Esther Herfurth, Andreas Gourmelon

Einblicke in die Einstellungen der Beschéaftigten

1. Einleitung

Sicherlich — das Bild eines rachsiichtigen Terminators in Arnold
Schwarzeneggers Gestalt ist eine realitétsferne Vision kiinftiger
Roboter und der Welt, in die sie eingesetzt werden. Doch der Ein-
satz von Robotern mit sozial interaktiven Fahigkeiten ist 1angst
keine futuristische Vorstellung mehr: Japanische »Henn na«-Ho-
tels! zeigen, wie der tégliche Betrieb ausschlief3lich durch Robo-
ter aufrechtgehalten wird, sodass neben den Gasten in diesen Ho-
tels keine Menschen vorzufinden sind?. Und auch in Deutschland
halten Roboter Einzug in die Arbeitswelt und treffen dabei auf
eine Gesellschaft, in der sich die Personalnot im 6ffentlichen Sek-
tor zunehmend verschérft (Demografieportal, 2023). Die Verwal-
tungen sind angehalten, unter starker Konkurrenz der Privatwirt-
schaft, diese Herausforderungen zu bewaltigen und dabei gleich-
zeitig den Anspriichen einer stark diversifizierten Gesellschaft an
bedarfsgerechte Dienstleistungen zu geniigen.

Soziale Roboter konnen eine Abmilderung dieser Problematik
bewirken. Aus diesen Griinden wird im Rahmen des vom Bun-
desministerium fiir Bildung und Forschung (BMBF) geforderten
Verbundprojektes »RuhrBots« der Einsatz sozialer Roboter in den
Stadtverwaltungen der Metropole Ruhr erforscht und vorange-
trieben®. Soziale Roboter kdnnen aber nur dann erfolgreich inte-
griert werden, wenn sie bei den Beschiéftigten auf Akzeptanz sto-
Ren. Als Projektpartner hat es sich die Hochschule fiir Polizei und
offentliche Verwaltung Nordrhein-Westfalen (HSPV NRW) des-
halb zur Aufgabe gemacht, die Einstellungen von Beschéftigten in
Stadtverwaltungen hinsichtlich des Robotereinsatzes zu erheben.

1 Zu Deutsch: merkwiirdig, seltsam

2.Ziel und Methodik der Studie

Im Rahmen des Verbundprojekts RuhrBots liegt das Ziel der
vorliegenden Studie darin zu ermitteln, welche konkreten Hoff-
nungen, Interessen und Befiirchtungen Beschéftigte in Biblio-
theken beziiglich des Einsatzes sozialer Roboter haben. Projekt-
bedingt wird dabei ein Fokus auf Bibliotheken in kommunaler
Tragerschaft aus Nordrhein-Westfalen gelegt. Das Vorhaben ist
durch eine Online-Befragung realisiert worden, an der sich ins-
gesamt 232 Beschiftigte beteiligt haben*.

3.Ergebnisse

Nachdem zu Beginn des Fragebogens ein sozialer Roboter visu-
ell dargestellt und seine Funktionen sowie der im Bibliotheks-
kontext angestrebte Einsatz beschrieben wurde, sind die Be-
schaftigten um ihre spontanen Empfindungen gebeten worden.
Obschon nur knapp 35 % bereits Erfahrungen mit einem Robo-
ter gemacht hat, zeigt sich ein mehrheitlich positives Empfin-
den, was sich insbesondere in Form von Faszination und Inte-
resse ausdriickt.

3.1 Mit dem Robotereinsatz verbundene Hoffnungen

Mit dem Robotereinsatz verbinden die Beschéftigten vor allem
drei Dinge: Erstens erhoffen sich 93 % die Bibliotheken als mo-
dern und technologisch fortschrittlich positionieren zu konnen
(s. Abb. 1). Auch blicken sie sehr hoffnungsvoll der Méglich-
keit entgegen, mehr Menschen die Nutzung der Bibliotheken
zu ermoglichen, indem sich der Roboter bspw. ihrer (Fremd-)
Sprache anpasst und Interaktionen ermoglicht (86,4 %). An
dritter Stelle steht ihre Hoffnung, durch soziale Roboter den
Menschen einen »Ansprechpartner« bieten zu konnen, die sich

2 Siehe hierzu Henn na Hotels in Japan: https://group.hennnahotel.com/.

3 Weitere Informationen zum Projekt: https://ruhrbots.de/.

4 Alle Anhénge zur Studie (Rohdatensatz, Fragebogen, Tabellenanhang) sind abrufbar unter: https://www.hspv.nrw.de/forschung/projekte/

projekt/ruhrbots
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Altere Bibliotheksnutzende werden abgehingt
Altere Mitarbeitende werden abgehingt
Zunehmende Technikabhingigkeit der Bibliothek(-smitarbeitenden)

Fehlende Kontrollier- und beeinflussbarkeit der technischen Ablaufe
des Roboters

Gefédhrdung von Arbeitsplétzen in der Bibliothek
Uberforderung der Mitarbeitenden
Andauernde Uberwachung von Bibliotheksnutzenden

Andauernde Uberwachung von Mitarbeitenden

Gefihrdung der Privatsphire von Bibliotheksnutzenden
Gefahrdung der Privatsphéare von Mitarbeitenden

Unbefugte Verarbeitung personlicher Daten von Mitarbeitenden

Unbefugte Verarbeitung personlicher Daten von Bibliotheksnutzenden

1= 2= 3= 4=

Uberhaupt Eher gerin- Eher hohes sehr hohes

kein Risiko ges Risiko Risiko Risiko
MW sD
3,1 83
2,9 ,85
2,8 ,83
2,6 19
25 ,96
25 71
24 ,84
2,3 ,84
2,3 75
2,3 ,83
2,2 79
2,2 ,69

Abb. 3: Einschatzung des Risikos beim Robotereinsatz hinsichtlich ausgewéhlter Aspekte (Mittelwerte = MW und Standardabweichungen = SD, N = 215 bis 220).

vor personlichen Gesprachen mit menschlichen Mitarbeiten-
den scheuen (75,6 %). Dagegen erhoffen sich die Wenigsten,
durch Roboter die Existenz von Bibliotheken sichern (nicht zu-
stimmend: 86,9 %), dem zunehmenden Fachkraftemangel ent-
gegenwirken (71,5 %) oder eigene Aufgaben besser erfiillen zu
konnen (70,4 %).

3.2 Mit dem Robotereinsatz verbundene
Befiirchtungen und Sorgen

Wie in Abbildung 2 dargestellt, stehen diesen Hoffnungen Be-
flirchtungen und Sorgen gegeniiber, die Beschéftigte beim Ro-
botereinsatz insbesondere hinsichtlich einer weniger personli-
chen und menschlichen Interaktion duf3ern (80,6 %). Gefolgt
von héufig auftretenden Defekten (74,9 %) und mutwilligen
Beschidigungen des Roboters (67,7 %), ist es Mehrarbeit und
Zusatzaufwand, den sie durch den Robotereinsatz befiirchten
(64,4 %). Die Allermeisten haben wiederum keine Sorge da-
vor, sich beim Gebrauch der Roboter zu blamieren (90,5 %).
Ebenfalls befiirchtet ein Grof3teil der Beschéftigten nicht, dass
die Kundinnen und Kunden nur noch wegen des Roboters in
die Bibliothek kommen (88,5 %) und sich ihre eigenen Karrie-
remoglichkeiten innerhalb der Bibliotheksbranche einschran-
ken (87,2 %).
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3.3 Wahrgenommene Risiken des Robotereinsatzes

Die Wahrnehmung von Robotern als Chance oder potenzielle Be-
drohung gilt als ein mafgeblich auf die Akzeptanz einflussneh-
mender Faktor (Meissner & Triibswetter, 2018). Von allen abge-
fragten Aspekten bewerten die Beschiftigten als die hochsten Ri-
siken das Abhangen alterer Menschen (sowohl Kundinnen und
Kunden als auch Mitarbeitende) und eine zunehmenden Technik-
abhéangigkeit (s. Abb. 3). Eine Gefdhrdung von Arbeitsplétzen so-
wie Uberforderung der Mitarbeitenden rangieren an mittlerer
Stelle, wobei das beim Robotereinsatz geringste Risiko in der Ge-
fahrdung der Privatsphére von Mitarbeitenden sowie der unbe-
fugten Verarbeitung ihrer personlichen Daten gesehen wird.

3.4 Einschdtzungen liber die Einsatzbedingungen in der
eigenen Bibliothek

Die Beschéftigten wurden weiterhin gebeten, sich den Einsatz
eines sozialen Roboters in ihrer eigenen Bibliothek vorzustel-
len und das Zutreffen bestimmter Bedingungen zu bewerten (s.
Abb. 4). Als die meistgenannte nicht gegebene Bedingung er-
weist sich die geeignete Gestaltung der Riumlichkeiten (55,7
%). Bei etwa der Hilfte wiirden auch finanzielle Ressourcen
(53 %) sowie notwendige Akzeptanz seitens der Kolleginnen
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Stellen Sie sich vor, ein sozialer Roboter wiirde

bei Ihnen in der Bibliothek eingesetzt werden.

Bitte geben Sie an, wie sehr Sie folgenden Aussagen zustimmen.

(N =210 bis 218)
Geeignete Gestaltung der Rdumlichkeiten fir einen reibungslosen 210 T S ol 5
Robotereinsatz (mit Blick auf Hindernisse, wie z.B. Treppen) L - £ * L
Verfiigbarkeit finanzieller Ressourcen fiir z.B. die Wartung und =
16,1 36,9 22,6 838 15,7
Reparatur der Roboter
Akzeptanz der Kolleginnen und Kollegen gegeniiber dem Robotereinsatz 10,6 41,2 33,3 14 13,4
Funktionierende technische Rahmenbedingungen (z.B. ausreichende
WLAN-Geschwindigkeit) 17,5 30,9 31,8 10,6 9,2 W Trafe Gberhaupt nicht zu
B Trafe eher nicht zu
Technik-kompetenzen der Kolleginnen und kollegen m 37,7 33 10,7 Triife eher zu
Trife vollkommen zu
Verfilgbarkeit von Ansprechpersonen fiir technische Fragen m 36,4 10,6 11,1
Ich weil nicht
Unterstitzung bei der Einfiihrung des Roboters von héherer Ebene 12,9 27,2 39,6 69 1324
Mitsprache/ Beteiligung von Mitarbeitenden beim Robotereinsatz 9,9 25,0 45,8 123 7.1
Angebote fir Forthildungen zum Umgang mit dem Roboter 10 22,0 53,7 10,1 10,1
0%  10% 20% 30% 40% S0% 60% 70% B0% 00% 100%

Abb. 4: Einschatzung der Bedingungen in der eigenen Bibliothek.

und Kollegen (51,8 %) gro3e Hiirden darstellen. Dagegen wa-
ren Fortbildungsangebote fiir den Umgang mit Robotern (64
%) sowie Mitspracherecht fiir Mitarbeitende (58,1 %) mehr-
heitlich zutreffende Voraussetzungen.

3.5 Roboterbezogenes Vertrauen und Gesamturteil

Mit Blick auf das Vertrauen der Beschéftigten in Roboter ist
ein positives Mehrheitsbild zu erkennen (s. Abb. 5): 77 % stim-
men der Aussage zu, dass weder sie noch andere Nutzerinnen
und Nutzer durch Roboter Schaden erleiden werden. Etwa zwei
Drittel sind iiberzeugt, dass ein sozialer Roboter ausschlieBlich

Ich finde es okay, wenn ein Roboter auf Grundlage
meiner Verhaltensdaten lernen darf, um seine
Fahigkeiten zu optimieren.

(in Prozent, N=221)

17,6

27,6
Stimme tberhaupt nicht zu
Stimme eher nicht zu

= Stimmer eher zu

m stimme vollkommen zu

Abb. 5: Vertrauen in Roboter.
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Ich kann mich darauf verlassen, dass ein sozialer
Roboter immer nur nach den programmierten
Einstellungen handelt.
(in Prozent, N = 221)

gemaf seinen programmierten Einstellungen agiert (65,6 %),
wahrend mehr als die Halfte (54,7 %) die Nutzung mensch-
licher Verhaltensdaten zur Verbesserung der Fahigkeiten von
Robotern befiirwortet.

Auch eine abschlieBende Gesamtbewertung zeigt mehr-
heitlich positive Einstellungen, sodass 62 % Roboter als »gut«
empfinden und 57 % einen Einsatz in der eigenen Bibliothek
begriiBen wiirde (s. Abb. 6). Knapp die Halfte geht hingegen
nicht davon aus, dass ihnen der Robotereinsatz mehr Vorteile
als Nachteile bieten wiirde (52,7 %).

Dartiber hinaus wurde untersucht, ob und in welchem sta-
tistischen Zusammenhang diese Ergebnisse stehen. Insgesamt
kann nachgewiesen werden, dass sowohl die Hoffnungen der

Der Roboter wird weder mir noch den
Nutzenden schaden.
(in Prozent, N =217)
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Ich finde soziale Roboter in Bibliotheken gut.
(in Prozent, N = 220)

29,5

Stimme tiberhaupt nicht zu

Stimme eher nicht zu

® Stimme eher zu

m Stimmer vollkommen zu

Abb. 6: Gesamtbewertung der Roboter.

Beschiftigten durchgéngig hoher als auch ihre Befiirchtungen
und Risikowahrnehmungen geringer sind, wenn sie eine posi-
tive Bewertung und Wahrnehmung von sowie ein hohes Ver-
trauen in Roboter haben (hier zusammengefasst als roboterbe-
zogene Einstellungen). Zuséatzlich wurden unter anderen fol-
gende vergleichsweise starke Zusammenhénge identifiziert:
Werden von den Beschéftigten die Bedingungen fiir den Robo-
tereinsatz in ihren Bibliotheken als geeignet beurteilt, so sind
vor allem ihre Hoffnungen héher, dem Fachkrédftemangel ent-
gegenwirken, eigene Aufgaben besser erfiillen sowie Belastun-
gen von Mitarbeitenden verringern zu kénnen.

Historisch betrachtet werden moderne Gesell-
schaften schon immer durch neuartige Techno-
logien in ihren etablierten Strukturen irritiert
und mussen Wege zur Anpassung finden.

Beziiglich der Sorgen und Befiirchtungen, welche die Beschif-
tigten mit dem Robotereinsatz assoziieren, sind teilweise al-
tersbedingte Unterschiede zu erkennen. So machen sie sich je
nach Alter beispielsweise unterschiedlich starke Sorgen dar-
iiber, dass die Mitarbeitenden Schwierigkeiten bei der Robo-
terbedienung haben werden, sie selbst den Anforderungen an
den Robotereinsatz nicht gerecht werden und sich beim Ge-
brauch blamieren. Vor allem Beschéftigte mit hoher Technik-
affinitdt machen sich dariiber geringe Sorgen. Zudem liefern
die Ergebnisse Hinweise dafiir, dass roboterbezogene Vorer-
fahrungen der Beschéftigten positiv im Sinne geringerer Sor-
gen wirken.

4. Interpretation der Ergebnisse

Wodurch wird nun der Einsatz sozialer Roboter einerseits als
positiv und in vielerlei Hinsicht als chancenreich bewertet, bei
gleichzeitig gedulerten Bedenken vor einhergehenden Risi-
ken? Historisch betrachtet werden moderne Gesellschaften
schon immer durch neuartige Technologien in ihren etablierten
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Ich wiirde es begriifen, wenn ein Roboter in der
Bibliothek, in der ich arbeite, eingesetzt wird.
(in Prozent, N = 216)

Der Einsatz sozialer Roboter wiirde mir mehr Vorteile als

Nachteile bringen.
(in Prozent, N = 216)

Strukturen irritiert und miissen Wege zur Anpassung finden.
Kiinstliche Intelligenz (KI) markiert ein neues Zeitalter, fiir das
es nun ebenfalls einen neuen gewohnten Umgang zur eigenen
Strukturstabilitdt zu finden gilt. Demgeméf erscheinen die as-
soziierten Hoffnungen der allermeisten Beschéftigten nachvoll-
ziehbar, die Bibliothek durch den Robotereinsatz als modern
und technologisch fortschrittlich positionieren zu kénnen. In
Zeiten von Streamingdiensten und virtuellen Realitdten stellt
das Lesen von Biichern eine seltener gewordene (Freizeit-)Be-
schéftigung dar (Monkemeyer, 2022). Hinzu kommen globale
Migrationsbewegungen und eine sich immer stédrker diversifi-
zierende Gesellschaft, wodurch die Anpassung von Bibliothe-
ken an sich dndernde Anforderungen unerlasslich erscheint.
Damit ist auch eine Erklarung gegeben fiir die iiberwiegen-
den Hoffnungen der Beschiftigten, durch soziale Roboter mit
z. B. der Fahigkeit in beliebiger Sprache zu kommunizieren,
eine Verbindung zu bisher scheinbar ausgeschlossenen Men-
schen zu schaffen und ihnen damit die Nutzung der Bibliothek
zu ermoglichen.

In der der Literatur vielfach nachgewiesen (u. a. Kopp,
2022; Merda et al., 2017) und nun auch in dieser Studie be-
kraftigt werden kann: Ein hoher Grad an Vertrauen und eine
positive Bewertung sowie Wahrnehmung von Robotern ge-
hen Hand in Hand mit hoffnungsvollen, akzeptanzfoérderli-
chen Erwartungen. Es hat sich allerdings auch gezeigt, dass
die Beschaftigten Zweifel am Robotereinsatz als eine exis-
tenzsichernde und dem Fachkraftemangel entgegenwirkende
Mafinahme haben. Angesichts der wenigen Erfahrungen in
Deutschland mit Robotik im Privatbereich ein nicht tiberra-
schendes Ergebnis. Gegenwértig wird noch nach Wegen ge-
sucht, dieses »Neuland« erfolgreich zu betreten (z.B. KI Act),
was gepaart mit dem vergleichsweise geringen Digitalisie-
rungserfolg des Landes dazu fiihren kann, dass (bisher noch)
mehr Skepsis hinsichtlich eines solchen nachhaltigen Ertrags
sozialer Roboter besteht.

An dieser Stelle liefern offene Angaben der Beschiftigten
hilfreiche Anregungen: So werden soziale Roboter teilweise als
amiisierende »Spielerei« betrachtet, die eine bereichernde Un-
terstiitzung, aber keinen Ersatz menschlichen Fachpersonals



darstellen kann. Diese Wertung ist Ausdruck geringer Leis-
tungserwartungen der Beschéftigten von der Technik und spie-
gelt sich in ihren geringen Hoffnungen wider, eigene Aufga-
ben mithilfe des Robotereinsatzes besser erfiillen zu konnen.
Im Gegenteil befiirchten sie mehrheitlich einen damit verbun-
denen Zusatzaufwand.

Aufschlussreich ist in diesem Kontext die Betrachtung der
damit zusammenhéngenden Einsatzbedingungen, die eben
bezogen auf die Skepsis positive Ergebnisse zeigen. Wahrend
sich die Beschiftigten zum Beispiel mehrheitlich keine abmil-
dernde Wirkung des Robotereinsatzes auf den starker wer-
denden Fachkriaftemangel vorstellen konnen, scheinen sie
auf individueller Ebene durchaus davon auszugehen, Roboter
konnten vor Ort unter geeigneten Umstdnden eine Mallnahme
dagegen darstellen. Somit zeigt sich eine Kluft zwischen der
subjektiven Wahrnehmung des eigenen Arbeitsumfeldes
und dem Einnehmen einer auf den Arbeitsmarkt bezogenen
Makroperspektive.

Fiir das — wider Erwarten — von den Beschiftigten als gering
wahrgenommene Datenschutzrisiko konnen abermals in ihren
offenen Angaben Erklarungshinweise gefunden werden: Alles
sei eine Frage »der Programmierung« des Roboters, wodurch
bei fortschreitender Technikentwicklung ein durchaus hohe-
res Risiko erwartet wird. Doch Datenschutz ist in Deutschland
auch ein kontrovers diskutiertes und unliebsames Thema (Ini-
tiative D21 e.V., 2022). Denkbar wire somit auch, dass die Be-
schaftigten eine strenge Reglementierung des Einsatzes von KI
und eine damit einhergehende Minimierung von Datenschutz-
gefahrdungen erwarten.

Der Aspekt, der sich demgegeniiber als die haufigste Sorge
herausgestellt hat, fiigt sich den Erkenntnissen bisheriger For-
schungen (u.a. Phillips, 2017; Schubert et al., 2021): ein Ver-
lust zwischenmenschlicher, sprich persénlicher Interaktion.
Den Beschiftigten zufolge sind es die fiir den Umgang mit Kun-
dinnen und Kunden notwendigen Fahigkeiten zur Empathie
und zu Einfithlungsvermogen, die das »Menschliche« kenn-
zeichnen und von der Konversation mit einem Roboter unter-
scheiden. Es sind die Kaffeepausen, kurzfristige Absprachen
und »Plauschchen« - all die Dinge, die den Arbeitsalltag berei-
chern und deren Verlust zu Zeiten der Isolation im Homeoffice
wéhrend der Covid-19-Pandemie vielfach bedauert wurden
(Kerler, 2021). Insofern ist nicht verwunderlich, dass Roboter
mit sozial-interaktiven Fahigkeiten diesbeziigliche Befiirchtun-
gen bei den Beschéftigten auslosen.

Bei Anschaffungskosten sozialer Roboter zwischen 7 000 bis
20000 Euro® und einer allgemein angespannten finanziellen Si-
tuation der Kommunen in NRW (Nees & Scholz, 2022) ist ab-
schliefend auch eine Erkldrung fiir die am héufigsten in den Bi-
bliotheken nicht zutreffende Bedingungen gegeben: fehlenden
finanziellen Ressourcen und ungeeigneten Raumlichkeiten.

5.Zusammenfassung und Ausblick

Anhand der vorliegenden Studie kann somit resiimierend ge-
zeigt werden, dass die Beschéftigten durchaus aufgeschlossen
fiir den Einsatz sozialer Roboter sind und dabei eindeutige Po-
tenziale erkennen, aber auch konkret benennen, wo sie Gren-
zen des Einsatzes sehen.

Von dem Einsatz des »Kollegen« Roboter erhoffen sich die
Beschiftigten in erster Linie eine Anpassung der Bibliotheken
an die technologischen Entwicklungen und Anforderungen aus
einer diversen Gesellschaft. Da die Beschiftigten an notwen-
digen sozialen Fahigkeiten der Roboter zweifeln, manifestiert
sich als ihre grofte Sorge ein zunehmender Verlust personli-
chen, sozialen Austauschs. Dieses Ergebnis deutet darauf hin,
dass sie von fortgeschrittener Technologie mehr Funktionen
bzw. eine auch diesbeziigliche perfektionierte Imitation erwar-
ten bzw. befiirchten.

Die aktuell noch eher geringen Leistungserwartungen kom-
men auch in Form erhéhter Aufwandserwartungen zum Aus-
druck und sind als Ursache fiir die von der grolRen Mehrheit
geteilten Sorgen vor héufig auftretenden Defekten und einem
fiir sie entstehenden Zusatzaufwand bestimmt worden. Uber-
raschenderweise zeigen sich die Beschiftigten wenig bek{im-
mert iiber den Datenschutz oder die Privatsphére tangierende
Probleme. Noch vor der Gefdhrdung von Arbeitsplatzen sehen
sie das grof3te Risiko im Abhéngen dlterer Menschen, sodass
kiinftig hoherer Aufwand fiir entsprechende Schulungsange-
bote und eine friihzeitige Einbindung dieser Personengruppe
betrieben werden sollte.

Gleichwohl der alltagliche Robotereinsatz bisher noch als
Vision erscheinen mag, kann gemutmal3t werden, dass der auf
Niitzlichkeit beruhende Fortschritt in absehbarer Zeit reali-
siert werden wird. Ein intensiveres Auseinandersetzen mit die-
ser Thematik ist somit unerlasslich. So gilt es, erste Schritte auf

5 Hier gemessen an den etablierten Modellen »NAO« und »Pepper«: https://weboffice.at/robotik/faq-roboter-pepper-und-nao
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diesem Weg zu gehen, damit gemeinsam gelernt werden kann,
wie soziale Roboter als Werkzeug zur Unterstiitzung effizient
und bedarfsgerecht zum Einsatz kommen kénnen. Dafiir wer-
den durch die HSPV NRW im Rahmen von RuhrBots und ge-
meinsam mit relevanten Stakeholdern juristische Aspekte des
Robotereinsatzes in Verwaltungen ergriindet und Handlungs-
empfehlungen erarbeitet.
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