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Kapitel 1:

Digitalisierung als Chance fiir Inklusion
und Diversitat in neuen Arbeitswelten —
Das Projekt INCLUDE

Von Christiane Reischl

1. Einleitung

Dieses einfithrende Kapitel in die Thematik der Inklusion verschie-
dener Zielgruppen am Arbeitsmarkt durch Chancen der Digitalisie-
rung widmet sich dem Heranfithren der grundlegenden Problematik
und darauf autbauend den Projektzielen sowie der Herangehensweise
des Forschungsprojektes INCLUDE: Digitalisierung als Chance fiir
Inklusion und Diversitit in neuen Arbeitswelten. Es bildet die Grund-
lage aller folgenden Kapitel dieses Buches, die einerseits verschiede-
ne Arbeitsschritte aus dem Projekt beleuchten und andererseits die-
ses praktisch sowie wissenschaftlich reflektieren.

2. Trends am Arbeitsmarkt: Digitalisierung und Diversitat

Digitalisierung, Arbeit 4.0 oder Industrie 4.0 sind Begriffe, die im aktu-
ellen arbeitsmarktpolitischen Diskurs nicht mehr wegzudenken sind.
Die Digitalisierung ist im Begriff, die Gesellschaft radikal zu verandern.
Zusitzliche Beschleunigung erfihrt diese Entwicklung aktuell aufgrund
der COVID-19-Pandemie. Auswirkungen dieser digitalen Transforma-
tion zeigen sich auf unterschiedlichen Ebenen. Auf der Mikroebene
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wird das zum Beispiel im Kommunikationsverhalten der Menschen
spiirbar, indem heutzutage zu einem grofien Teil tiber digitale Wege
kommuniziert wird. Das Internet vernetzt die Menschen weltweit mit-
einander. Auch auf die individuelle Freizeitgestaltung haben diese Ent-
wicklungen Auswirkungen. Angefangen bei diversen Online-Games
tiber das Onlinestreaming bis hin zu digitalen Verkniipfungen sportli-
cher Hobbys, zum Beispiel iiber Apps, ziehen sich digitale Strukturen
durch den Alltag. Digitale Technologien sind sowohl im privaten als
auch im schulischen und natiirlich im beruflichen Alltag unersetzbar
geworden und haben insbesondere wiahrend der Pandemie vieles mog-
lich gemacht (Home-Office, Home-Schooling etc.). Durch das Internet
sind viele Menschen inzwischen stdndig online, das heif3t erreichbar,
und deshalb potentiell mit einem gewissen Grad an Stress konfron-
tiert. Die Grenze zwischen Beruf und Privatleben schien bereits vor
der Pandemie immer mehr zu verschwimmen, was nicht fiir jede oder
jeden unproblematisch ist. Psychische Krankheiten wie das Burnout-
Syndrom sind heutzutage auf dem Vormarsch. Studien haben ergeben,
dass die digitalisierte Arbeitswelt einen Beitrag zu dieser Entwicklung
leistet (vgl. Bohm et al. 2016). Der Bildungssektor ist ein Beispiel fiir
Digitalisierung auf der Makroebene. Das Bildungssystem befindet sich
bereits seit Langerem - und durch COVID-19 beschleunigt - angesichts
der Themen E-Learning und Virtual Reality in grundlegenden Verin-
derungen. Verschiedenste Konzepte in diesen Bereichen eréffnen neue
Wege in der Lehre sowie im Lernen. Der erleichterte Zugang zu Wis-
sen und Bildung ist durchaus als eine positive Auswirkung der Digi-
talisierung zu sehen. Auf der Mesoebene zeigt sich Digitalisierung im
Organisationsalltag, zum Beispiel in der automatisierten Fertigung pro-
duzierender Unternehmen, bei Dienstleistungsunternehmen, die auf
digitalen Geschiftsmodellen beruhen, oder auch in der 6ffentlichen
Verwaltung, die inzwischen zum Beispiel anbietet, behordliche Gange
digital zu erledigen (Stichwort Handy-Signatur). Im beruflichen Kon-
text verursacht die Digitalisierung eine grofie Verunsicherung bei vielen
Menschen, da sie technologische Méglichkeiten eroftnet, die potentiell
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in der drastischen Dezimierung von Arbeitsplitzen, insbesondere bei
manuellen Tédtigkeiten, resultieren konnten (vgl. Thaler 2017). Neben
der Digitalisierung im Sinne von Konnektivitit wird unsere Gesell-
schaft durch weitere Makro- beziehungsweise Megatrends beeinflusst.
Diese sind: Wissenskultur, Urbanisierung, Neo-Okologie, Globalisie-
rung, Individualisierung, Gesundheit, New Work, Gender Shift, Sil-
ver Society, Mobilitdt und Sicherheit (vgl. Zukunftsinstitut 2021). Aus
dieser Auflistung geht hervor, dass Vielfalt beziehungsweise Diver-
sitdt eine grof3e Rolle in allgemeingesellschaftlichen Entwicklungen
zu spielen scheint (Globalisierung, Urbanisierung, Gender Shift, Sil-
ver Society, New Work). Diversitit fokussiert auf individuelle, sozia-
le und strukturelle Differenzen und Gemeinsamkeiten von Menschen
und Gruppen. Dabei geht es iiberwiegend um gesellschaftlich definier-
te Unterschiede wie Alter, Geschlecht, Hautfarbe, ethnische Herkuntft,
Religion, sexuelle Orientierung und Behinderung. Als gesellschaftli-
che Strukturkategorien beeinflussen diese Kerndimensionen und noch
andere Unterscheidungskriterien individuelle Moglichkeiten in unse-
rer Gesellschaft (vgl. Abdul-Hussain/Hofmann 2013). Im organisati-
onalen Kontext findet in Verbindung mit Vielfalt der Begriff Diver-
sity Management Verwendung. Damit ist eine ganzheitliche Strategie
gemeint, durch die personelle Vielfalt wahrgenommen, wertgeschitzt,
gefordert und fiir die Ziele der Organisation genutzt wird. Im weite-
ren Kontext betriftt dies nicht nur Angestellte, sondern alle méglichen
Stakeholderinnen und Stakeholder einer Organisation. Das Ziel von
Diversity Management ist es, eine Organisationskultur zu schaffen,
in der sich alle entwickeln und entfalten konnen. Diversitit steigert
nachweislich die Leistung, die Motivation und die Sozialkompetenz
der Angestellten und bringt dem Unternehmen so mehr Erfolg (vgl.
Evans 2017). In Organisationen betrifft Diversity Management in ers-
ter Linie das Personalmanagement, zum Beispiel im Sinne von diver-
sitdtsbewussten Recruiting-MafSnahmen oder Diversitétszielen (vgl.
WKO 2021). Diversitit ist sowohl im gesellschafts- als auch im orga-
nisationspolitischen Kontext ein haufig diskutiertes Thema. In Ver-
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bindung mit Arbeitsmarktthemen werden folgende Bereiche als pro-
blematisch betrachtet:

o zu wenige Frauen in technischen Ausbildungen und techni-
schen Berufen sowie in Fithrungspositionen

o schwierige Vereinbarkeit von Familie und Beruf im Sinne
unterschiedlicher Lebensmodelle (zum Beispiel Alleinerzie-
hende)

«  Verlust des Arbeitsplatzes ab dem 50. Lebensjahr und damit
verbundene Schwierigkeiten wieder einen Job zu finden

o Inklusion von Menschen mit Behinderung

o Inklusion von Menschen mit Migrationshintergrund

Die Problematik von Substitutionsprognosen im Hinblick auf die
Digitalisierung der Arbeit wird im Zusammenhang mit der Diversi-
tatsdebatte verschirft, indem eine zusitzliche Abkopplung bestimm-
ter Zielgruppen (zum Beispiel Altere, die mit digitalen Medien nicht
ausreichend umgehen kénnen, Menschen mit Behinderung oder
Gefliichtete mit niedriger Qualifizierung) vom Arbeitsmarkt droht
(vgl. Wedenig et al. 2017: 65). Um diesen Gefahren proaktiv entge-
genzuwirken, ist es einerseits notwendig, Anforderungen zu identifi-
zieren, die an Arbeitskrifte in einer digitalisierten Arbeitswelt gestellt
werden, um Aus- und Weiterbildungskonzepte dementsprechend in
weiterer Folge umzugestalten. Andererseits sind Strategien zu defi-
nieren, die Digitalisierung als Chance nutzen, um Arbeitnehmende
mit zusétzlichen Bedarfen nicht vom Arbeitsmarkt auszuschlieflen,
sondern im Sinne der Inklusion einzubeziehen.

Studien zum Thema Digitalisierung der Arbeit und einem damit
einhergehenden Substitutionsrisiko von Arbeitskraft durch maschi-
nelle Leistung kommen zu unterschiedlichen Ergebnissen. Frey und
Osborne (2013) prognostizieren, dass 47 Prozent der US-amerikani-
schen Beschiftigten mit einem hohen Automatisierungsrisiko rech-
nen miissen. Kritisch angemerkt wird an dieser Studie allerdings, dass
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ihr Ausgangspunkt gesamte Berufe sind, die potentiell von Maschi-
nen ersetzt werden (vgl. Frey/Osborne 2013: 44). Bonin et al. (2015)
konstatieren, dass es nicht ganze Berufe sein werden, die durch die
voranschreitende Digitalisierung automatisiert werden, sondern viel
eher bestimmte Tétigkeiten innerhalb von Berufen. Sie kommen zum
Ergebnis, dass es neun Prozent der Arbeitsplitze in den USA sind,
die Titigkeitsprofile mit einer relativ hohen Automatisierungswahr-
scheinlichkeit aufweisen, wihrend es in Deutschland zwolf Prozent
der Arbeitspldtze sind (vgl. Bonin et al. 2015: 14£.). Nagl et al. (2017)
berechnen auf Basis der beiden vorhergenannten Studien das Auto-
matisierungspotential von Arbeit in Osterreich. Thre Berechnungen
prognostizieren, dass neun Prozent der Beschiftigten in Osterreich
ein Tétigkeitsprofil aufweisen, welches ein hohes Potential hat, durch
Maschinen substituiert zu werden. Dabei potentiell am starksten von
Automatisierung betroffen sind Berufe im Bereich der Hilfsarbeit,
des Handwerks, der Maschinenbedienung und von Dienstleistungs-
berufen. Fiir Akademikerinnen und Akademiker sowie fiir Fith-
rungskrifte werden im Vergleich dazu die niedrigsten Automatisie-
rungswahrscheinlichkeiten vorausgesagt (vgl. Nagl et al. 2017: 164t.).
Die Resultate dieser und weiterer Studien (zum Beispiel Dinges et al.
2017 sowie Hafenrichter et al. 2016) zeigen, dass neben klassischen
manuellen Berufen, die in der Industrie und im Dienstleistungsbe-
reich angesiedelt sind, auch Arbeitnehmende in Bereichen wie Sach-
bearbeitung und Administration mit einem hohen Substitutionsrisi-
ko in Verbindung gebracht werden.

Im Hinblick auf proaktive Strategien, mit denen der Digitalisie-
rung am Arbeitsmarkt begegnet werden kann, werden unterschied-
liche Themenfelder adressiert. Wedenig et al. (2017) betonen, dass
insbesondere Zielgruppenansitze im Bereich Aus- und Weiterbil-
dung notwendig sind: , Es sind beide ,Enden’ der Qualifikationsstruk-
tur zu bedenken — Langzeitarbeitslose, Personen mit Migrationshinter-
grund, Altere, arbeitslose Akademiker etc. Erwerbstdtigkeit muss auch
ermoglicht werden |[...], d. h. die Vereinbarkeit von Beruf und Fami-
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lie ist sicherzustellen, in landlichen Regionen besteht Aufholbedarf (die
Landflucht ist vor allem weiblich)“ (ebd.: 76f.) Ebenso wird die digita-
lisierte Arbeitswelt auch aus der feministischen Perspektive betrach-
tet, indem frithe und umfassende Interventionen gefordert werden,
um Frauen in die Technik zu bringen. , Die Dringlichkeit von Mafs-
nahmen in diesem Bereich kann kaum hoch genug eingeschitzt wer-
den“ (ebd.: 90). Die Relevanz einer Verkniipfung der Themen Digi-
talisierung der Arbeitswelt und Diversitit geht also bereits aus dieser
allgemeinen Analyse deutlich hervor.

Tatsichlich haben sich Forschungsprojekte bereits mit Digitalisie-
rung in Verbindung mit Inklusion und Diversitit aus unterschiedli-
chen Perspektiven beschiftigt. Rump und Eilers (2016) halten fest, dass
die zukiinftige Arbeitswelt ohne Vielfalt nicht vorstellbar ist, weil sie
einerseits als Treiber der Entwicklungen und andererseits als Antwort
auf die Herausforderungen zu verstehen ist. Unter Vielfalt definieren
sie dabei sowohl immer vielfiltiger werdende Arbeitsformen, -bezie-
hungen und -modelle als auch die Differenzierung in unterschiedli-
che Zielgruppen. Allgemein fassen sie zum Thema Diversitit in der
zukiinftigen Arbeitswelt Fakten zu fiinf Kerndimensionen zusammen:

o Gender mit dem Hinweis, dass eine fortschrittliche Fithrung
Wege aus der sogenannten Stereotypenfalle finden muss

o unterschiedliche Generationen im Arbeitsalltag und wie sie
voneinander profitieren kdnnen

e Alterwerden im Sinne von Menschen, die immer linger im
Erwerbsleben verbleiben

o Interkulturalitit mit dem Ziel, Integration vor allem durch
Sprach-, aber auch durch Cross-Cultural-Trainings zu férdern

o Menschen mit Behinderung und die diesbeziigliche Wich-
tigkeit einer starkenorientierten Personalentwicklung (vgl.
Rump/Eilers 2016: 111f.)
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Aus diesen Dimensionen ergeben sich auch die Zielgruppen, welchen
sich das Forschungsprojekt , INCLUDE: Digitalisierung als Chance fiir
Inklusion und Diversitét in neuen Arbeitswelten widmete. In diesem
Projekt zielte ein interdisziplindres Forschungsteam darauf ab, digi-
tale Technologien zu identifizieren, welche die verbesserte Teilhabe
von Menschen mit zusatzlichen Bedarfen am Arbeitsmarkt ermog-
lichen. Menschen mit Behinderung spielten insofern eine Rolle, als
dass behinderungskompensierende Technologien sowie die barrie-
refreie Gestaltung von Arbeitsplitzen einerseits fiir Rollstuhlfahren-
de und andererseits fiir Menschen mit Sehbeeintrachtigung themati-
siert wurden. Menschen mit Migrationsbiografie waren eine weitere
wesentliche Zielgruppe des Projekts, insbesondere wegen méoglicher
Sprachbarrieren und kultureller Unterschiede, die zu Problemen am
Arbeitsmarkt fithren konnen und welche durch digitale Losungs-
ansitze wie beispielsweise den immer besser werdenden Uberset-
zungstechnologien adressiert wurden. Die néchste berticksichtigte
Zielgruppe des Projekts waren iltere Arbeitnehmende, insbesonde-
re aufgrund nachlassender korperlicher und geistiger Leistungsfihig-
keit sowie der Problematik, dass viele Altere in ihrer Bildungssoziali-
sation kaum Berithrung mit digitalen Technologien hatten und sich
die notwendigen Kompetenzen dafiir hdufig auch spiter nicht aneig-
neten. SchliefSlich spielen auch Alleinerziehende eine Rolle im Pro-
jekt, da in diversen Studien iiber die kiinftig verbesserte Vereinbar-
keit von Beruf und Familie gesprochen wird, unter anderem auch fiir
diese Zielgruppe, die wegen eines erhohten Flexibilititsbedarfs Barri-
eren am Arbeitsmarkt erfihrt, denen durch digitale Losungen poten-
tiell begegnet werden kénnte.

Basierend auf Vorarbeiten setzte sich das Projektteam das Ziel,
fiir die genannten Zielgruppen digitale Losungsansitze zu identifi-
zieren, die ihnen eine verbesserte Teilhabe am Arbeitsmarkt ermog-
lichen. Anstatt Angst zu erzeugen, indem vor der Automatisierung
von Arbeit gewarnt wird, zeigt INCLUDE Wege auf, wie Digitalisie-
rung genutzt werden kann, um Menschen im Beschiftigungspro-
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zess zu halten beziehungsweise einzugliedern. Studien zum Thema
betonen auflerdem durchgehend die Rolle der Ethik bei der Auto-
matisierung von Arbeit und dass es auch das Grundrecht auf Arbeit
zu beachten gilt bzw. Arbeit ermoglicht werden muss (vgl. Wedenig
et al. 2017/Baatz 2018). Diversitit in Unternehmen ist zudem ein hau-
fig genannter Punkt in der Diskussion um Erfolg und Innovations-
kraft (vgl. Evans 2017: 3). Laut Nagl et al. (2017) befinden sich 45 Pro-
zent der Beschiftigten in Osterreich in Berufshauptgruppen, die
potentiell stark von Automatisierung betroffen sind: 18 Prozent der
Beschiftigten sind im Bereich Produktion (Handwerk und Maschi-
nenbedienung) titig, 16 Prozent im Bereich Dienstleistungen und elf
Prozent sind (administrative) Biirokrifte (vgl. Nagl et al. 2017: 19).
Die betrachteten Berufsgruppen sind auch vor dem Hintergrund der
Diversitdt beachtenswert, da Produktion und Dienstleistungen vie-
le Berufe beinhalten, die aus verschiedenen Griinden zum Beispiel
grofiteils von Frauen (Verkauf, Administration), Menschen mit Mig-
rationshintergrund (Raumpflege), aber natiirlich auch von dlteren
Beschiftigten besetzt sind. Die Vorteile, die Digitalisierung in Bezug
auf Arbeitnehmende mit korperlicher Behinderung mit sich bringen
konnte, zeigen Vorstudien zu assistierenden Technologien (vgl. zum
Beispiel Work by Inclusion 2018 oder Nierling et al. 2017). Ahnliches
gilt fiir dltere Angestellte (vgl. zum Beispiel Bellmann 2017 oder Hinz
2016). Zusitzlich ist beztiglich dieser Zielgruppe aber auch an Weiter-
bildungsmafinahmen im IT-Bereich zu denken, um sie im Beschafti-
gungsprozess halten zu konnen. Im Bereich der Geschlechtergleich-
stellung ist die digitalisierte Arbeitswelt insbesondere in Bezug auf
die Feminisierung technischer Qualifizierung zu diskutieren. Vor dem
Hintergrund des Frauenanteils in Fithrungspositionen — der im Jahr
2021 in der Steiermark bei insgesamt 13 Prozent liegt (vgl. Mittischek
2021:14) - sollte digitale Arbeit in Anbetracht der méglichen Flexibi-
litat und Mobilitdt thematisiert werden. Dabei geht es um die Erfiil-
lung von Bedarfen - zum Beispiel von Alleinerziehenden -, ohne sie
dabei gleichzeitig zu tiberfordern. Auch Menschen mit Migrations-

10
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hintergrund sind stark von Arbeitslosigkeit in Osterreich betroffen.
Vor dem Hintergrund immer besser werdender Ubersetzungstech-
nologien und einem damit verbundenen digitalisierten Sprachunter-
richt konnte es in Zukunft besser gelingen, Migrantinnen und Mig-
ranten Deutschkenntnisse zu vermitteln und sie so viel schneller in
den Arbeitsprozess zu inkludieren.

Der folgende Abschnitt beleuchtet die Forschungsambitionen des
Projekts INCLUDE und wie die angestrebten Ziele erreicht wurden.

3. Forschungsambition
Das Projektteam rund um INCLUDE verfolgte vor dem Hintergrund
der voran erlduterten Problematik folgende Ziele:

o  betitigungswissenschaftliche Bewertung sowie biomechani-
sche Analyse korperlicher und kognitiver Anforderungen aus-
gewihlter Tétigkeiten aus den Bereichen Produktion, Dienst-
leistung und Administration

o Erhebung von Kompetenzen und Bedarfen der ausgewihlten
Zielgruppen fiir die zuvor analysierten Tatigkeiten

o Gegeniiberstellung von Anforderungen der Tdtigkeiten und
Bedarfen der Zielgruppen zur Ermittlung des Inklusionspo-
tentials

o Identifikation digitaler Losungsansitze zur Ausschopfung des
Inklusionspotentials

o  Empfehlung von Mafinahmen zur erfolgreichen Inklusion von
Menschen mit besonderen Bedarfen im Rahmen der analy-
sierten Tatigkeiten

Aus dieser Bandbreite an Zielen wird deutlich, dass eine interdiszipli-
nire Herangehensweise an die Thematik nétig ist, welche die Anfor-
derungen arbeitsbezogener Tatigkeiten den Bedarfen der Zielgruppen
gegeniiberstellt, um aufbauend darauf zielgerichtet digitale Losungen
zu erarbeiten. Ein interdisziplindres Forschungsteam, bestehend aus

11
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Forschenden der Sozial- und Wirtschaftswissenschaften, Ergothera-
peutinnen und -therapeuten sowie IT-Fachleuten, ergdnzt durch lau-
fende Riickkoppelung mit der Praxis, fithrte Diskrepanzanalysen zwi-
schen Bedarfen unterschiedlicher Zielgruppen und Anforderungen
ausgewdhlter Tétigkeiten durch, um basierend darauf digitale Losun-
gen fir die praktische Implementierung vorzuschlagen und somit
Inklusion zu erméglichen.

3.1 Interdisziplinaritat als Forschungsansatz

Zur Zielerreichung waren unterschiedliche Perspektiven und dement-
sprechend Ansitze aus mehreren Disziplinen notwendig (siehe dazu
Reischl/Gossl 2020). Nachfolgend werden die folgenden Perspekti-
ven iiberblickshaft beleuchtet, die zur Identifikation digitaler Losungs-
ansitze fiir die verbesserte Teilhabe von Menschen mit zusitzlichen
Bedarfen am Arbeitsmarkt fithren:

o Anforderungen von Titigkeiten

o Bedarfe der Zielgruppen

o digitale Losungsansitze

o  Evaluierung der Technologieakzeptanz

3.2 Anforderungen von Tatigkeiten

Zur Analyse ausgewdhlt wurden jeweils zwei Tdtigkeiten aus den Berei-
chen Produktion (Montage, teilautomatisiertes Sortieren), Dienstleis-
tung (Reinigung, Lehre) und Administration (Front-Office, Back-
Office). Sowohl physische und kognitive als auch umweltbezogene
Anforderungen dieser Tiétigkeiten wurden anhand des Modells der
Aktivitdts- und Betdtigungsanalyse nach Thomas (2015) ergothera-
peutisch bewertet. Zusitzlich wurden biomechanische Analysen durch-
gefiihrt, um die Bewertungen mittels Messtechnologien zu validie-
ren. Eine wesentliche Komponente stellten dafiir Videoaufnahmen
der Tédtigkeiten dar, die von freiwillig an der Studie Teilnehmenden
durchgefiihrt wurden und die als Basis fiir die ergotherapeutischen und

12
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biomechanischen Analysen dienten. Neben den ergotherapeutischen
Tétigkeitsanalysen wurde innovative nicht-invasive Sensorik (Motion
Capture Wearables, Eye Tracking Glasses, mobiler 3D-Scanner) ein-
gesetzt, um digitale Messdaten wihrend der Tétigkeit zur Beschrei-
bung der physischen und kognitiven Belastungsparameter zu erfas-
sen. Zudem wurde eine Prozesskette zur digitalen Datenverarbeitung
implementiert, die den Prototyp einer zukiinftigen menschzentrier-
ten Datenerfassung tiber einen mittelfristigen Messzeitraum darstellt.
Expertise aus der Ergotherapie diente dabei zur Gewichtung eines bei-
spielhaften Expertensystems durch Methoden der kiinstlichen Intel-
ligenz. Ein derart gewonnener statistischer Schétzer kann zukiinftig
zur Klassifikation grofier Datenmengen aus langfristigen Messzyk-
len gebildet und beniitzt werden. Ergebnisse dieses Arbeitsschrittes
waren Anforderungen fiir jede analysierte T4tigkeit, aufgeschliisselt
in physisch, kognitiv und umweltbezogen. Genauere Ausfithrungen
zu diesen Arbeitsschritten finden sich in Kapitel 2 von Katrin Pech-
stadt und Michaela Spitzer.

3.3 Bedarfe der Zielgruppen

Wie bereits erwihnt, standen mehrere Zielgruppen im Zentrum der
Forschung. Ziel war es, bereits realisierbare digitale Losungsansit-
ze fiir die Zielgruppen vorzuschlagen und nicht neue zu entwickeln.
Aus diesem Grund lag der Forschungsfokus bei Menschen mit Behin-
derung auf Erwerbstitigen mit Sehbeeintriachtigung oder motori-
schen Einschrankungen (konkret Rollstuhlfahrende, welche die obe-
ren Extremitdten uneingeschrankt bewegen konnen), da es fiir diese
beiden Subgruppen bereits einen grofien Pool an Assistenztechnolo-
gien gibt. Unter die Zielgruppe élterer Arbeitnehmender fallen alle
erwerbstitigen Personen (ohne Behinderung und ohne Migrations-
biografie) ab 50 Jahren. Mit der Zielgruppe Menschen mit Migrati-
onshintergrund sind jene Personen gemeint, die zum jetzigen Zeit-
punkt erwerbstitig sind, die deutsche Sprache beherrschen, aber von
Erfahrungen am Arbeitsmarkt berichten konnen, als ihre Deutsch-

13
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kenntnisse noch nicht ausreichend vorhanden waren. Und schlief3-
lich zdhlen zur Zielgruppe der Alleinerziehenden alle Personen, die
erwerbstitig und alleinerziehend verantwortlich fiir mindestens ein
Kind unter 14 Jahren sind.

Die empirische Vorgehensweise zur Gestaltung der Bedarfsprofi-
le fiir jede Zielgruppe gliederte sich in mehrere aufeinander aufbau-
ende Schritte:

« Recherchen betreffend die zu analysierenden Zielgruppen
und Titigkeiten

o Interviews mit Fachleuten aus dem Bereich Diversity Manage-
ment und Arbeitsinklusion

o  Fokusgruppen und Einzelinterviews mit Personen aus den
Zielgruppen

Zentraler Anspruch der Forschung war es von Anfang an, gemeinsam
mit und nicht fiir die Zielgruppen zu arbeiten. Angelehnt an einen
partizipativen Ansatz im Sinne des Empowerments fanden Fokus-
gruppen mit Mitgliedern aller ausgewéhlten Zielgruppen statt, um
jeweils zentrale Bedarfe in Bezug auf Arbeit allgemein als auch hin-
sichtlich der ausgewahlten Tatigkeiten zu erheben. Allerdings war
es dafiir notwendig zu entscheiden, welche Tatigkeiten aus welchen
Zielgruppenperspektiven betrachtet werden sollten. Das Ziel war es,
Titigkeits- Zielgruppen-Kombinationen zu bestimmen, die einerseits
eine Diskrepanz aufweisen, das heifSt Tatigkeiten, in denen bestimm-
te Zielgruppen derzeit nicht einsetzbar erscheinen, und andererseits
die Moglichkeit bieten, diese Diskrepanz durch derzeit mégliche tech-
nische Unterstiitzung zu iiberwinden. Schliefllich wurden folgende
zehn Titigkeits-Zielgruppen-Kombinationen fiir die weiteren empi-
rischen Schritte ausgewdhlt:

o Rollstuhlfahrende in Verbindung mit der Montage- und der
Front-Office-Titigkeit
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o Menschen mit Sehbeeintrachtigung in Verbindung mit der
Lehr- und der Front-Office-Tétigkeit

o Menschen mit Migrationsbiografie in Verbindung mit der
Reinigungs- und der Lehrtitigkeit

o  dltere Arbeitnehmende in Verbindung mit der teilautomati-
sierten Sortier- und der Back-Office-Titigkeit

o Alleinerziehende in Verbindung mit der Back-Office- und
der Reinigungstatigkeit

Nachdem sowohl Anforderungen der Tétigkeiten als auch Bedarfe
der Zielgruppen erhoben wurden, wurden diese anhand des Person-
Environment-Occupation-Schemas nach Law et al. (1996) gegeniiber-
gestellt, um das jeweilige Inklusionspotential sichtbar zu machen.
Nahere Ausfithrungen zu dieser durchgefithrten Diskrepanzanaly-
se (vgl. Reischl et al. 2021) konnen in Kapitel 2 von Katrin Pechstadt
und Michaela Spitzer nachgelesen werden.

3.4 Digitale Losungsansatze

Auf Basis der Diskrepanzanalyse erfolgte die Identifikation geeigneter
digitaler Losungsansitze, um die grofiten Inklusionspotentiale aus-
zuschopfen. Diese Auswahl erfolgte mittels Recherchen und basier-
te auf ausgewihlten Kriterien wie beispielsweise ,,Hauptelemente
der Technologie®, um den jeweiligen Losungsansatz in seiner techni-
schen Beschaffenheit und Besonderheit zu beschreiben. Kriterien wie
»Anwendungskontext, Projekt-, Zielbranche und Zielgruppe® wurden
herangezogen, um digitale Losungsansitze zu identifizieren und aus-
zuwihlen, die zu den projektrelevanten Tatigkeitsfeldern und Ziel-
gruppen passen. Mit dem Kriterium ,,Einschitzung des Technologie-
reifegrades” kann aufgezeigt werden, inwieweit eine Umsetzung in
der Praxis moglich und sinnvoll ist. Das Kriterium der ,,Interopera-
bilitit bzw. Grad der Standardisierung” gibt Auskunft iitber den Auf-
wand und die Moglichkeiten der Integration des digitalen Losungs-
ansatzes in ein bestehendes Arbeitsumfeld. Sowohl das Kriterium
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»Kosten (forderbare Kosten)“ als auch das Kriterium ,,Einsatz von
F&E-Budget/F&E-Intensitit” lisst eine Einschitzung zu jetzigen und
zukiinftigen monetaren Kosten des digitalen Losungsansatzes bezie-
hungsweise von Weiterentwicklungen zu. Weiters wurde das Krite-
rium ,vom Losungsansatz adressierter Bedarf/Anforderungen® her-
angezogen, um auf vorhergehende Ergebnisse einzugehen. Das heifit,
es war vor allem auch das Ziel, die identifizierten Technologien hin-
sichtlich ihrer Eignung zur Minimierung von Diskrepanz (das heift
zur Steigerung von Inklusion) auszuwihlen und zu beschreiben. Fiir
jede Titigkeits-Zielgruppen-Kombination wurde eine digitale Tech-
nologie zur Ausschopfung des jeweiligen Inklusionspotentials iden-
tifiziert und anhand dieser Kriterien beschrieben. Zusidtzlich zu den
ausgewdhlten digitalen Losungsansitzen wurde eine SWOT-Analyse
durchgefiihrt. Diese Analyse diente dazu, die Inklusionstechnologien
aus einer internen und externen Perspektive zu bewerten. Die interne
Perspektive fokussiert dabei Stidrken und Schwichen der Technologie
selbst. Die externe Perspektive berticksichtigt bei der Analyse Chan-
cen und Risiken als exogene Faktoren (zum Beispiel gesellschaftliche,
6konomische, politische Einflussfaktoren als Chancen und Risiken).

3.5 Evaluierung der Technologieakzeptanz

Im letzten Arbeitsschritt wurde eine Akzeptanzanalyse der digita-
len Losungsansitze durchgefiihrt. Diese Analyse wurde fiir alle zehn
Losungen aus den Tatigkeits-Zielgruppen-Kombinationen gemacht. In
einer ersten Phase war es das Ziel, einen Uberblick iiber den Anwen-
dungsprozess der digitalen Losungsansitze zu erhalten. Somit wurde
ein Service-Blueprint herangezogen, um die Situation der Anwendung
der Technologie visuell darstellen zu konnen. Damit war es moglich,
den Anwendungskontext niher zu definieren. Das heif3t, fiir jedes Bei-
spiel wurden mogliche Interaktionen zwischen der Zielgruppe und der
Technologie dargestellt. Zusitzlich zu diesen beispielhaften Technolo-
gieanwendungen wurden die identifizierten SWOT-Faktoren (das heif3t
Stirken, Schwichen, Chancen und Risiken der jeweiligen Technologie)
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herangezogen, um die Situation der Anwendung zu vervollstindigen
und in einen breiteren Kontext zu setzen. Somit wurden fiir alle zehn
Technologien mégliche Aktivititen der Zielgruppen in Interaktion mit
dem Losungsansatz und damit verbundene affektive Reaktionen, beein-
flusst durch die SWOT-Faktoren, im Rahmen eines Service-Blueprints
dargestellt. Danach wurden Arten von Mafinahmen zur Steigerung der
Akzeptanz fiir die digitalen Losungsansitze bestimmt. Dafiir wurden
mit Hilfe des Kundenkontaktkreises Bediirfnisse identifiziert. Ziel war
es, Bediirfnisse aus Sicht der Zielgruppen im Kontext der Technolo-
gienutzung zu identifizieren. Zum Beispiel werden Bediirfnisse hin-
sichtlich eines Greifarms aus Sicht von Rollstuhlfahrenden im Front-
Office identifiziert, wobei die Analyse von der ersten Information, die
der Rollstuhlfahrende tiber den Greifarm erhilt, bis hin zur Nutzung
des Greifarms im Alltag reicht. Zur Analyse wurden die Ergebnisse
der Tatigkeits-Zielgruppen- und der daraus hervorgehenden Diskre-
panzanalysen sowie die Informationen tiber die identifizierten digita-
len Losungsansitze herangezogen. Die Bediirfnisse wurden den Akzep-
tanzkriterien laut einem theoretischen Akzeptanzmodell zugeordnet.
Insgesamt umfasst dieses Modell elf Akzeptanzkriterien, die entweder
einen Einfluss auf die wahrgenomme Benutzerfreundlichkeit oder auf
die Niitzlichkeit haben. Diese zwei Aspekte sind wiederum maf3geb-
lich fiir die Akzeptanz einer Technologie. Auf Basis der betroffenen
Akzeptanzkriterien der jeweiligen Technologie konnten Mafinahmen
vorgeschlagen werden, um den Barrieren auf Seiten der Nutzer und
Nutzerinnen entgegenzuwirken. Beispiele fiir solche Mafinahmen sind
Schulungen, Partizipation oder organisatorische Unterstiitzung. Insge-
samt wurden sieben Arten von Mafinahmen unterschieden, die entwe-
der nach oder vor Implementierung eines digitalen Losungsansatzes
umgesetzt werden und die auf Basis von vorhergehenden Forschungs-
ergebnissen einen Einfluss auf die Akzeptanz postulieren. Das heifit,
die Analyse des Zusammenhangs zwischen Bediirfnissen, Akzeptanz-
kriterien und Arten von Mafinahmen wurde fiir alle zehn identifizier-
ten Technologien durchgefiihrt. Im Anschluss wurden die Arten von
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Maf3nahmen konkretisiert und ergénzt, unter anderem mit einer Pra-
xisperspektive aus dem Bereich der Weiterbildung. Konkretere Infor-
mationen zu diesem Arbeitsschritt konnen dem Kapitel 3 von Stefa-
nie Hatzl und Elisabeth Pergler entnommen werden.

4. Schliisselerkenntnisse
Zentrale Erkenntnisse aus dem Projekt INCLUDE ergeben sich aus
jeder beteiligten Disziplin. Im Rahmen der Téatigkeitsanalyse trat
besonders hervor, dass Berufe, die allgemein kein besonderes Anse-
hen genieflen (wie zum Beispiel die Reinigungstitigkeit), nicht nur
hohe korperliche, sondern auch hohe kognitive Anforderungen an
Personen stellen. Durch die gemeinsame Arbeit mit den Zielgruppen,
durch die Bedarfe offengelegt wurden, wurde zielgruppeniibergrei-
fend betont, dass es weniger physische Barrieren sind, die man mit-
tels Digitalisierung iberwinden muss, sondern vielmehr Barrieren in
den Kopfen der Menschen, die eine verbesserte Teilhabe am Arbeits-
leben hindern. Ebenso war eine zentrale Riickmeldung der Zielgrup-
pen, dass zwar bereits einige digitale Losungsansdtze bekannt seien,
aber dass es an praktischen Zugéingen zu diesen fehle. Zusitzlich zu
den vorliegenden Barrieren miissten noch etliche biirokratische Hiir-
den genommen werden, um beispielsweise Forderungen fiir Assis-
tenztechnologien zu erhalten. Erstaunlich war des Weiteren, dass es
bereits eine grofle Anzahl an Assistenztechnologien mit hohem Tech-
nologiereifegrad sowie sogar eigene Datenbanken dafiir gibt (siehe
www.rehadat.de). Schliefllich kann aus der Akzeptanzevaluierung der
Technologien konkludiert werden, dass es fiir die erfolgreiche Imple-
mentierung einen Mafinahmenmix aus adaptierbaren Technologien,
Schulungen und Riickhalt aus den Unternehmen braucht.

Aus diesen Erkenntnissen zieht das Forschungsteam folgende
Schlussfolgerungen:

o Bei Bewerbungsprozessen sollte man sich auf die Eignung
eines Menschen hinsichtlich der konkreten T4tigkeitsanforde-
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rungen konzentrieren. Viel zu oft sind die untersuchten Ziel-
gruppen mit Vorurteilen konfrontiert, sodass sie im Vorhinein
nicht fiir eine Einstellung in Betracht gezogen werden oder
man ihnen bei der Arbeit dadurch feindselig begegnet. Das
Projekt hat festgestellt, dass durch eine durchdachte Diskre-
panzanalyse zwischen Titigkeitsanforderungen und Bedar-
fen deutlich mehr moglich ist, als man im Vorhinein denkt.
Es hat sich herausgestellt, dass Arbeitsinklusion primér ein
Thema der Unternehmenskultur zu sein scheint. Vor allem
sozial engagierte Unternehmen bemiihen sich, auch eine viel-
taltige Belegschaft zu beschiftigen und Menschen mit zusitz-
lichen Bedarfen eine Teilhabe zu ermdéglichen. Bei vielen
anderen Unternehmen stehen allerdings mentale Barrieren
im Weg, die eine Berticksichtigung des Themas von Vornhe-
rein erschweren. Oft wird Arbeitsinklusion nur mit Aufwand
in Verbindung gebracht. Strukturelle Barrieren auf staatlicher
Ebene (zum Beispiel undurchsichtige Forderungsstrukturen)
sind zusétzlich hinderlich. Zielfiihrend erscheinen deshalb
Innovationen auf der strukturellen Ebene und Mafinahmen
zur Bewusstseinsbildung auf der mentalen Ebene.

Um Inklusion am Arbeitsmarkt zu férdern, braucht es stra-
tegische Partnerschaften auf mehreren Ebenen. Einerseits ist
es Sache der Politik, Strukturen zu schaffen, die sowohl fiir
Betroffene als auch fiir Unternehmen bewiltigbar sind. Auch
Mafinahmen zur Bewusstseinsbildung insbesondere bei Unter-
nehmen sollten politisch initiiert werden. Andererseits liegt
es an Unternehmen, Inklusion fiir betroffene Zielgruppen zu
ermoglichen. Schlief3lich liegt aber auch eine Verantwortung
bei den Betroffenen selbst, die im Sinne des Empowerments
klar benennen konnen sollten, welche Arten von MafSnah-
men sie benétigen, um gleichgestellt am Arbeitsleben teilha-
ben zu konnen und wie diese zu beschaffen sind.
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5. Zum Aufbau dieses Buches

Dieses einleitende Kapitel hat angeschnitten, tiber welche Arbeits-
schritte das Projekt INCLUDE zu Ergebnissen gekommen ist. Teil-
weise gehen die direkt folgenden Kapitel hinsichtlich dieser Arbeits-
schritte in die Tiefe. Kapitel 2 von Katrin Pechstddt und Michaela
Spitzer setzt sich insbesondere mit den ersten beiden Arbeitsschrit-
ten, also der Analyse titigkeitsbezogener Anforderungen in Verbin-
dung mit der Bestimmung von Zielgruppenbedarfen und der daraus
hervorgehenden Diskrepanzanalyse zur Identifikation von Inklusi-
onspotentialen, auseinander. In Kapitel 3 reflektieren Stefanie Hatzl
und Elisabeth Pergler insbesondere Interventionen zur Akzeptanz-
erhohung der identifizierten digitalen Losungsansitze bei den Ziel-
gruppen. Nach diesen projektspezifischen Reflexionen kommen Men-
schen aus der Praxis zu Wort. Kerstin Slamanig, Johanna Vucak und
Claudia Ziilsdorft geben in Kapitel 4 Einblicke zum Einbezug von
Erwachsenenbildung in inter- und transdisziplindre Forschung und
welche Potentiale sich daraus ergeben. Alice Greiner spricht in Kapi-
tel 5 iber Hochschulen als Katalysatoren gesellschaftlicher Ungleich-
heit. Beata Tauscher bringt in Kapitel 6 ihre Praxisperspektive zum
Thema Teilhabe niedrig qualifizierter Menschen mit Behinderung in
der digitalisierten Arbeitswelt ein. Neben praxisrelevanten Beitrdgen
wird das Projekt INCLUDE auch wissenschaftlich reflektiert. In Kapi-
tel 7 zeigt Martin Gossl Chancen einer inklusiven Digitalisierung in
vielfaltigen Gesellschaften auf. Daniela Sprenger erklart in Kapitel 8
das Konzept betrieblicher Sozialer Arbeit und deren Potential fiir die
Inklusionsforderung am Arbeitsmarkt. Sabrina R. Sorko gibt in Kapi-
tel 9 einen Ausblick in die Industrie 5.0 mit der Vision menschenzent-
rierten Arbeitens in der Industrie der Zukunft. Christiane Reischl und
Stefanie Hatzl legen schlief3lich in Kapitel 10 ihre Gedanken hinsicht-
lich der Potentiale einer Verschriankung von sozial- und ingenieurswis-
senschaftlichen Ansitzen fiir eine inklusive Beschéftigungspraxis dar.
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Kapitel 2:
Von der Analyse des Tuns zum Tatigkeitsprofil

Von Katrin Pechstdadt und Michaela Spitzer

1. Einleitung
Das Projekt INCLUDE zeichnete aus, dass nicht nur die Perspektive
der Arbeitnehmenden dargestellt, sondern auch aufgezeigt werden
sollte, welche Fihigkeiten und Fertigkeiten man benétigt, um eine
Arbeit erfolgreich ausfithren zu kénnen. Die Analyse sollte auf diese
Weise die T4tigkeiten ganzheitlich und personenunabhingig erfassen
und iiber die Betrachtung von korperlichen Faktoren hinausgehen.
Eine solche Betrachtungsweise ist in der Inklusionsforschung noch
sehr selten. Oft werden personenbezogene Faktoren analysiert und mit
einer Norm verglichen (Allgemeine Unfallversicherungsanstalt 2021).
Dabei wird oft die Abweichung zur Norm betrachtet. Andersherum
finden sich auch zahlreiche Hinweise darauf, dass die Arbeitsumge-
bung analysiert und optimiert wird, ausgehend aber auch da entwe-
der von einer menschlichen Norm oder von einer sehr individuel-
len Perspektive (GenderKompetenzZentrum 2021). Ubersehen wird
in beiden Betrachtungsweisen die Analyse der Tétigkeit an sich. In
der Betdtigungswissenschaft (Occupational Science) wird das Pha-
nomen ,,titig sein® genauer wissenschaftlich untersucht. Als Bezugs-
wissenschaft der Ergotherapie liefert die Occupational Science damit
wesentliche Konzepte zum Phidnomen Betitigung, die in Folge zent-
rale Aspekte vieler ergotherapeutischer Modelle sind. Diese ergothe-
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rapeutischen Modelle waren auch im interdisziplindren Diskurs im
Projektverlauf von INCLUDE hilfreich, um eine ganzheitliche Sicht-
weise auf die Arbeitssituation fiir eine Person darzustellen.

Handlungsperformanz
"Occupational performance"

Abbildung 1: Erstellt von Katrin Pechstadt in Anlehnung
an das Person-Environment-Occupation-Modell (Law et al. 1996)

Das ergotherapeutische PEO-Modell (Person-Environment-Occu-
pation-Model; Law et al. 1996) verdeutlicht dabei die ganzheitliche
Sichtweise, indem es die Handlungsperformanz einer Person bei einer
Tatigkeit in einer bestimmten Umwelt als Schnittmenge dieser drei
Aspekte darstellt (Abbildung 1). Das Modell zeigt, dass das Tétig-
sein im Wesentlichen durch drei Dimensionen beeinflusst wird: die
Person, die Titigkeit selbst und die Umwelt. Dabei wird davon aus-
gegangen, dass die Person dynamisch ist und im immerwéhrenden
Austausch mit der Umwelt steht, die ebenfalls dynamisch ist. Damit
ist auch Betitigung ein komplexes und dynamisches Geschehen, bei
dem der Mensch im dynamischen Austausch mit Umwelt und Beta-
tigung steht. Diese Dimensionen sind allerdings ebenfalls wechselsei-
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tigen Beeinflussungen unterworfen. Das zeigt sich zum Beispiel dar-
in, dass physische Gegebenheiten (Werkzeuge am Arbeitsplatz) die
Tatigkeit ,Montage eines Bauteils“ veraindern konnen. Genauso ist es
bei den korperlichen Voraussetzungen, die eine Person mitbringt: Je
nach korperlicher Gegebenheit muss eine Tdtigkeit anders als nor-
mal iblich ausgefiihrt werden. Dies beeinflusst somit die Handlungs-
performanz der Tiétigkeit.

Handlungsperformanz meint in diesem Zusammenhang das erfolg-
reiche Ausfithren der Titigkeit in dieser Umwelt. Die Ausfithrung
erfolgt also moglichst fehlerlos, ziigig und unter Berticksichtigung der
(Sicherheits-) Vorgaben des Arbeitsplatzes. Damit ist die Handlungs-
performanz, also die Schnittmenge aus Person, Umwelt und Betati-
gung, umso grofier, je besser diese zusammenpassen. Man spricht dann
von der bestmdglichen Passung (,,occupational fit“). Das bedeutet,
dass eine Person in einer fiir sie gut geeigneten, das heifSt angepass-
ten Umgebung erfolgreich eine passende Titigkeit ausfiihrt. Im Pro-
jekt INCLUDE schien das PEO-Modell (Law et al. 1996) daher beson-
ders geeignet fiir die Betrachtung der Frage, welche Fahigkeiten nétig
sind, um eine Tatigkeit auszufiithren. Die ganzheitliche Betrachtungs-
weise musste daher folgende Aspekte einschliefien:

1. Analyse der Arbeitsumgebung: Die Tidtigkeit wird entschei-
dend davon beeinflusst, wo sie ausgefithrt wird. Dabei werden
bei der Analyse dieser Umweltfaktoren sowohl die physische
Umwelt als auch soziale, zeitliche, virtuelle und personliche
Dimensionen der Umwelt mitberiicksichtigt.

2. Analyse des Arbeitsablaufes, da diese Analyse Aufschluss dar-
iber gibt, welche Handlungsschritte nacheinander oder zeit-
gleich (Multitasking) durchgefiihrt werden.

3. Analyse der personenbezogenen Faktoren, die nétig sind, um
die Tétigkeit erfolgreich durchzufiihren. Dabei stehen die noti-
gen Fahigkeiten im Mittelpunkt, nicht die Betrachtung eines
Individuums, das diese Tatigkeit ausfiihrt. Zu diesen perso-
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nenbezogenen Faktoren gehoren die Korperfunktionen und
-strukturen, die an der Ausfithrung beteiligt sind, sowie die
Performanzfertigkeiten (Fisher 2017) einer Person.

Um diese Aspekte einzuschliefien, wurde daher auf eine betdtigungs-
basierte Aktivititsanalyse (,,occupational-based activity analysis
Thomas 2015) zuriickgegriffen. Dabei handelt es sich um ein ergo-
therapeutisches Basiswerkzeug zur strukturierten Erfassung der oben
genannten Aspekte. Im Projekt INCLUDE wurde daher entschieden,
diese Analyse exemplarisch in den Bereichen Produktion, Administ-
ration und Dienstleistung durchzufiihren. Diese Bereiche wurden aus-
gewdhlt, da hier die grofitmogliche Digitalisierung in naher Zukunft
erwartet wird. Ziel dabei war es, die Anforderungen zu erheben, die
von der Tétigkeit gefordert werden, damit diese erfolgreich ausgefiihrt
werden kann. Dabei wurde bewusst in diesem Schritt auf eine perso-
nenbezogene Analyse der Anforderungen verzichtet. Die Betrachtung
der personenbezogenen Anforderungen wird im Projekt INCLUDE
separat durchgefiihrt.

Um diese Analysen moglichst wissenschaftlich fundiert erheben
zu konnen, wurde beschlossen, dass diese auf der Analyse von Video-
material basieren sollten. Dies erméglichte es, dass zwei Ergothera-
peutinnen unabhingig voneinander die Analysen durchfiihrten. Eine
dritte Ergotherapeutin moderierte dann im Rahmen eines Konsens-
verfahrens einen Dialog zwischen den beiden, wenn es Unterschiede
in der Einschitzung von Umwelt- oder personenbezogenen Faktoren
gab. Aus diesem Konsens ergaben sich insgesamt sechs Tétigkeitspro-
file, die die Anforderungen der Tiétigkeit an den Menschen, der die-
se ausfiihrt, stellen. Dabei war auffillig, dass gerade die eher wenig
gesellschaftlich anerkannten Tétigkeitsbereiche (Arbeit in Produkti-
on und Reinigungskraft) viele kognitive und korperliche Anforde-
rungen stellen.

Die sechs Titigkeitsprofile bildeten dann die Grundlage fiir die
Zukunftsszenarien der Tétigkeiten. Dafiir wurde eine Recherche durch-
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gefithrt, wie sich die Tétigkeiten in Zukunft entwickeln werden und
welche Verdnderungen durch die Digitalisierung eintreten kénnen.
Dabei wurde auch beriicksichtigt, welche Techniken und Digitali-
sierungsmoglichkeiten es schon am Markt gibt, die helfen kénnten,
Belastungen zu verringern. Basierend auf diesen Trends wurde noch-
mals die betdtigungsbasierte Aktivititsanalyse (Thomas 2015) durch-
gefithrt. Diesmal bildete nicht Videomaterial die Grundlage der Aus-
wertung, sondern zwei Ergotherapeutinnen abstrahierten, wie sich
die Anforderungen der Titigkeit durch den Einsatz der vorgeschlage-
nen digitalen Technologien verandern wiirden. Diese Einschitzungen
wurden mittels Konsensverfahren zusammengefiihrt und ergaben so
die Zukunftsszenarien der Titigkeiten. Erstaunlicherweise ergab die
Gegeniiberstellung von Titigkeitsprofil und Zukunftsszenarien, dass
die bereits am Markt befindlichen Technologien nur wenig an den
Anforderungen der Titigkeit verandern wiirden. Zwar wurden zum
Teil korperliche Belastungen reduziert, allerdings traten dann neue
Anforderungen auf, die sich aus der Nutzung der Digitalisierungs-
moglichkeit ergaben. So wurde beispielsweise bei der Reinigungskraft
die Leistung des Gedéchtnisses durch den Einsatz einer Augmented-
Reality-Brille reduziert. Allerdings kamen durch die Nutzung neue
Anforderungen hinzu, zum Beispiel mussten die Informationen der
Brille kognitiv verarbeitet oder diese gewartet werden, sodass in Sum-
me die Belastung bei der Ausfithrung der Tatigkeit als dhnlich hoch
eingeschitzt wurde wie ohne Einsatz der Digitalisierungsmoglichkeit.
Die Auswertung der Zukunftsszenarien bildete damit sehr gut ab, dass
es mehr braucht als das blof3e Bereitstellen der Technologie, um eine
spiirbare Entlastung bei der Tétigkeitsausfithrung zu erreichen. Die-
se datengeleiteten Erkenntnisse unterstiitzten damit die Diskussion
des Projektteams: Hier war man sich schnell einig, dass es begleiten-
de Mafinahmen basierend auf den Erkenntnissen der Tétigkeitspro-
file und der Bedarfsanalyse von zu inkludierenden Personen geben
muss. Die personenunabhingige Beleuchtung der Tatigkeitsanfor-
derungen ermdoglichte so, dass die Tiétigkeiten eigenstdndig wahrge-
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nommen und in Folge den Bedarfen der Personengruppen gegen-

tibergestellt werden. In zukiinftiger Inklusionsforschung sollte diese

Perspektive mehr an Gewicht gewinnen, erméglicht sie es doch dar-

zustellen, was eine Tétigkeit von jedem Menschen verlangt.

Tabelle 1: Zusammengefasste Tatigkeitsprofile. Erstellt von Katrin Pechstadt,

eigene Darstellung

Tatigkeit

Key-Findings der Anforderungen der Tatigkeit

teilautomatisiertes
Sortieren

+ hohe kérperliche Belastung
- kognitive Funktionen stark gefordert

+ soziale Interaktionsfahigkeiten nicht gefordert

motorische und prozessbezogene Fahigkeiten stark
gefordert

Montage

+ hohe kérperliche Belastung

« motorische und prozessbezogene Fahigkeiten stark

kognitive Funktionen stark gefordert

gefordert
soziale Interaktionsfahigkeiten gefordert

Reinigung

« kognitive Funktionen stark gefordert
« motorische und prozessbezogene Fahigkeiten stark

« keine sozialen Interaktionsfahigkeiten unmittelbar fir

hohe korperliche Belastung

gefordert

die Tatigkeit gefordert

Lehrtatigkeit

+ soziale Interaktionsfahigkeiten stark gefordert

+ wenig physische Belastung

starke kognitive Anforderung

Front-Office

« korperliche Belastung gering
- kognitive Funktionen stark gefordert

« prozesshafte Fahigkeiten stark gefordert
+ physische Belastung eher gering

hohe soziale Interaktionsfahigkeiten

Back-Office

« keine korperliche Belastung

+ Ausblenden von Umgebungsgerauschen (GroRraum-

sehr gute virtuelle Orientierung nétig

biiro)
Interaktion mit Kolleginnen u. Kollegen zum Teil sicht-
bar
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2. Von Tatigkeitsprofilen und Personas zu Diskrepanzen und
Inklusionspotential

Durch den Einsatz der Betitigungsanalyse nach Heather Thomas (2015)
im ersten Schritt kann erfasst werden, welche Anforderungen eine
Tatigkeit auf unterschiedlichen Ebenen an eine Person stellt. Diese
Anforderungen werden in der Form von Titigkeitsprofilen abgebildet.
Parallel zur Erstellung der Tatigkeitsprofile wurden durch den Ein-
satz von Recherchen, Interviews mit Fachleuten sowie Fokusgruppen
und problemzentrierten Einzelinterviews mit Mitgliedern der Ziel-
gruppen Personas nach Cooper (2004) erstellt. Diese Personas bilden
wahrgenommene Barrieren im Arbeitsleben ab und machen Bedarfe
und Ziele der Zielgruppen in Bezug auf gleichgestellte Teilhabe am
Arbeitsmarkt sichtbar. Insbesondere in der Inklusionsforschung zeigt
sich ein partizipativer Umgang mit den Zielgruppen zusétzlich zur
Datenerhebung auch bei der Datenauswertung und Verifizierung der
Ergebnisse duflerst hilfreich. Somit konnen neben der Verifizierung
der Ergebnisse auch noch zusitzliche Informationen in die Auswer-
tung miteinbezogen werden. Die genaue Vorgehensweise diesbeziig-
lich ist Abbildung 2 zu entnehmen.

Als zielfithrende Methode zur Erhebung der Inklusionspoten-
tiale erwies sich in INCLUDE die Diskrepanzanalyse. Diese ist gut
geeignet, da dadurch Diskrepanzen zwischen den Anforderungen
der Tétigkeit an die Person und den Bedarfen der jeweiligen Persona
aufgezeigt werden konnen. Die Besonderheit bei der Analyse ist, dass
davon auszugehen ist, dass dort, wo Diskrepanzen sichtbar werden,
auch Inklusionspotential sein kann. Folglich kann die Diskrepanz-
analyse insbesondere in der Inklusionsforschung eine zielfiihrende
Methode sein, um Inklusionspotentiale aufzuzeigen.
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et settigungsanayse I-

( ENTWICKLUNG EINES )
GEMEINSAMEN SCHEMAS ZUR
BETRACHTUNG
PARTIZIPATIVE EVALUIERUNG
MITTELS ADVISORY BOARD
MEETING
C ANALYSE DER DISKREPANZEN )

PARTIZIPATIVE EVALUIERUNG
DER DISKREPANZEN
ﬁﬁ Inklusionspotenzial | @
sichtbar gemacht

Abbildung 2: Ablauf der Diskrepanzanalyse,
erstellt von Katrin Pechstadt, eigene Darstellung

Zur Durchfithrung der Diskrepanzanalyse ist die Entwicklung eines
Schemas, welches ausgewihlte Items beinhaltet, nach denen die Ana-
lyse durchgefiihrt wird, Voraussetzung. Dieses Schema ermaglicht
die Gegentiberstellung und die Identifikation von Diskrepanzen zwi-
schen Titigkeitsprofilen und Personas und ist fiir alle verstidndlich.
Es bildet die Grundlage fiir die Diskrepanzanalyse und setzt sich
aus Dimensionen, Kriterien und Subkriterien zusammen. Fir die
Beschreibung der Dimensionen ist das weiter oben beschriebene PEO-
Modell (Law et al. 1996) hilfreich, da es allgemein gut verstindlich ist.
Anhand des PEO-Modells (ebd.) kénnen sowohl die Tatigkeitspro-
file als auch die Personas den Dimensionen Person (P), Umwelt (E)
und Betitigung (O) zugeordnet und gegeniibergestellt werden. Um
einen hoheren Detaillierungsgrad der Diskrepanzanalyse zu erhal-
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ten, ist die Bestimmung von weiteren, den drei Dimensionen unterge-
ordneten Kriterien und Subkriterien erforderlich. Die Durchfithrung
der Diskrepanzanalyse umfasst die Einordnung der Anforderungen
der Titigkeitsprofile und der Personas zu den Dimensionen Person,
Umwelt und Betétigung und den jeweils zugeordneten Kriterien. Dis-
krepanzen treten immer dann auf, wenn sich der Grad der Anforde-
rung der Tétigkeit und die Einschdtzung beziehungsweise die Bedar-
fe der Zielgruppe nicht decken.

3. Diskrepanzen und Inklusionspotentiale der INCLUDE-Zielgruppen

Die Diskrepanzanalyse bei INCLUDE (Reischl et al. 2021) beinhal-
tete die Gegentiberstellung von je einem Tétigkeitsprofil mit einer
Persona. Beispielsweise wurde in INCLUDE die Persona ,,Rollstuhl-
fahrerinnen und Rollstuhlfahrer mit dem Tiétigkeitsprofil ,, Front-
Office-Tiétigkeit“ gegentibergestellt. Diskrepanzen zeigen sich hier bei
der Dimension ,,Betitigung® bei Kriterien wie Erreichen, Bewegen,
Heben und Tragen. Zusitzlich wird durch die Zielgruppe ein vermehr-
ter Bedarf und eine Notwendigkeit bei der Bewusstseinsbildung der
Arbeitskolleginnen und Arbeitskollegen, der Vorgesetzten sowie der
Kundschaft formuliert. Daraus ergeben sich auch bei diversen Kriteri-
en der Dimension ,,Umwelt“ Diskrepanzen. Diese beziehen sich auch
auf Vorurteile, welche laut der Zielgruppe durch Arbeitgebende hiufig
gegeniiber Personen aus der Zielgruppe bestehen. Ableiten lésst sich
daraus, dass in diesem Fall zusitzlich zur Dimension ,,Betatigung®
insbesondere in der Dimension ,,Umwelt“ ein deutliches Inklusions-
potential besteht. Auf Basis dieser Betrachtungsweise kann abgelei-
tet werden, welche Anpassungen am Arbeitsplatz beztiglich sozialer
und physischer Umwelt unterstiitzend sind. Beispielsweise kann als
besonders forderlich die Aufkldrung der Unternehmen hervorgeho-
ben werden, um zu verdeutlichen, wo die tatséchlichen Diskrepan-
zen zwischen der Tatigkeit im Front-Office und der Zielgruppe der
Rollstuhlfahrenden liegen. Da die Fihigkeiten von Rollstuhlfahren-
den in manuellen Rollstithlen hiufig mit jenen in elektrischen Roll-
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stithlen gleichgesetzt werden und umgekehrt, kann auch eine Auf-
klarung speziell diesbeziiglich unterstiitzend sein.

Stellt man die Persona ,,Rollstuhlfahrerinnen und Rollstuhlfah-
rer dem Titigkeitsprofil ,,Montage® gegeniiber, so zeigt sich deutlich,
dass viele Diskrepanzen in der Dimension ,,Person®, insbesondere
bei der Korperhaltung, auftreten. Die Titigkeit fordert eine stehen-
de Korperhaltung, welche fiir Rollstuhlfahrende kaum einzunehmen
ist. Somit entsteht in dieser Dimension Inklusionspotential, das an
die physische Umwelt der Tétigkeit gekniipft ist. Zusatzlich besteht,
wie auch bei dem Titigkeitsprofil der ,,Front-Office-Tatigkeit", das-
selbe Inklusionspotential in der sozialen Umwelt. Abgeleitet kann
daraus werden, dass entweder Mafinahmen in der Dimension ,,Per-
son” gesetzt werden konnen, wodurch die Zielgruppe die geforderte
Korperhaltung sowie geforderte Bewegungen ausfiithren kann, oder
Mafinahmen in der Dimension ,,Umwelt* getroffen werden konnen,
welche die Umwelt so gestalten, dass Rollstuhlfahrende die Tatigkei-
ten mit ihrer individuellen Kérperhaltung und ihrem Bewegungsaus-
maf3 durchfithren kénnen.

Die Gegeniiberstellung der Persona ,,Menschen mit Sehbeein-
trachtigung® mit dem Tétigkeitsprofil ,Lehre ergibt Inklusionspo-
tentiale vor allem in der Dimension der ,,Person’, wo insbesondere
das Kriterium ,,Sehen® fiir die Vor- und Nachbereitungsarbeiten, das
Ablesen der Inhalte von den Folien und der Interaktion mit Studie-
renden stark gefordert wird. Zur erfolgreichen Durchfithrung der
Titigkeit ,,Lehre erfordert es also folglich Mafinahmen, welche das
Sehen kompensieren konnen und somit die Lehrtétigkeit fiir Men-
schen mit Sehbeeintrichtigung ermdglichen. Wird dieselbe Perso-
na mit der Tatigkeit ,,Front-Office” auf Diskrepanzen untersucht, so
zeigt sich dies vor allem in den Dimension ,,Person® und ,,Umwelt®
Wie auch bei der Lehrtitigkeit wird vom ,,Front-Office laut Tatig-
keitsprofil das Sehen, Schreiben und Stehen gefordert, was fiir die
Zielgruppe jedoch eine Erschwernis darstellt. Zusitzlich wird in der
Dimension ,,Umwelt“ speziell die virtuelle Umwelt stark gefordert, in
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welcher die Navigation fiir Personen mit Sehbeeintrachtigung auf-
grund der hiufig fehlenden Barrierefreiheit von diversen Software-
produkten erschwert wird. Somit zeigt sich insbesondere in diesen
beiden Dimensionen Inklusionspotential.

Wird das Tatigkeitsprofil ,, Lehre® mit der Persona ,, Menschen mit
Migrationsbiografie“ gegeniibergestellt, so zeigen sich Inklusionspo-
tentiale vor allem in der Dimension ,,Person’, wo Sprechen, Schreiben,
Lesen und soziale Interaktion mit Studierenden vor allem aufgrund
sprachlicher Barrieren von der Zielgruppe als erschwert wahrgenom-
men werden. Auch beim Vergleich zwischen dem Titigkeitsprofil
»Reinigung® und der Persona ,,Menschen mit Migrationsbiografie®
scheint das Inklusionspotential an dhnlichen Stellen auf. Auch hier
benotigt es Mafinahmen zur Inklusion, welche rund um sprachliche
Kompetenzen unterstiitzend sind.

Bei ,ilteren Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmern® (Perso-
na) zeigt sich in Bezug auf das Titigkeitsprofil ,,Back-Office-Titig-
keit® Inklusionspotential in der Dimension ,,Person®, wo Auffassung
und Aufmerksamkeit insbesondere im virtuellen Bereich durch das
zunehmende Alter erschwert werden und zudem die Angst vor ,,dum-
men Fragen® hdufig iiberwiegt. Zudem wird auch Inklusionspotenti-
al in der Dimension ,,Umwelt“ deutlich, da es sich um einen Sitzar-
beitsplatz handelt und langes Sitzen von der Zielgruppe ein grofies
Bediirfnis nach Ausgleichsbewegungen fordert. Stellt man die Perso-
na ,iltere Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer® dem Tatigkeits-
profil ,,Reinigung® gegeniiber, so werden Diskrepanzen und somit
Inklusionspotentiale insbesondere in der Dimension ,,Person® durch
die nachlassende korperliche Belastbarkeit sichtbar. Aber auch in der
Dimension ,,Betitigung“ ergeben sich Diskrepanzen, da verschiedene
Performanzfertigkeiten, wie Heben, Tragen, Schieben, Ziehen, Errei-
chen von Gegenstanden und Kérperposition, mit zunehmendem Alter
erschwert werden. Um Inklusion fiir dltere Arbeitnehmende zu schaf-
fen, ist es zielfiihrend die Dimensionen ,,Person® und ,,Umwelt“ genau
zu betrachten und etwaige Anpassungen vorzunehmen.
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Anders sieht es bei der Gegeniiberstellung der Persona ,,Allein-
erziehende mit dem Titigkeitsprofil ,, Back-Office-T4tigkeit™ aus, wo
insbesondere die Dimension ,,Umwelt“ zahlreiche Inklusionspoten-
tiale aufweist. Hingegen der Erwartungen stellt die Moglichkeit von
Home-Office kaum Erleichterung fiir die Zielgruppe dar, sondern
vielmehr eine Mehrfachbelastung. Auch in der sozialen Umwelt wer-
den hiufig Vorurteile erlebt, welche bereits im Bewerbungsverfah-
ren spiirbar werden. Viele Arbeitsstellen fordern Flexibilitét beziig-
lich der Arbeitszeiten und die Teilnahme an Abendterminen, was fiir
Alleinerziehende oft kaum méglich ist. Aufkldrung von Vorgesetz-
ten konnte eine hilfreiche Mafinahme zur Inklusion von Alleinerzie-
henden darstellen. Beim Vergleich der Persona ,,Alleinerziehende®
mit dem Titigkeitsprofil ,,Reinigung® zeigen sich Diskrepanzen vor
allem in der Dimension ,,Person’, da aufgrund der Mehrfachbelastung
durch die hohen Anforderungen im privaten Bereich und zusitzliche
Anforderungen durch arbeitsbezogene Tiétigkeiten Antrieb, Arbeits-
planung, Ausdauer und Durchsetzung wesentlich erschwert und von
der Tatigkeit hingegen stark gefordert werden.

4. Diskrepanzanalyse in der Inklusionsforschung

Zusammengefasst bietet die Betdtigungsanalyse (Thomas 2015) die
Moglichkeit, die Tétigkeit entkoppelt von der durchfithrenden Per-
son zu betrachten und somit die Anforderungen der T4tigkeit an eine
Person abzubilden. Die erstellten Personas spiegeln Bedarfe und Zie-
le, aber auch die Perspektive der Zielgruppe bezugnehmend auf die
Tétigkeiten wider. Um diese beiden unterschiedlichen Ansichten in
Bezug auf Titigkeit und Person nun zu vergleichen, bietet die Dis-
krepanzanalyse einen idealen Rahmen. So werden durch die Analy-
se jene Dimensionen und Kriterien sichtbar, welche ein deutliches
Inklusionspotential aufweisen. Die Diskrepanzanalyse zeigt im Pro-
jekt INCLUDE deutlich auf, dass die zu erwartenden Diskrepanzen
oft nicht mit den tatsdchlichen Diskrepanzen tibereinstimmen. Wih-
rend erwartet wurde, dass die wesentlichen Diskrepanzen zwischen
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der Zielgruppe ,,Rollstuhlfahrerinnen und Rollstuhlfahrer” und der
»Front-Office-Titigkeit“ in der Dimension ,,Person” zu finden sind,
wurde durch die Diskrepanzanalyse hervorgehoben, dass wesentlich
groflere Diskrepanzen in der Dimension ,,Umwelt“ vorhanden sind.

Folglich bietet die Diskrepanzanalyse nicht nur eine Moglich-
keit zur Gegeniiberstellung von Ergebnissen, sondern auch eine ziel-
tithrende Methode in der Inklusionsforschung, um tatséchliche Dis-
krepanzen ohne etwaige Vorannahmen nachvollziehbar abzubilden.
Zusitzlich kénnen in die Diskrepanzanalyse gleich zu Beginn auch
Ansichten und Erfahrungen der Zielgruppen eingeschlossen werden,
was die Ergebnisse der Analyse folglich fiir alle valide und relevant
macht. Diese Ergebnisse konnen anschlieflend nochmal durch die Ziel-
gruppe validiert werden und somit wird auch die Zielgruppe in die
Auswahl der daraus zu folgenden Inklusionsmafinahmen einbezogen.

Wie im Projekt INCLUDE wird Inklusionsforschung haufig mul-
tiprofessionell durchgefiihrt. Dies fithrt erfahrungsgemafd auf der
einen Seite zu einer Vielfalt an Perspektiven, Ideen und Methoden,
auf der anderen Seite jedoch auch zu Schwierigkeiten bei der Integ-
ration von Forschungsergebnissen. Die Diskrepanzanalyse mit den
drei Dimensionen des PEO (Person, Umwelt und Betdtigung) kann
gerade, wenn sehr unterschiedliche Berufsgruppen zusammen for-
schen, also in der interdisziplindren Inklusionsforschung, eine gute
Moglichkeit bieten, um Forschungsergebnisse in eine gemeinsame
Sprache zu tibersetzen. Sie bietet auch eine Ausgangsbasis, um die-
se Forschungsergebnisse aus unterschiedlichen Professionen zusam-
menzufiihren, tatsichliche Diskrepanzen zu erfassen und daraus fol-
gend Mafinahmen abzuleiten.

5. Gerechtigkeit und die Verbindung von Tatigkeit und Inklusion

Das Bewertungsschema hinter der Aktivitits- und Betétigungsanaly-
se ist dabei orientiert an der Darstellung der Handlungsperformanz
und den dazu gehorigen Dimensionen der Person, der Umwelt und
der Betitigung selbst. Da zudem die Internationale Klassifizierung
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der Funktionsfihigkeit, Behinderung und Gesundheit (Internatio-
nal Classification of Functioning, Disability and Health (ICF); REHA-
DAT 2021) grundlegend fiir die herangezogenen Kategorien ist, kann
es weniger zu einer Verzerrung der Ergebnisse kommen, wie es sonst
bei einer summativen beziehungsweise analytischen Arbeitsplatz-
bewertung moglich ist (GenderKompetenzZentrum 2021). Damit
ist diese Betrachtungsweise auch geeignet, Arbeitsplitze in Zukunft
zu analysieren und basierend auf der Bewertung des Arbeitsplat-
zes und dessen Anforderungen das Lohnschema anzugleichen. Die
Analyse der Betitigungen nach Thomas (2015) zeigte recht deutlich,
dass Titigkeiten, die gesellschaftlich wenig wertgeschdtzt und ent-
sprechend gering entlohnt werden, sehr stark sowohl kognitive wie
auch physische Fihigkeiten fordern. Dieser Fakt kann nur dargestellt
werden, wenn die Analyse auf Ebene der Betitigung und damit per-
sonenunabhingig durchgefiihrt wird, wie das im Rahmen des Pro-
jekts der Fall gewesen ist. Verfolgt man diese Idee weiter, ergibt sich,
dass durch diese Betrachtungsweise auch die Betdtigungsgerechtig-
keit (,occupational justice®) sichtbar gemacht werden kann. Betati-
gungsgerechtigkeit meint, dass jeder Mensch unabhingig von seinen
personlichen Fihigkeiten alle Betdtigungen ausfithren kann, die fiir
diesen Menschen individuell wichtig sind. Uberleitend zur Inklusi-
on kann festgehalten werden, dass es nicht nur wichtig ist, die richti-
gen Umweltbedingungen vorzufinden, und es auch nicht reicht, die
richtigen Fihigkeiten fiir die T4tigkeit mitzubringen, sondern diese
beiden Aspekte miissen erfolgreich miteinander kombiniert werden.
Durch die gegebene Dynamik des Systems (Law et al. 1996) reicht es
auch fiir Menschen mit Inklusionsbedarf nicht, die Umgebung zu
adaptieren. Auch hier muss bei der Arbeitsplatzanalyse in Zukunft
verstarkt Wert auf die Anforderung der Titigkeit gelegt und entspre-
chend dynamische Losungen gefunden werden.
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Kapitel 3:
Service Engineering — Neue Perspektiven
zur Arbeitsplatzgestaltung

Von Stefanie Hatzl und Elisabeth Pergler

1. Einleitung

Die Digitalisierung als globaler Trend bringt radikale Veranderun-
gen mit sich. Informations- und Kommunikationstechnologien stel-
len hierbei digitale Losungsansitze (DLA) dar, die in der Interak-
tion mit dem Menschen neue Arbeitspraktiken, Geschiftsmodelle,
Unternehmensstrukturen und -kulturen schaffen. Somit prigt das
Zusammenspiel aus Technik und Mensch Arbeit 4.0, die laut Bruck-
ner et al. (2018: 4) ,.einen direkten Einfluss auf unsere Arbeitsformen
und Arbeitsbeziehungen, auf die Gestaltung zukiinftiger Arbeitsplitze
und Berufsbilder hat.

Neben diesem allgemeinen Trend hin zur Digitalisierung von
Arbeitswelten zeigen eine Vielzahl von Studien das spezifische Poten-
tial von DLA auf, um Menschen mit besonderen Bedarfen in den
Arbeitsmarkt zu integrieren. In fritheren Projekten wurden beispiels-
weise technische Szenarien entwickelt, wie Menschen mit Behinde-
rung wissensintensive Tétigkeiten am Arbeitsplatz mittels assistiven
Technologien ausfiithren konnen (Kbar/Aly 2014). Mohanraj und Raa-
kesh (2017) untersuchen unterschiedliche Technologien wie Track-
ing-, Gesundheitsmanagement- oder Netzwerksysteme hinsichtlich
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deren Eignung zur Befriedigung von Bediirfnissen korperlich einge-
schriankter Menschen. Perakovi¢ et al. (2018) analysierten ebenfalls
unterschiedliche Assistenztechnologien, die Menschen mit Behinde-
rung Inklusion am Arbeitsplatz ermdglichen, vor dem Hintergrund
unterschiedlicher Anwendungsszenarien, zukiinftiger Entwicklung
von Services in den Arbeitsprozessen und der Industrie 4.0.

Sowohl im Allgemeinen, aber auch mit spezifischem Fokus auf
Inklusion stellen digitale Technologien einen Dreh- und Angelpunkt
von Systemwandel dar. Diesen Wandel aktiv zu gestalten, um Arbeits-
plétze zu schaffen, die den Bediirfnissen von Arbeitnehmenden ent-
sprechen, ist von hoher Relevanz. Bestehende Literatur (zum Bei-
spiel Bruckner et al. 2018) zeigt auf, dass zusitzlich die Notwenigkeit
von Interdisziplinaritét bei der Gestaltung des ,,Systems Arbeit 4.0“
besteht. Arbeitsplatzgestaltung ist dabei meist Thema sozialer Diszi-
plinen, wie zum Beispiel der Ergotherapie. Mit dem steigenden Ein-
satz von Technologien ist gerade eine ingenieurswissenschaftliche
Perspektive vielversprechend. Diese findet sich unter anderem im Ser-
vice Engineering, das einen systematischen, praxisorientierten und
vor allem gestalterischen Fokus hat. Meyer (2020) schldgt vor, Social
Service Engineering zu etablieren, als Kombination aus den Arbeits-
wissenschaften und dem Service Engineering, um Services zu gestal-
ten. Fraglich ist hierbei, ob auch Synergieeffekte zur Arbeitsplatzge-
staltung gegeben sind.

Im vorliegenden Beitrag wird der Frage nachgegangen, inwie-
weit Methoden aus dem Bereich Service Engineering zur Arbeits-
platzgestaltung beitragen, wobei ein Fokus auf eine Gestaltung vor
dem Hintergrund der Inklusion mittels digitalen Losungsansétzen
(DLA) gelegt wird. Das Ziel ist es, die Entwicklung bediirfnisgerech-
ter DLA - sogenannten E-Services - durch die Anwendung des Ser-
vice-Engineering-Ansatzes sicherzustellen. Die theoriegeleitete Ent-
wicklung und Evaluation der DLA gewihrleistet zudem die Akzeptanz
der Artefakte und Ergebnisse, die tiber die Einzelfallbetrachtung hin-
ausgehen. Dadurch kénnen neue Erkenntnisse hinsichtlich der Her-
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angehensweise in der Systemgestaltung gewonnen werden und die
oftmals geforderte Interdisziplinaritit wird gefordert.

Im folgenden Kapitel wird der theoretische Hintergrund des Ser-
vice-Engineering- Ansatzes beschrieben. Danach wird das methodi-
sche Vorgehen im Rahmen eines exemplarischen Fallbeispiels erldutert.
Die Ergebnisse zeigen die Anwendung von Service-Engineering-
Werkzeugen zur Arbeitsplatzgestaltung und Schaffung von Akzep-
tanz. Abschlieflend werden nicht nur die wichtigsten Erkenntnisse
zur Beantwortung der Forschungsfrage zusammengefasst, sondern
auch ein Ausblick darauf aufbauender Forschungsfelder aufgezeigt.

2. Services und deren systematische Gestaltung

Die Idee einer service-dominaten Logik (Vargo/Lusch 2004) hat nicht
nur die Marketingforschung verandert, sondern auch die umliegen-
den Fachdisziplinen beeinflusst. Der Grundgedanke hinter der ser-
vice-dominanten Logik ist die Neuausrichtung des wirtschaftlichen
Handelns weg von Produkten und hin zu Services, da deren Bereit-
stellung und Austausch ,,/[...] der grundlegende Aspekt wirtschaftlichen
Handelns sind“(Vargo/Lusch 2004: 10). Im Mittelpunkt dieser Denk-
weise steht gemeinsame Wertschaffung — sowohl vom Anbieter als
auch durch die Kundschaft — mittels Leistungsaustausch von Losun-
gen, wobei Produkte das Mittel zum Zweck darstellen (Vargo/Lusch
2004). Nach dieser Denkweise konnen auch digitale Technologien,
etwa DLA, als Mittel zum Zweck betrachtet werden.! Das heifit, ein
DLA ist das Mittel (Primérservice), um Menschen mit besonderen
Bediirfnissen am Arbeitsplatz zu inkludieren. Der gemeinsame Wert
der Leistung entsteht, wenn das Nutzenversprechen ,,Inklusion durch
Anwendung des DLA® bei Nutzern und Nutzerinnen wahrgenom-
men wird. Damit kann die Implementierung von DLA am Arbeits-

1 Inder Wirtschaftsinformatik spricht man auch von sogenannten E-Services. Das
sind Dienstleistungen, die einen IT-Anteil beinhalten. Hier unterschiedet man
zwischen (1) IT-unterstiitzten Dienstleistungen, (2) IT-begleitenden Dienstleis-
tungen und (3) integrierten Hybridprodukten (Fahnrich/van Husen 2008).
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platz zur Inklusion von Menschen mit besonderen Bedarfen als Ser-
vicegestaltung betrachtet werden. Nicht mehr die Technologie steht
damit im Mittelpunkt, sondern der Mensch als Service-Empfanger.

Diese service-dominante Logik rechtfertigt die Notwendigkeit,
vermehrt Services bereitzustellen und sich intensiv mit deren Struk-
tur auseinanderzusetzen, um die Funktionsweise zu verstehen. Dabei
sind Bediirfnisstrukturen und die Erfiillung von Bediirfnissen ein zen-
trales Thema. Die Differenzierung zwischen Primér- und Sekundér-
bediirfnissen sowie Primar- und Sekundérservices ist dabei ein hilf-
reiches Konzept. Die daraus entstehenden Leistungsbiindel konnen
aus Sach- und Dienstleistungen bestehen und zur Erfiillung der unter-
schiedlichen Bediirfnisstrukturen ein hohes Maf$ an Komplexitit auf-
weisen (Edvardsson 1997). Um die Komplexitit der Gestaltung und
Entwicklung zu reduzieren, empfiehlt sich ein systematisches Vorge-
hen, das sich von der Vorgehensweise der Produktentwicklung unter-
scheidet. Zur systematischen Entwicklung von Services sind einige
Stromungen entstanden, wobei in der Wirtschaftsinformatik insbe-
sondere das Service Engineering Verbreitung gefunden hat (Bullin-
ger et al. 2003).

2.1. E-Service Engineering — Vorgehensmodell und Methoden

Um DLA - also E-Services — zu entwickeln, die im unternehmeri-
schen Kontext sinnvoll ein Leistungsversprechen in einem service-
orientierten Geschiftsmodell darstellen, wurde basierend auf den
vorherigen Entwicklungen unter anderem E-Service Engineering als
Vorgehen vorgeschlagen (Ehrenhofer et al. 2013). Das Vorgehensmo-
dell zur strategischen und systematischen Entwicklung von E-Services
der FH CAMPUS 02 fuf3t auf der service-dominanten Logik und ori-
entiert sich an klassischen Service-Engineering-Modellen (Kreuzer/
Aschbacher 2011). Die Besonderheit des Modells ist die Fokussierung
auf E-Services und zugleich die Ausrichtung auf Klein- und Mittel-
unternehmen (KMU) als Anwender des Modells. Das Vorgehensmo-
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dell ist ein Stage-Gate-Prozess bestehend aus sechs Phasen, die durch
das Geschaftsmodell miteinander verbunden sind:

1. strategische Analyse und Service Assessment
2. Ideenfindung und Ideenbewertung

3. Variantenbildung mit Business Cases

4. Detailkonzeption

5. Pilotierung

6.

Service Controlling und Optimierung

An den sogenannten Quality Gates zwischen den Phasen wird jeweils
die Entscheidung fiir den Ubertritt in die nichste Phase getroffen. Jeder
Phase sind Werkzeuge und Methoden zugeordnet, die eine systema-
tische und qualitatsgesicherte Entwicklung erméglichen. Die Werk-
zeugauswahl erfolgt individuell angepasst an den Entwicklungskontext,
wobei alle Werkzeuge bestimmte Eigenschaften aufweisen: Sie sind
in ihrer Nitzlichkeit bereits validiert, einfach zu nutzen und KMU-
tauglich. Dies ist wesentlich, um in einem KMU sinnvoll einen Ser-
vice fiir die konkrete Problemstellung beziehungsweise den Kontext
zu entwickeln und auch Anhaltspunkte fiir dessen Implementierung
zu generieren. Dabei findet eine kontextualisierte Demonstration des
Service zur Problemlosung der Kundschaft statt. Im Rahmen dieses
Beitrags sind folgende Werkzeuge des Vorgehensmodells von Relevanz:

o Die SWOT-Analyse (Kotler/Armstrong 2009) ist ein Inst-
rument der strategischen Planung und wird oft in der Pha-
se ,strategische Analyse und Service Assessment® eingesetzt,
um den Rahmen fiir strategische Suchfelder zur Serviceent-
wicklung einzugrenzen.

o Der Service Blueprint (Flie3/Kleinaltenkamp 2004) ist eine
Technik, die urspriinglich fiir das Service-Design verwendet
wurde, aber auch bei der Diagnose von Problemen hinsicht-
lich Betriebseffizienz Anwendung gefunden hat. Das Werk-
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zeug wird im Rahmen des Service-Engineering-Vorgehens viel-
faltig eingesetzt, beispielsweise in der Detailkonzeption, um
ein niitzliches Prozessmodell zu erhalten. Der Service Blue-
print dient auch als Einstiegspunkt fiir weitere Werkzeuge, wie
etwa die Customer Journey Map in der Pilotierungs-Phase.
o Der Kundenkontaktkreis (Edvardsson 1997) dient dazu,
Bediirfnisse, die mit einem Primérservice einhergehen, ent-
lang des gesamten Kontakts mit der Kundschaft — (1) Infor-
mationsphase, (2) Angebots-/Kaufphase, (3) Auftragsausfiih-
rungsphase und (4) Nutzungsphase - zu identifizieren. Das
Werkzeug wird im Service Engineering oft iterativ verwendet —
als Standortbestimmung in der strategischen Analysephase,
zur Identifikation von Liicken in der Variantenbildung und
zur Uberpriifung der Bediirfniserfiillung in der Pilotierung.

2.2. Technologieakzeptanz von E-Services

Das theoriegeleitete Vorgehen im Rahmen der E-Service-Pilotierung
orientiert sich oft an Theorien der Akzeptanz und Nutzung von Tech-
nologien (zum Beispiel Hober et al. 2016), weil diese geeignet sind, um
die Nutzung eines E-Services zu erkldren und damit einerseits Eigen-
schaften als Anforderungen an das E-Service zu definieren und ande-
rerseits die Messung der Zielerreichung durch Metriken und Konst-
rukte zu operationalisieren. Eines der meistgenutzten theoretischen
Modelle zur Erklarung der Benutzerakzeptanz von Informationssys-
temen ist das Technology Acceptance Model (TAM) von Davis (1989).
Das TAM wurde weiterentwickelt, wobei das TAM3 von Venkatesh
und Bala (2008) die ausfiithrlichste Variante darstellt. Abbildung 1 zeigt
das TAM3, das Akzeptanz (tatsdchliche Nutzung) als Folge einer posi-
tiven Verhaltensabsicht (Intention) beschreibt, die durch die wahrge-
nommene Niitzlichkeit und Benutzerfreundlichkeit beeinflusst wird.
Diese zwei zentralen Determinanten der Akzeptanz werden wiede-
rum durch eine Reihe von Sub-Determinanten (das heif8t weiteren
Akzeptanzkriterien) beeinflusst. So wird eine Technologie niitzlicher
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wahrgenommen, wenn sie subjektive Normen erfiillt, das Image des
Nutzers bzw. der Nutzerin steigert, relevant ist fiir die Aufgaben der
Tatigkeit, gute Ergebnisse liefert beziehungsweise diese auch nach-
weisbar sind. Benutzerfreundlich wird eine Technologie wahrgenom-
men, wenn man das Gefiihl hat, die Technologie auch bedienen zu
kénnen (Computer-Selbstwirksamkeit), organisatorische und techni-
sche Ressourcen zur Verfiigung stehen (Wahrnehmung externer Kon-
trolle), keine Sorgen mit der Nutzung verbunden sind (Computer-
Angst), sondern ausprobiert werden kann (Computer-Verspieltheit)
und Freude bei der Nutzung entsteht, wobei eine objektiv einfache
Nutzung gegeben ist (zum Beispiel geringer Zeitaufwand, die Nut-
zung zu erlernen). Venkatesh und Bala (2008) haben nicht nur ein
umfassendes Modell zur Erkldrung von Akzeptanz entwickelt, son-
dern ausgehend von den Akzeptanzkriterien laut TAM3 Interventi-
onsarten vorgeschlagen, die diese beeinflussen. Welche Arten von
Interventionen einen positiven Einfluss auf welche Akzeptanzkrite-
rien haben, wird in Abbildung 1 ebenfalls dargestellt.
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Venkatesh und Bala (2008) unterscheiden zwischen sieben verschie-
denen Arten von Interventionen, die einen positiven Einfluss auf die
jeweiligen Akzeptanzkriterien haben. Diese umfassen:

o Verdnderung von Systemeigenschaften (informations- und
systembezogene Merkmale)

o  Nutzerpartizipation durch Aktivititen der Nutzerin/des Nut-
zers wihrend des gesamten Systemimplementierungsprozesses

«  Managementunterstiitzung, umfasst sowohl indirekte als auch
direkte Unterstiitzung

» Anpassung von Anreizen ist eine Intervention, bei der Rah-
menbedingungen geschaffen werden, sodass die Nutzung des
Systems im Interesse des Nutzers/der Nutzerin liegt.

o Schulungen (Verschiedene Arten beeinflussen verschiedene
Determinanten.)

» organisatorische Unterstiitzung (informelle oder formelle Akti-
vitdten oder Funktionen zur Unterstiitzung bei der effektiven
Nutzung eines neuen Systems)

o Peer-Unterstiitzung (Aktivititen und/oder Funktionen, die
von Kollegen und Kolleginnen ausgefiihrt werden und hel-
fen konnen, ein neues System effektiv zu nutzen.)

3. Methode

Die im E-Service-Engineering-Vorgehensmodell beschriebene Pilo-
tierung entwickelter digitaler Losungsansitze wurde im Rahmen des
Design-Science-Ansatzes (Peffers et al. 2007) durchgefithrt. Der Design-
Science-Ansatz verlangt ein iteratives Vorgehen zwischen Entwicklung
und Evaluierung von Artefakten, wobei einerseits Praxisrelevanz und
andererseits wissenschaftliche Rigorositit erforderlich ist. Ersteres wur-
de durch Anwendung von Service-Engineering-Werkzeugen im Rah-
men der Arbeitsplatzgestaltung und damit einhergehender Bediirfnisse
erreicht. Letzteres wurde durch ein argumentativ-deduktives Vorge-
hen (Wilde/Hess 2007) bei der Analyse, aber vor allem auch bei der
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Anwendung der Akzeptanztheorie gewahrleistet. Das heift, sowohl
konzeptuelle Aspekte der Service-Engineering-Methoden als auch the-
oretisch fundierte Akzeptanzmodelle begriinden die Gestaltung und
Evaluierung des DLA am Arbeitsplatz. Die letztendliche Evaluation der
Ergebnisse fand als summatives Verfahren statt (Déring/ Bortz 2016)
und diente somit einer abschlieSenden Bewertung der identifizierten
Sekundairservices im Rahmen der Arbeitsplatzgestaltung.

Varianten-

Analysels Ideenfindun bildung mit Detail senvice
SERVICE ENGINEERING Service &0 bewertung > Busi:ess * onzeption " Filotierung > Controlling &
VORGEHEN Assessment 8 P! Optimierung

Cases

iterativ

' DESIGN :
! SCIENCE
METHODISCHES SCHRITTE :

VORGEHEN IM PROJEKT |

METHODIK

argumentativ-deduktiv summativ

'WERKZEUGE

SWOT-Analyse Service-Blueprint = Kundenkontaktkreis

Akzeptanzmodell

Fokusgr:
& Interventionen = fip e

Abbildung 2: Methodisches Vorgehen nach Design Science Research
im Rahmen der Pilotierung im Service Engineering
(erstellt von Hatzl und Pergler)

Zur Anwendung des Service-Engineering-Vorgehensmodells und der
Werkzeuge wurde ein Fallbeispiel herangezogen. Das Fallbeispiel® ist
exemplarisch fiir den Kontext eines sich wandelnden Arbeitsplatzes
durch den Einsatz digitaler Technologien mit dem Ziel der Inklusion
von Personen im Rollstuhl. Beim Arbeitsplatz selbst handelt es sich um
eine Front-Office-Tatigkeit. Diese ist charakterisiert durch einen stén-
digen Kontakt mit der Kundschaft offline und online. Die Ausiibung

2 Nahere Informationen zum im Projekt untersuchten Fallbeispiel (das heif3t zur
Zielgruppe, Titigkeit, zum digitalen Losungsansatz etc.) finden sich unter https://
www.th-joanneum.at/projekt/include/.
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dieser Titigkeit erfordert ein gewisses Maf3 an Beweglichkeit (zum Bei-
spiel: Begleitung der Kundschaft zum Besprechungsraum, Entgegen-
nahme von Gegenstanden, Erreichen von Ordnern und Dokumenten
etc.). Ein Robotergreifarm ist ein moglicher DLA, um Personen im Roll-
stuhl die dafiir erforderliche Unterstiitzung am Arbeitsplatz zu geben.

4. Ergebnisse der Pilotierung

4.1. Problemanalyse Primarservice — SWOT

Die SWOT-Analyse als Service-Engineering-Methode wurde genutzt,
um den DLA (hier den mobilen Robotergreifarm) zu bewerten und
etwaige Herausforderungen fiir den Einsatz der Technologie zu iden-
tifizieren.

Tabelle 1: SWOT-Matrix fiir Greifarm auf mobiler Plattform

STARKEN (Strenghts) SCHWACHEN (Weaknesses)
S1: Kann Mimik und multimo-  W1: Roboter haben oft Schwierig-
dale (Audio, Video, Sprache) keiten, ihre Bewegungsabsicht
Benutzerinteraktion zeigen effizient an Menschen zu kom-
(Kittmann et al. 2015). munizieren (Rosen et al. 2019).
S2: Der Gesichtsausdruck des

Robotergreifarms zeigt eine

situationsgerechte grafische

Benutzeroberflache, das

heift, er ist auch in der Lage,

eine positive emotionale

Bindung aufzubauen (Kitt-

mann et al. 2015).

S3: Sicherer menschlicher Hel-

fer (Frauenhofer-Institut o.J.)

CHANCEN (Opportunities) RISIKEN (Threats)

O1: Zunehmender Einsatz T1: Sich einem Menschen im 6f-
von Robotern im 6ffentlichen  fentlichen Raum sozialvertraglich
Raum, wie bspw. in den Elekt-  zu nahern, ist keine triviale Auf-
ronikmarkten in Deutschland ~ gabe (Ztotowski et al. 2012).
(Frauenhofer-Institut 2016;

Frauenhofer-Institut o.J.)

51



https://doi.org/10.5771/9783828876958-1
https://www.tectum-elibrary.de/agb

Stefanie Hatzl und Elisabeth Pergler

Der Fokus lag nicht auf den fiir ein Unternehmen fokussierten markt-
relevanten Aspekten, sondern auf dem allgemeinen externen Kontext
(wirtschaftlich, gesellschaftlich, politisch etc.), in dem sich die Adop-
tion und Nutzung des DLA abspielt. Starken und Schwichen waren
auf den DLA selbst bezogen. Die ,,Technologie-SWOT-Analyse“ wur-
de in einer Matrix dargestellt, wobei die Grundlage zur Identifikation
von Starken, Schwichen, Chancen und Risiken des mobilen Greif-
arms eine Literaturrecherche in den Online-Datenbanken Emeralds,
EBSCO und SpringerLink darstellte. Tabelle 1 zeigt die SWOT-Matrix
mit den aus der Literatur abgeleiteten SWOT-Faktoren fiir den mobi-
len Robotergreifarm.

4.2. Gestaltung Primarservice — Service Blueprint

Mittels Service Blueprint wurde die Interaktion zwischen der Person
im Rollstuhl am Arbeitsplatz und dem DLA visualisiert, das heifit die
Anwendung des DLA als Prozess gestaltet. Damit war es moglich, den
Anwendungskontext naher zu definieren. Der Service Blueprint wur-
de leicht adaptiert erstellt. Alle Aktivititen hinter der Interaktionsli-
nie wurden als Aktivititen seitens des DLA interpretiert, anstelle der
Mitarbeitenden. Die Aktionen der Kundschaft laut Service Blueprint
stellten Aktivititen der Person im Rollstuhl dar, zur Nutzung des DLA
im Front-Office. Zusitzlich zur Prozessgestaltung der Interaktion zwi-
schen der Person im Rollstuhl und dem Robotergreifarm wurden die
identifizierten SWOT-Faktoren herangezogen, um die Situation der
DLA-Anwendung zu vervollstindigen und in einen breiten Kontext
zu setzen. Es wurden mogliche Aktivitdten der Person im Rollstuhl in
Interaktion mit dem mobilen Rotobergreifarm (sichtbare DLA-Akti-
vitat) und damit verbundene affektive Reaktionen (Wolken), beein-
flusst durch die SWOT-Faktoren im Service Blueprint, dargestellt.
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Das Ergebnis (Abbildung 3) des Service Blueprints zeigt die Interakti-
on zwischen der Person im Rollstuhl am Arbeitsplatz und dem Robo-
tergreifarm als DLA im Kontext der Front-Office-Titigkeit. Dabei
ist es das Ziel, dass der Greifarm bei Tétigkeiten wie dem Erreichen,
Bewegen, Heben, Tragen unterstiitzt. Die bisher eingeschrankte Nut-
zung dieser Technologie stellt hierbei ein Risiko dar, da es noch wenig
Erfahrungswerte in der Offentlichkeit gibt (O1). Der mobile Robo-
tergreifarm hat den Vorteil einer multimodalen Benutzerschnittstel-
le (S1), womit eine Kommunikation und Steuerung, um sich zum
Beispiel einen Ordner bringen zu lassen, {iber Stimmeingabe und
-ausgabe moglich ist. In der Reaktion des mobilen Robotergreifarms
kann eine noch nicht ausgereifte Sprachanalyse (W1) problematisch
sein und zu Unsicherheiten in der Interaktion fithren. Die immer
grofler werdende Bandbreite an Funktionen (S2) macht den DLA zu
einem sicheren Helfer, um zum Beispiel einen Ordner zu holen und
zu reichen. Die gut entwickelte Benutzerschnittstelle (S3) unterstiitzt
zusitzlich eine positive Kooperation zwischen dem Greifarm und der
Person im Rollstuhl im Front-Office.

4.3. Demonstration und Evaluation Primarservice — Kundenkontaktkreis

Im néchsten Schritt wurde der gestaltete Interaktionsprozess zwischen
der Person im Rollstuhl und dem Robotergreifarm evaluiert mit dem
Service-Engineering-Werkzeug ,,Kundenkontaktkreis® In den unter-
schiedlichen Phasen der Anwendung (das heif3t in der Informations-,
Erfahrungs-/Test-, Anpassungs- und Nutzungsphase) kommt die
Person im Rollstuhl mit dem DLA in Kontakt und nutzt den Unter-
stiitzungsservice des mobilen Robotergreifarms als Primarservice.
In den einzelnen Phasen konnen zusétzliche Bediirfnisse auftreten.
Das heif3t, zusitzlich zum Primarbediirfnis (zum Beispiel der Greif-
arm soll Bewegungsfreiheit schaffen) kommt es bei der Anwendung
zu Sekundirbediirfnissen (zum Beispiel Klarheit tiber die Funktions-
weise des Greifarms). Um diese zu stillen, braucht es Sekundéarservices
(zum Beispiel eine Informationsbroschiire). Diese sind geeignet, den

54



https://doi.org/10.5771/9783828876958-1
https://www.tectum-elibrary.de/agb

Service Engineering — Neue Perspektiven zur Arbeitsplatzgestaltung

Primairservice (das heif$t die Funktion des DLA) durch ein zusatzli-
ches Unterstiitzungsangebot fiir Personen im Rollstuhl am Arbeits-
platz zu erginzen. Damit stellen Sekundérservices Interventionen
dar, die zur Erh6hung der Akzeptanz von Primérservices beitragen.
Der Kundenkontaktkreis ist in diesem Fall ein geeignetes Instrument,
um die ,,Dienstleistungssituation” evaluieren zu kénnen, das heift ein
Identifikationsrahmen von generellen Bediirfnissen in unterschiedli-
chen Phasen der Anwendung des Roboterarms. Damit wird eruiert,
ob der DLA ein geeigneter Primérservice ist und die Basis zur itera-
tiven Entwicklung von Sekundérservices (Kapitel 4.4.) wird gelegt.

In einem ersten Schritt wurden alle Phasen des Kundenkontakt-
kreises durchlaufen und Bediirfnisse argumentativ-deduktiv iden-
tifiziert.> So wurden Bediirfnisse aus Sicht von Personen im Roll-
stuhl, die einen Robotergreifarm nutzen, im Front-Office ermittelt.
Die Analyse der Bediirfnisse fand auf einer allgemeinen Ebene statt,
womit kein Anspruch auf Vollstindigkeit gegeben war. Tabelle 2 in
Kapitel 4.4. zeigt die Ergebnisse der Bediirfnisidentifikation entlang
der vier Phasen des Kundenkontaktkreises.

4.4. Gestaltung Sekundarservices — Akzeptanztheorie und
Interventionen

Basierend auf den identifizierten (Sekundir-)Bediirfnissen einer Per-
son im Rollstuhl bei der Anwendung des mobilen Robotergreifarms
(Kapitel 4.3.) wurden Mafinahmen als Sekundérservices entwickelt.
Das heif3t, mittels argumentativ-deduktiven Vorgehens wurden die
Bediirfnisse mit Akzeptanzkriterien laut theoretischem Modell nach
Venkatesh und Bala (2008) in Zusammenhang gebracht (Tabelle 2).
Ausgehend von den Akzeptanzkriterien konnten in einem weiteren
Schritt Arten von Interventionen ermittelt werden, die einen posi-
tiven Einfluss auf Akzeptanzkriterien und damit auf Bedirfnisse
haben. Der Zusammenhang zwischen Akzeptanzkriterien und Inter-

3 Basis waren im Projekt erarbeitete empirisch basierte Informationen iiber die
Zielgruppe der Rollstuhlfahrenden.
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ventionsarten ist ebenfalls theoretisch fundiert nach Venkatesh und
Bala (2008). Beispielhaft wurden die Interventionsarten hinsichtlich

konkreter Mafinahmen ausgestaltet (siche Box unten).

Tabelle 2: Bediirfnisse hinsichtlich Robotergreifarm in der jeweiligen
Anwendungsphase und Link zu Akzeptanzkriterien

Anwendungs-
phase

Bediirfnisse

Zuordnung zu Akzeptanz-
kriterien

1.Informations-
phase

1.1 Klarheit liber die Funktions-
weise des mobilen Robotergreif-
arms

— DLA*-Angst

2.Erfahrungs-/
Testphase

2.1 Sicherheit dariiber, dass

der Robotergreifarm nur auf
die Stimme des Nutzers, der
Nutzerin reagiert und nicht auf
Stimmen anderer Personen (bei
Sprachsteuerung)

— objektive Benutzer-
freundlichkeit

3.Anpassungs-
phase

3.1 Bewegungs- und Handlungs-
freiheit in Verbindung mit dem
Rollstuhl (das heifl3t, der Greif-
arm darf die Sicht zur Kund-
schaft beziehungsweise den
Raum nicht verstellen)

— objektive Benutzer-
freundlichkeit

4.Nutzungs-
phase

4.1 Unterstiitzung beim Heben,
Erreichen, Bewegen und Tragen
von Gegenstanden

— Relevanz fiir die Arbeit
— Ergebnisqualitat

— Ergebnisnachweis-
barkeit

* Statt der Angst/Besorgnis bezliglich Computern laut Venkatesh und Bala (2008)
wird direkt auf den digitalen Losungsansatz (DLA) verwiesen.

In der Box wird das Ergebnis, das heif3t der Zusammenhang zwi-
schen 1) Bediirfnissen nach Anwendungsphase im Kundenkontakt-
kreis, 2) Akzeptanzkriterien (zum Beispiel DLA-Angst) und 3) Arten
von Interventionen (zum Beispiel Nutzerpartizipation) und Mafinah-
men, dargestellt.
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In der Informationsphase ist man noch nicht mit dem DLA vertraut. Es gibt noch keine
personliche Erfahrung und es fehlt an Wissen lber den DLA. Damit kénnen Bediirfnis-
se einhergehen wie das Bedrfnis nach Klarheit tiber die Funktionsweise (1.1). Dieses
Bediirfnis steht im Zusammenhang mit der Besorgnis, die der Mitarbeiter/die Mit-
arbeiterin hat, wenn er/sie mit der Moglichkeit konfrontiert wird, den mobilen Greif-
arm zu nutzen (— DLA-Angst). Diese Wahrnehmung von Angst kann reduziert werden,
indem man zum Beispiel den Nutzer/die Nutzerin aktiv bei der Einfiihrung des mo-
bilen Greifarms beteiligt (Nutzerpartizipation), ihn/sie einweist (Schulung) oder den
Kontakt zum 24-Stunden-Support-Service verfligbar macht (organisatorische Unter-
stiitzung). Durch diese MaBnahmen sinkt die DLA-Angst (das heif3t, es herrscht Klar-
heit tber die Funktionsweise), womit die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit
beziehungsweise die Akzeptanz fiir den Greifarm steigt.

In der Erfahrungs-/Testphase werden erste Erfahrungen mit dem DLA gemacht,
wobei im Vordergrund steht zu eruieren, ob der DLA niitzlich und gut bedienbar ist.
Damit kénnen Bediirfnisse einhergehen wie das Bediirfnis nach Sicherheit dartiber,
dass der Robotergreifarm nur auf die Stimme des Nutzers/der Nutzerin reagiert und
nicht auf Stimmen anderer Personen (2.1). Dies kann in Zusammenhang stehen mit
der sachlichen Priifung und damit einhergehendem Wissen, ob der Greifarm nur auf
die bestimmte Person im Rollstuhl reagiert (— objektive Benutzerfreundlichkeit). Die
objektive Benutzerfreundlichkeit kann unter anderem durch die aktive Teilnahme des
Nutzers/der Nutzerin beziehungsweise weiterer Kollegen und Kolleginnen (Nutzer-
partizipation) im Implementierungsprozess beeinflusst werden. Im Rahmen eines
Projektes konnten unterschiedliche Stimmen validiert und gegebenenfalls Verbesse-
rungen vorgenommen werden, womit die wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit
und generell die Akzeptanz fiir den Greifarm steigen wiirde.

In der Anpassungsphase wird der DLA fiir den Nutzer/die Nutzerin individualisiert,
um bestmégliche Niitzlichkeit und Bedienung zu gewahrleisten. Diese Phase kann
gepragt werden durch das Bediirfnis nach Bewegungs- und Handlungsfreiheit in Ver-
bindung mit dem Rollstuhl, sodass der Greifarm nicht die Sicht zur Kundschaft oder
den Raum verstellt (3.1). Dieses Beddirfnis kann in Zusammenhang stehen mit der —
objektiven Benutzerfreundlichkeit, das heilt mit der objektiven Analyse beziiglich der
Sichteinschrankung und des Bewegungsradius des Rollstuhls. Die objektive Benutzer-
freundlichkeit kann durch Anpassungen des Greifarmstandortes beziehungsweise
des Einsatzradius oder am Robotergreifarm selbst (zum Beispiel durch Einstellung der
Héhe) verbessert werden (Systemeigenschaften). Dies wirkt sich positiv auf die wahr-
genommene Benutzerfreundlichkeit und damit auf die Akzeptanz aus.

Die Nutzungsphase bezeichnet die langfristige Interaktion zwischen Person und DLA.
Hier kommt es zu Routinen in der tiglichen Nutzung des DLA und es kann das Be-
durfnis nach taglicher Unterstiitzung vom Robotergreifarm beim Heben, Erreichen,
Bewegen und Tragen von Gegenstanden (4.1) entstehen. Dieses Bediirfnis kann in
Zusammenhang stehen mit der Wahrnehmung darliber, ob er fiir alle Situationen
einsetzbar ist (— Relevanz fiir die Arbeit), wie gut der Greifarm seinen Zweck erfillt
(— Ergebnisqualitat) und ob dann zum Beispiel auch fiir die Kundschaft merkbar
ist, dass die Person im Rollstuhl durch den Greifarm eine bessere Arbeit leisten kann
(— Ergebnisnachweisbarkeit). Alle drei Determinanten der Akzeptanz kdnnen mit den-
selben Interventionen beeinflusst werden. Zum Beispiel kénnen der Person im Roll-
stuhl mehr Aufgaben und Verantwortung gegeben werden, wobei dann die Nutzung
des Greifarms an Relevanz fiir die Arbeit gewinnen wiirde und das Ergebnis dadurch
auch sichtbarer wird (Anpassung von Anreizen). Durch zusatzliche Trainings konnten
die Ergebnisse im Umgang mit dem Robotergreifarm verbessert werden (Schulung).
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4.5. Evaluierung — Fokusgruppe

Nachdem die Pilotierung des Robotergreifarms als Primérservice zur
Unterstiitzung von Personen im Rollstuhl in der Front-Office-Tatig-
keit argumentativ-deduktiv analysiert wurde und iterativ Sekundér-
services — das heifft Mafinahmen zur Steigerung der Akzeptanz -
entwickelt wurden, um ,,Bediirfnis-Gaps® zu schlielen, fand eine
abschlieflende Evaluierung statt. Im Rahmen einer Fokusgruppe wur-
den die Ergebnisse prisentiert und sowohl mit Personen im Rollstuhl
(Perspektive der Arbeitnehmenden) als auch mit Unternehmensbeauf-
tragten (Perspektive der Arbeitgebenden) besprochen. Die Riickmel-
dungen zeigten, dass die Ergebnisse eine konzeptuelle Basis darstellen,
um die Einfithrung von DLA mit Stakeholderinnen und Stakeholdern
zu diskutieren, anzuleiten und gemeinsam zu optimieren.

5. Diskussion und Fazit

Dieser Beitrag hat gezeigt, dass das Vorgehensmodell des E-Service-
Engineerings und damit einhergehende Werkzeuge und Modelle eine
gute Erginzung darstellen zur Gestaltung von bisher primér sozial-
wissenschaftlichen Ansitzen zur Arbeitsplatzgestaltung. Die konst-
ruktionsorientierten und analytischen Verfahren erlauben eine syste-
matische und konzeptuelle Entwicklung von Interaktionen zwischen
Arbeitnehmenden (Personen im Rollstuhl) und digitalen Losungs-
ansétzen (mobiler Robotergreifarm).

Das Design-Science-Vorgehen verkniipft die Ergebnisse der
Demonstration im Vorgehensmodell des E-Service Engineering in
der Pilotierung gut mit weiterreichenden und wissenschaftlich fun-
dierten Evaluationsansitzen zur Validierung von Ergebnissen. Die
Nutzung von Theorien zur Evaluation des gestalteten Artefakts, hier
DLA als E-Service, wird im Design-Science-Ansatz als besonders
wichtig eingeordnet, weil dadurch auch ein Beitrag zur Wissensba-
sis geleistet wird. Die Artefakteigenschaften (hier Eigenschaften des
DLA) werden aus geeigneten Theorien abgeleitet und umgesetzt. Im
Praxiseinsatz wird die Umsetzung tiberpriift und die Eignung der
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Theorie fiir den spezifischen Kontext validiert. Die Ergebnisse erlau-
ben somit eine iterative Riickkoppelung zwischen Theorie und Praxis.

Da die Analyse im Rahmen eines Fallbeispiels stattfand und sowohl
die identifizierten SWOT-Faktoren als auch die Bediirfnis- Akzeptanz-
Mafinahmen-Ableitungen beispielhafte Ergebnisse darstellen, ist ein
Einsatz des E-Service-Engineering-Vorgehensmodells in einem repré-
sentativen Kontext fiir zukiinftige Forschungsprojekte erstrebenswert.
In diesem Rahmen konnte ein verstarkter Aspekt auf Nutzerpartizi-
pation aus einer Kombination gestaltungsorientierter und sozialwis-
senschaftlicher Methoden einen Mehrwert leisten.

Auch in anderen Phasen des Vorgehensmodells kann es sinnvoll
sein, Nachbardisziplinen und deren wissenschaftliche Methoden und
Theorien einzubinden, um die Ergebnisqualitét zu verbessern. Dies
ergibt sich aus dem Kontext des jeweiligen E-Service. Die Entwick-
lung von Services, die am Arbeitsplatz genutzt werden, kann etwa im
Rahmen der System- und Umweltanalyse angereichert werden. Die
erwihnte Verschrankung mit Methoden und Theorien aus den Sozial-
und Arbeitswissenschaften kann demnach die Etablierung eines Soci-
al-Service-Engineering- Ansatzes ermdglichen, der eine ganzheitliche
und interdisziplindre Perspektive auf die Gestaltung von Arbeit 4.0
zukiinftig digitalisierter Arbeitswelten darstellt.

Literatur

Bruckner, Laura/Werther, Simon/Hammerle, Moritz/Pokorni, Bastian/
Berthold, Maik (2018): Einleitung. In: Werther, Simon/Bruckner,
Laura (Hrsg.): Arbeit 4.0 aktiv gestalten. Berlin/Heidelberg: Sprin-
ger, S. 1-22.

Bullinger, Hans-Jorg/Fahnrich, Klaus-Peter/Meiren, Thomas (2003): Ser-
vice Engineering — Methodical Development of New Service Prod-
ucts. In: International Journal of Production Economics, 85. Jg.,
Heft 3, S. 275-287.

59



https://doi.org/10.5771/9783828876958-1
https://www.tectum-elibrary.de/agb

Stefanie Hatzl und Elisabeth Pergler

Davis, Fred D. (1989): Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and
User Acceptance of Information Technology. In: MIS Quarterly,
13. Jg., Heft 3, S. 319-340.

Déring, Nicola/Bortz, Jiirgen (Hrsg.) (2016): Forschungsmethoden und
Evaluation in den Sozial- und Humanwissenschaften. Berlin/Hei-
delberg: Springer.

Edvardsson, Bo (1997): Quality in New Service Development: Key Con-
cepts and a Frame. In: International Journal of Production Econom-
ics, 52. Jg., Heft 1-2, S. 31-46.

Ehrenhofer, Christoph/Kreuzer, Ernst/Aschbacher, Helmut/Pusterhofer,
Johannes (2013): How to Change Businesses in the Age of Service
Science. In: Wistlund, Erik/ Edvardsson, Bo/Gustafsson, Anders/
Bitner, Mary Jo/Verma, Rohit (Hrsg.): Proceedings of the QUIS13
International Research Symposium on Service Excellence in Man-
agement, June 2013, Karlstad Sweden. Karlstad: Centrum f6r Tjan-
steforskning, S. 258-267.

Fahnrich, Klaus Peter/van Husen, Christian (2008): Entwicklung IT-
basierter Dienstleistungen. Heidelberg: Physica-Verlag.

Flief3, Sabine/Kleinaltenkamp, Michael (2004): Blueprinting the Service
Company. In: Journal of Business Research, 57. Jg., Heft 4, S. 392-404.

Frauenhofer-Institut fiir Produktionstechnik und Automatisierung (2016):
Care-o-bot 4 feiert Premiere als Einkaufsassistent. https://www.ipa.
fraunhofer.de/de/presse/presseinformationen/2016-11-06_care-o-bot-
-4-fejert-premiere-als-einkaufsassistent.html (4.4.2020).

Frauenhofer-Institut fiir Produktionstechnik und Automatisierung
(0.].): Care-o-bot 4. https://www.care-o-bot.de/en/care-o-bot-4.
html (4.4.2020).

Hober, Angelika/Weitlaner, Doris/Pergler, Elisabeth (2016): Performance
Journey Mapping: Insights from a Methodological Triangulation. In:
Journal of Information and Organizational Sciences, 40. Jg., Heft 1,
S. 45-65.

Kbar, Ghassan/Aly, Shady (2014): SMART Workplace for Persons with
DISABILitiEs (SMARTDISABLE). In: Institute of Electrical and Elec-

60



https://doi.org/10.5771/9783828876958-1
https://www.tectum-elibrary.de/agb

Service Engineering — Neue Perspektiven zur Arbeitsplatzgestaltung

tronics Engineers (Hrsg.): 2014 International Conference on Mul-
timedia Computing and Systems (ICMCS). Piscataway, NJ: IEEE,
S. 996-1001.

Kittmann, Ralf/Fréhlich, Tim/Schifer, Johannes/Reiser, Ulrich/Weihardt,
Florian/Haug, Andreas (2015): Let me Introduce Myself: I am Care-
O-bot 4, a Gentleman Robot. In: Diefenbach, Sarah/Henze, Niels/
Pielot, Martin (Hrsg.): Mensch und Computer 2015 - Proceedings.
Berlin: De Gruyter Oldenbourg, S. 223-232.

Kotler, Philip/Armstrong, Kevin (2009): Marketing Management. 13. Auf-
lage. Upper Saddle River, NJ: Prentice-Hall.

Kreuzer, Ernst/Aschbacher, Helmut (2011): Strategy-Based Service Busi-
ness Development for Small and Medium Sized Enterprises (SMEs).
In: Snene Mehdi/Jolita Ralyté/Jean-Henry Morin (Hrsg.): Exploring
Services Science. Second International Conference, IESS 2011, Geneva,
Switzerland, February 16-18, 2011. Heidelberg: Springer, S. 173-188.

Meyer, Kyrill (2020): Vom Service Engineering zum Social Service Engin-
eering —Anforderungen an die Schnittstelle zwischen Dienstleistungs-
entwicklung und Arbeitswissenschaft. In: Zeitschrift fiir Arbeitswis-
senschaft, 74. Jg., Heft 1, S. 52-58.

Mohanraj, I./Raakesh, B.R. (2017): ICT Interventions on Aiding People with
Disabilties — A State of Art Survey. In: Institute of Electrical and Elec-
tronics Engineers (Hrsg.): 2017 International Conference on Inven-
tive Communication and Computational Technologies (ICICCT).
Piscataway, NJ: IEEE, S. 189-194.

Pefters, Ken/Tuunanen, Tuure/Rothenberger, Marcus A./Chatterjee, Samir
(2007): A Design Science Research Methodology for Information
Systems Research. In: Journal of Management Information Systems,
24.7g., Heft 3, S. 45-78.

Perakovi¢, Dragan/Perisa, Marko/Cviti¢, Ivan (2018): Analysis of the Pos-
sible Application of Assistive Technology in the Concept of Indus-
try 4.0. In: Radojici¢, Valentina/Bojovi¢, Neboj$a/Markovi¢, Dejan/
Markovi¢, Goran (Hrsg.): PosTel 2018 - XXX VI Simpozijum o novim
tehnologijama u postanskom i telekomunikacionom saobracaju, Beo-

61



https://doi.org/10.5771/9783828876958-1
https://www.tectum-elibrary.de/agb

Stefanie Hatzl und Elisabeth Pergler

grad, 4-5 decembar, 2018. Beograd: Saobracajni fakultet Univerzite-
ta u Beogradu, S. 175-184.

Rosen, Eric/Whitney, David/Phillips, Elizabeth/Chien, Gary/ Tomp-
kin, James/Konidaris, George/Tellex, Stefanie (2019): Communica-
ting Robot Arm Motion Intent Through Mixed Reality Head-moun-
ted Displays. In: International Journal of Robotics Research, 38.]g.,
Heft 12-13, S. 1513ft.

Vargo, Stephen L./Lusch, Robert F. (2004): Evolving to a New Dominant
Logic for Marketing. In: Journal of Marketing, 68. Jg., Heft 1, S. 1-17.

Venkatesh, Viswanath/Bala, Hillol (2008): Technology Acceptance Model 3
and a Research Agenda on Interventions. In: Decision Sciences,
39.]Jg., Heft 2, S. 273-315.

Wilde, Thomas/Hess, Thomas (2007): Forschungsmethoden der Wirt-
schaftsinformatik: Eine empirische Untersuchung. In: Wirtschafts-
informatik, 49. Jg., Heft 4, S. 280-287.

Ztotowski, Jakub, A./Weiss, Astrid/Tscheligi, Manfred (2012): Navigat-
ing in Public Space: Participants’ Evaluation of a Robot’s Approach
Behavior. In: Yanco, Holly/Steinfeld, Aaron (Hrsg.): Proceedings
of the Seventh Annual ACM/IEEE International Conference on
Human-Robot Interaction. New York, NY: Association for Comput-
ing Machinery, S. 283-284.

62



https://doi.org/10.5771/9783828876958-1
https://www.tectum-elibrary.de/agb

