Stand der Technik leisten, um Biiroar-
beiter zu unterstiitzen? Dabei geht es
um sich rasant entwickelnde Robotik-
technologien in Verbindung mit Durch-
briichen bei der KI innerhalb der ver-
gangenen beiden Jahre.

\ Welche Szenarien fiir den Einsatz hu-
manoider Biiroroboter sind denkbar und
realisierbar? Es geht um mégliche Ein-
satzbereiche, aber auch Rollen, die der-
artige Roboter in Biiros wahrnehmen
kénnen.

\ Was ist bei der technisch-organisato-
rischen Integration von Biirorobotern
in Unternehmen zu beachten? Kiinst-
lich intelligente Roboter arbeiten umso
besser, je stirker sie in die technischen
Systeme sowie die Prozesse eines Unter-
nehmens integriert werden. Technolo-
gische Schnittstellen wie Microsoft Teams
bieten hier bereits eine wertvolle Grund-
lage. Allerdings benétigen intelligente
Roboter einen Echtzeitzugang zu mog-
lichst vielen Informationen. Dies erfor-
dert beispielsweise Mafinahmen zum
Schutz der Privatsphire.

Ein Biiroroboter - vielfdltige
Einsatzmoglichkeiten

Wihrend Roboter jahrzehntelang eher mo-
notone Routineaufgaben erledigten, kén-
nen diese Maschinen heute in Echtzeit kom-
plexe kognitive Biiroaufgaben teilweise
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deutlich besser l6sen, als wir Menschen dazu
in der Lage sind. Quasi nebenbei gehen sie
auch noch auf die Gefiihle ihres Gegeniibers
ein. Seit Herbst letzten Jahres arbeiten so-
ziale Roboter Seite an Seite mit den Mitar-
beitern und Forschern von leap in time. Ge-
treu dem Motto ,Eat your own dog food“
nutzen die Mitarbeiter des Unternehmens
die Assistenzfunktionen der von leap in time
erforschten und stindig weiterentwickelten
Biiroroboter im Tagesgeschift und in Kun-
denprojekten. ,Immer mehr Unternehmen
sprechen uns auf Einsatzméglichkeiten so-
zialer Roboter in Biiros an. Uns ist es wich-
tig, unsere Applikationen fiir Biiroroboter
selbst zu erproben®, sagt Homburg.

Roboter kénnen ihre menschlichen Kolle-
gen in vielen Biirotitigkeiten unterstiitzen.
Insbesondere die Unterstiitzung bei admi-
nistrativen Aufgaben wie der Bereitstellung
von Informationen aus Recherchen und
dem Erstellen und Verteilen von Doku-
menten ist fiir viele Befragte der Studie aus
dem Jahr 2020 sehr gut vorstellbar. Darii-
ber hinaus werden auch Fihigkeiten zur
Projektkoordination — inklusive des Tra-
ckings von Meilensteinen und Projektfort-
schritt sowie weiterer PMO-Aufgaben — als
Einsatzgebiete fiir Biiroroboter gesehen.
Biiroroboter kénnen auch beim Onboar-
ding neuer Mitarbeiter oder als neutrale
Ansprechpartner in Aktion treten und da-
durch menschliche Mitarbeiter im HR-Be-
reich entlasten.

Szenarien zum Einsatz
von Biirorobotern

Grundsitzlich kénnen Mitarbeiter in den
meisten Geschiftsbereichen von einer Un-
terstiitzung durch Biiroroboter profitieren.
Insbesondere im Teamkontext kristallisie-
ren sich einige archetypische Rollen her-
aus, in denen Roboter menschliche Team-
mitglieder dort erginzen, wo aktuell zu
wenig Fachkrifte verfiigbar sind. Folgen-
de Rollen sind denkbar:

\ Robotische Experten Durch ihre Intel-
ligenz haben Roboter Zugriff auf vielfil-
tiges Wissen aus unterschiedlichen Quel-
len. Damit konnen sie als Experten fiir
ein Fachgebiet Informationen generie-
ren, analysieren und interpretieren.

\ Robotische Prozessbegleiter Roboter
konnen Abliufe kontinuierlich begleiten.
Im Bereich Human Resources kénnen
Biiroroboter beispielsweise den Einstel-
lungsprozess neuer Mitarbeiter unterstiit-
zen und dokumentieren. Uber Algorith-
men lassen sich Bewerbungsunterlagen
screenen, Termine fiir Bewerbungsge-
spriche vereinbaren sowie automatisierte
Einstellungstests durchfiihren und analy-
sieren. Dariiber hinaus kénnen Bewer-
bungsgespriche protokolliert und doku-
mentiert werden. Ebenso prozessbegleitend
treten Biiroroboter als Scrum Master auf.
In dieser Rolle tragen sie dazu bei, dass
die Teams agile Werte und Grundsitze
einhalten. Inhaltlich kénnen Biirorobo-



ter in dieser Rolle sowohl Routineaufga-
ben, zum Beispiel die Moderation wie-
derkehrender Meetings, als auch komplexe
Aufgaben, zum Beispiel Coaching oder
Feedback, wahrnehmen.

Robotische Teamassistenzen leap in time
setzt Roboter als Teamassistenzen ein,
um die Teams bei Biiroaufgaben zu un-
terstiitzen. Obwohl sozialen Robotern
im Umgang mit Menschen noch wichti-
ge technologische Entwicklungs-
schritte bevorstehen, sind sie aus
mehreren Griinden vielverspre-
chende Kandidaten fiir zukiinftige
Arbeitswelten: Zum einen kénnen
sie Biiroarbeit effizienter und ef-
fektiver machen, indem sie repe-
titive und administrative Aufga-
ben iibernehmen. Biiroarbeitenden
bleibt dadurch mehr Zeit fiir kre-
ative und konzeptionelle Titigkeiten.
Erste Projekte von leap in time ha-
ben gezeigt, dass ein Mensch-Ro-
boter-Team einem rein menschli-
chen Team in der Leistung nicht
nachsteht. Zum anderen kénnen
Biiroroboter mehrere Aufgaben
parallel erledigen, etwa schon wih-
rend eines Meetings Termine auf-
setzen. Die gleichzeitige Aufgaben-
bearbeitung in Echtzeit ist eine
zentrale Stirke von Biirorobotern.
Als physische Reprisentanz von
KI sind Biiroroboter dadurch be-
sonders geeignet fiir die Unterstiit-
zung komplexer (Team-)Prozesse.
Robotische Chefs Was verbliiffend klingt,
konnte mittelfristig zur Realitit werden:
In einer linderiibergreifenden Studie von
Oracle gaben 2019 zwei von drei der rund
8 000 Befragten an, dass sie einem Ro-

boter mehr vertrauen wiirden als threm
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Chef. Jeder Zweite wiirde eher einen Ro-
boter um Rat fragen als seinen Chef. Vier
von fiinf Beschiftigten in Biiros glauben,
dass ein sozialer Roboter Aufgaben bes-
ser erledigen und Prozesse besser koordi-
nieren wiirde als ihre Chefs (Oracle 2019).
Erste Studien deuten darauf hin, dass
Teams, die durch einen Roboter gefiihrt
wurden, durchaus effektiver arbeiteten als

Teams mit einem menschlichen Team-

leiter (Gombolay et al. 2015). Dies wird
darauf zuriickgefiihrt, dass die rational
getroffenen Entscheidungen von Biiroro-
botern weniger durch Emotionen geleitet

und dadurch méglicherweise fairer sind

als bei menschlichen Chefs. Als Chefkon-

nen Biiroroboter dariiber hinaus Aufga-
ben wie Koordination und Qualititssi-
cherung iibernehmen.

Fiir die erfolgreiche Zusammenarbeit von
Menschen und Robotern in Biiros sind zu-
sitzlich zu klassischen Fihigkeiten noch
weitere Fihigkeiten erforderlich. Das For-
schungsinstitut leap in time hat hierfiir ei-
nen Smart-Capabilites-Ansatz entwickelt,
um Biiroroboter erfolgreich in
Organisationen zu integrieren.

Schritt fiir Schritt in die
Zukunft der Arbeitswelt

Kiinstlich intelligente Roboter
arbeiten umso besser, je stirker
sie in die technischen Systeme
sowie die Prozesse eines Unter-
nehmens integriert sind. Ma-
nager, die planen, Biiroroboter
als intelligente und autonome
physische Reprisentationen
von KI einzubinden, weht je-
doch oft ein kalter Wind ent-
gegen. Insgesamt ist ein behut-
sames und umsichtiges Vorgehen
notig. Beschiftigte diirfen nicht
durch den pléezlichen Einsatz
der oft noch neuartigen Tech-
nologien iiberrascht werden.
Die folgenden vier Schritte
kénnen Fiihrungskriften da-
bei einen Ansatz fiir ein erfolg-
reiches Vorgehen auf techni-
scher und personeller Seite liefern (Abb.).

Im ersten Schritt geht es um die techni-
schen und personellen Voraussetzungen.
Auf technischer Seite ist zu priifen, inwie-
weit die technische Infrastruktur des Un-
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Integration in vier Schritten

Technische Prafung technischer
Seite Voraussetzungen
personelle Prifung personeller
Seite 9p

Voraussetzungen

Abb. | Quelle: eigene Dastellung

ternehmens den Einsatz von Biirorobotern
begiinstigt beziehungsweise welche Infra-
struktur noch zu schaffen ist. Auf perso-
neller Seite sollte zuniichst ein Anforde-
rungsprofil fiir die Beschiftigten im Umgang
mit Biirorobotern erstellt werden. Dieses
sollte mit den vorhandenen Mitarbeiter-
kompetenzen abgeglichen werden. Ent-
scheidend ist in dieser Phase, die Bereit-
schaft, die Bediirfnisse und die Wiinsche
der Mitarbeiter in Bezug auf den Einsatz
von Biirorobotern zu verstehen und zu be-
riicksichtigen.

Der zweite Schritt beinhaltet den Integra-
tionsplan und zugehérige Meilensteine. Auf
technischer Seite geht es um Schnitestellen
zur robotischen Hard- und Software. In die-
sen Bereich gehort auch die Integration in
die Privacy-Guidelines des Unternehmens,
da intelligente Systeme wie soziale Roboter
viele Informationen bendétigen, um Biiro-
arbeiter sinnvoll zu unterstiitzen. Auf per-
soneller Seite lautet die Herausforderung,
ein Gleichgewicht zwischen Erwartungs-
management im Vorfeld des Robotereinsatzes
und Live-Erfahrungen mit Biirorobotern zu
finden. Bei der Integration neuer Techno-
logien hat sich eine Pilotphase als sinnvoll
erwiesen, in der Biiroroboter in einem aus-
gewihlten Unternehmensbereich eingesetzt
wurden. Die entsprechenden Erfahrungen
werden evaluiert und dienen als Grundlage
fiir Anpassungen und Verbesserungen. Auch
die in Phase eins aufgestellten Anforderun-
gen an den Umgang mit Biirorobotern kén-
nen in dieser Phase verfeinert werden.

Basierend auf dem Integrationsplan kén-
nen im dritten Schritt Technikentwick-
lung und Mitarbeiterschulungen flankie-
rend eingesetzt werden. Auf technischer
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Technikentwicklung

Integrationsplan und
Meilensteine

Pilotierung

Seite sind erforderliche Zuginge und Zu-
griffe auf unternechmensinterne Systeme
einzurichten, damit die Algorithmen ihr
Potenzial entfalten kénnen. Dariiber hin-
aus sind die technischen Schnittstellen der
Biiroroboter sowie Mensch-Roboter-Pro-
zesse zu definieren. Auf personeller Seite
sollten die Mitarbeiter mitgenommen und
durch gezielte Trainings und Schulungen
auf den Umgang mit neuen Technologi-
en vorbereitet werden. Die Ziele des Ein-
satzes von Biirorobotern sind klar zu kom-
munizieren, um Beschiftigte neugierig zu
machen, ihnen die Chancen der neuen
Technologie darzulegen und mégliche
Angste abzubauen.

Im vierten Schritt der Umsetzung lisst sich
der Einsatz auf weitere Unternehmensbe-
reiche ausweiten. Dabei sind eine kontinu-
ierliche Evaluation und Weiterentwicklung
des Robotereinsatzes von zentraler Bedeu-
tung.

Fazit

Drastischer Fach- und Fiihrungskrifteman-
gel fordert Unternehmen heraus, neue Wege
zu denken. In diesem Zuge sind Roboter im
Biirobereich ein vielversprechender Bau-
stein der Industrie 5.0. Sie kénnen die Effi-
zienz in Biiros erhéhen, indem sie in Echt-
zeit Routineaufgaben, zum Beispiel Infor-
mationsbereitstellung, iibernehmen. Dadurch
werden Beschiftigte in Biiros entlastet und
kénnen sich stirker konzeptionellen und
kreativen Aufgaben widmen. Es handelt sich
nicht um einen Ersatz von Mitarbeitern
am Arbeitsplatz, sondern um einen verin-
derten Fokus — weg von Routinearbeit und
hin zu mehr kreativer und konzeptioneller
Arbeit.
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