SCHWERPUNKT

Kl verspricht grof3e Produktivitatsgewinne und be-
stimmt die Debatten uber die Zukunft der Arbeit.
Doch die generierten Inhalte sind oft oberflachlich
und fehlerhaft. Wie kdnnen Unternehmen dem
Workslop-Phanomen vorbeugen?

TEXT JAN WITTENBRINK
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Abbildung: Jakob Schnetz, aus der Serie People Place Technology
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Stimmt das so? Kl-generierte Fehler lassen sich oft erst auf den zweiten Blick erkennen.

Der 237-seitige Bericht sah
auf den ersten Blick fundiert
aus — doch etwas stimmte
nicht. Das australische Ar-
beitsministerium hatte bei
der Beratung Deloitte fiir
umgerechnet 250.000 Euro
eine Analyse einer Ministe-
riumssoftware beauftragt.
Wie sich herausstellte, ent-
hielt diese Verweise auf wis-
senschaftliche Arbeiten, die gar nicht existierten. Und zitierte
Séatze einer Richterin aus einem Gerichtsurteil, die so nie gefal-
len waren. Deloitte hatte Teile der Arbeit von Microsofts Cloud-
KI Azure OpenAlI generieren lassen und die Fakten offenbar
nicht mehr iiberpriift. Die Beratung musste den Bericht iiber-
arbeiten und die letzte Rate zuriickzahlen.

Es ist ein prominentes Beispiel eines Phdnomens, das For-
scher:innen des MIT Media Lab und Betterup Labs in einer Stu-
die mit dem Begriff Workslop betitelten. Demnach verzeichnen
95 Prozent der befragten Unternehmen bisher unterm Strich
keine messbare Rendite fiir Investitionen in KI-Tools. Ein wich-
tiger Grund dafiir: KI-generierte Inhalte, die fiir Mehrarbeit
sorgen. Es geht etwa um Projektberichte, Kundenangebote
oder Prédsentationen, die professionell und kompetent ausse-
hen, sich bei der weiteren Bearbeitung aber als oberflachlich
oder teilweise schlicht falsch erweisen.

»Man kann heute auf Knopfdruck mehrseitige Dokumente
erstellen, fiir die man friither Tage gebraucht hitte®, sagt Oliver
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Sonntag, Geschéftsfithrer der Agentur AI Antwort Internet.
Der Arbeitsaufwand werde aber haufig auf Kolleg:innen oder
Vorgesetzte verlagert. Oder die mangelhaften Inhalte fallen
intern gar nicht auf - wie bei Deloitte, das einen peinlichen
Imageschaden erlitt. Laut der MIT-Studie hatten 40 Prozent der
Angestellten im zuriickliegenden Monat Workslop erhalten.
Warum wird am Arbeitsplatz so viel KI-Miill produziert — und
wie wirkt sich das auf Prozesse und Teams aus? Wie kénnen
Unternehmen technologisch und organisatorisch vorbeugen,
ohne auf die Vorteile von KI zu verzichten? Und was bedeutet
all das fiir die Arbeitswelt der Zukunft?

UBERZEUGENDE HALLUZINATIONEN

Das groBe Versprechen ist ja: KI-Tools sollen Unternehmen effi-
zienter und Prozesse giinstiger machen. Laut Digitalverband
Bitkom wollen 29 Prozent der Firmen ihre KI-Investitionen in
diesem Jahr weiter erhéhen, weitere 60 Prozent halten diese
stabil. Wer Tools vorschnell und ohne klare Richtlinien ein-
fiithre, gewinne aber nicht an Produktivitat, sagt Sonntag, der
mittelstdndische Unternehmen bei der Digitalisierung beglei-
tet. Das Problem: ,Wenn KI-Modelle halluzinieren, tun sie das
meistens in einem so {iberzeugenden Ton, dass man gar keinen
Verdacht schopft.”

Genau das macht Workslop so riskant. Die Systeme seien
darauf trainiert, in jedem Fall Antworten und Ergebnisse zu
liefern, sagt der Wirtschaftspsychologe und New-Work-For-
scher Carsten Schermuly. Zudem seien sie darauf ausgerichtet,
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Nutzer schnell zufriedenzustellen und in ihrem Tun zu bestér-
ken. ,Das gefallt den Anwendern, weshalb sie das Tool dann
noch hiufiger nutzen.” Inhaltliche Unsicherheiten wiirden oft
unterschlagen. ,Selbst wenn die KI nur geraten hat, wird sie
dies als einzig richtige Wahrheit verkaufen.”

DRUCK VERSTARKT DAS PROBLEM

Die Versuchung sei grof3, es sich einfach zu machen, sagt Sonn-
tag. ,Zumal dann, wenn die KI das Ganze auch noch mit Bil-
dern, Tabellen und Quellenverweisen so aufbereitet, dass es
ansprechend und plausibel erscheint.” Gerade Berufsein-
steiger:innen seien oft anféllig dafiir, Workslop zu produzie-
ren, sagt David Zimmer, KI-Stratege bei der Miinchener Bera-
tung Disruptive. Das gelte umso mehr, je groBer der Zeit- und
Performancedruck sei. ,KI bietet da eine Abkiirzung, die aber
nur scheinbar hilft, weil man den Kern oft nicht verstanden
und eingeordnet hat.”

Nicht selten leiten Beschiftigte die erstellten Inhalte auch
dann weiter, wenn sie den KI-Content selbst fiir unzureichend
halten. ,Etwa dann, wenn sie nur eine Station in einem komple-
xen Workflow sind und die Verantwortung fiir den spéteren
Schaden nicht selbst tragen®, sagt Zimmer. Wer solche Inhalte
empfange, sei oft erst einmal beeindruckt von der duBeren
Form - und wundere sich dann, warum die inhaltliche Erkennt-
nis ausbleibe.

Im nédchsten Schritt trauten sich dann die wenigsten, KI-
Slop zuriickzugeben und die Verursacher zu konfrontieren,
sagt Zimmer — auch weil sich der KI-Einsatz meist nur schwer
beweisen lieBe. Besonders schwierig sei die Situation, wenn
Workslop von einer Fiithrungskraft hierarchisch nach unten ge-
reicht werde. Klar ist: Irgendwo im Workflow tritt zwangslaufig
Mehrarbeit auf. In der MIT-Studie errechneten die Forscher:in-
nen fiir solche Nachbearbeitungen auch harte wirtschaftliche
Kosten: Pro Person und Monat trete in Unternehmen demnach
eine unsichtbare ,Workslop-Steuer” von 186 Dollar auf.

WORKSLOP ZERSTORT VERTRAUEN

Hinzu kommt: Workslop zerstort Vertrauen innerhalb des
Teams. Wer solche Inhalte verschickt, wird laut der Studie von
etwa der Halfte der Befragten als weniger kreativ, fahig und zu-
verldssig empfunden. Viele seiner Kund:innen seien in der Um-
welttechnik titig, sagt Berater Sonntag. Da gehe es oft um sehr
spezifische Parameter, beispielsweise von Bodenproben. ,Er-
stellte Analysen lassen sich hier nur schwer verifizieren. Man
muss sich darauf verlassen kénnen, dass sauber gearbeitet wur-
de.” Wer hier auf Workslop stof3e, miisse im Prinzip die kom-
plette Analyse noch einmal selbst machen.
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Vertrauensverlust droht auch im direkten Kundenkontakt
und -support: Hier ist die Gefahr besonders grof3, dass der Emp-
fanger mangelhafte Inhalte zunéchst gar nicht bemerkt®, sagt
Oliver Trabert, CTO des Koélner Startups Octonomy, das ein
multiagentisches KI-System fiir den Second-Level-Support ent-
wickelt hat. Diese zweite Stufe im Kundenservice kommt dann
zum Einsatz, wenn ein technisches Problem im ersten Kontakt
noch nicht gelést werden konnte. ,Man wendet sich ja gerade
deshalb an einen Dienstleister, weil man selbst kein Fach-
experte ist", sagt Trabert. Fehlerhafter Support kénne dann viel
Schaden anrichten.

Grundsatzlich sei es sehr schwierig, Workslop komplett zu
verhindern, sagt Zimmer. ,Die Tools sind da und sie sind wich-
tige Werkzeuge.” Wichtig sei es aber, Phanomene wie Workslop
tiberhaupt aufzuzeigen — und Leitlinien zu schaffen, in welchen
Prozessen der KI-Einsatz gewiinscht und sinnvoll ist.

EINE SCHATTEN-KI-WELT

,In vielen Firmen gibt es gerade eine Art Schatten-KI-Welt", sagt
Psychologe Schermuly. Beschéftigte setzten die Tools bereits
vielfach ein, wahrend die Fithrung noch gar keine klare Strate-
gie habe. Entsprechende Leitlinien sollte man nicht nur von
oben aufdriicken, sondern auch in Gesprachen in den einzelnen
Teams aushandeln. Wichtig sei eine transparente Kennzeich-
nung, wo und wie man KI eingesetzt habe.

Das hélt auch Oliver Sonntag fiir entscheidend. Beschéftigte
miissten zudem ehrlich kommunizieren, welche Priifungen sie
bereits selbst vorgenommen hitten. ,Wie oft habe ich Korrektur
gelesen, mit welchen Quellen habe ich es abgeglichen?” Die
Workslop-Gefahr banne man dann, wenn man sich ebenso in-
tensiv mit einem Thema auseinandersetze wie frither - und sich
nur das Grundgeriist als Hilfe von der KI bauen lasse. ,KI sollte
kein Selbstzweck sein®, sagt Sonntag. Es gehe darum, interne
Probleme und Prozesse zu identifizieren, bei denen ein Tool wei-
terhelfe und sinnvoller als andere Methoden sei. Erfahrungen
lieBen sich dann in Pilotprojekten sammeln.

Bei Autobauer Audi sind KI-Tools unter anderem in verschie-
denen Prozessen in der Produktion im Einsatz. So gibt es etwa
im Presswerk eine Losung, die Karosserieteile optisch auf Risse
Uiberpriift. Zukiinftig soll KI helfen, komplexe Prozessketten mit
vielen unterschiedlichen Daten von der Planung und Produk-
tion bis zur Lieferung an den Kunden besser im Blick zu behal-
ten, als dies fiir einen Menschen moglich wiare.

Der Konzern habe eine entsprechende KI-Richtlinie geschaf-
fen, sagt Riidiger Eck, Head of Data und Analytics Factory bei
Audi. Es gehe darum, Bediirfnisse in den Fachabteilungen zu er-
fassen, Tools in sicherem Rahmen zu testen und zu schulen und
dann im laufenden Betrieb weiter zu verbessern - schlieBlich
kommen neue relevante Daten und Workflows hinzu. Der Gefahr
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Zweite Schicht: Der Einsatz von KI macht mitunter
aufwendige Kontrollen notig.

von Workslop miisse sich das Unternehmen gleichwohl bewusst
sein. ,Vielleicht identifiziert die KI Probleme an einer Produk-
tionsanlage, die es gar nicht gibt — das fiihrt dann wieder zu ver-
meidbarem Aufwand. Das behalten wir fortlaufend im Blick.”

DER KONTEXT ENTSCHEIDET

Bevor Audi eine Losung dauerhaft einsetze, werde sie zum Bei-
spiel fiir ein halbes Jahr in einem bestimmten Werk getestet,
sagt Eck. Generell setze die Firma KI in der Produktion nur so
ein, dass sie nicht héchsten Risikoklassen unterliege. Entschei-
dend sei es, Potenziale und Risiken im Vorfeld zu erkennen und
abzuwégen — und den Kontext griindlich aufzubereiten. Nicht
jeder Anwendungsfall erfordere das gesamte Konzernwissen,
vielmehr sind meist ausgewahlte Dokumentensitze nétig. Da-
mit verringere sich auch die Wahrscheinlichkeit von Halluzi-
nationen. In den von Audi entwickelten Applikationen kénnen
Nutzer:innen zudem riickmelden, wie zufrieden sie mit dem
Ergebnis sind.

Man miisse den Tools jede fiir den speziellen Anwendungs-
fall relevante Information mitliefern, sagt Berater Zimmer.
,Das bedeutet aber einen hohen Aufwand, den viele KI-Anwen-
der scheuen - schlieBlich versprechen sie sich ja signifikante
Zeiteinsparungen.” Auf unternehmensspezifische Daten setzt
auch Octonomy - und verspricht fiir seine Support-Automati-
sierung eine Antwortgenauigkeit von mindestens 95 Prozent
sowie eine liickenlose Dokumentation der Quellen. Zielgruppe
sind unter anderem mittelstdndische Hersteller von Wind-
kraftanlagen oder Warmepumpen. Es gebe im deutschen Ma-
schinenbau viele sehr komplexe Systeme, sagt CTO Trabert -
daher erfordere der Kundenservice viel Spezialwissen. Eine
Automatisierung durch KI kénne den Support deutlich entlas-
ten. Der Bedarf bei den Unternehmen sei grof3, auch wegen des
Fachkraftemangels.
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Octonomy kann Unternehmensdaten visuell verarbeiten,
etwa mehrere Zehntausend Seiten Dokumentation zu einer
Windkraftanlage, erklart Trabert. Dazu gehéren auch komplexe
Tabellen, Grafiken sowie elektrische oder hydraulische Plane.
Viele wichtige Informationen liegen in Betrieben nicht als Text
vor, sind aber wichtig fiir das Verstandnis. Zuséatzlich greift das
System auf interne Unternehmenssysteme zu und soll techni-
sche Fragen dhnlich wie Fachexpert:innen beantworten. Ist sich
die KI unsicher, wird nach dem Human-in-the-Loop-Prinzip ein
Mensch eingeschaltet. Das passiert, wenn bestimmte Wahr-
scheinlichkeitswerte unterschritten werden. Octonomy werte
jede Supportkonversation nachtraglich aus, sagt Trabert: ,Wurde
das Problem gel6st, gab es Wissensliicken, und wo wurden Men-
schen mit eingebunden?”

UBERTRIEBENE VERSPRECHEN

Fiir Berater Zimmer wird Workslop als Phdnomen nie ganz aus
der Welt zu schaffen sein. Selbst wenn die KI-Modelle besser
und Tools spezifischer wiirden, werde das Einordnen der Flut
an KI-Inhalten immer schwieriger. Das Verhéltnis von Produk-
tivitdtsgewinnen und -verlusten lasse sich kaum verlasslich ein-
schitzen, sagt Forscher Schermuly. Er gehe fiir die meisten Be-
rufsfelder jedenfalls nicht davon aus, dass Jobs im groBen Stil
wegfallen. ,Tatigkeiten werden sich verdndern, repetitive Auf-
gaben an KI-Tools delegiert. Fachliche Expertise und Datenkom-
petenz diirften aber gefragter sein denn je.”

Berater Sonntag sieht bei Produktivitdtsversprechen ein
grundsatzliches Problem: ,In der Regel wird mit jedem Effi-
zienzgewinn automatisch auch die Messlatte hoher gesetzt —
und vermeintliche Zeitgewinne gehen verloren.” Es sei wichtig,
Menschen auch weiterhin zuzugestehen, sich ausfiihrlich mit
einer Aufgabe zu beschéftigen. ,Es darf keinesfalls zum erwart-
baren Standard werden, dass komplexe Analysen in wenigen
Minuten entstehen.” Andernfalls werde der standige Zeitdruck
zu immer mehr Workslop fiithren, mit all seinen Folgekosten.

Gefragt sei eine Unternehmenskultur, die nicht Schnellig-
keit belohne, sondern Qualitat, sagt David Zimmer von Disrup-
tive. Dass Menschen sich hinter schnell generierten Inhalten
verstecken, hat er auch schon von Kund:innen erlebt. Ein Unter-
nehmen habe eine Projektanfrage fiir einen Workshop gestellt,
die ihn zunéachst beeindruckt habe. Zahlreiche Themenfelder
seien ausfiihrlich aufbereitet gewesen, gespickt mit Fachbegrif-
fen, sagt Zimmer. ,Ich habe mich gefragt: Wenn der Kunde be-
reits so kompetent ist, wozu benétigt er dann noch eine Bera-
tung?” Erst im weiteren Prozess und personlichen Gesprachen
stellte sich dann heraus, dass die Anfrage komplett KI-generiert
war - und in Wirklichkeit kaum Kompetenzen vorlagen. ,So et-
was fiihrt zu unnétigem Aufwand fiir beide Seiten, den man
durch Ehrlichkeit vermeiden kénnte.” @
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