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1. Einleitung 

Die Bedeutung der Arbeitszufriedenheit ist spätestens seit der Corona-Krise und den viel-
fältigen Herausforderungen für die Mitarbeitenden deutlich geworden (Möhring et al. 
2021). In einer sich wandelnden Arbeitswelt, in der Flexibilität und psychisches Wohlbe-
finden immer wichtiger werden, ist es von entscheidender Bedeutung, Strategien zur För-
derung der Arbeitszufriedenheit zu verstehen. Eine nachhaltige und verantwortungsvolle 
Unternehmensführung, also der Bedarf eines Sustainable Service Managements ist insbe-
sondere auch im Kundenservice notwendig (Lee et al., 2021). Denn bei Help Desk-Mitar-
beitenden ist die Fluktuationsrate mit durchschnittlich 40 Prozent im Vergleich zu anderen 
Bereichen besonders hoch (Rumburg, 2018). Zumal der Einsatz von neuen Technologien 
wie künstlicher Intelligenz (KI) (z. B. ChatGPT) zu erhöhten Substitutionsängsten führt 
(Vermeulen et al., 2018). Hierfür stellen wir einen alternativen Ansatz vor, der Nachhal-
tigkeit aus der Mitarbeiterperspektive betrachtet und entwickeln ein Framework zu Ein-
satzgebieten von KI zur Augmentierung von Arbeitsprozessen. Anhand des Standes der 
Forschung (1) konzipieren wir unseren Ansatz für die mitarbeiterzentrierte Entwicklung 
von Mensch-KI Systemen und (2) systematisieren Auswirkungen von KI auf Mitarbei-
tende, Service Experience und Faktoren der Mensch-KI-Interaktion. Abschließend disku-
tieren wir Empfehlungen für den nachhaltigen Einsatz von KI am Arbeitsplatz. Wir befür-
worten somit einen bewussten Einsatz von KI, um gesellschaftlich erwünschte und für 
Mitarbeitende nachhaltige Verbesserungen ihrer Arbeitswelt zu garantieren.  

Im Bereich des Kundenservice stellt das Fachwissen und die Arbeit der Mitarbeitenden 
eine zentrale Ressource dar, die sorgfältig behandelt werden muss. Von Ihnen wird erwar-
tet, stets genaue, verlässliche und konsistente Antworten und Lösungen für eine Vielzahl 
von Anfragen und Problemen bereitzustellen (Graef et al., 2021). Beispielsweise sind IT-
Support-Agenten dafür verantwortlich, Kunden klare Anweisungen zur Behebung von 
technischen Problemen mit Softwareprodukten und -dienstleistungen zu liefern (Schmidt 
et al., 2022). Aufgrund der großen Anzahl von Anfragen und einer breiten Palette von 
negativen Emotionen von Kunden (Henkel et al., 2020) werden Servicemitarbeitende zu-
nehmend erschöpft, was zu einer insgesamt geringeren Serviceleistung und einer geringe-
ren Mitarbeiterzufriedenheit führt (Guo et al., 2017). Jährlich gehen Unternehmen auf-
grund von mangelhaftem Kundenservice allein mehr als 75 Mrd. USD an Umsatz verloren 
(Hyken, 2022). Insbesondere können Neueinsteiger von der Menge und Komplexität der 
Anfragen überfordert sein und eine Quelle für geringe Kundenzufriedenheit darstellen 
(Dostál, 2022). Von einer nachhaltigen Unternehmensführung und von einem nachhalti-
gen Arbeitsplatz kann daher oft nicht die Rede sein. 

Dank der Fortschritte im maschinellen Lernen und Deep Learning sowie der gestiegenen 
Rechenleistung und Datenvolumina findet Künstliche Intelligenz (KI) vielfältige Anwen-
dungen in verschiedenen Branchen. Insbesondere in wissensintensive Dienstleistungssek-
toren, wie dem Kundenservice, wird tiefgehend über das vielversprechende Potenzial von 
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KI diskutiert, um die zuvor erwähnten Herausforderungen anzugehen. Zum Beispiel 
prägte Larivière et al. (2017) das Konzept der „Service Encounter 2.0“, De Keyser et al. 
(2019) entwickelten typische Archetypen für die Integration von Technologie in Frontend-
Diensten, und Huang und Rust (2018) diskutierten umfassend die Rolle und Fähigkeiten 
von KI im Dienstleistungssektor. Jedoch verweisen zahlreiche Forscher auf die beschränk-
ten Fähigkeiten der KI und ihre Neigung zu fehlerhaften Ergebnissen, besonders in unsi-
cheren, komplexen und kontextabhängigen Umfeldern wie dem Kundenservice (Amershi 
et al., 2019; Dellermann et al., 2019; Raisch & Krakowski, 2021). Zudem gibt es Situati-
onen, in denen Kunden keine Interaktion mit Bots erwarten, sondern sich menschlichen 
Support wünschen.  

Um die negativen Folgen von KI einzuschränken und ihre Limitationen zu überwinden, 
spielt daher Augmentierung anstatt der Automatisierung eine entscheidende Rolle (Daven-
port et al., 2020; Luo et al., 2021). Unternehmen und Kundenserviceabteilungen müssen 
sich daher ihrer gesellschaftlichen Verantwortung in Bezug auf die Zukunft der Arbeit 
bewusst sein. Aus einer arbeits- und menschzentrierten Gestaltungsperspektive ist die KI-
Automatisierung für mühsame, sich wiederholende und gefährliche Aufgaben geeignet 
(Cabitza et al., 2021) und ermöglicht somit, den Fokus von wiederholenden und monoto-
nen Aufgaben auf sinnhaftere Tätigkeiten zu verlagern (Raisch & Krakowski, 2021). Im 
Kontext des Kundenservice sind jedoch die meisten Aufgaben komplex, wissensintensiv 
und erfordern Verständnis über den jeweiligen Arbeitskontext (Huang & Rust, 2022; Po-
ser et al., 2022; Poser & Bittner, 2021). Infolgedessen zielt dieser Beitrag darauf ab, die 
Augmentierung der Arbeit in den Mittelpunkt der Forschung zur Mensch-KI-Interaktion 
und des nachhaltigen Servicemanagements zu stellen (Reinhard et al., 2022; Reinhard et 
al., 2024). Unter Augmentierung versteht man die Mechanismen, durch die KI-Systeme 
die Arbeitsplätze von Kundendienstmitarbeitenden verbessern, indem sie z. B. Zugang zu 
Kundendaten gewähren (Bock et al., 2020), Entscheidungsprozesse unterstützen (Cabitza 
et al., 2021) sowie Einblicke und Feedback zu Aufgaben und Leistung liefern (Ekandjo et 
al., 2021). 

Trotz ambitionierter Prognosen bleibt die Forschung im Bereich der KI-Augmentierung 
weiterhin hinter den Erwartungen zurück, was aggregiertes Wissen und wiederverwend-
bare Guidelines betrifft und die nachhaltige Kombinationen aus menschlichen Fähigkeiten 
und KI-Technologien sowie deren Interaktion ermöglichen (Bucher et al., 2022; Carroll, 
2021). Das Fehlen von Gestaltungswissen begrenzt die Möglichkeiten der KI als Augmen-
tierung für Servicemitarbeitende hinsichtlich der Steigerung von Effizienz, Servicequali-
tät, Kundenerlebnis und Kosteneinsparungen (Bonetti et al., 2022; Davenport et al., 2020). 
Die Forschung konzentriert sich nach wie vor auf die Verwendung von KI (z. B. Ge-
sprächsagenten, intelligente Agenten) für Kunden bzw. darauf, Mitarbeitende eher durch 
solche Werkzeuge zu ersetzen als zu stärken. Dieser Beitrag untersucht, wie KI-Augmen-
tierung in Servicesysteme integriert werden kann und was dabei berücksichtigt werden 
muss. Im Gegensatz zu anderen verwandten Literaturübersichten (Elshan et al., 2022; 
Feng & Buxmann, 2020; Rzepka & Berger, 2018; Zierau et al., 2020) liegt bei dieser in-
terdisziplinären Übersicht ein besonderer Fokus auf der nachhaltigen und verantwortungs-
vollen Augmentierung für Mitarbeitende im Dienstleistungsbereich. Basierend auf den 
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zuvor skizzierten Forschungslücken zielt diese Studie darauf ab, die folgende Forschungs-
frage zu beantworten: 

In welcher Form können KI-Systeme gesellschaftlich wünschenswerte Verbesserungen der 
Arbeitswelt bieten und welche Auswirkungen hat die Nutzung von modernen KI-Techno-
logien auf die Mitarbeitenden und die Servicesysteme? 

Der vorliegende Buchbeitrag ist Teil des Forschungsprojekts „Hybrid Intelligence Service 
Support“ (Li et al., 2020) und befasst sich mit den Auswirkungen der künstlichen Intelli-
genz auf die Arbeitsplätze von Mitarbeitenden im Servicebereich. Im Rahmen dieses Pro-
jekts wird ein Service-Support-System auf KI-Basis für den IT-Support entwickelt. Das 
übergeordnete Ziel dieses Forschungsprojekts ist die Konzeption von Ansätzen, die eine 
nutzerorientierte Integration von KI und menschlichen Fähigkeiten in einem intelligenten 
Servicesystem ermöglichen (Reinhard et al., 2023a; Reinhard et al., 2023b). Die Ergeb-
nisse aus dem vorliegenden Buchbeitrag dienten als Grundlage für die Konzeptionierung 
nachhaltiger KI-Systeme aus Sicht der Mitarbeitenden-Augmentierung. 

2. Forschungsdesign 

Um den aktuellen Stand der Forschung zu KI-Augmentierung zu aggregieren, wurde eine 
systematische Literaturrecherche unter Verwendung der Verfahren von vom Brocke et al. 
(2015) und Webster und Watson (2002) durchgeführt. Dabei wurde die Recherche als se-
quenzieller Suchprozess organisiert (Abbildung 1), der Zeitschriften und Konferenzbei-
träge aus den Bereichen Informationssysteme (IS), Mensch-Computer-Interaktion (HCI), 
Service und Management abdeckte. Die Stichwortsuche, die Rückwärtssuche und die Vor-
wärtssuche wurden als zentrale Techniken angewendet. 

Zunächst wurden auf der Grundlage von Schlüsselpapieren (Hancock et al., 2020; Huang 
& Rust, 2022; Jussupow et al., 2021; Raisch & Krakowski, 2021) Schlüsselwörter und 
Schlüsselwortkombinationen sowie Inklusions- und Exklusionskriterien iterativ getestet. 
Die wesentlichen Kriterien umfassen eine Fokussierung auf die Mitarbeitenden, die An-
wendung von digitalen Formen künstlicher Intelligenz (ohne Roboter usw.) und die Beto-
nung von Augmentierung statt Automatisierung. Die Suchanfragen wurden gemäß den 
spezifischen Begrenzungen der Datenbank angepasst. Die allgemeine Suchanfrage lässt 
sich wie folgt formulieren: “Artificial Intelligence” AND (“Augment*” OR “AI-sup-
ported” OR “AI-enabled” OR “AI-mediated” OR “AI-assisted” OR “Human-AI collab-
oration”) AND “Service*”. 

Nachdem die Suchanfrage vorbereitet wurde, wurden spezifische Publikationsquellen 
ausgewählt. Aufgrund der interdisziplinären Natur der Mensch-KI-Interaktion im Kun-
denservice wurden hochrangige Fachzeitschriften und Konferenzbeiträge aus den Berei-
chen Wirtschaftsinformatik, Mensch-Computer-Interaktion, Dienstleistungsforschung 
und Management als Grundlage für die Datenbanksuche herangezogen. Dieser Ansatz 
orientiert sich an früheren Literaturübersichten im Bereich des Gestaltungswissens, wie 
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beispielsweise bei Themen wie Konversationsagenten (CA) und Mensch-KI-Interaktion 
(Elshan et al., 2022; Rezpka & Berger, 2018; Zierau et al., 2020). Anschließend wurden 
Inklusions- und Exklusionskriterien definiert. In Bezug auf den Zeitraum wurde der Zeit-
raum von 2017 bis 2022 als festgelegter Filter verwendet. Laut früheren Literaturüber-
sichten (Rzepka & Berger, 2018) konzentriert sich der Großteil der Forschung auf diesen 
Zeitraum. Die abfragebasierte Suche ergab insgesamt 652 Treffer. Davon wurden 160 
Artikel aufgrund einer ersten Titelsichtung weiterverarbeitet. Nach einer anschließenden 
Sichtung der Abstracts wurden 98 Artikel zur Lektüre übertragen. Nach der Lektüre wur-
den 47 Artikel basierend auf den genannten Ein- und Ausschlusskriterien schließlich auf-
genommen. Anschließend wurde eine Vorwärts- und Rückwärtssuche über Google 
Scholar und Connected Papers durchgeführt, um eventuell nicht gefundene Artikel zu 
erfassen und somit Vollständigkeit sicherzustellen. Angesichts der großen Anzahl der ak-
tuell veröffentlichten Arbeiten war die Vorwärtssuche vergleichsweise begrenzt. Sowohl 
die Vorwärts- als auch die Rückwärtssuche trugen 29 neue Artikel und 15 Artikel aus 
Zeitschriften und Konferenzbeiträgen bei, die nicht durch die Datenbanksuche erfasst 
wurden. Insgesamt wurden somit schließlich 76 Artikel durch Anwendung qualitativer 
Codierung mit MAXQDA analysiert. Die Grundlage des Codierungsansatzes lieferte eine 
Taxonomie für die Integration von KI im Kundenservice von Poser et al. (2022). Diese 
Taxonomie diente als deduktive Grundlage für die Codierung, indem sie anfängliche Di-
mensionen der KI-Integration im Kundenservice bereitstellte (z. B. Servicekontext, Fä-
higkeiten, Ergebnisse, Integration und Intelligenz). Iterativ wurden die Muster erweitert, 
weiter spezifiziert und durch induktive Codierung angepasst. Zusätzlich zu den Dimensi-
onen des KI-Ergänzungsdesigns wurden Theorien, Arten von Anwendungsfällen, allge-
meine Diskussionen zur Gestaltung von KI-Augmentierung sowie Auswirkungen und 
Faktoren codiert. Nach einer Gruppe von 15 Artikeln wurden die induktiv generierten 
Codes und Kategorien fallen gelassen, aufgelöst oder fusioniert und durch neue Codes 
ergänzt (Grodal et al., 2021). 

Abbildung 1:  Forschungsdesign  
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3. Theoretische Fundierung 

3.1 Augmentierung durch künstliche Intelligenz 

Künstliche Intelligenz im Allgemeinen wird definiert als „die Fähigkeit eines Systems, 
externe Daten korrekt zu interpretieren, aus solchen Daten zu lernen und diese Erkennt-
nisse zu nutzen, um spezifische Ziele und Aufgaben durch flexible Anpassung zu errei-
chen“ (Kaplan & Haenlein, 2019, S. 17). Wenn solche KI-Systeme während der Aufga-
benverarbeitung mit Menschen interagieren, spricht die Literatur von Mensch-KI-
Interaktion (Englisch: Human-AI Interaction). Hierbei können Maschinen Menschen er-
setzen sowie Aufgaben automatisieren oder Menschen durch Empfehlungen und teilweise 
automatisierte Prozesse unterstützen. Letzteres bezeichnet man als die Augmentierung 
menschlicher Intelligenz. KI-Systeme werden eingesetzt, um Menschen gezielt bei ihren 
Arbeitsaufgaben zu unterstützen, z. B. zur Reduktion der Arbeitsbelastung und Steigerung 
der Produktivität. Beispielweise ermöglichen intelligente Schreibassistenten auch Men-
schen mit Lese-Rechtschreibschwäche, grammatikalisch korrekte und ansprechende Sätze 
zu formulieren. Häufig arbeiten Mensch und KI in Kooperation, um bessere Ergebnisse 
zu erzielen. Daher wird auch von Mensch-KI-Kollaboration (Englisch: Human-AI Colla-
boration) gesprochen. Andere Forscher verwenden den Begriff der hybriden Intelligenz, 
um das Konzept der Nutzung komplementärer Stärken von menschlicher und künstlicher 
Intelligenz und die gegenseitige Wissensvermittlung zu beschreiben (Dellermann et al., 
2019; Wiethof & Bittner, 2022). Dennoch umfassen sowohl die Mensch-KI-Kollaboration 
als auch die hybride Intelligenz den Mechanismus, durch den sowohl Menschen Maschi-
nen ergänzen (Human-in-the-loop) als auch Maschinen Menschen ergänzen (Maschine-
in-the-loop) (Li et al., 2024).  

Schwerpunkt dieses Beitrags ist die Augmentierung von Mitarbeitenden durch KI. Die 
Augmentierung durch Künstliche Intelligenz bezieht sich auf die Nutzung von KI-Syste-
men, um die Fähigkeiten und Ressourcen des Menschen gezielt zu erweitern und zu un-
terstützen (Raisch & Krakowski, 2021). Ziel ist es, durch den KI-Einsatz eine höhere Pro-
duktivität zu erreichen und gleichzeitig die Zufriedenheit der Mitarbeitenden zu steigern. 
D. h. Mitarbeitende werden nicht ersetzt, sondern unterstützt. 

3.2 Künstliche Intelligenz im Servicebereich 

Die Arbeit im Kundenservice wird typischerweise als zeitkritisch, komplex und wissens-
intensiv beschrieben (Guo et al., 2017; Poser & Bittner, 2021). Entsprechend zielt das 
Konzept der „Service Encounter 2.0“ darauf ab, die Servicearbeit mit Hilfe von Techno-
logie zur Steigerung von Effizienz und Konsistenz zu verbessern (Larivière et al. 2017). 
Mit der Integration von Technologien wie KI hat sich der Archetyp von Service Encoun-
ters von Hybriden aus Mitarbeitenden und Kunden (Mensch-zu-Mensch) zu Triaden aus 
Mitarbeitenden, Technologie und Kunden entwickelt (De Keyser et al. 2019; Larivière et 
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al., 2017). Diese Triaden treten in unterschiedlichen Konstellationen auf, die von De Key-
ser et al. (2019) beschrieben wurden. Während Automatisierung (z. B. durch Chatbots) 
hauptsächlich Kunden beeinflusst, kann Ergänzung gleichermaßen Kunden, Mitarbei-
tende und deren Interaktion unterstützen (Bucher et al., 2022). KI im Service wird oft als 
Service-KI bezeichnet und umfasst die „Konfiguration von Technologie zur Bereitstellung 
von Mehrwert in internen und externen Serviceumgebungen durch flexible Anpassung, 
ermöglicht durch Erfassung, Lernen, Entscheidungsfindung und Handlungen“ (Bock et al. 
2020, S. 317). Daher ist das Design von KI-Systemen ein wesentlicher Teil der Transfor-
mation von Kundenserviceprozessen hin zu nachhaltigeren Arbeitsplätzen für Servicemit-
arbeitende. 

4. Formen der Augmentierung von  
Servicemitarbeitenden 

In diesem Abschnitt werden spezifische Modalitäten der KI-basierten Augmentierung in-
nerhalb von Kundenserviceprozessen untersucht und dargestellt (siehe Abbildung 2). Die 
Zielsetzung besteht darin, Anwendungsfälle von künstlicher Intelligenz im Kontext des 
Kundenservice zu systematisieren und einzuordnen. Dabei variieren die betrachteten An-
wendungsszenarien in Bezug auf den Grad der KI-Integration sowie den daraus resultie-
renden Grad der Augmentierung. Diese systematische Einordnung bietet Unternehmen 
eine strukturierte Grundlage für die Abwägung und Umsetzung von KI in ihren Kunden-
serviceprozessen. Die vorliegende Darstellung illustriert zudem anhand mitarbeiterzen-
trierter Anwendungsfälle, wie KI gezielt dosiert und implementiert werden kann, um die 
Interaktionen zwischen Servicemitarbeitenden und KI-basierten Systemen zu optimieren. 

 

Abbildung 2:  Formen der Augmentierung in Serviceprozessen 

  

Form Beschreibung Beispiele

Verbessern1 KI-unterstütze schriftliche Kommunikation 
in Form von E-Mail und Chat

Smart Replies, E-Mail-
Schreibtool, Anpassung an 
Kunden

Coachen2 KI-basiertes „on-the-job“ Training und 
Coaching 

Sentimentanalyse, Feedback, 
Sprachanalyse, Simulation

Unterstützen3 Unterstützung bei der Entscheidungsfindung Kategorisierung, Expertenfindung, 
Eskalation, Qualitätskontrolle

Ergänzen4 Gegenseitige Ergänzung bei komplexen 
Aufgaben

Generierung von Lösungsvorschlägen, 
Zusammenfassung, Dokumentation

Ersetzen5 Teilweise Substituation und Entlastung von 
monotone Aufgaben

Übersetzung, FAQ-Generierung, 
Chatbot, Q&A-Systeme
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4.1 Verbessern 

KI kann im Bereich des Kundenservice genutzt werden, um die Interaktion zwischen Mit-
arbeitenden und Kunden zu verbessern. Dies hat zur Folge, dass die Kommunikationsqua-
lität der Mitarbeitenden sowie deren Fähigkeiten verbessert werden, was letztendlich zu 
einer Steigerung der Kundenzufriedenheit führt (Robertson et al., 2021; Seeber et al., 
2018). Beispielsweise können Aspekte des kollaborativen Schreibens angewandt werden, 
um das Verfassen von Texten zu optimieren (Wiethof et al. 2020). KI-unterstütztes Schrei-
ben kann die Lesbarkeit und Verständlichkeit von schriftlichen E-Mails und Ticketdoku-
mentationen verbessern. 

4.2 Coachen 

KI-basiertes Coaching stellt den vielversprechendsten Anwendungsfall für die Erweite-
rung der Fähigkeiten von Kundenservicemitarbeitende dar. KI-Coaches können Mitarbei-
tende unterstützen, indem sie sie beim Erlernen neuer Fähigkeiten und der Verbesserung 
ihrer Kundenkommunikation im Rahmen des praktischen Trainings begleiten (Luo et al., 
2021). Beispiele aus dem Bildungs- und Forschungsbereich betonen diese Möglichkeit: 
Schon heute finden KI-basierte virtuelle Assistenten Verwendung als Begleiter im Lern-
prozess (Chhibber & Law, 2019). Verglichen mit den erwähnten Anwendungsszenarien 
ist das Feld des KI-Coaching in der Augmentationsforschung weniger etabliert. Mehr Stu-
dien konzentrieren sich auf den Bildungs- und Forschungsbereich, wo KI zur Augmenta-
tion eingesetzt wird (Peng et al., 2022; Wiethof et al., 2020). 

4.3 Unterstützen 

Diese Form widmet sich der Bereitstellung von Ratschlägen für Entscheidungsträger, mit 
dem Ziel, die Ergebnisse ihrer Entscheidungen zu optimieren (Jussupow et al., 2021). Die 
Unterstützung von Entscheidungsprozessen gewinnt zunehmend an Bedeutung, beispiels-
weise im Gesundheitswesen (Braun et al., 2022; Cai et al., 2019; Calisto et al., 2022b; 
Hemmer et al., 2022). Dennoch bietet sich eine bedeutende Gelegenheit, die Abläufe im 
Kundenservice durch Augmentierung zu erweitern. Dies könnte bedeuten, dass Mitarbei-
tende beispielsweise in der Klassifizierung von Anfragen oder der Bewertung der Kun-
denstimmung Unterstützung erhalten. Auf diese Art und Weise wird Augmentierung Ein-
fluss auf Entscheidungsprozesse haben. 

4.4 Ergänzen 

Die Form „Ergänzen“ umfasst verschiedene fortgeschrittene KI-Systeme – von Q&A-
Tools bis hin zu komplexen Co-Pilots. In diesem Sinne fungiert KI als Teammitglied, wo 
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sie als Teammitglied in einer Triade zusammen mit Mitarbeitenden und Kunden agieren 
kann (Bao et al., 2020; Bittner et al., 2019). Zum Beispiel kann KI als Teammitglied für 
Fachkräfte im IT-Support agieren, indem sie nach Lösungen sucht, Chatbot-Inhalte vor-
generiert oder bei der Programmierung unterstützt. In diesem Zusammenhang beschreiben 
viele Forscher die Kombination von Mensch und Maschine als eigentliches hybrides Ser-
viceteam, bei dem die KI sich vom Werkzeug zum Teammitglied wandelt (Cabitza et al., 
2021; Schelble et al., 2022; Wiethof et al., 2020). Dabei liegt der Fokus auf dem Austausch 
von Informationen und Fähigkeiten, um gemeinsam bessere Leistungen zu erbringen. 

4.5 Ausführen 

Im weiteren Sinne der KI-Augmentation soll künstliche Intelligenz dazu dienen, Fach-
kräfte im IT-Support von einer hohen Arbeitsbelastung sowie von monotonen und eintö-
nigen Aufgaben zu entlasten (Cabitza et al., 2021). Dabei werden Chatbots eingesetzt, um 
Kunden Self-Services anzubieten (Wiethof & Bittner, 2022). Auf diese Weise werden be-
stimmte (Teil-)Aufgaben in automatisierbare Einheiten übersetzt und durch KI ersetzt 
(Robinson et al., 2020). Generell wird in der Fachliteratur die These vertreten, dass me-
chanische Aufgaben am wahrscheinlichsten automatisiert werden können, während intui-
tive und empathische Aufgaben weiterhin von qualifizierten Kundenserviceexperten aus-
geführt werden müssen (Huang & Rust, 2022). Die Betrachtung der KI-Augmentierung in 
Bezug auf die Ausführung von Aufgaben dürfte voraussichtlich neue Abläufe für das Ma-
nagement und die Wartung von Self-Service-Systemen eröffnen, einschließlich der Da-
tenerhebung. Darüber hinaus könnte ein Kundenservice-Chatbot auch dazu genutzt wer-
den, Fachkräfte im IT-Support zu unterstützen, wie die Forschung von Vassilakopoulou 
et al. (2022) gezeigt hat. 

5. Zentrale Aspekte bei der Gestaltung von Mensch-KI-
Systemen 

Nicht nur die Form und die Anwendungsfälle der Augmentierung sind für ein nachhaltiges 
Management des Arbeitsplatzes von Servicemitarbeitenden von Bedeutung, sondern auch 
das Design von Rollen, Verantwortlichkeiten, Kontrollmechanismen und von Aufgaben-
delegation. Durch die Codierung der gefundenen Artikel zur KI-Augmentierung von Mit-
arbeitenden werden bestehende Taxonomien der KI-Integration im Kundenservice erwei-
tert (Poser et al., 2022) sowie eine Orientierungshilfe für die Gestaltung von KI-
Augmentierung bereitgestellt. In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse dieser Codie-
rung präsentiert und die Erkenntnisse hinsichtlich der Gestaltung von KI-Augmentierung 
im Kundenservice näher betrachtet. Abbildung 3 gibt eine Übersicht über das gesamte 
Forschungsmodell der KI-Augmentierung inklusive Formen der Augmentierung und de-
ren Auswirkungen: 
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Abbildung 3:  Formen und Auswirkungen von KI-basierter Augmentierung 

 Mitarbeiterkompetenz: Mehrere Studien untersuchen die Unterschiede zwischen Ex-
perten und Anfängern im Umgang mit KI (Calisto et al., 2022b; Chong et al., 2022; 
Hemmer et al., 2022; Hemmer et al., 2021; Peng et al., 2022). Insgesamt kann zwi-
schen Experten, Durchschnittlichen und Novizen unterschieden werden (Luo et al., 
2021). Die Zielsetzungen hinsichtlich der individuellen Gestaltung schließen sich oft-
mals nicht gegenseitig aus. Dennoch zeigen sich unterschiedliche Effekte. Daher kann 
die Integration dieser Kompetenzen zusammen, getrennt voneinander oder in Bezug 
auf einen Wissenstransfer von Experten zu Novizen betrachtet werden (Dellermann 
et al., 2019; Wiethof & Bittner, 2022). 

 Es empfiehlt sich, die unterschiedlichen Kompetenzstufen der Mitarbeitenden zu be-
rücksichtigen und die Integration dieser Kompetenzen je nach Zielsetzung abzuwä-
gen. 

 Rolle der KI: Die Rolle bestimmt, in welcher Art der Interaktion KI Mitarbeitende 
anspricht und ergänzt. Die folgenden Konzepte sind weit verbreitet: Teammitglied, 
Unterstützer, Experte, Vermittler, Coach, Kollaborator, Assistent, Tool und Ausfüh-
render (Bittner et al., 2019; Bucher et al., 2022; Sen et al., 2022; Siddike et. al., 2018). 
Häufige Rollen im Decision Support sind Assistent und Experte. Eine ausführende KI 
automatisiert einen Teil der Kundenserviceprozesse. Die traditionelle Rolle „Werk-
zeug“ bzw. Tool ist weiterhin am weitesten verbreitet. Grundsätzlich beinhalten die 
spezifischen Rollen bestimmte Rechte und Verantwortlichkeiten (Baird & Maruping, 
2021). 
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 Bei der Entwicklung von KI-Systemen im Kundenservice empfiehlt sich die klare De-
finition der KI-Rolle, welche die Art der Interaktion mit Mitarbeitenden festlegt. Die 
Rolle sollte entsprechende Rechte und Verantwortlichkeiten umfassen, um eine effek-
tive Zusammenarbeit zu gewährleisten. 

 Zentrale Rolle des Menschen: Mit der Integration von KI in der Wertschöpfung kön-
nen Menschen weiterhin als Enabler (für Technologien und Kunden), Innovatoren 
(für Prozesse), Koordinatoren (für Aufgaben) und Differenzierer (für die Kundenin-
teraktion) agieren (Henkel et al., 2020; Larivière et al., 2017; Makarius et al., 2020). 
Die menschlichen Rollen sind abhängig von menschlichen Fähigkeiten und Präferen-
zen (Baird & Maruping, 2021). 

 Menschen können – in Abhängigkeit ihrer Fähigkeiten und Präferenzen – weiterhin 
als treibende Kräfte für Technologien und Kunden, als Innovatoren für Prozesse, als 
Koordinatoren für Aufgaben und als Differenzierer für die Kundeninteraktion fungie-
ren. 

 Zusätzliche menschliche Rollen: Um ein sicheres, zuverlässiges und gleichzeitig kon-
tinuierlich verbessertes KI-System sicherzustellen, übernehmen Mitarbeitende neue 
Verantwortlichkeiten: Anpassung (von Eingaben und Modellen), Überwachung (z. B. 
durch Eingreifen), Aufrechterhaltung (z. B. einer ordnungsgemäßen und sicheren 
Funktion), Erklärung (der Ergebnisse) und Training (z. B. Annotation, Re-Training) 
(Burton et al., 2020; Dellermann et al., 2021; Leyer & Schneider, 2021; Volkmar et 
al., 2022; Zschech et al., 2021). Die Rollen als Trainer und Supervisor für KI werden 
am häufigsten genannt. 

 Bei der Gestaltung von KI-Systemen im Kundenservice sollten neue menschliche Ver-
antwortlichkeiten einbezogen werden, um Sicherheit, Zuverlässigkeit und kontinuier-
liche Verbesserung sicherzustellen. 

 Aufgaben-Delegierende: Es ist wichtig, eine klare Aufgabendelegation und Rollen-
verteilung zu haben. Die Delegation kann jedoch je nach Kontext dynamisch durch 
den Mitarbeitenden oder den Kunden durchgeführt werden. Andernfalls erfolgt die 
Delegation von Aufgaben regelbasiert und statisch (Dellermann et al., 2019; Vassila-
kopoulou et al., 2022). 

 Die Delegation von Aufgaben kann entweder dynamisch durch Mitarbeitende oder 
Kunden erfolgen oder auch regelbasiert und statisch gestaltet sein. 

 Aufgabendelegation: Die Delegation von Aufgaben zwischen Mitarbeitenden und 
Agent kann von verschiedenen Faktoren wie Motivation, Vertrauen oder Schwierig-
keit/Komplexität beeinflusst werden (Braun et al., 2022; Cvetkovic & Bittner, 2022). 
Ein Fit zwischen Mensch und Aufgabe ist entscheidend für den Erfolg des Systems. 
Die genannten Elemente hängen von Aufgabeneigenschaften wie Anforderungen und 
Zerteilbarkeit ab (Baird & Maruping, 2021).  



Augmentierung statt Automatisierung 477 

 Aufgabendelegation zwischen Mitarbeitenden und KI-Agenten sollte sorgfältig abge-
wogen werden, unter Berücksichtigung von Faktoren wie Motivation, Vertrauen und 
Schwierigkeitsgrad. 

 Menschliche Kontrolle: Ein weiterer wichtiger Aspekt des Designs ist die menschli-
che Kontrolle über KI. Die Literatur unterscheidet zwischen Kontrolle über die Kun-
denkommunikation (Calisto et al., 2022b; Hemmer et al., 2022; Luo et al., 2021; Va-
ssilakopoulou et al., 2022), Kontrolle über die KI-Nutzung (Amershi et al., 2019) und 
Kontrolle über KI-Ergebnisse (Calisto et al., 2021; Dietvorst et al., 2018). 

 Die Gewährleistung menschlicher Kontrolle über KI-Systeme (Kundenkommunika-
tion, KI-Nutzung, KI-Ergebnisse) ist von entscheidender Bedeutung.  

 Menschliche Kontrolle über KI-Ergebnisse: Dieses Element kann in weitere Katego-
rien wie Auswahl, Bewertung, Feedback, Beeinflussung der KI-Ergebnisse, Ignorie-
ren, Anpassen und Akzeptieren unterteilt werden (Dietvorst et al., 2018; Jussupow et 
al., 2021; Zschech et al., 2021). 

 Mitarbeitende sollten als Gatekeeper agieren und Kontrolle über die Ergebnisse der 
KI besitzen. 

Weitere wichtige Designelemente umfassen die Erscheinungsform (nicht-verkörpert, ver-
körpert) (Bittner et al., 2019; De Keyser et al., 2019; Marikyan et al., 2022), Interaktions-
/Kommunikationsmodi (Text, Sprache, Video, multimodal) (Davenport et al., 2020; Feng 
& Buxmann, 2020; Hancock et al., 2020), Prozessstruktur (sequenziell, nicht-sequenziell) 
und Domäne (offen, geschlossen) (Bittner et al., 2019).  

6. Auswirkungen auf den Arbeitsplatz und  
Dienstleistungssysteme der Zukunft 

Um das Design von KI-Augmentierung systematisch zu bewerten, müssen die beobacht-
baren Ergebnisse der Integration berücksichtigt werden. Anhand der Literatur lassen sich 
zwischen Auswirkungen auf die Mitarbeitenden, die Interaktion zwischen Mitarbeitende 
und KI sowie auf den Service an sich unterscheiden. 

6.1 Auswirkungen auf die Mitarbeitenden 

Die Integration von künstlicher Intelligenz (KI) in den Arbeitsplatz der Mitarbeitenden im 
Kundenservice birgt vielfältige Auswirkungen. Dieser Abschnitt beleuchtet die Dynamik 
zwischen KI und Mitarbeitenden, wobei der Fokus auf den Effekten für die Produktivität, 
die beruflichen Fähigkeiten, das Wohlbefinden, die Jobsicherheit, die kognitive Belastung 
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sowie die Arbeitslast liegt. Dabei werden sowohl positive Entwicklungen wie die Steige-
rung der Kompetenzen durch Re-/Up-Skilling als auch potenzielle Herausforderungen wie 
Technostress und kognitive Belastung beleuchtet: 

 Produktivität: KI-basierte Augmentierung zielt meist auf eine Steigerung der Produk-
tivität der Mitarbeitenden ab. Zahlreiche empirische Studien konnten diesen Zusam-
menhang bestätigen (Henkel et al., 2020; Luo et al., 2021) . Eine höhere Zufriedenheit 
mit der Unterstützung durch die KI führt gleichermaßen zu einer gesteigerten Perfor-
manz am Arbeitsplatz (Marikyan et al., 2022). 

 Kompetenzaufbau: Durch die Übernahme von repetitiven Aufgaben erhalten Service-
mitarbeitende eine höhere Verantwortung und nehmen entsprechend eine Kompe-
tenzsteigerung – ein Up-Skilling – wahr (Vassilakopoulou et al., 2022). Die neuen 
Aufgaben hinsichtlich der Kontrolle von KI implizieren ein Re-Skilling der Mitarbei-
tenden (Sowa et al. 2021). D. h. neue Skills wie Datengenerierung, -bereinigung und 
-analyse werden auch für Mitarbeitende immer relevanter (Leyer & Schneider, 2021). 
Allerdings besteht auch die Gefahr eines langfristigen De-Skilling durch zu starke 
Substitution und durch zu hohes Vertrauen in KI (Cabitza et al., 2021). An dieser 
Stelle müssen Unternehmen entgegenwirken. 

 Wohlbefinden: Henkel et al. (2020) zeigten, dass ein System zur Emotionsregulie-
rung, positiven Einfluss auf das Wohlbefinden haben kann. Dementgegen können ins-
besondere ältere Mitarbeitende so genannten „Technostress“ – also durch IT-Systeme 
verursachten Stress – verspüren. Davon abgesehen liefert die Literatur nur wenig Auf-
schluss über die Auswirkungen von KI-Systemen auf das Wohlbefinden von Service-
mitarbeitenden. 

 Jobsicherheit: Ein hoher Grad an Augmentierung bzw. die partielle Automatisierung 
von Serviceprozessen, wird von Mitarbeitenden als Gefahr wahrgenommen (Sen et 
al., 2022). Daher ist der Faktor Jobverlust nicht zu vernachlässigen. 

 Kognitive Last: Mit der Integration von KI-Systemen besteht neben einer Entlastung 
auch die Gefahr einer höheren kognitiven Belastung durch die Interaktion mit dem 
KI-System (Seeber et al., 2018). Beispielsweise können Missverständnisse zwischen 
KI und Mensch oder die schnelle Adaption von neuen Aufgaben zu einem höheren 
kognitiven Aufwand führen. 

 Arbeitslast: Die Reduzierung der Arbeitslast steht im Fokus mehrerer wissenschaftli-
cher Arbeiten (Calisto et al., 2021; Meyer von Wolff et al., 2020; Poser et al., 2022). 
Allerdings mangelt es an empirischen Studien, die Aufschluss über die realen Effekte 
auf die Workload der Mitarbeitenden liefert. 

Zusammenfassend unterstreichen die Auswirkungen der KI-Augmentierung im Kunden-
service die Bedeutung einer nachhaltigen, menschenzentrierten Herangehensweise. Die 
Integration von KI kann die Produktivität und Zufriedenheit der Mitarbeitenden erhöhen, 
erfordert jedoch auch eine verantwortungsvolle Neubewertung von Fähigkeiten und eine 
stetige Berücksichtigung des menschlichen Wohlbefindens.   
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6.2 Auswirkungen auf Service Experience 

Dieser Abschnitt untersucht die Konsequenzen der KI-Integration auf verschiedene Ser-
viceaspekte. Die Literatur adressiert die Auswirkungen auf Effizienz, das Serviceklima 
sowie die Servicequalität. Diese Betrachtung eröffnet Einblicke in die Veränderungen der 
Servicebranche angesichts der fortschreitenden KI-Einführung und deren Einfluss auf die 
Serviceerfahrung: 

 Effizienz: Der positive Einfluss auf die individuelle Produktivität kann neben weiteren 
Effizienzpotenzialen die Serviceperformanz in Bezug auf geringeren Zeitaufwand 
und bessere Antworten steigern. 

 Serviceklima: Bisher haben sich nur wenige Forschende dem Faktor „Serviceklima“ 
gewidmet. Es ist unklar, wie sich die Reduktion von sozialen Interaktionen (Manseau, 
2020) auf die Services auswirkt. Denn Kunden können sich beispielsweise unwohl 
fühlen, wenn KI ihre Gespräche kontrolliert (Davenport et al., 2020). 

 Servicequalität: Die Qualität der Serviceinteraktionen spielt eine zentrale Rolle bei 
Servicebegegnungen im Kontext von KI, Mitarbeitenden und Kunden. Diese Interak-
tionen beeinflussen die Wertschöpfung und haben einen starken Einfluss auf Kunden-
reaktionen. Die Qualität der zwischenmenschlichen Interaktionen während der 
Dienstleistungserbringung sowie die Hilfsbereitschaft der Mitarbeitenden beeinflus-
sen die Wahrnehmung der Kunden. Mit der Integration von KI ergeben sich daher 
Fragen zur Beeinflussung der Servicequalität und zur Relevanz traditioneller Mess-
größen für KI-basierte Dienstleistungen. 

6.3 Auswirkungen und Faktoren der Mensch-KI-Interaktion  

Während die Auswirkungen auf das Individuum und auf die Service Experience bereits 
aggregiert wurden, fehlen interaktionsbezogene Einflüsse und Faktoren, die aufgrund der 
intensiven Interaktion und Verknüpfung von Mensch und KI von wichtiger Bedeutung 
sind. Am häufigsten diskutiert werden Autonomie, Kontrolle, Akzeptanz und Aversion 
gegenüber KI. Schlüsselfaktoren, die diese Auswirkungen beeinflussen, sind Vertrauen, 
soziale Präsenz (Englisch: Social Presence), Benutzerfreundlichkeit und Ownership (Kim 
& Song, 2022; Schmitt et al., 2022): 

 Autonomie: Autonomie bezieht sich auf die Unabhängigkeit von Mitarbeitenden in 
Bezug auf ihre Interaktion mit KI-Systemen. Autonomie ist ein entscheidender Faktor 
hinsichtlich der Akzeptanz und Kontrolle von KI-Systemen durch Mitarbeitende. 
Überwiegend stellt die Literatur die Gefahr eines Autonomieverlusts fest.  

 Kontrolle: In Arbeitskontexten zeigt sich, dass Mitarbeitende trotz des Einsatzes von 
KI die Fähigkeit behalten sollen, die Situation zu verstehen und zu beeinflussen. Dies 
beinhaltet die Möglichkeit, Feedback zu geben und in den Prozess einzugreifen, wenn 
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nötig. Die vermehrte Autorität und Verantwortung von KI kann jedoch zu Unsicher-
heiten bezüglich der Kontrolle führen, da Mitarbeitende Bedenken hinsichtlich des 
Verlusts der Kontrolle und eines möglichen Machtgefälles haben könnten. Die Span-
nung zwischen Automatisierung und menschlicher Kontrolle wird als relevant erach-
tet. 

 Akzeptanz: Die Frage wie Mitarbeitende KI am Arbeitsplatz annehmen und deren 
Empfehlungen befolgen, ist eine der zentralen abhängigen Variablen, die in der 
Mensch-KI-Interaktion untersucht wird. Es wird zwischen den zwei Extremen Aver-
sion und blindem Vertrauen (Englisch: Overreliance) unterschieden: 

 Aversion: Beschreibt die grundsätzliche Abneigung gegenüber KI-Systemen und 
deren Entscheidungen. Diese liegt meist bei Experten vor, die den Systemen auf-
grund ihrer Erfahrung weniger trauen. Da Menschen KI-Fehler stärker werten als 
die von Menschen, können Mitarbeitende schnell eine Aversion entwickeln. 

 Blindes Vertrauen: Auf der anderen Seite vertrauen insbesondere unerfahrene 
Mitarbeitende teilweise blind auf die Ergebnisse der KI und übersehen dadurch 
Fehler. Eine weitere Folge ist die Abnahme des Wissens bei Mitarbeitenden, da 
Empfehlungen ohne kritisches Hinterfragen angenommen werden. 

 Vertrauen: Ein angemessenes Vertrauen ist entscheidend für die Performanz von 
Mensch-KI-Teams. Vertrauen ist einer der zentralen Faktoren, die die Nutzung von 
KI-Systemen am Arbeitsplatz beeinflussen (Siddike et al., 2020). Analog zum Faktor 
Akzeptanz können zu starkes und zu schwaches Vertrauen problematisch sein. 

 Soziale Präsenz: Das Verleihen einer sozialen Präsenz (Englisch: Social Presence) 
kann insbesondere die Effizienz von Dialogsystemen steigern, da Mitarbeitende die 
Interaktionen dann als natürlicher wahrnehmen (Elshan et al., 2022). 

 Benutzerfreundlichkeit: Funktionelle Elemente fallen unter die Kategorie „Ease of 
Use“ und beschreiben die Nützlichkeit eines KI-Systems in Bezug auf einen konkre-
ten Anwendungsfall (Elshan et al., 2022). Beispielsweise haben einfache und klare 
Empfehlungen der KI einen positiven Einfluss auf die Wahrnehmung und Akzeptanz 
des Systems durch den Mitarbeitenden (Calisto et al. 2022a). 

Die Systematisierung von Auswirkungen und Faktoren aus empirischen Studien sollte 
weiter ausgebaut werden. In weiteren Analysen können die Ergebnisse genutzt werden, 
um einen theoretischen Rahmen für empirische Studien zur KI-Augmentierung von Kun-
denservicemitarbeitenden zu schaffen. 
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7. Fazit 

Die systematische Literaturanalyse betrachtete die Implikationen der Integration künstli-
cher Intelligenz (KI) im Bereich des Kundenservice auf die Arbeitsumgebung der Mitar-
beitenden. Aus Perspektive von sozialer als auch ökonomischer Nachhaltigkeit müssen 
Unternehmen zahlreiche Aspekte bei der Nutzung von KI über deren ökologischen Kon-
sequenzen hinaus beachten (Rohde et al., 2024; Rohde et al., 2021). Denn trotz der viel-
versprechenden Potenziale von KI sind deren alleinige Fähigkeiten begrenzt und Fehler 
können insbesondere in komplexen und kontextabhängigen Szenarien auftreten. Ein 
Hauptaugenmerk des Beitrags liegt daher auf der Betonung der Bedeutung der KI-Aug-
mentierung statt einer bloßen Automatisierung, um die Arbeitsumgebung nachhaltig zu 
optimieren und die Fähigkeiten der Mitarbeitenden zu stärken. Die Analyse von Literatur 
zur Augmentierung von Mitarbeitenden durch KI untersuchte ausführlich (1) die Formen 
der KI-Augmentierung, (2) die zentralen Gestaltungselemente von menschenzentrierten 
KI-Systemen am Arbeitsplatz sowie (3) die möglichen Auswirkungen der KI-Augmentie-
rung auf die Mitarbeitenden und die Service Experience. Dabei wurden Ansätze beleuch-
tet, wie KI-Systeme Unterstützung bieten können, sowie Aspekte, die bei der Integration 
von KI in Servicesystemen berücksichtigt werden müssen. Diese Analyse trägt zu einem 
interdisziplinären Diskurs über die verantwortungsvolle und nachhaltige Einbindung von 
KI in Servicesystemen bei, wobei besonderer Fokus auf der Stärkung der Mitarbeitenden 
liegt. 

Im Bereich der praktischen Anwendung von KI eröffnen sich vielfältige Möglichkeiten 
zur gezielten und nachhaltigen Integration und Gestaltung in Serviceprozessen. Ein zent-
raler Schwerpunkt liegt dabei auf der Steigerung der Zufriedenheit von Mitarbeitenden 
und die Bereicherung des Arbeitsplatzes der Zukunft. Durch den gezielten Einsatz von KI 
in diesen Prozessen lassen sich maßgeschneiderte Lösungen entwickeln, die sowohl den 
Anforderungen der Mitarbeitenden als auch den Bedürfnissen der Kunden gerecht werden 
und damit zu einem nachhaltigeren Service System beitragen. Ein Vorteil dieser Strategie 
liegt in der Effizienzsteigerung bei der Einarbeitung neuer Servicemitarbeitenden. Die 
Einbindung von KI-gestützten Tools ermöglicht es neuen Mitarbeitenden, schneller auf 
vorhandene Lösungen und häufig auftretende Probleme zuzugreifen. Dies trägt dazu bei, 
die Lernkurve zu verkürzen und den Einstiegsprozess zu beschleunigen. Ein weiterer ent-
scheidender Aspekt ist die Nutzung von KI als Instrument für das Wissensmanagement 
innerhalb des Teams. Durch den Einsatz von KI-basierten Ressourcen wird der Informa-
tionsaustausch zwischen den Mitarbeitenden erleichtert und bewährte Lösungen können 
effektiver geteilt werden. Dies führt zu einer besseren Nutzung des kollektiven Wissens. 
Für Unternehmen und Kundenserviceorganisationen ist es jedoch wichtig, den Übergang 
von KI-Augmentierung zu Automation zu berücksichtigen. Während gezielte KI-Einsätze 
eine signifikante Verbesserung der Unterstützung bieten können, sollte eine schrittweise 
Entwicklung hin zur vollständigen Automation in Betracht gezogen werden. In einigen 
Fällen können Routineaufgaben von KI-Systemen übernommen werden, um den Mitar-
beiterressourcen mehr Raum für komplexere Aufgaben zu geben.  
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Die Erkundung neuer Integrationsformen von KI in Arbeitsprozesse und Dienstleistungs-
interaktionen erweitert unser Verständnis der dynamischen Beziehung zwischen Mensch 
und KI in einer sich wandelnden Arbeitswelt. In diesem Kontext ist es wichtig, sowohl die 
Arbeits- als auch die Dienstleistungssysteme aktiv zu gestalten (Peters, 2021). Die Studie 
konzentriert sich darauf, wie diese Integration verschiedene Aspekte beeinflusst, insbe-
sondere aus Sicht der Mitarbeitenden, und wie sie zur Nachhaltigkeit in diesem Kontext 
beiträgt. Die Integration von KI in Arbeitsprozesse hat direkte Auswirkungen auf die Mit-
arbeitenden. Die Gestaltung der Rollen- und Aufgabenverteilung zwischen Mensch und 
KI wurde beleuchtet, um die individuellen Stärken optimal zu nutzen. Die Schaffung po-
sitiver Arbeitsbedingungen und die Gewährleistung, dass die KI-Integration berufliche 
Entwicklung durch Re- und Up-Skilling sowie Wohlbefinden der Mitarbeitenden unter-
stützt, stehen im Fokus. Unsere wissenschaftliche Untersuchung betont die Bedeutung ei-
ner umfassenden Betrachtung der KI-Integration, indem sie die Wechselwirkungen zwi-
schen Mensch, KI und Kunden beleuchtet. Dieser Ansatz ermöglicht die Entwicklung 
nachhaltiger Arbeitsmodelle, die die Potenziale der KI-Nutzung nutzen und gleichzeitig 
die individuellen Bedürfnisse und Perspektiven der Mitarbeitenden berücksichtigen. Zu-
dem wird auf diese Weise die Basis geschaffen, dass auch in schwer automatisierbaren, z. 
B. stark personenorientierten Bereichen (Menschner et al., 2011), erfolgreiche Skalierung 
solcher Dienstleistungen erfolgen kann (Kleinschmidt et al., 2019) und auch neue agilere 
Arbeitsformen im Kontext KI (Mrass et al., 2021a; Mrass et al., 2021b) ihre Potenziale 
entfalten können und explizit Mitarbeitende miteinbeziehen in ihre eigene Jobgestaltung 
(Durward et al., 2019; Li et al., 2022). 

Der gesellschaftliche Beitrag und die Bedeutung für ein nachhaltiges Dienstleistungs- 
management werden in mehreren Dimensionen sichtbar. Die Integration von KI in den 
Kundenserviceprozessen führt zu einer signifikanten Entlastung der Supportmitarbeiten-
den, indem repetitive und zeitraubende Aufgaben von KI übernommen werden. Dies trägt 
nicht nur zur Effizienzsteigerung bei, sondern kann auch die Überlastung der Mitarbeiten-
den verhindern und das Risiko von Burnout im Kundensupport reduzieren. Die Auswir-
kungen reichen über individuelle Mitarbeiterwohlbefinden hinaus und können sich in ge-
ringeren Kündigungsraten zeigen. Die Entlastung und die Möglichkeit, sich auf 
komplexere Aufgaben zu konzentrieren, erhöhen die Zufriedenheit der Mitarbeitenden 
und tragen dazu bei, dass sie langfristig im Unternehmen bleiben. Darüber hinaus trägt die 
Integration von KI zur Stärkung der Mitarbeitenden bei, indem diese in die Entwicklung 
und Nutzung von KI-Technologien eingebunden werden. Dies fördert ihr Empowerment 
und ihre Kompetenzen im Umgang mit KI, was sich wiederum positiv auf ihre berufliche 
Weiterentwicklung auswirkt. Gleichzeitig kann durch die Betonung der menschlichen 
Kontrolle und Autonomie in der KI-Nutzung die Verbindung zwischen Technologie und 
Menschlichkeit gewahrt werden. Mitarbeitende behalten die Entscheidungshoheit über 
KI-Anwendungen und können sicherstellen, dass diese im Einklang mit ethischen und 
professionellen Standards stehen.  
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