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ünstliche Intelligenz (KI) durch-
dringt unser Privat- und Berufs-

leben immer stärker. Wir als Menschen 
interagieren daher in unserem Alltag 
immer öfter mit KI. Im Rahmen einer 
gemeinsamen Studie der Projektgruppe 
Wirtschaftsinformatik des Fraunhofer 
FIT an der Universität Bayreuth sowie der 
Beratungsgesellschaft EY (Ernst & Young) 
wurde analysiert, wie Unternehmen Inter-
aktionen mit KI erfolgreich und umsichtig 
gestalten können.

Die charakteristischen Interaktionstypen 

von KI-Anwendungsfällen

Interaktionen und unterschiedliche For-
men der Zusammenarbeit zwischen 
Menschen und KI bedürfen einer ziel-
gerichteten Gestaltung. Es ist wichtig zu 
verstehen, wie wir Menschen mit Techno-
logien interagieren werden, die uns auch 
in komplexen Denkaufgaben unterstützen 
und dabei individuell auf unsere Gedan-
ken und Gefühle eingehen. Und umge-
kehrt müssen wir verstehen lernen, wie 
diese Technologien unsere Handlungen 
wahrnehmen, interpretieren und darauf 
reagieren.

Im Zuge der Analyse wurden daher 
fünf unterschiedliche Interaktionstypen 
identifiziert, die sich anhand ihrer charak-
teristischen Merkmale abgrenzen lassen. 
Zum einen ist die Handlungsfreiheit von 
KI-Lösungen unterschiedlich ausgeprägt: 
In manchen Fällen sollen sie nur auf expli-
zite Befehle reagieren; in anderen Fällen 
ist es gewünscht, dass sie selbstständig ent-
scheiden und handeln. Zum anderen gibt 
es verschiedene Grade der Wechselseitig-
keit: Je genauer die ungleichen Partner 
ihr Verhalten gegenseitig wahrnehmen, je 
mehr Informationen sie austauschen und 
je stärker ihre Handlungen einander beein-
flussen, desto ausgeprägter ist ihre wech-
selseitige Interaktion.

Die fünf Interaktionstypen werden 
durch die Begriffe »Schutzengel«, »Hein-
zelmännchen«, »Informant«, »Kollege« 
und »bester Freund« beschrieben. Sie las-
sen sich drei übergeordneten Gruppen zu-

ordnen: KI als Automat, KI als vielfältiger 
Helfer und KI als Partner.

Die erste Gruppe, KI als Automat, 
überwacht Handlungen des Menschen als 
eine Art Schutzengel, sichert diese ab und 
unterstützt bei Bedarf. Die zweite Grup-
pe, KI als vielfältiger Helfer, unterstützt 
Arbeiten des Menschen im Hintergrund, 
versorgt den Menschen bedarfsgetrieben 
mit Informationen oder erarbeitet im en-
gen Austausch gemeinsame Ergebnisse. 
Schließlich werden in der dritten Grup-
pe solche Anwendungsfälle gebündelt, 
in denen KI als Partner durch eine hohe 
Personalisierung und soziale Elemente in 
der Interaktion als eine Art bester Freund 
wahrgenommen wird.

10 Thesen zur zukünftigen Entwicklung 

der Mensch-KI-Interaktion

Auf Grundlage der Erkenntnisse zu dem ty-
pischen Verlauf von Mensch-KI-Interakti-
onen wurden in der Studie zehn Thesen für 
deren zukünftige Entwicklung formuliert. 
Dabei geht es nicht nur um die erfolgreiche 
Gestaltung heutiger Anwendungsszenari-
en, sondern auch um zukünftige Potenziale 
der Mensch-KI-Interaktion. Die Thesen 
beschreiben daher die generelle Tendenz in 
der Entwicklung von KI-Lösungen sowie 
die Veränderungen bezüglich der Rollen 
und Aufgaben von KI (What), des Verlaufs 
von Mensch-KI-Interaktionen (How) und 
der Implikationen für die erfolgreiche Ge-
staltung von künftigen KI-Anwendungen 
(So What).

Die erste These bezieht sich auf eine 
grundlegende Veränderung der KI und 
steht deshalb übergreifend über den an-
deren neun Thesen.

These 1: Personalisierung, 

soziale Elemente, Aufgabenvielfalt 

und Kontextverständnis

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

KI-Lösungen werden persönlicher. Das 
heißt: Individuelle Wünsche und Präfe-
renzen der Nutzer werden in Zukunft 
stärker berücksichtigt. Dabei greift KI auf 
persönliche Daten und den Interaktions-
kontext zurück, die z. B. durch persönliche 
Assistenten gesammelt werden. Auch so-
ziale Elemente werden eine größere Rolle 
spielen und gestalten die Mensch-KI-In-
teraktion empathischer und individueller.

These 2: Hybride Intelligenz

Interaktionen zwischen Mensch und KI bil-
den die Basis für das Zusammenführen ihrer 
jeweils einzigartigen Fähigkeiten.

Schon heute arbeiten Mensch und KI 
zusammen (Stichwort Augmented Intel-
ligence). Dabei ergänzen sie sich mit ihren 
jeweiligen Stärken: KI-Technologien etwa 
haben Zugriff auf riesige Datenmengen 
und der Mensch zieht logische Schluss-
folgerungen aus ihnen. Bisher ist es aber 
meist noch der Mensch, der bei der Zu-
sammenarbeit der eigentliche Problem-
löser ist. Das wird sich jedoch ändern.

KI wird immer leistungsfähiger und die 
Interaktion mit den Menschen wechselsei-
tiger. Die Folge: Es entsteht eine hybride 
Intelligenz. Dabei wird KI den Menschen 
zukünftig bei komplexen Problemen stär-
ker beraten, Entscheidungen eigenständi-
ger treffen und kreative Aufgaben lösen. 
KI ist nicht mehr nur ein Intelligenzver-
stärker, sondern ein Partner. Beide Seiten 
arbeiten als Team.

These 3: Handlungsfreiheit

KI erhält analog zu Menschen in unter-
schiedlichem Maße Handlungs- und Ent-
scheidungsspielraum.

Wie viel Handlungs- und Entschei-
dungsspielraum sollte der Mensch der 
KI gewähren? Das hängt von der jewei-
ligen Aufgabe ab und kann unterschied-
lich ausfallen. Zukünftig können Teams 
der KI beispielsweise – analog zu einem 
menschlichen Teammitglied – mehr Au-
tonomie einräumen, wenn die Interaktion 
erfolgreich war. Emotionale Reaktionen 
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und Verantwortungsbewusstsein bleiben 
jedoch weiterhin dem Menschen vorbe-
halten.

Bei sich wiederholenden oder unge-
liebten Aufgaben wiederum soll KI dem 
Menschen helfen. Dabei wird der Hand-
lungsspielraum aber auf einzelne Aufga-
ben oder Entscheidungen begrenzt. Der 
Grund: Es gibt noch unbeantwortete Fra-
gen in Sachen Haftung und Verantwortung 
(z. B. bei autonom fahrenden Autos). Erst 
wenn diese geklärt sind, kann KI innerhalb 
der Interaktionen eigenständiger handeln.

These 4: Interaktionstypen

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

Dadurch, dass KI grundsätzlich per-
sönlicher wird, gleichzeitig aber auch den 
Interaktionskontext besser versteht, bil-
den sich in Zukunft vor allem zwei Inter-
aktionstypen heraus: der »Schutzengel« 
und der »beste Freund«.

Der »Schutzengel« handelt meist 
eigenständig und bezieht den Nutzer da-
bei nicht bewusst in seine Handlungen 

ein. Ein Beispiel sind hier intelligente 
Spam-Filter.

Der »beste Freund« hingegen baut eine 
starke Bindung zwischen Mensch und KI 
auf. Er steht ihm als Partner im Alltag zur 
Seite, hat aber wenig Handlungsspielraum 
(z. B. soziale Chatbots).

These 5: Interaktionskanäle

Mensch-KI-Interaktionen verlaufen im-
mer unmittelbarer und damit weitgehend 
unabhängig von spezifischen Interaktions-
kanälen.

Bisher findet die Interaktion häufig nur 
über einen oder wenige Kanäle statt (z. B. 
Sprache, Text oder Haptik). Zukünftig 
wird die Wahl des Kanals jedoch flexib-
ler sein und beliebig kombiniert werden 
können.

Die Folge: KI reagiert nicht mehr nur 
auf explizite Anweisungen des Nutzers, 
sondern zukünftig auch auf implizite Sig-
nale oder den Interaktionskontext. Diese 
Entwicklung ermöglicht es KI-Lösungen, 
Prozesse automatisch im Hintergrund zu 
steuern, sofern sie keine hohe Wechsel-
seitigkeit benötigen.

These 6: KI-Nutzererlebnis

Das Nutzererlebnis mit KI entwickelt sich 
zu einer übergreifenden und durchgängi-
gen User Journey.

Die Interaktionen mit KI werden für 
den Menschen in Zukunft intuitiver. 
Grund dafür ist, dass sich die verschie-
denen KI-Systeme stärker untereinan-
der austauschen und Zusammenhänge 
berücksichtigen werden. Dabei gelan-
gen Informationen und Präferenzen der 
Nutzer mithilfe von Schnittstellen und 
einem Technologieintermediär nahtlos 
von einem KI-Anwendungsfall zum an-
deren.

Ein Beispiel: Schon heute können 
Nutzer direkt über einen intelligenten 
Assistenten, den sie privat nutzen, an-
stehende Termine im Unternehmens-
kalender eines anderen intelligenten 
Assistenten abfragen.

These 7: Erwartungshaltung

KI passt sich durch eine inhalts- und kon-
textgerechte Bereitstellung von Services der 
Erwartungshaltung des Menschen an.
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Überhöhte oder falsche Erwartungen 
können bei der Mensch-KI-Interaktion 
ungemein frustrierend sein. Derzeit gibt 
es noch oft eine Lücke zwischen erwar-
tetem Nutzen der KI und dem tatsäch-
lichen Potenzial. Dabei kann der Mensch 
den Nutzen und Funktionsumfang der 
KI auch unterschätzen und folglich nicht 
vollständig ausschöpfen. Diese Lücke 
wird durch technologischen Fortschritt 
und personalisierte KI-Lösungen zu-
künftig geschlossen. Dabei passt sich KI 
der Erwartungshaltung des Nutzers an – 
und kann diese sogar voraussagen.

These 8: Anthropomorphologie

Das Erscheinungsbild von KI muss sich 
(äußerlich und funktional) immer weniger 
am menschlichen »Vorbild« orientieren.

KI-Agenten werden in Zukunft weni-
ger als heute dem Menschen nacheifern. 
Bisher wurden KI-Lösungen mit mög-
lichst vielen menschlichen Eigenschaften 
– sowohl äußerlich als auch funktional 
– versehen. Das sollte dazu beitragen, 
dass die Gesellschaft die neue Techno-
logie stärker akzeptiert und ihr vertraut. 
Je etablierter die KI-Systeme jedoch sind, 
desto weniger benötigen sie dieses Er-
scheinungsbild. Außerdem wirkt sich 
das menschenähnliche Aussehen nicht 
immer positiv auf die Interaktion aus 
– beispielsweise in der Pflege. Manche 
Patienten schämen sich etwa in beson-
ders intimen Situationen, wenn ihnen 
ein Roboter hilft, der einem Menschen 
zu ähnlich ist.

These 9: Vertrauen

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

Wie entsteht Vertrauen innerhalb von 
Mensch-KI-Interaktionen? Es gibt zwei 
Wege: positive Erfahrungen während der 
Zusammenarbeit und soziale Bindungen 
zwischen Mensch und KI. Gerade Letz-
teres wird sich in den nächsten Jahren 
verändern: Die Aufgaben der KI werden 
immer komplexer, weshalb emotionale 
Fähigkeiten stärker gefragt sind. Ver-
trauen basiert zukünftig nicht mehr nur 
auf geringen Fehlerquoten, sondern viel-
mehr auch auf sozialen Elementen.

These 10: Ethik und Moral

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

Die letzte These thematisiert zwei 
zentrale Bestandteile der Mensch-KI-In-
teraktion: Ethik und Moral. Nicht nur bei 
der zwischenmenschlichen Interaktion 
sind beide Aspekte von Bedeutung, auch 
in Bezug auf KI spielen sie eine immer 
größere Rolle. Wie die Interaktionen ge-
führt werden, hängt dabei nicht nur von 
den Daten vergangener Interaktionen ab, 
sondern auch von gesellschaftlichen und 
individuellen Ethik- und Moralvorstel-
lungen. Als Konsequenz daraus müssen 
zukünftig noch Aspekte wie Transparenz 
oder Vergleichbarkeit der Interaktionen 
berücksichtigt werden – oder die Frage: 
Wer haftet, wenn KI versagt?

Mensch-KI-Interaktionen

 erfolgreich gestalten

Die zehn Thesen geben einen wichtigen 
Einblick in die mögliche zukünftige Ent-
wicklung der KI und damit auch in die 
Interaktion zwischen Mensch und KI: 
Sie wird persönlicher, intuitiver und 
komplexer. Sie wirft für die Zukunft aber 
auch Fragen auf, etwa hinsichtlich der 
Handlungsfreiheit und Ethik. Wer diese 
Entwicklungen jetzt diskutiert und ihre 
Implikationen versteht, kann rechtzeitig 
reagieren.

KI-Experten und Lösungsanbieter 
sind sich einig, dass KI unsere Art des 
Arbeitens verändern wird. Diese Ver-
änderungen erfordern Offenheit und 
Expertise in Wirtschaft und Gesellschaft 
– zudem finden sie im Wettbewerb mit 
anderen Regionen der Welt statt, wo 
technologischer Fortschritt schneller zum 
Einsatz kommt. Auch wenn bereits viele 
unterschiedliche, oft auch negativ behaf-
tete Zukunftsszenarien im Raum stehen, 
wird der Wandel in naher Zukunft nicht 
so radikal und drastisch erfolgen. Die 
Entwicklung von KI-Lösungen ist noch 
lange nicht so weit, dass sie Menschen 
tatsächlich schlagartig in ihrem Berufs-
leben ersetzen und damit ihre Existenz 
bedrohen. Vielmehr wird KI in naher Zu-
kunft viele Berufsfelder verändern. Die 
Studie identifiziert daher Chancen, Her-

ausforderungen und Handlungsfelder für 
Unternehmen, unter anderem in Bezug 
auf die Veränderung des Berufsumfelds 
für den Menschen. So stellt sich die Frage: 
Kennen Sie die Chancen und Herausfor-
derungen von KI und wissen Sie, wie Sie 
davon profitieren?
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Weitere Informationen:

Eine gemeinsame Studie der Fraunhofer-

Projektgruppe Wirtschaftsinformatik an 

der Universität Bayreuth und der Prüfungs- 

und Beratungsgesellschaft EY zeigt die 

zukünftige Entwicklung und Gestaltungsdi-

mensionen für erfolgreiche Interaktionen 

mit Künstlicher Intelligenz auf:

Im Rahmen einer umfassenden Recherche 

und 25 Interviews mit KI-Experten und 

KI-Anwendern wurden Gestaltungsdimen-

sionen und Bewertungsmerkmale für 

Mensch-KI-Interaktionen identifiziert.

Zum Weiterlesen

Die vollständige Studie unter:

fim-rc.de/kompetenzen/ki/mensch-ki-inter-

aktion/


