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Zusammenfassung

Der Beitrag beschiftigt sich mit den Auswirkungen von Digitalisierung auf die
Soziale Arbeit und stellt dabei die Herausforderungen und Moglichkeiten der
Beziehungsgestaltung im Kontext der Mensch-Maschine-Interaktion (MMI)
unter Einbeziehung von Kiinstlicher Intelligenz (KI) ins Zentrum der Betrach-
tung. Um das Phinomen rund um Beziehungsgestaltung in (Inter)Aktion mit
kiinstlichen Agenten fiir die Soziale Arbeit zu fassen, werden in diesem
Beitrag drei Schliisselperspektiven vorgestellt und diskutiert, die aus Sicht
von Klient:innen gedacht werden. Exemplarisch wird Bezug zu KI-Chatbots
bzw. Konversationsbots genommen, da diese Form kiinstlicher Agenten erste
Einsitze in der Sozialen Arbeit und Therapie erfihrt und damit einen geeigne-
ten Bezugspunkt fiir die praktischen Auswirkungen der hier vorgenommenen
theoretischen Modellierung darstellt.
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17.1 Die Soziale Arbeit als Beziehungsprofession

,Dass Soziale Arbeit eine Beziehungsprofession ist, steht auler Frage.“ (Hancken
2023, S. 12). Das Zitat erscheint als Eréffnungssatz des ersten inhaltlichen Kapi-
tels in einer Publikation mit dem Titel ,,Beziehungsgestaltung in der Sozialen
Arbeit* nicht ungewohnlich. Gleichsam ist festzustellen, dass der Beziehungsas-
pekt auch in anderen Publikationen als entscheidend fiir den Erfolg von Sozialer
Arbeit, Beratung und Therapie herausgehoben wird (u. a. Léhe und Aldendorff
2022, S. 23 f. u. S. 29; Schroder 2022, S. 350; Godde 2016, S. 19; Urban 2004,
S. 194; Flad et al. 2008, S. 104). Im Ubrigen auch explizit aus Sicht von Kli-
ent:innen. Abeld (2017, S. 13) verweist dazu auf eine Studie von Lorenz et al.
(2007, S. 13) in der 80 % der Klient:innen mit einer guten Vertrauensbasis zu
ihren Betreuer:innen angegeben haben, dass die Hilfe sie stirkt. Gleichzeitig
haben nur 37 % der Klient:innen, die sich von den Betreuer:innen nicht ernst
genommen gefiihlt haben, das gleiche angegeben. Insofern kann vorausgesetzt
und angenommen werden, dass diesbeziiglich in der Sozialen Arbeit hinreichen-
der Konsens besteht und die Zuschreibung ,,Beziehungsprofession® nicht weit
hergeholt erscheint. Bei niherer Betrachtung einschldgiger Publikationen und
Studien fillt jedoch auf, dass es eine Leerstelle zur (Be-)Deutung der Mensch-
Maschine-Interaktion (MMI) unter dem Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz (KI)
in der professionellen Beziehungsgestaltung mit Klient:innen in der Sozialen
Arbeit gibt. Angesichts des zunehmenden Einsatzes kiinstlicher Agenten!-? in
Sozialer Arbeit, Beratung und Therapie sowie der fortschreitenden technischen
Moglichkeiten durch die Weiterentwicklung u. a. von Large Language Modellen
(LLMs) (Linnemann et al. 2023) erscheint es geboten, die moglichen Einsatzsze-
narien bei Betrachtung unterschiedlicher Ausgangsbedingungen von Klient:innen
zu modellieren. Vor diesem Hintergrund diskutiert vorliegender Beitrag den Ein-
satz kiinstlicher Agenten aus drei Perspektiven, die in Abschn. 17.2 aufgegriffen
und dargestellt werden, bevor Abschn. 17.3 weiterfiihrende Gedanken im Duktus
eines zusammenfassenden Ausblicks daraus ableitet.

"In Anlehnung an Russel und Norvig (2021, S. 7 f.) wird unter einem kiinstlichen Agenten
eine abgrenzbare (Hard- und/oder Software-)Einheit verstanden, ,,[...] that receive percepts
from environment an perform actions. Each such agent implements a function that maps per-
cept sequences to actions, and we cover different ways to represent these functions, such as
reactive agents, real-time planners, decision-theoretic systems, and deep learning systems.”
2 Substantive, die keine Personen bezeichnen, wie bspw. kiinstliche Agenten, werden von der
geschlechtergerechten Sprache ausgenommen. Fiir diese Begriffe stellt das ,,Genus ein rein
grammatikalisches Merkmal zur Einleitung in bestimmte Deklinationsklassen* (Diewald und
Steinhauer 2020, S. 55) dar.
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17.2 Drei Perspektiven in der Sozialen Arbeit zum
Einsatz von kiinstlichen Agenten

Im Anspruch daran, dass sich die Soziale Arbeit an den Bedarfen von Kli-
ent:innen orientiert, werden die nachfolgenden Perspektiven aus deren Sicht
(re)konstruiert. Dabei handelt es sich weniger um eine empirisch datengestiitzte
Modellierung als vielmehr um erste theoretische Uberlegungen zur Fassung des
Phénomens, die als Grundlage fiir empirische Erhebungen einen Ausgangspunkt
bieten konnen. Das ist unter anderem deshalb notwendig, weil es zur Frage der
MMI unter Einbezug von KI in der Beziehungsgestaltung der Sozialen Arbeit
bisher keine theoretischen Entwiirfe gibt, das Phdnomen zu beschreiben und zu
fassen. Geleitet sind die drei Perspektiven von Herausforderungen und Moglich-
keiten fiir die Soziale Arbeit, die aus Sicht von Klient:innen darin eingeteilt
werden konnen, dass 1) es Klient:innen gibt, die fiir eine erfolgreiche Hilfe einen
gelingenden und professionellen Beziehungsaufbau von Mensch zu Mensch brau-
chen (traditionelle Auffassung von Sozialer Arbeit), 2) einigen Klient:innen bei
isolierten Fragestellungen ggf. auch ohne Beziehungsaufbau mit einer KI gut
geholfen werden kann und 3) ob die quasisoziale Beziehung in der MMI ein
relevantes Phianomen fiir die Beziehungsgestaltung in der Sozialen Arbeit ist.

17.2.1 Beziehung(sgestaltung) in der Sozialen Arbeit

Menschen sind soziale Wesen, deren Existenz in erheblichem Malle von zwi-
schenmenschlichen Beziehungen geprigt ist, da sie eine fundamentale Vorausset-
zung fiir die Erfiillung sowohl psychischer als auch physischer Grundbediirfnisse
darstellen (Klemenz 2018, S. 1; Hancken 2023, S. 7). Wihrend ihrer gesamten
Lebensspanne sind Menschen in Beziehungen involviert und lernen bereits ab
der Geburt Beziehungen herzustellen, zu gestalten und auszuhandeln (Best 2023,
S. 11; Hancken 2023, S. 7). Dabei kann eine Beziehung als eine fortlaufende
Interaktion zwischen zwei Personen bezeichnet werden, die sowohl von fritheren
Erfahrungen als auch von Erwartungen an zukiinftige Interaktionen geprigt ist.
Im Gegensatz zu kurzlebigen Kontakten zeichnen sich Beziehungen somit durch
Kontinuitit und Bestindigkeit aus. Beziehungen formen eine kollektive soziale
Wirklichkeit fiir die involvierten Individuen, welche gemeinsame Erfahrungen,
Bedeutungen, Erwartungen und Einschitzungen beinhaltet. Infolgedessen stellen
Beziehungen fiir die Teilnehmer:innen eine anspruchsvolle Aufgabe dar und soll-
ten als komplexe, interpersonale Prozesse betrachtet werden (Gahleitner 2017,
S. 35).
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Grundsitzlich unterscheiden sich private Beziehungen von intentional gestal-
teten professionellen Arbeitsbeziehungen zwischen Sozialarbeitenden und Kli-
ent:innen. Ein wesentliches Unterscheidungsmerkmal liegt dabei in der Anwen-
dung von Wissen iiber Beziehungsgestaltung. Damit ist eine grundlegende
Diskrepanz ,,zwischen der Intuition einer echten, spontanen und emotionalen
Beziehung im Gegensatz zu dem reflektierten, rationalen und geplanten Vorgehen
in der professionellen Beziehung (Best 2023, S. 13) auszumachen. Charakteris-
tische Merkmale der professionell helfenden Beziehung innerhalb der Sozialen
Arbeit sind vor allem ihre institutionelle Rahmung, ihre Zielgerichtetheit und
Aufgabenverteilung, klare Zuordnung von Zustiandigkeiten und Rollenverteilung
der partizipierenden Individuen sowie ein begrenzter Zeitraum. Dariiber hinaus
sind sie hdufig durch eine asymmetrische Machtverteilung und professionelle
,Ndhe und Distanz“ gekennzeichnet (Riegler 2016, S. 116 ff.). Eine tragfihige
Beziehung ist elementar, denn sie bildet erst die Grundlage zur sozialen Dienst-
leistungserbringung. Damit ist die Qualitit der Sozialen Arbeit unmittelbar von
der Beziehungsgestaltung der Protagonist:innen abhéngig (Gahleitner 2017, S. 10;
Hancken 2023, S. 57 u. S. 72).

Dies macht Wissen iiber Konzepte sozialer Beziehungen zur Grundlage fiir
Sozialarbeitende, um eine professionell-helfende Beziehungsgestaltung tiberhaupt
erst realisieren konnen. Die Bindungsforschung akzentuiert dabei, dass Men-
schen von Beziehungserfahrungen geprégt sind und stellt einen starken Einfluss
der frithkindlichen Bindungsentwicklung auf die Beziehungsgestaltung bis in das
Erwachsenenalter heraus. Die Anfinge der Bindungsforschung gehen auf die
Forschung von John Bowlby zuriick, der das Bindungsverhalten zwischen Miit-
tern und Kleinkindern untersuchte. Auf der Grundlage der Untersuchungen von
Bowlby wurden in weiteren Forschungen Bindungsstile identifiziert, die sich in
der frithen Kindheit entwickeln und bis ins hohe Erwachsenenalter Bestand haben
konnen. Somit variieren die im Erwachsenenalter auftretenden Verhaltensweisen
je nach im Kindesalter herausgebildetem Bindungsstil von zum Beispiel Abwer-
tung von Bindung iiber Passivitit bei Bindung bis hin zu Wertschitzung von
Bindung (Best 2023, S. 12 f.). Das Wissen {iiber die verschiedenen Bindungsstile
von Menschen ist fiir Sozialarbeitende hilfreich bei der Beziehungsgestaltung,
da sich Adressat:innen mit divergierenden Bindungsunsicherheiten in ihren
Interaktionen unterscheiden (Hancken 2023, S. 69).

Ein weiteres grundlegendes Konzept zur Gestaltung von Beziehungen ist die
Austauschtheorie, die auf der Rational-Choice-Theorie fuflt. Die Rational-Choice-
Theorie postuliert Individuen als rationale Akteure, die ihre Entscheidungsfindung
bei konkurrierenden Entscheidungsalternativen auf der Grundlage einer Nutzen-
maximierung ausrichten. Dabei wird davon ausgegangen, dass diese Akteure klare
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Ziele verfolgen und Handlungsalternativen anhand einer Kosten-Nutzen-Analyse
bewerten. Diese Analyse ermoglicht es den Individuen, jene Handlungsoption
zu wihlen, die ihren Priferenzen am besten entspricht und ihren Nutzen opti-
miert. Trotz dieser Annahme der Rationalitét beriicksichtigt die Theorie auch die
Beschrinkungen, denen Individuen in ihrer Rationalitit unterliegen konnen. Zu
nennen sind hier zum Beispiel die Begrenztheit der verfiigbaren Informationen
sowie die jeweilige individuelle Wertebasis der handelnden Akteur:innen (Best
2023, S. 15 f.; Hancken 2023, S. 72 f.; Braun 2009, S. 400 ff.). Auf diesen
Grundannahmen basiert die Austauschtheorie, die besagt, dass Menschen bestrebt
sind, durch Tauschhandel ihre begrenzten Ressourcen zu erweitern. Es wird
davon ausgegangen, dass jede Austauschbeziehung sowohl Kosten als auch Nut-
zen verursacht und somit Individuen ihr Verhalten aber auch ihre Interaktionen
grundsitzlich auf eine Nutzensteigerung ausrichten. Damit werden Beziehun-
gen favorisiert, die einen positiven Nutzen versprechen. Durch das Element der
»Gewinnabsicht in der Beziehungsgestaltung geht die Austauschtheorie iiber
die Reziprozititsnorm hinaus, die lediglich die beidseitige Erwartung von an
einer Beziehung teilnehmenden Akteur:innen an eine angemessene Gegenleistung
postuliert. Infolgedessen riicken bei Ansitzen der Austauschtheorie die wechsel-
seitigen Interaktionen von Geben und Nehmen in den Fokus der Betrachtung.
Dabei kann zwischen 6konomischen und sozialen Austauschbeziehungen unter-
schieden werden. Okonomische Beziehungen sind dabei vor allem durch den
Austausch von Geld- und Sachmitteln gekennzeichnet, wihrend soziale Bezie-
hungen vor allem einen sozialen, immateriellen Austausch fokussieren. Nutz-
bringende Aspekte einer sozialen Beziehung sind insbesondere die Befriedigung
personlicher Bediirfnisse, wie zum Beispiel soziale Anerkennung, Status, Schutz,
Unterstiitzung oder auch die Einrdumung besonderer Rechte. Die Austauschtheo-
rie wurde von Thibaut und Kelley zur Interdependenztheorie weiterentwickelt,
die eine differenziertere Analyse der subjektiv getroffenen Entscheidungen zur
Beziehungsgestaltung ermoglicht. Dazu werden als Bewertungsmafistibe zwei
Vergleichsniveaus konstruiert, die Einfluss auf Entscheidungen zu Interaktio-
nen von Individuen nehmen. Demnach werden zum einen die Erwartungen an
eine Beziehung, zum anderen mogliche weitere Beziehungsalternativen als Ver-
gleichsniveaus herangezogen. Die Theorie bietet damit auch eine Erkldrung fiir
das Eingehen und Festhalten von moglicherweise unbefriedigenden Beziehungen,
wenn durch die Erwartungen und Alternativen dies subjektiv als sinnvoll erscheint
(Best 2023, S. 15 ff.; Hancken 2023, S. 72 ff.).

Insgesamt kann eine fundamentale Bedeutung zwischenmenschlicher Bezie-
hungen fiir das menschliche Dasein festgehalten werden. Die Herstellung,
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Gestaltung und Verhandlung von Beziehungen ist ein zentrales Element menschli-
cher Existenz, das bereits in frilhen Lebensphasen erlernt wird und kontinuierlich
in verschiedenen Lebensbereichen fortbesteht. Die Qualitdt dieser Beziehun-
gen beeinflusst malgeblich das Wohlbefinden und die Leistungsfihigkeit der
beteiligten Individuen. So ist es auch nicht verwunderlich, dass insbesondere
in der Sozialen Arbeit die Gestaltung tragfihiger Beziehungen von entschei-
dender Bedeutung ist, da sie die Grundlage fiir erfolgreiche Dienstleistungen
bildet. Dabei ist zu beachten, dass bestimmte Klient:innen aufgrund ihrer
individuellen Bindungserfahrungen oder Kosten-Nutzen-Abwigung stirker auf
soziale Beziehungen zu menschlichen Fachkriften angewiesen sind. Denn gerade
die Zielgruppe der Sozialen Arbeit ist in ihrer ,.Beziehungsbiografie® hdufig
mit schwierigen Lebensumstinden konfrontiert (vgl. Jensen und Beck 2019,
S. 308 f.). In diesem Kontext erfordert die Implementierung digital unterstiitzter
Angebote eine sorgfiltige Beachtung und gezielte Adaptierung, um sicherzustel-
len, dass einzelne Menschen nicht exkludiert werden. Es ist wichtig zu erkennen,
dass technologische Losungen wie KI zwar auch Potentiale in der Sozialen Arbeit
haben, jedoch sorgfiltig abgewogen werden muss, wie sie in die bestehenden
Strukturen und Arbeitsweisen integriert werden konnen. Somit gilt es, einen aus-
gewogenen Ansatz zu verfolgen, der sowohl die Vorteile digitaler Technologien
nutzt als auch die menschliche Komponente in der Sozialen Arbeit angemessen
beriicksichtigt.

17.2.2 Soziale Arbeit ohne Beziehungsaufbau?!

Abschn. 17.2.1 hat verdeutlicht, dass die professionell-helfende Beziehung eine
zentrale Rolle in der Dienstleistungserbringung der Sozialen Arbeit darstellt.
Gleichwohl muss konstatiert werden, dass Beziehungen nicht einseitig von
Sozialarbeitenden aufgebaut werden konnen. Durch den fortlaufenden Inter-
aktionscharakter werden diese vielmehr von den Adressat:innen mitgestaltet.
Folgerichtig konnen Beziehungen Menschen nicht oktroyiert werden. Somit sind
auch professionell-helfende Beziehungen nicht sicher herstellbar. Dies ist auch
fiir Soziale Arbeit giiltig, die im Zwangskontext wie beispielsweise in der
Bewihrungshilfe stattfindet. Zwar konnen Klient:innen unter Sanktionsandro-
hung zu regelmifBigen Kontakten verpflichtet werden. Entschliefen sich diese
allerdings langfristig gegen eine Mitwirkung, kann kaum von einer tragfihigen
professionell-helfenden Beziehung als Grundlage zur sozialen Dienstleistungs-
erbringung gesprochen werden und es ist zu erwarten, dass der Erfolg der
Intervention ausbleibt. So kann es auch vorkommen, dass Klient:innen keine
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Beziehung zu Fachkriften aufbauen wollen oder konnen. Nicht zuletzt, da Bezie-
hungen héufig als konfliktbehaftet und herausfordernd wahrgenommen werden
(Rétz 2017, S. 137 ff.).

Einige Merkmale der professionell-helfenden Beziehung in der Sozialen
Arbeit konnen diesen Effekt verstirken. Das sozialrechtliche Dreiecksverhiltnis
konfrontiert Leistungserbringende in der Sozialen Arbeit mit mehreren Auftrag-
gebern, deren Interessen moglicherweise divergieren. Dies fiihrt zum doppelten
Mandat, wonach Fachkriifte der Sozialen Arbeit neben der individuellen Unter-
stiitzung der Klient:innen auch den gesellschaftlichen Auftrag der Kontrollfunk-
tion wahrnehmen miissen (L6he und Aldendorff 2022, S. 25 f.). Diese Situation
kann nicht nur fiir die Fachkriifte eine Herausforderung darstellen3, sondern auch
fiir die Adressat:innen Sozialer Arbeit. Eng damit verkniipft sind asymmetri-
sche Machtverhiltnisse in der Beziehung zwischen Fachkriften und Klient:innen.
Denn prinzipiell entsteht durch die genannten Strukturen ein Machtiiberhang
aufseiten der Fachkrifte. Sozialarbeitende sind aus einer professionell-ethischen
Sicht dazu angehalten, diesen nicht auszunutzen (Sundermann 2020, S. 61).
Adressat:innen der Sozialen Arbeit ist die Rollen- und Machtverteilung den-
noch nicht nur héufig gegenwirtig, vielmehr kann dies auch mit einem starken
Schamgefiihl einhergehen. Denn die strukturelle Machtasymmetrie bedingt eine
emotionale Scham in Bezug auf das Nichterfiillen gesellschaftlicher normativer
Erwartungen. Dies bedeutet, dass Hilfsbediirftigkeit auch mit Scham einher-
geht, wenn darauf hingewiesen wird, dass diese Erwartungen nicht eigenstindig
erfiillt werden konnen (Riegler 2016, S. 119). Ein weiterer schambehafteter
Aspekt in der professionell-helfenden Beziehungsgestaltung ist die Selbstoffen-
barung der Klient:innen. Die Offenlegung selbstbezogener Informationen ist ein
basales Element zur Etablierung einer professionellen Unterstiitzungsleistung. In
traditionellen Beratungssituationen ist die Kommunikation in dieser Hinsicht in
der Regel jedoch asynchron: Ratsuchende teilen selbstbezogene Informationen,
wihrend die beratende Person einseitig entsprechende Fragen stellt und selbst
(zumindest bewusst) in der Regel keine personlichen Informationen preisgibt
(Linnemann et al. 2024).

Neben den oben angesprochenen Aspekten konnen auch negative Beziehungs-
erfahrungen den Aufbau oder die Aufrechterhaltung einer Beziehung erschweren

3 Im Kontext dessen ordnet Staub-Bernasconi (2007) der Profession der Sozialen Arbeit
ein eigenes spezifisches Mandat zu und charakterisiert sie als eine Menschenrechtsprofes-
sion. Hieraus ergibt sich die Notwendigkeit, dass die Soziale Arbeit gemil ihren eigenen
fachlichen Normen agiert. Die Hinzufiigung des dritten Mandats fiihrt zum sogenannten
Trippelmandat in der Sozialen Arbeit, welches damit die Handlungsgrundlage der Fachkrifte
erweitert (vgl. Staub-Bernasconi 2007).
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oder génzlich verhindern. Haufig sind Adressat:innen der Sozialen Arbeit in ihrer
Biografie mit Beziehungsabbriichen, Gewalt- und Bedrohungserlebnissen, Trau-
mata oder anderen Beziehungskonflikten konfrontiert worden (Jensen und Beck
2019, S. 308 f.; Ritz 2017, S. 137 f.). Infolgedessen ist davon auszugehen,
»~dass in den Handlungsfeldern der Sozialen Arbeit hdufig Menschen anzutref-
fen sind, die sich nicht sicher gebunden fiihlen und eine unsichere friihe Bindung
aufweisen* (Hancken 2023, S. 69). Diese Personen konnen unter anderem zu
grofBerer Autonomie sowie geringerer Vertrauensbildung neigen (siehe dazu auch
die Ausfiihrungen zur Bindungstheorie weiter oben) und entwickeln damit weni-
ger interpersonelle Arbeitsbeziehungen (ebd., S. 70). Ein Ziel der Sozialen Arbeit
ist, die negativen Erfahrungen der Klient:innen beziiglich der Beziehungsgestal-
tung zu erkennen und gemeinsam an der Forderung der Kooperationsbereitschaft
zu arbeiten.

Aus der Perspektive der Adressat:innen kann es aufgrund der individuellen
personlichen Situation und des jeweiligen Problembereichs gleichwohl aufgrund
der oben beschriebenen Aspekte hilfreich sein, keine Beziehung zu Sozialarbei-
tenden einzugehen, sondern sich bei isolierten Fragestellungen durch den Einsatz
von KI unterstiitzen zu lassen. Denn nach der Rational-Choice-Theorie werden sie
als rationale Akteur:innen ihre Entscheidungsfindung bei konkurrierenden Ent-
scheidungsalternativen auf der Grundlage einer Kosten-Nutzen-Analyse bewerten.
Diese Analyse ermoglicht es ihnen, jene Handlungsoption zu wihlen, die ihren
Priferenzen am besten entspricht und ihren Nutzen optimiert. Interessant kann
dann der Einsatz eines kiinstlichen Agenten sein, denn bei dessen Nutzung miis-
sen Nutzer:innen — je nach Ausgestaltung des kiinstlichen Agenten — keine
asymmetrischen Machtverhiltnisse oder einen Kontrollauftrag befiirchten. Die
Nutzung eines kiinstlichen Agenten kann fiir Klient:innen insbesondere auch dann
attraktiv erscheinen, wenn sie sich aufgrund von Bewertungsvorbehalten unwohl
dabei fiihlen, personliche Informationen mit einer menschlichen Fachkraft zu
teilen. Dabei ist die Integration von Computertechnologie in die Erfassung sensi-
bler personlicher Informationen kein neues Phidnomen. Bereits 1996 beschrieben
Weisband und Kiesler in einer prominenten Metaanalyse wie der Einsatz von
computergestiitzter Kommunikation im Vergleich zur Face-to-Face-Erfassung das
Maf an Selbstoffenbarung erhéhen kann. Joinson bestitigte fiinf Jahre spiter mit-
tels dreier Studien die Annahme, dass computervermittelte Kommunikation mit
einer gesteigerten Selbstoffenbarung einhergeht. Auch jlingere Untersuchungen
kommen zu dhnlichen Ergebnissen. In ihrer Untersuchung evaluierten Kim et al.
(2022) die Selbstoffenbarung von Verbraucher:innen gegeniiber KI-Assistenten
im Vergleich zu menschlichen Assistent:innen. Dabei identifizierten sie einen
interessanten Zusammenhang: Teilnehmende zeigten eine erhohte Bereitschaft,
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personliche Informationen gegeniiber einem KI-Assistenten preiszugeben, wenn
sie davon ausgingen, dass die KI keine soziale Bewertung vornimmt. Jedoch
dnderte sich dieses Verhalten, wenn der Wunsch nach sozialer Unterstiitzung im
Vordergrund stand, anstatt die Vermeidung einer negativen Beurteilung: In diesem
Fall wurde die Selbstoffenbarung gegeniiber Menschen begiinstigt (Linnemann
et al. 2024).

Es bleibt festzuhalten, dass hinsichtlich der Bereitschaft zur Selbstoffenbarung
die Anonymitit und Neutralitit eines kiinstlichen Agenten eine attraktive Option
fiir Adressat:innen der Sozialen Arbeit sein kann. Die Neutralitit eines kiinstli-
chen Agenten kann dariiber hinaus auch dahingehend vorteilhaft sein, als dass
dieser (im Vergleich zu Sozialarbeitenden) nicht unbewusst eigene Beziehungs-
bediirfnisse, Bindungsstile, Werteinstellungen oder Traumatisierungen mit in die
Beziehungsgestaltung einbringt (Ritz 2017, S. 138).

Insgesamt sind KI-Systeme ,.,neben dem Wegfall einer moglichen Bewertung
durch ein menschliches Gegeniiber [...] stets verfiigbar, niederschwellig erreich-
bar, und die Verengung auf einen Problemaspekt oder einen Losungsansatz ist
moglicherweise sogar gewiinscht (Linnemann et al. 2023, S. 202). Dies gilt
auch fiir Chatbots, die in der jiingeren Vergangenheit viel Aufsehen erregten.
Auch wenn das (bisherige) ,,Flaggschiff* von Large Language Modelle (LLM)
ChatGPT (Chatbot Generative Pre-trained Transformer) von OpenAl einer breiten
Offentlichkeit erst im Januar 2023 bekannt wurde, als ChatGPT eine Jura-Priifung
der Universitit Minnesota bestand, ist die Technik nicht neu und einige Projekte
im Ausland haben — auch im Feld der Sozialen Arbeit (ebd., S. 202) — schon
zuvor mit der Hilfe von KI gearbeitet. Vor allem ist hier der Woebot (,,Wellbeing
Bot®, dt. ,,Wohlbefinden-Bot*“) zu nennen. Der Chatbot bzw. Konversationsbot*
ist kein origindres Unterstiitzungsangebot der Sozialen Arbeit, sondern basiert auf
kognitiver Verhaltenstherapie (KVT). Interessant und auch relevant fiir die Soziale
Arbeit ist, dass der Bot schon mit den ersten Studienergebnissen 2017 deutliche
Hinweise zur Wirksamkeit im Einsatz bei Depressionen geliefert hat: Personen in
einer Testgruppe mit dem Woebot konnten ihre Depressionssymptome gegeniiber
einer Kontrollgruppe im Studienzeitraum signifikant reduzieren (Fitzpatrick et al.
2017). Spitere Studien unterstreichen die Ergebnisse und weisen die Wirksamkeit

4 Die Begriffe “Chatbot” und “Konversationsbot” werden oft synonym verwendet. Teilweise
wird der Begriff Konversationsbot jedoch auch verwendet — wie in diesem Zusammen-
hang — um damit den spezifischen Typ eines Chatbots zu beschreiben, der darauf ausgelegt
ist, natiirlichere und kontextbezogenere Gespriche zu fiihren. Dazu verwenden diese Bots
oft fortschrittliche Technologien wie Natural Language Unterstanding (NLU) und Natural
Language Processing (NLP). Damit sind Konversationsbots besser in der Lage, komplexe
Dialoge zu fiihren und sich an die Bediirfnisse von Nutzenden anzupassen.
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von durch KI-Chatbots initiierten Interventionen zur Anderung des Gesundheits-
verhaltens bei breiten Bevolkerungsgruppen nach (Aggarwal et al. 2023). Positive
Ergebnisse bzgl. der Wirksamkeit zur Verbesserung der psychischen Gesundheit
erzielte auch die Evaluation der Anwendungen Rose (Adam et al. 2020) und Tess
(Fulmer et al. 2018). Damit sind bereits sehr belastungsfahige Ergebnisse vorhan-
den, die eindeutig darauf hinweisen, dass Menschen durch Interaktion mit einer
Maschine (MMI) wirksam dabei unterstiitzt werden konnen, negative Gefiihlszu-
stinde zu reduzieren. Angesichts dessen sollte die Soziale Arbeit ernsthaft in
Betracht ziehen, ob fiir die Unterstiitzung von Klient:innen auf allen Ebenen
und in allen Ausprigungen immer einer Beziehung zwischen Menschen erfor-
derlich ist. Obwohl Soziale Arbeit keine Therapie anstrebt, sind einige beratende
Tatigkeiten darauf ausgerichtet, negative Emotionen von Klient:innen zu reduzie-
ren. Zusitzlich zu beziehungsintensiven Angeboten der Sozialen Arbeit gibt es
auch Unterstiitzungsleistungen, die weniger auf eine direkte Beziehung angewie-
sen sind. In diesem Zusammenhang sollte (selbst-)kritisch aus Perspektive der
Profession gepriift werden, ob der Einsatz von Chatbots — auch ohne zwischen-
menschliche Beziehung — zum Beispiel als ,,Briickenfunktion® méglich ist. Eine
einseitige Reduzierung der Sozialen Arbeit auf eine reine Beziehungsprofession
zwischen Menschen erscheint angesichts der technischen Entwicklung zumindest
als fragwiirdig.

17.2.3 Mensch und Maschine im Dialog: Die quasisoziale
Beziehung in der MMI

Obwohl weithin angenommen wird, dass Bindung die ausschliefliche Doméne
menschlicher Beziehungen ist (siche weiter oben), weisen erste Studienergeb-
nisse aus dem Bereich der Verhaltenstherapie darauf hin, dass Bindungen auch
zwischen Menschen und kiinstlichen Agenten moglich sind (Darcy et al. 2021).
Treten intensive soziale Reaktionen auf, wird im Zusammenhang mit KI auch
von quasisozialen Beziehungen gesprochen (Linnemann et al. 2023). Ergeben
sich im Einsatz von kiinstlichen Agenten und KI-Chatbots quasisoziale Beziehun-
gen, folgt daraus die Frage, welche Effekte sich fiir die Soziale Arbeit und fiir
die konkrete Beratungssituation ergeben. Nachdem beleuchtet wurde, warum die
Beziehungsgestaltung fiir die Beratung im Rahmen der Sozialen Arbeit von enor-
mer Bedeutung ist, wird nachfolgend Bezug auf das Phianomen der quasisozialen
Beziehung genommen. Mit Blick auf die verwendete Technik bei KI-Anwendung
ist zwischen Expertensystemen und generativer KI zu unterscheiden. Experten-
systeme lernen regelbasiert aus historischen Daten und reproduzieren Wissen, das
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ihnen zugefiihrt wird. Das System bearbeitet klar definierte Fragestellungen und
die zugrunde liegende Wissensbasis beinhaltet ein bestimmtes Fachgebiet. Eine
generative KI kann im Gegensatz dazu selbst neue Inhalte kreieren. Auch das
geschieht auf Basis eines historischen Datenstamms. In der Regel ist dieser jedoch
sehr grof} und nicht auf ein bestimmtes Fachgebiet beschrinkt. Eine generative
KI ist darauf programmiert, mithilfe bestimmter Eingabeparameter (sogenannte
prompts) den Inhalt zu erzeugen, der von einem:einer Nutzer:in am wahrschein-
lichsten erwartet wird (Linnemann et al. 2024). Die dargestellten Merkmale einer
quasisozialen Beziehung werden ohne eine Unterscheidung dahingehend bespro-
chen, ob es sich beim Einsatz eines kiinstlichen Agenten um ein Expertensystem
oder eine generative KI handelt. Entscheidend ist vielmehr, wie sich der Einsatz
des kiinstlichen Agenten auf die Interaktion auswirkt (Morkes et al. 1999; Nass
und Yen 2012). Gleichwohl ist davon auszugehen, dass soziale Reaktionen ofter
und hiufiger aktiviert und damit quasisoziale Beziehungen aufgebaut werden,
wenn eine generative KI eingesetzt wird. Das liegt unter anderem daran, dass mit
generativer KI erstellte Inhalte Form und Art eines menschlichen Dialogs sehr
dhneln (Berens und Bolk 2023, S. 9). Weil generative KI vermehrt zum Einsatz
kommt liegt nicht zuletzt darin ein Grund, warum quasisoziale Bezichungen und
ihre Folgen fiir die Zukunft der Beratung im Rahmen der Sozialen Arbeit bei
Einsatz von KI so bedeutsam sind.

17.2.3.1 Soziologische Perspektiven auf die
Mensch-Maschine-Interaktion

Um das Phidnomen rund um soziale Reaktionen und Beziehungen zwischen
Mensch und Maschine zu beschreiben, sind Soziolog:innen moglicherweise
geneigt, auf die Akteurs-Netzwerk-Theorie (ANT) zu verweisen. Das mag nahe-
liegen, da sich die ANT aufgrund ihres Ursprungs und Selbstverstindnisses
deswegen so gut zu eignen scheint, weil ihre Anfinge im Rahmen der Science and
Technology Studies liegen. Vor allem aber auch deshalb, weil das programmati-
sche Anliegen der ANT weit iiber ihren Ursprung hinausgeht: Als eine radikal
andere Sozialtheorie betont die ANT die Gleichwertigkeit und Interaktion zwi-
schen menschlichen und nicht-menschlichen Akteuren innerhalb von Netzwerken
(Kneer 2013, S. 19). Der soziologische bzw. sozialwissenschaftliche Ansatz, der
seit Anfang der 1980er Jahre federfiihrend von den franzosischen Soziologen
Michel Callon und Bruno Latour sowie dem Briten John Law ausgearbeitet
wurde (Latour 2014, S. 24 f.), bietet sich damit zu Erkldrung der Vorginge
zwischen Mensch und Maschine an. Nach diesem Ansatz greifen erkenntnistheo-
retischer und sozialer Konstruktivismus bei der addquaten Vermenschlichung der
Maschine zu kurz. Ferner fiihren die Verbreitung von ,,denkenden Dingen* und
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verschiedene Entwicklungen wie virtuelle Realitidt, KI und ,,ubiquitous compu-
ting* nach der Theorie dazu, dass der Mensch nicht mehr blo mit Maschinen
hantiert, sondern interagiert. ,,Maschine ist nicht Werkzeug, sondern Partnerin.*
(Belliger und Krieger 2006, S. 12) Unbestritten ist sie damit eine mogliche Per-
spektive auf die Rolle kiinstlicher Agenten in sozialen Kontexten, indem sie iiber
traditionelle soziologische Konzepte hinausgeht und die wechselseitigen Bezie-
hungen zwischen Menschen und Technologien neu betrachtet. Unter Riickgriff
auf die ANT erscheinen z. B. KI-Chatbots nicht nur als Werkzeuge oder pas-
sive Objekte, sondern als aktive Teilnehmer, die soziale Realitdten mitgestalten
(koénnen). Im Rahmen der ANT konnen die Interaktionen zwischen Sozialar-
beiter:innen, Klient:innen und KI-Chatbots (inkl. den dazugehorigen Displays,
lokalen Rechnern, Serverparks, Breitbandinternetzugang, etc.) als ein Netzwerk
von Beziehungen verstanden werden, in dem alle Akteur:innen — menschliche
wie nicht-menschliche — zur Erreichung von Zielen der Sozialen Arbeit beitragen
(ebd., S. 15). Damit kann die Soziologie auf einen Erkldrungsansatz verwei-
sen und sich gleichzeitig — aufgrund der ,radikalen Ausrichtung® des Ansatzes
(siehe oben) — davon distanzieren, wenn es um die Anerkennung von sozialen
Beziehungen in der MMI geht.

Sich ausschlieBlich auf die ANT zur Erkldrung der Interaktionen zwischen
Menschen und Maschinen zu berufen, wiirde eine Vereinfachung des Phinomens
darstellen. Dies liegt nicht etwa daran, dass die ANT als Theorie vermeintlich
simpel ist, im Gegenteil: Als Entwurf, der die Entgrenzung des Sozialen und
damit auch die Auflosung der Grenzen zwischen Subjekt und Objekt und die
Uberwindung der Dichotomie von Natur und Gesellschaft vorschligt (Czarniaw-
ska 2014, S. 89), stellt sie einen innovativen, grundsétzlich andersartigen Ansatz
dar, der dazu einlidt, lateral zu Denken und fest verankerte Uberzeugungen neu
zu tiberpriifen. Gleichzeitig geht die Vereinfachung des beobachteten Phinomens
mit der Radikalitit der Theorie deshalb ,,Hand in Hand“, weil ein wesentlicher
Kern der Radikalitét darin besteht, dass die ANT nicht zwangslédufig die Prisenz
von Menschen in einem Netzwerk von Beziehungen voraussetzt. Damit erscheint
die ANT mit Blick auf den zu betrachteten Kontext (unerwartet) konventionell,
weil es hier exakt um die Betrachtung der Beziehung zwischen menschlicher und
nicht-menschlicher Entitit geht. Deshalb konnte hier der Vorwurf bestehen, man
mache es sich einfach, wiirde man (ausschlieflich) die ANT als Betrachtungs-
und Analyserahmen des Phinomens heranziehen. In diesem Zusammenhang ist
ebenfalls zu konstatieren, dass sich die ANT mit diesem Verstindnis an den
Grenzen des traditionellen soziologischen Theoriespektrums ansiedelt und zu
beobachtende Phinomene in der MMI beim Einsatz von KI in der Sozialen
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Arbeit nicht (nur) aus einer radikalen Perspektive der Soziologie betrachtet wer-
den sollten. Vielmehr erscheint es angebracht, den Blickwinkel zu erweitern und
klassische soziologische Theorien zur Analyse heranzuziehen. Diese Erweiterung
ermoglicht es, die MMI unter Einsatz kiinstlicher Agenten in der Sozialen Arbeit
tiefgehender zu betrachten und zu verstehen, inwiefern diese Interaktionen mit
etablierten Konzepten der Soziologie korrespondieren. Durch diesen Ansatz wird
eine umfassendere und differenzierte Betrachtung der MMI angestrebt, die die
vielschichtigen Dimensionen sozialer Beziehungen in den Vordergrund riickt.

Nach der klassischen Beziehungslehre von Georg Simmel (1858-1919) und
Leopold von Wiese (1876-1969) werden soziale Beziehungen als Wechsel-
wirkungen zwischen Individuen verstanden. Diese Beziehungen entfalten sich
unabhingig von Inhalten, Motiven oder historischen Kontexten in formalen Netz-
werken oder Strukturen, wie Norbert Elias (1897-1990) sie beschrieb (Kopp
2018). Fiir die Frage der Existenz von sozialen Beziehungen zwischen Men-
schen und kiinstlichen Agenten ist auffallend, dass soziale Beziehungen als
zwischenmenschliches Geschehen der Annidherung oder Distanzierung und der
Vereinigung oder Trennung verstanden werden. Max Weber (1864-1920) defi-
niert soziale Beziehungen ein ,,seinem Sinngehalt nach aufeinander gegenseitig
eingestelltes und dadurch orientiertes Sichverhalten® (Weber 1922, S. 126),
die eine sinnhafte Orientierung am Verhalten anderer ermdoglicht (Kopp 2018).
Max Weber hat bei ,,aufeinander gegenseitig” vermutlich nicht an KI-Chatbots
gedacht, neben dem Erscheinungsjahr seiner Publikation (1922) legen das auch
seine weitergehenden Ausfiihrungen nahe: soziale Beziehungen konnen Inhalte
wie Kampf, Feindschaft oder Liebe zum Gegenstand haben. Insbesondere die
Moglichkeit, Liebesgefiihle zu einem KI-Chatbot zu entwickeln, ist jedoch ein
relativ neues Phdnomen. Erst in jlingster Vergangenheit hat es diese Thematik
iiber Science-Fiction Inszenierungen (wie z. B. im Film ,,Her*) herausgeschafft,
wie exemplarisch eine Diskussion auf Reddit zeigt (Reddit 2023) oder ein Fach-
buch zum Religionsunterricht, dort wird gefragt: ,,Was bedeutet Liebe, wenn wir
sie zu einer Maschine empfinden? (Wie) werden wir von einer KI geliebt? (Gatt
2022, S. 24) Moderne Theorien wie der Symbolische Interaktionismus von Ber-
ger und Luckmann (2007) oder die Sozialpsychologie von Thibaut und Kelley
(1959) geben auch keine konkreten Hinweise zu Einordnung moglicher sozia-
ler Beziehungen zwischen Menschen und kiinstlichen Agenten. Auch sie setzen
eine:n menschliche:n Interaktionspartner:in voraus und fokussieren auf gegensei-
tige Bezugnahme, Perspektiveniibernahme, gegenseitige Verhaltensbeeinflussung
und Austauschbeziehungen.
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17.2.3.2 Mensch und Maschine: Die soziale Dimension der
Technologie

Vor diesem Hintergrund haben Linnemann et al. (2024) mehrere Studien zu Inter-
aktion von Menschen mit kiinstlichen Agenten mit Blick auf die Fragestellung
ausgewertet, welche aktuellen Erkenntnisse mit Blick auf soziale Beziehungen
in der MMI festzustellen sind. Das multidisziplindre Team bestehend aus einer
Psychologin, einem Sozialarbeiter und einer Wirtschaftsinformatikerin stellt bei
Auswertung der Studien mit Blick auf die klassische Beziehungslehre fest, dass
bei Betrachtung der Definitionen — vom Hinweis auf ein menschliches Wesen
abgesehen — KI-Chatbots die dort beschriebenen Aufgaben und Funktionen teil-
weise ilibernehmen und es daher nicht verwunderlich erscheint, dass in der
Interaktion mit KI-Chatbots soziale Funktionen aktiviert werden. Denn in der
Interaktion zwischen menschlichem Akteur und KI-Chatbot kann ebenso eine
Wechselwirkung erkannt werden, wie zum Beispiel durch die Initiierung aus-
gewihlter Dialoge mit einer KI (beispielsweise durch die Eingabe des prompts
,Fuhre einen sokratischen Dialog mit mir” in ChatGPT) erkannt werden kann.
Die Interaktion zwischen Mensch und KI-Chatbot umfasst nicht nur die direkte
Kommunikation, sondern kann sich auf die gegenseitige Beeinflussung erstre-
cken, wenn etwa der KI-Chatbot Vorschlige fiir das Verfassen einer Mail oder
Hinweise zum Verhalten in einer Konfliktsituation mit anderen Menschen auf
Anfrage der:s Nutzenden gibt. Eine wechselseitige Bezugnahme und die Mog-
lichkeit einer gegenseitigen (Verhaltens-)Beeinflussung sind damit ebenfalls in
diesen Interaktionssituationen vorhanden. Interessant erscheint in diesem Zusam-
menhang auch, dass zuletzt das Phdnomen der Liebe und Freundschaft zwischen
Menschen und kiinstlichen Agenten verstirkt Eingang in den wissenschaftlichen
Diskurs gefunden hat (Cave und Dihal 2021). Vor diesem Hintergrund ist die
Erorterung der Frage angezeigt, inwiefern die Interaktion zwischen Menschen
und KI-Chatbots als eine authentische soziale Beziehung im klassischen sozio-
logischem Verstidndnis eingeordnet werden kann. Der vorliegende Beitrag vertritt
die Ansicht, dass eine solche Klassifikation nicht zutreffend ist. Obgleich die
Interaktion mit KI-Chatbots soziale Reaktionen hervorrufen kann, bleiben sie
Artefakte. Diese Perspektive wird prignant von Bendel auf den Punkt gebracht,
der anfiihrt, dass gegenwirtige Debatten beziiglich der Intelligenz, Moral oder
der sozialen Beziehungsfihigkeit von Maschinen an den Kernfragen vorbeigehen.
,-Maschinen sind Maschinen. Sie simulieren allenfalls Intelligenz und Moral [und
sozialen Beziehungen, d. Verf.]. Deshalb spricht man von kiinstlicher Intelligenz
und maschineller Moral oder moralischen Maschinen®, so Bendel (2020, S. 4).
Gleichwohl wird durch eine vertiefte Analyse des Konzepts sozialer Beziehun-
gen deutlich, dass eine signifikante ,,Verwechslungsgefahr* besteht, insbesondere
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unter Beriicksichtigung der Tatsache, dass Individuen sich nicht immer bewusst
sein mogen, ob ihre Interaktionen mit einem anderen Menschen oder mit einem
KI-Chatbot stattfinden.

Wird davon ausgegangen, dass umfassend erfolgreiche Soziale Arbeit eine
gelingende Beziehungsgestaltung voraussetzt, ist es daher aus einer professio-
nellen Perspektive von erheblicher Bedeutung, inwiefern sich der Einsatz von
kiinstlichen Agenten auf die Beziehungsgestaltung auswirkt. Schon seit linge-
rem haben sich Studien und wissenschaftliche Abhandlungen mit der Frage einer
sozialen Komponente in der MMI beschiftigt. In diesem Zusammenhang spre-
chen Yamato, Shinozawa, Naya und Kogure (2001) von kiinstlichen Agenten als
soziale Akteure, Ferrari und Eyssel (2016) von Sozialen Agenten. Ferner findet
sich der Begriff Social Robotics vermehrt in der Diskussion wieder (Echterhoff
et al. 2006)°. Aus dem kommerziellen Bereich gibt es mit Blick auf personen-
bezogene Dienstleistung und Beratung auch aktuelle(re) Studien. Eine davon ist
von Jin und Youn (2022), die mit Blick auf KI-Chatbots die Bezeichnung qua-
sisoziale Akteure verwenden. Wenn von einem sozialen Akteur ausgegangen
wird, dann wirkt sich das auch auf die Beziehung in der Interaktion zwi-
schen den Beteiligten aus. Exakt das betonen Linnemann et al. (2023), wenn
sie den Begriff der quasisozialen Beziehung in Verbindung mit personenbezo-
genen Dienstleistungen in der Sozialen Arbeit einfiihren. Die unterschiedlichen
Autor:innengruppen versuchen mit den Begriffen das Phidnomen zu beschreiben,
wenn soziale Funktionen durch die Interaktion mit einem kiinstlichen Agenten
hervorgerufen werden. Wihrend die meisten Begriffe ausschlieBlich das Vorhan-
densein von ,etwas Sozialem* anerkennen, zielt der Begriff der quasisozialen
Beziehung auf den fiir die Soziale Arbeit wichtigen Beziehungsaspekt ab und
nimmt damit in die Beschreibung zusitzlich auf, was an sozialer Interaktion
zwischen kiinstlichen Agenten und Menschen zu beobachten ist. Der Zusatz
»quasi‘“ — der auch bei anderen Autor:innen bemiiht wird, weist auf die Unter-
schiede zu Beziehungen zwischen Menschen hin — und berticksichtigt damit den
kiinstlichen Aspekt der Interaktionssituation (und damit der Hinweis von Bendel:
Maschinen sind Maschinen). Der Begriff kniipft damit an unterschiedliche voran-
gegangene Studien und Erkenntnisse zur MMI an, die eindeutige Hinweise darauf
geben, dass Interaktionen mit kiinstlichen Entititen zumindest teilweise zu sozia-
len Effekten fithren. Der media equation-Ansatz von Reeves und Nass (1996) ist
einer der ersten und der prominenteste Ansatz zur Erkldrung sozialer Reaktionen.

5 Hinweise auf soziale Dimensionen im Umgang mit Computern lassen sich auch daraus
ableiten, dass im wissenschaftlichen Diskurs auch schon die Frage gestellt wurde, ob Com-
puter geschlechtsneutral sind (Nass, Moon und Green, 1997).
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Im Ansatz wird postuliert, dass Menschen Computer und andere kiinstliche Agen-
ten als soziale Akteure behandeln. Sie bezeichnen dieses Phidnomen als media
equation. Frei iibersetzt bedeutet Media equation so viel wie ,,Gleichsetzung mit
den Medien®. Gleichgesetzt in diesem Sinne werden Technologien bzw. Medien
mit dem ,,echten” Leben, wenn namlich kiinstliche Agenten wie ,.echte Men-
schen® behandelt werden und soziale Reaktionen erfolgen. Das Phédnomen der
Anthropomorphisierung technologischer Systeme (Echterhoff et al. 2006) ist vie-
len aus dem eigenen Alltag bekannt, wenn jemand z. B. den Sprachassistenten
Alexa um etwas ,,bittet* oder sich bei ChatGPT fiir eine Antwort ,,bedankt*.

Eine einzelne soziale Reaktion stellt noch keine (quasi)soziale Beziehung dar.
Wichtig ist jedoch zu wissen, wie diese Reaktion zustande kommt und auch
bewertet werden kann. Die unterschiedlichen Erkldrungsansitze helfen bei der
Bewertung. So liegt es z. B. nahe, dass eine als niedrig empfundene Realitiits-
nihe weniger leicht Intimitédt und das Gefiihl von Verbundenheit autkommen lsst.
Intimitét ist neben Unmittelbarkeit eine Komponente aus dem fiir Beziehungsbil-
dung wichtigem Konzept von Sozialer Prisenz. Soziale Prisenz wurde erstmals
von Short, Williams und Christie (1976) konzeptualisiert und als die Relevanz der
Interaktionspartner:innen sowie deren zwischenmenschliche Beziehung wéhrend
eines vermittelten Gesprichs definiert.

Das Konzept Sozialer Prisenz schlieft damit an soziologische Konzepte von
Beziehungen an, indem Intimitdt und Unmittelbarkeit auch eine Form der Wech-
selwirkung von Individuen darstellen. Mit Blick auf die MMI mit kiinstlichen
Agenten ist festzustellen, dass iiber soziale Reaktionen hinaus ebenfalls Intimi-
tat und Unmittelbarkeit vorhanden sind und anthropomorphe KI-Chatbots einen
Einfluss auf Soziale Prisenz haben konnen. Soziale Prisenz bezieht sich auf
das Gefiihl des Zusammenseins (Ijsselsteijn und Riva, 2003). Interessant fiir die
Interaktion mit KI-Chatbots ist, dass dieses Gefiihl unabhéngig davon entstehen
kann, ob die Interaktion mit einem tatsdchlichen sozialen Wesen stattfindet oder
nicht (Oh et al. 2018; Biocca et al. 2003; Lee et al. 2006). Der Aspekt ist des-
halb besonders interessant, weil damit moglicherweise weitere Effekte iiber die
konkrete Interaktionssituation hinaus verbunden sind. Es stellt sich die Frage,
inwiefern der Gedanke an einen (bestimmten) KI-Chatbot aus einer Interaktion
das Verhalten eines Menschen auflerhalb dieser konkreten Interaktionssituation
hinaus beeinflusst. Hinweise darauf zeigen nicht nur Diskussionen auf Reddit
(siehe weiter oben), sondern auch die bereits erwahnte Studie von Jin und Youn
(2022). Diese kommt unter anderem zu dem Ergebnis: ,,The current study empi-
rically demonstrates that (1) the human-likeness dimension of anthropomorphic
Al-powered chatbots is a positive predictor of consumers’ social presence [...]*
(Jin und Youn. 2022, S. 1880).
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In Bezug auf die praktische Relevanz ist das fiir Sozialarbeiter:innen ein
wichtiger Aspekt. Denn wenn Klient:innen auch auBerhalb konkreter Bera-
tungssituationen an die Interaktion mit einem kiinstlichen Agenten denken und
dadurch in ihrem Verhalten beeinflusst werden, kann die beratende Wirkung
tiber die eigentliche Interaktionssituation hinaus erweitert werden. Damit wird
eine neue kontinuierliche beratende Prisenz ermdglicht, die besonders niitz-
lich sein kann, um neue Verhaltensweisen zu festigen oder Coping-Strategien
einzuiiben. Kiinstliche Agenten wie KI-Chatbots konnen auf diese Weise als
erginzendes Tool genutzt werden, um Klient:innen zu ermutigen, eigene Fort-
schritte zu reflektieren und/oder selbstéindig an ihren Zielen zu arbeiten. Ein
positiver Effekt kann darin liegen, dass es dazu beitragen kann, gleichsam die
wahrgenommene Selbstwirksamkeit wie auch das Engagement von Klient:innen
zu erhohen. Zugleich bedeutet das auch eine gesteigerte Verantwortung der Sozi-
alarbeiter:innen. In diesem Kontext muss gewihrleistet werden, dass KI-Chatbots
entsprechend professioneller ethischer Richtlinien korrekt programmiert sind.
Neben Datenschutzfragen ergeben sich auch fachliche Uberlegungen zur Auto-
nomie der Klient:innen. Daher ist es von Bedeutung, transparent darzustellen,
wie Daten verwendet werden und auBerdem sicherzustellen, dass Klient:innen
sich jederzeit aus der Interaktion mit einem KI-Chatbot zuriickziehen konnen.
Eine praktische Implikation dieser Uberlegungen bezieht sich auf die Zusam-
menarbeit mit der Forschung: Sozialarbeiter:innen sollten aktiv an der Forschung
und Bewertung zum Einsatz von kiinstlichen Agenten wie KI-Chatbots in der
praktischen Tatigkeit teilnehmen. Das umfasst das Sammeln von Feedback der
Klient:innen sowie das Anpassen des Einsatzes der Technologie basierend auf
den gewonnenen Erkenntnissen.

17.2.3.3 Die quasisoziale Beziehung

Zusammenfassend ldsst sich feststellen, dass in der Interaktion mit KI-Chatbots
sowohl soziale Reaktionen empirisch belegt, wie auch Merkmale fiir eine soziale
Beziehung im Sinne der klassischen Soziologie zu beobachten sind. Ungeachtet
dessen bleibt es eine Interaktion mit einem Artefakt und nicht mit einem anderen
Menschen, weshalb letztendlich keine soziale Beziehung im soziologischen Sinne
festgestellt werden kann. Um diese Unterscheidung klar herauszustellen und eine
erforderliche Differenzierung zwischen der Beziehung zu einem Menschen und
einer kiinstlichen Entitdt zu ermdglichen, braucht es im Kontext der Sozialen
Arbeit eines expliziten Begriffes, um dieses besondere Phinomen konkret und
abgrenzbar zu beschreiben. Denn insbesondere fiir die Soziale Arbeit ist es —
auch aus ethischen Griinden — von besonderer Bedeutung, diesen Unterschied
sprachlich abbilden zu konnen. Damit kann gegeniiber Klient:innen, wie auch
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Kostentrigern und im professionellen Diskurs eindeutige (im wortlichen Sinne)
Transparenz beziiglich des Einsatzes von kiinstlichen Agenten hergestellt werden.
Der Begriff der quasisozialen Beziehung ist geeignet, weil er den Bezug auf klas-
sische soziologische Konzepte beriicksichtigt, wihrend er gleichzeitig vorhandene
Beschreibungen und Begriffe aus einschldgigen Studien, wie beispielsweise ,,qua-
sisoziale® Akteure, in den fiir die Soziale Arbeit wichtigen Beziehungskontext
tiberfiihrt. Damit bietet der Begriff quasisoziale Beziehung eine hohe Anschluss-
fahigkeit an den bisherigen wissenschaftlichen Diskurs. Linnemann et al. (2023)
haben zur besseren Erfassung des Phidnomens quasisozialer Beziehungen auf
Grundlage der empirischen Ergebnisse der unterschiedlichen Studien in a) Vor-
aussetzungen und begiinstigende Faktoren fiir das Entstehen einer quasisozialen
Beziehung und b) deren Merkmale unterschieden.

A) Voraussetzungen und begiinstigende Faktoren fiir das Entstehen einer quasi-
sozialen Beziehung:

— Anthropomorphismus: Der kiinstliche Agent wird in einer Weise gestal-
tet, die ihm menschliche Eigenschaften verleiht, wie zum Beispiel ein
Gesichtsausdruck, Korpersprache oder eine menschenihnliche Ausdrucks-
weise.

— Kommunikation: Die Kommunikation erfolgt in natiirlicher Sprache und
der kiinstliche Agent kann auf Fragen, Anliegen oder Bedenken der:s
Nutzer:in eingehen.

— Soziale Reaktionen: In quasisozialen Beziehungen zeigen Menschen
soziale Reaktionen, die normalerweise in zwischenmenschlichen Bezie-
hungen auftreten, wie zum Beispiel das Zeigen von Freundlichkeit,
Hoflichkeit oder Interesse.

— Interaktion: Die Beziehung beinhaltet regelméBige Interaktionen zwischen
dem Individuum und dem kiinstlichen Agenten, bei denen Informationen
ausgetauscht werden, Fragen gestellt und beantwortet werden oder sogar
personliche Angelegenheiten besprochen werden.

B) Merkmale einer quasisozialen Beziehung:

— Intimitat: In quasisozialen Beziehungen ist eine gewisse Intimitédt vorhan-
den, da Menschen personliche Informationen oder Emotionen mit dem
kiinstlichen Agenten teilen, auch wenn sie sich bewusst sind, dass es sich
um eine Maschine handelt.

— Unmittelbarkeit: Es tritt ein Gefiihl der psychologischen Nihe zwischen
dem Individuum und dem kiinstlichen Agenten auf, selbst wenn die
Interaktion digital und rdumlich getrennt erfolgt.
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— Vertrauen: Menschen entwickeln Vertrauen in die Fahigkeiten und Rat-
schldge des kiinstlichen Agenten und verlassen sich auf seine Unterstiit-
zung.

— Emotionale Verbindung: Obwohl die Beziehung nicht echt ist, entwickeln
Menschen eine emotionale Verbindung zum kiinstlichen Agenten und
empfinden ihm gegeniiber positive Gefiihle.

— Gegenseitige Beeinflussung: Die Interaktion fiihrt dazu, dass das Ver-
halten des Individuums und des kiinstlichen Agenten sich gegenseitig
beeinflussen, indem sie auf die Bediirfnisse und Wiinsche des anderen
reagieren.

(Linnemann et al. 2023)

Sie haben daraus folgende Definition fiir eine quasisoziale Beziehung abgeleitet:

Eine quasisoziale Beziehung beschreibt die Beziehung zwischen einem Menschen
und einem kiinstlichen Agenten, bei der die Merkmale zwischenmenschlicher Bezie-
hungsbildung (1) Soziale Priisenz, (2) Vertrauen, (3) emotionale Bindung und (4)
gegenseitige Beeinflussung gleichzeitig vorhanden sind. Quasisoziale Beziehungen
weisen soziale Elemente auf, sind aber dennoch von echten zwischenmenschlichen
Beziehungen zu unterscheiden. (Linnemann et al. 2023, S. 11)

In quasisozialen Beziehungen kann ein kiinstlicher Agent verschiedene Rol-
len einnehmen, wie die einer:s Beraters:in, Begleiters:in oder Unterstiitzers:in, je
nachdem, wie er programmiert ist und wie die Interaktion gestaltet ist.

17.3 Fazit und Ausblick

Es zeichnet sich bereits ab und wird in Zukunft an Deutlichkeit gewinnen, dass
die MMI mit Fokus auf die Herausforderungen und Moglichkeiten der Bezie-
hungsgestaltung — insbesondere unter der Einbeziehung von KI — ein neues
Kapitel in der Diskussion um die Zukunft und die Entwicklungsmoglichkeiten
in der Sozialen Arbeit 6ffnet. Denn nicht nur angesichts der Digitalisierung im
Allgemeinen, sondern durch den zunehmenden Einsatz von KI im Speziellen
erweitern sich die Moglichkeiten, individuelle Bediirfnisse von Klient:innen auf
neuartige Art und Weise zu adressieren. Diese Entwicklungen geben Anlass zur
Vermutung, dass sich das Repertoire der Sozialen Arbeit durch rund um die
Uhr verfiigbare Unterstiitzungsangebote und personalisierte Interventionen zuneh-
mend anreichern lédsst. Gleichzeitig verlangt die Integration dieser Technologien
in die Praxis der Sozialen Arbeit sorgfiltige Uberlegungen zur Gestaltung der



384 P. Aldendorff und J. Lohe

Beziehungen zwischen Fachkriften und Klient:innen sowie zur Rolle, die kiinst-
liche Agenten in diesem Gefiige einnehmen kénnen und/oder sollen. Die ethische
Dimension des KI-Einsatzes in der Sozialen Arbeit erfordert die Entwicklung von
Richtlinien, die die Wiirde, Autonomie und Privatsphire der Klient:innen schiit-
zen. Es gilt, Technologien so einzusetzen, dass sie die professionellen Standards
nicht zersetzen, sondern unterstiitzen. Parallel dazu miissen Sozialarbeitende
durch Fortbildungen in die Lage versetzt werden, die Potentiale und Grenzen
von KI-Technologien zu verstehen und kritisch zu reflektieren.

Empirische Forschung zur Wirksamkeit und den Auswirkungen des Einsat-
zes von KI in der Sozialen Arbeit ist unerldsslich, um auf Evidenz basierende
Praktiken zu fordern. Dabei ist es wichtig, sowohl die Wirksamkeit als auch
die langfristigen Effekte auf die Klient:innen zu bewerten. Die Soziale Arbeit
steht vor der Herausforderung, einen Weg zu finden, der die Vorteile der
Technologie nutzt, ohne die Bedeutung zwischenmenschlicher Beziehungen zu
vernachlissigen. Ziel ist es, Modelle zu entwickeln, die die Synergien von KI
und menschlicher Interaktion hervorheben. Die aktive Einbindung von Sozialar-
beitenden und Klient:innen in den Prozess der Entwicklung und Implementierung
von KI-Systemen fordert nicht nur die Akzeptanz der Technologie, sondern
gewihrleistet auch, dass diese den Bediirfnissen der Nutzer:innen gerecht wird.

Abschlielend ist festzustellen, dass die Integration von KI in die Soziale
Arbeit einen kontinuierlichen Dialog zwischen Praktiker:innen, Forscher:innen,
Technologieentwickler:innen und Klient:innen erfordert. Eine kritische und
reflektierte Herangehensweise ist essenziell, um sicherzustellen, dass der Einsatz
von KI die Qualitét sozialer Dienstleistungen verbessert und zu einer inklusiveren,
zugénglicheren und wirksameren Unterstiitzung fiir Klient:innen beitréigt.
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