/-r Mittelstand 4.0
oy
Kl-Service-Blueprint-Workshop

Der neu entwickelte KlI-Service-Blueprint-Workshop erméglicht einem interdisziplinaren
Team gemeinsam in mehreren Iterationen zukiinftige Mensch-Kl-Zusammenarbeit
menschzentriert zu konzipieren und gestalten. Dafir wurde neben festgelegten Disziplinen
und bendtigten Materialien, wie den fir Klnstliche Intelligenz (KI) weiterentwickelte Ki-
Service-Blueprint, ein Ablauf flir den Workshop definiert. Folgend werden die einzelnen

Aspekte des entwickelten Workshops grob erlautert.

Rollen und Disziplinen im Kl-Service-Blueprint-Workshop

UUX-Experte*in: Ubernimmt die Rolle des Moderators und versucht alle Sichtweisen zu
integrieren und die Mensch-Kl-Interaktion in den Fokus zu stellen. Dabei soll der

Nutzungskontext im Blick behalten werden.

Fur die Moderation stehen dem/der UUX-Experten*in folgende Leitfragen zur Verfligung, um

zielorientiert und menschzentriert arbeiten zu konnen:

o Wie sieht die Aufgabenverteilung zwischen Kl und Mensch aus? (Effizienz,
positiv/negativ wahrgenommene Aufgaben, ...)

¢ Welche Rolle nimmt die Kl ein: Ratgeber, Aufpasser, etc. (Diefenbach et al., 0. J.)

¢ Wie sieht die Kommunikation und Interaktion zwischen Mensch und Kl konkret aus?

¢ Wie lassen sich die Anforderungen aller Beteiligten umsetzen?

Kl-Experte®in: Prift die technische Machbarkeit und kann sich bereits Gedanken zu

geeigneten Lésungen machen.

Stellvertretende der Zielgruppe: Fur eine nutzerzentrierte Gestaltung werden Stellvertretende
aktiv in die Konzeption eingebunden. Sie schildern die eigenen Aufgaben und prifen die

Sinnhaftigkeit der Aufgaben und Passung der Funktionen dazu.
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Materialien fur den Kl-Service-Blueprint-Workshop

Um die Mensch-KlI-Interaktion im Workshop gemeinsam ausarbeiten zu kénnen, wird

geeignetes Material benétigt. Wie der Name des Workshop-Formates bereits zu erkennen

gibt, wird als Grundlage der klassische Service-Blueprint verwendet (siehe Abbildung 1).
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Abbildung 2: Beispielhafter Service Blueprint (Gibbons, 2017)  \/erstandnis fiir die Nutzung des
Services zu geben (Gibbons, 2017). Dariber hinaus kann die technische Seite durch die
Definition des Back-Ends friihzeitig integriert werden.

Fur die Gestaltung der Mensch-Kl-Interaktion wurde diese Form des Service-Blueprints um

folgende Komponenten erweitert (siehe Markierungen in Abbildung 2):
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Abbildung 1: KI-Service-Blueprint die Erledigung der Aufgabe durch die Kl benétigt

Spohrer et al., 2020,
(Sp ) werden.
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Ablauf des Kl-Service-Blueprint-Workshops

Mit dieser angepassten Vorlage wurde anschlie®end der Kl-Service-Blueprint-Workshop
geplant. Dafiir wurde ein Ablauf definiert, welcher allerdings nicht fest vorgeschrieben ist und
eine iterative Vorgehensweise ermdglicht und durch die Integration der verschiedenen Rollen

und Disziplinen sogar fordert (siehe Abbildung 3).
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Abbildung 3: Ablauf des Kl-Service-Blueprint-Workshops

1. Aufgaben und Ressourcen: Als erstes beschreiben die Nutzenden ihre Aufgaben und
Arbeitsablaufe. Diese werden dann in der User Journey und den Ressourcen

festgehalten. Daflir kann eine zuvor durchgefihrte Nutzungskontextanalyse als

Grundlage fur evtl. Fragen zur Verfligung stehen.

2. Aufgabenverteilung Mensch — KI: Dann gilt es zu Gberlegen, wer welche Aufgabe
Ubernimmt. Welche Aufgaben Ubernimmt die Kiinstliche Intelligenz (KI) und welche
der Nutzende? Dafir wurden Leitfragen fur den/die UUX-Experten*in entwickelt, an
denen sich orientiert werden kann (siehe oben ,Rollen und Disziplinen im
Workshop®). Die Aufgaben werden dann jeweils in die Felder ,Aktivitaten KI* fur die
Kl und “Aktivitaten Nutzer” fir den Nutzenden eingetragen (siehe Abbildung 2).

3. Umsetzung und technische Machbarkeit: Nutzende und UUX-Experte*in aufdern ihre
Vorstellungen fir das Frontend, also die Interaktion mit dem System und der K.
Der/Die KI-Experte*in bringt sich mit der technischen Machbarkeit in die Diskussion
ein und hat so schon zu einem frilhen Projektzeitpunkt die Mdglichkeit,
Schwierigkeiten bei der Umsetzung anzudeuten und Ideen einzubringen. Somit wird

das Front- und Back-End parallel konzipiert.
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Gegebenenfalls kann dieser dritte Schritt auch bereits bei der Verteilung der Aufgaben
diskutiert werden. So kénnte bspw. der/die KI-Experte*in Einwande flur die technische
Umsetzung einer Aufgabe aufiern, die der Kl zugeteilt wurde. Der/Die UUX-Experte*in in der
Rolle des Moderierenden hat dabei die Aufgabe, jeweils die relevante Disziplin in die

Diskussion zu integrieren und eine interdisziplindre Zusammenarbeit zu unterstitzen.
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