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Manuela Machner (Interview)

»Auch die KI bendtigt ein Onboarding,

AMS info

Manuela Machner unterstiitzt als KI-Coach' Tourismusbetriebe
dabei, Kiinstliche Intelligenz (KI) effektiv einzusetzen. 20 Jah-
re lang war sie im Destinationsmanagement tétig und kennt die
Herausforderungen, mit denen touristische Betriebe zu kimpfen
haben. Im aktuellen New-Skills-Gespréch erzéhlt sie, bei welchen
Tétigkeiten sie die KI unterstiitzend eingesetzt hat und wie sich die
Arbeit im Tourismus in Zukunft verdndern wird.

KI-Coach ist ein neuer Beruf. Wie kam es dazu,

dass Sie diesen Beruf gewihlt haben?

Manuela Machner: Ich habe schon frith nach Methoden gesucht,
die mir Arbeit abnehmen, weil es immer zu viel Arbeit und zu
wenig Zeit gab. Als das Internet aufkam, habe ich in den ersten
zehn Jahren meines Berufslebens Webseiten generiert und Daten-
banken entwickelt. Danach habe ich im Stadtmarketing und im
Tourismusbiiro in Leoben gearbeitet. Vor meiner Selbstindigkeit
war ich Geschiftsfithrerin in der Region Spielberg? und habe mich
immer mit Technologie auseinandergesetzt. Als die KI-Systeme
aufkamen, fand ich es spannend, Betriebe dabei zu unterstiitzen,
diese Systeme einzusetzen, und grundsitzlich den Menschen die
Angst vor der Technik zu nehmen.

Sie haben sich auf den Tourismus spezialisiert.

In welchen Bereichen wird die KI eingesetzt?

Manuela Machner: Es gibt mehrere Stufen, und die KI kann je
nach Bereich unterschiedliche Arbeitsschritte abnehmen. Repeti-
tive Tétigkeiten kann die KI bereits jetzt iibernehmen. Das betrifft
vor allem den Kommunikationsbereich. Mitarbeiter:innen werden
in Zukunft nicht mehr die gleiche Art von Anfragen beantwor-
ten miissen, und dadurch wird sich ihr Arbeitstag spannender
gestalten. Oft empfangen Hotels hundert und mehr E-Mails an

1 www.kinet.ai. Die Firmenbezeichnung KiNET steht fiir »Kiinstliche Intelligenz
Netzwerk«.
2 www.steiermark.com/de/Murtal/Region/Staedte-Orte/Spielberg_c_841692.
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einem Tag mit Zimmeranfragen wegen eines Events wie dem
Formel-1-Wochenende. Dann versuchen die Mitarbeiter:innen
immer freundlich und individuell zu antworten. Aufgrund man-
gelnder Ressourcen gelingt das aber nicht immer. Diese Arbeit
kann in Zukunft automatisiert werden und damit fiir Entlastung
sorgen. Stark unterschitzt wird derzeit noch die sprachliche Kom-
munikation, so zum Beispiel die KI-Telefonie. Géste erwarten sich
eine stindige Erreichbarkeit, durch die schnell, effizient und per-
sonalisiert die fiir sie beste Losung gefunden werden kann. Das
passt mit der Realitdt des Arbeitslebens aber nicht mehr zusam-
men, weil dafiir oft nicht die Personalressourcen vorhanden sind.
Die Informationen und Daten sind bereits so umfangreich, dass
wir selbst nachschlagen miissen und die KI einfach schneller ist.

Welche Inhalte IThrer Schulungen sind fiir die Mitarbeiter:innen
besonders wichtig?

Manuela Machner: Manche Mitarbeiter:innen haben Angst vor
den technischen Anforderungen und erkennen erst im Zuge der
Schulungen, dass sie KI-Systeme bedienen konnen. In den Schu-
lungen entwickeln sie ein Verstindnis dafiir, worauf es im Umgang
mit KI-Systemen ankommt. Es ist wie bei neuen Mitarbeiter:innen,
denen ich erkliren muss, wie das Unternehmen funktioniert, da-
mit sie gut arbeiten konnen. Auch die KI benotigt ein Onboarding,
damit sie mich unterstiitzen kann.

Auch Giste nutzen KI bei Recherche und Buchung.

Was bedeutet das fiir die Betriebe?

Manuela Machner: Betriebe miissen ihre Websites so aufsetzen,
dass sie von KI-Systemen gefunden werden. In Zukunft wird nicht
mehr der Gast selbst buchen, sondern einem KI-Agent mitteilen,
wann er wo hinfahren mochte, und selbigen damit beauftragen,
Vorschlige fiir Hotels, Anreise und Aktivititen zu machen. Fir
den Businessbereich wird sich diese Vorgehensweise noch schnel-
ler etablieren und viel Zeit sparen. Im Hintergrund wird die Kre-
ditkarte hinterlegt, und die Mitarbeiter:innen miissen nur noch
die Freigabe erteilen.
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Die KI ist manchmal ein wenig erfinderisch.

Wie weit kann ein Unternehmen aktuell darauf vertrauen,

dass die KI nur Antworten gibt, die auch freigegeben sind?
Manuela Machner: Die KI arbeitet mit dem, was wir ihr geben.
Sie hat enorm viele Informationen iiber die Welt, aber sie weif3
nicht, was dich interessiert. Deshalb ist es so wichtig, das System
sauber zu instruieren und ihm die eigenen Werte klarzumachen.
Du musst dem System deine Ausdrucksweisen beibringen, deine
Werte und wofiir dein Unternehmen steht. Wenn das gut gemacht
wird, kann die Fehlerquote auf ganz wenige Prozente reduziert
werden. Von Computersystemen erwarten wir hundertprozentige
Sicherheit, aber die gibt es nicht. Deswegen muss es immer den so
genannten »Human in the Loop« geben. Das bedeutet, dass Men-
schen ein Feedback an die KI geben. Dadurch kénnen Menschen
die Tatigkeiten der KI kontrollieren und freigeben. Durch die KI
werden Mitarbeiter:innen stirker in Kontrollfunktionen kommen,
anstatt die Arbeiten selbst durchzufiihren.

Bisher haben wir von der Unterstiitzung durch die KI
gesprochen. Welche Berufe braucht es, damit die KI gut
unterstiitzen kann?

Manuela Machner: In allen Bereichen rund um das Thema KI wer-
den wir uns zunehmend mit Ethik auseinandersetzen miissen. Wo
ist die Grenze zwischen KI und Mensch? In welchen Bereichen
darf die KI mit dem Gast interagieren? Die Betriebe miissen iiber
ihre ethischen Grundsitze reflektieren und diese formulieren. Es
wird ein Berufsfeld entstehen, in dem Menschen betrieblich dar-
auf geschult werden, diese Grundsitze zu erkennen und die Folgen
des Einsatzes von KI in ihrem Unternehmen abzuschitzen.

Der Tourismus ist stark vom Fachkriftemangel betroffen.

Gibt es Losungen fiir die Bereiche »Housekeeping« und
»Gastronomie«?

Manuela Machner: In den Bereichen »Housekeeping« und
»Gastronomie« kommt aus meiner Sicht die Robotik stdrker zum
Tragen als die KI. Ich denke, dass wir in Zukunft humanoide Ro-
boter haben werden, die auch Arbeiten iibernehmen konnen, bei
denen sie Barrieren {iberwinden miissen. Menschen kénnen sich
in der Umwelt gut bewegen, und deshalb arbeitet die Wissenschaft
stark an der Weiterentwicklung der Beinsystematik von Robotern.
In Zukunft werden Roboter tiber Kameras lernen und die Arbeits-
weisen der Mitarbeiter:innen kopieren konnen. Deshalb wire es
wohl am besten, wenn jene Personen sie schulen, die auch die
Arbeit verrichten, weil sie Expert:innen in ihrem Titigkeitsfeld
sind. Vielleicht werden in zehn Jahren die Hotelzimmer von Ro-
botern gereinigt, und das Housekeeping-Personal instruiert und
kontrolliert nur mehr diese Arbeiten.

Im Tourismus hat der Kontakt mit den Menschen einen

groflen Stellenwert. Wie reagieren die Giste auf den

Einsatz von KI-Systemen?

Manuela Machner: Deutschland Tourismus hat eine Kampagne
mit Emma, einem Avatar, gestartet und einen riesigen Shitstorm
ausgelost. Fir den Algorithmus ist das super, weil die Seite von
Deutschland Tourismus noch nie so gut besucht war, aber es zeigt
auch, dass der Tourismus anders tickt als andere Branchen. Die
Giste mochten mit einem echten Menschen reden und eine re-
ale Interaktion erleben. Hier muss man beriicksichtigen, welches

Foto: Ines Thomsen

Manuela Machner: Seit 2023 KI-Coach und Griinderin von
KiNET.ai und Netzwerk fiir Kiinstliche Intelligenz im Tourismus;
2021-2023: Koordinatorin und Geschiftsfithrerin Tourismus-
verband Murtal; 2014-2022: Geschiftsfithrerin Tourismus am
Spielberg

Bediirfnis im Vordergrund steht. Braucht der Gast nur Infos zu
den Friihstiickszeiten, wird er auch gerne mit einem Chatbot re-
den. Interessiert er sich jedoch fiir Geheimtipps zum Wandern,
wird er vielleicht mit in der Rezeption titigen Menschen sprechen
wollen. Selbst dann, wenn die Person keine Expertise dazu besitzt
und dafiir selbst auf Informationen der KI angewiesen ist.

Wovon hingt die Akzeptanz eines KI-Systems ab?

Manuela Machner: Ich stelle meine KI-Telefonie seit neun Mona-
ten zur Verfiigung, und die Leute nutzen sie kaum. Auf Nachfrage
erkldren sie mir, dass sie verunsichert waren und nicht wussten,
ob sie mit einem Anrufbeantworter sprechen und einen Riickruf
erhalten oder nicht. In Betrieben, in denen der Gast nicht davon
ausgehen kann, dass er zuriickgerufen wird, aber eine Informati-
on braucht, liegt die Akzeptanz bei sechzig bis siebzig Prozent. Es
dauert noch ein wenig, bis sich die Leute an die KI-Telefonie ge-
wohnt haben, die Akzeptanz hangt aber auch von den Erwartun-
gen ab. In 5-Sterne-Hotels erwarten die Géste mehr personliche
Betreuung als in giinstigeren Unterkiinften.

Wird es in Zukunft im Tourismus noch stirker um den
menschlichen Kontakt gehen?

Manuela Machner: Es gibt einige Studien aus dem medizinischen
Bereich mit folgendem Ergebnis: Patient:innen fiithlen sich von
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der KT hiufig besser und empathischer betreut als von Arzt:innen.
Menschen suchen den Kontakt zu anderen Menschen und ihren
kleinen, sympathischen Fehlern. Aber auch hier werden sich die
Erwartungen der Giste unterscheiden: Bei McDonalds bestel-
len die Géste am Automaten. Da spielt es keine Rolle, wer den
Burger zubereitet, und in Zukunft wird es auch Hotels ohne per-
sonliches Service geben. Wenn mir in einem 5-Sterne-Hotel die
Mitarbeiter:innen bei jedem Gang lachelnd erkliren, welche Spei-
se sie servieren, geht es nicht nur um die Speisen, sondern auch
um das damit verbundene Erlebnis und Ambiente.

Herzlichen Dank fiir das Gesprich!

Das Interview mit Manuela Machner fithrte Bernadette Hutter
vom Institut fiir Bildungsforschung der Wirtschaft (ibw) im Auf-
trag der Abt. Arbeitsmarktforschung und Berufsinformation des
AMS Osterreich. -

Die New-Skills-Gesprache des AMS werden im Auftrag der
Abt. Arbeitsmarktforschung und Berufsinformation des AMS
Osterreich vom Osterreichischen Institut fiir Berufsbildungs-
forschung (6ibf; www.oeibf.at) gemeinsam mit dem Institut
fiir Bildungsforschung der Wirtschaft (ibw; www.ibw.at) um-
gesetzt. Expertinnen aus Wirtschaft, Bildungswesen, Poli-
tik und aus den Interessenvertretungen wie auch Expertin-
nen aus der Grundlagen- bzw. der angewandten Forschung
und Entwicklung geben im Zuge der New-Skills-Gesprache
lebendige Einblicke in die vielen Facetten einer sich rasch
andernden und mit Schlagworten wie Industrie 4.0 oder Di-
gitalisierung umrissenen Bildungs- und Arbeitswelt. Die mit

dem Jahr 2017 beginnenden New-Skills-Gesprache haben
es sich zum Ziel gesetzt, die breite Offentlichkeit wie auch
die verschiedenen Fachoffentlichkeiten mit einschlagigen
aus der Forschung gewonnenen Informationen und ebenso
sehr mit konkreten Empfehlungen fiir die berufliche Aus-
und Weiterbildung — sei diese nun im Rahmen von arbeits-
marktpolitischen QualifizierungsmaRnahmen oder in den
verschiedensten Branchenkontexten der Privatwirtschaft
organisiert, im berufsbhildenden wie im allgemeinbildenden
Schulwesen, in der Bildungs- und Berufsberatung u.v.m. ver-
ankert — zu unterstitzen.

https://forschungsnetzwerk.ams.at
... ist die Internet-Adresse des AMS Osterreich fiir die Arbeitsmarkt-, Berufs- und Qualifikationsforschung

Anschrift der Interviewten Alle Publikationen der Reihe AMS info kdnnen tiber das AMS-Forschungs-
netzwerk abgerufen werden. Ebenso stehen dort viele weitere Infos und
Ressourcen (Literaturdatenbank, verschiedene AMS-Publikationsreihen,
wie z.B. AMS report, FokusInfo, Spezialthema Arbeitsmarkt, AMS-Praxis-

handbiicher) zur Verfligung — www.ams.at/forschungsnetzwerk.

Manuela Machner
Waldgasse 11, 8700 Leoben
Tel.: 0664 3404936

E-Mail: info@kinet.ai
Internet: www.kinet.ai
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