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1. Einleitung

Die Bedeutung der Arbeitszufriedenheit ist spétestens seit der Corona-Krise und den viel-
faltigen Herausforderungen fiir die Mitarbeitenden deutlich geworden (Mdhring et al.
2021). In einer sich wandelnden Arbeitswelt, in der Flexibilitdt und psychisches Wohlbe-
finden immer wichtiger werden, ist es von entscheidender Bedeutung, Strategien zur For-
derung der Arbeitszufriedenheit zu verstehen. Eine nachhaltige und verantwortungsvolle
Unternehmensfiihrung, 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 kiinstlicher Intelligenz (KI) (z. B. ChatGPT) zu erhéhten Substitutionsdangsten fiihrt
(Vermeulen et al., 2018). Hierfiir 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 fiir die mitarbeiterzentrierte Entwicklung
von Mensch-KI Systemen und (2) systematisieren Auswirkungen von KI auf Mitarbei-
tende, Service Experience und Faktoren der Mensch-KI-Interaktion. AbschlieBend disku-
tieren wir Empfehlungen fiir den nachhaltigen Einsatz von KI am Arbeitsplatz. Wir befiir-
worten somit einen bewussten Einsatz von KI, um gesellschaftlich erwiinschte und fiir
Mitarbeitende nachhaltige Verbesserungen ihrer Arbeitswelt zu garantieren.

Im Bereich des Kundenservice stellt das Fachwissen und die Arbeit der Mitarbeitenden
eine zentrale Ressource dar, die sorgfiltig behandelt werden muss. Von Thnen wird erwar-
tet, stets genaue, verléssliche und konsistente Antworten und Losungen fiir eine Vielzahl
von Anfragen und Problemen bereitzustellen (Graef et al., 2021). Beispielsweise sind IT-
Support-Agenten dafiir verantwortlich, Kunden klare Anweisungen zur Behebung von
technischen Problemen mit Softwareprodukten und -dienstleistungen zu liefern (Schmidt
et al., 2022). Aufgrund der grolen Anzahl von Anfragen und einer breiten Palette von
negativen Emotionen von Kunden (Henkel et al., 2020) werden Servicemitarbeitende zu-
nehmend erschopft, was zu einer insgesamt geringeren Serviceleistung und einer geringe-
ren Mitarbeiterzufriedenheit fiihrt (Guo et al., 2017). Jahrlich gehen Unternehmen auf-
grund von mangelhaftem Kundenservice allein mehr als 75 Mrd. USD an Umsatz verloren
(Hyken, 2022). Insbesondere konnen Neueinsteiger von der Menge und Komplexitit der
Anfragen iiberfordert sein und eine Quelle fiir geringe Kundenzufriedenheit darstellen
(Dostal, 2022). Von einer nachhaltigen Unternehmensfiihrung 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 Kiinstliche Intelligenz (KI) vielfaltige Anwen-
dungen in verschiedenen Branchen. Insbesondere in wissensintensive Dienstleistungssek-
toren, wie dem Kundenservice, wird tiefgehend {iber das vielversprechende Potenzial von
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KI diskutiert, um die zuvor erwédhnten Herausforderungen anzugehen. Zum Beispiel
prégte Lariviere et al. (2017) das Konzept der ,,Service Encounter 2.0“, De Keyser et al.
(2019) entwickelten typische Archetypen fiir die Integration von Technologie in Frontend-
Diensten, und Huang und Rust (2018) diskutierten umfassend die Rolle und Fahigkeiten
von KI im Dienstleistungssektor. Jedoch verweisen zahlreiche Forscher auf die beschrank-
ten Fahigkeiten der KI und ihre Neigung zu fehlerhaften Ergebnissen, besonders in unsi-
cheren, komplexen und kontextabhidngigen 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 wiinschen.

Um die negativen Folgen von KI einzuschrianken und ihre Limitationen zu iiberwinden,
spielt daher Augmentierung anstatt der Automatisierung eine entscheidende Rolle (Daven-
port et al., 2020; Luo et al., 2021). Unternehmen und Kundenserviceabteilungen miissen
sich daher ihrer gesellschaftlichen Verantwortung in Bezug auf die Zukunft der Arbeit
bewusst sein. Aus einer arbeits- und menschzentrierten Gestaltungsperspektive ist die KI-
Automatisierung fiir mithsame, sich wiederholende und gefahrliche Aufgaben geeignet
(Cabitza et al., 2021) und ermdglicht somit, den Fokus von wiederholenden und monoto-
nen Aufgaben auf sinnhaftere Tétigkeiten zu verlagern (Raisch & Krakowski, 2021). Im
Kontext des Kundenservice sind jedoch die meisten Aufgaben komplex, wissensintensiv
und erfordern Versténdnis liber 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 Arbeitsplatze von Kundendienstmitarbeitenden verbessern, indem sie z. B. Zugang zu
Kundendaten gewdhren (Bock et al., 2020), Entscheidungsprozesse unterstiitzen (Cabitza
etal., 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 zuriick, was aggregiertes Wissen und wiederverwend-
bare Guidelines betrifft und die nachhaltige Kombinationen aus menschlichen Fahigkeiten
und KI-Technologien sowie deren Interaktion ermdglichen (Bucher et al., 2022; Carroll,
2021). Das Fehlen von Gestaltungswissen begrenzt die Moglichkeiten der KI als Augmen-
tierung fiir Servicemitarbeitende hinsichtlich der Steigerung von Effizienz, Servicequali-
tat, 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-
sprachsagenten, intelligente Agenten) fiir Kunden bzw. darauf, Mitarbeitende eher durch
solche Werkzeuge zu ersetzen als zu stirken. Dieser Beitrag untersucht, wie KI-Augmen-
tierung in Servicesysteme integriert werden kann und was dabei beriicksichtigt werden
muss. Im Gegensatz zu anderen verwandten Literaturiibersichten (Elshan et al., 2022;
Feng & Buxmann, 2020; Rzepka & Berger, 2018; Zierau et al., 2020) liegt bei dieser in-
terdisziplindren Ubersicht ein besonderer Fokus auf der nachhaltigen und verantwortungs-
vollen Augmentierung fiir Mitarbeitende im Dienstleistungsbereich. Basierend auf den
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zuvor skizzierten Forschungsliicken zielt diese Studie darauf ab, die folgende Forschungs-
frage zu beantworten:

In welcher Form kénnen KI-Systeme gesellschaftlich wiinschenswerte 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 kiinstlichen Intelli-
genz auf die Arbeitsplitze von Mitarbeitenden im Servicebereich. Im Rahmen dieses Pro-
jekts wird ein Service-Support-System auf KI-Basis fiir den IT-Support entwickelt. Das
iibergeordnete Ziel dieses Forschungsprojekts ist die Konzeption von Ansétzen, die eine
nutzerorientierte Integration von KI und menschlichen Fahigkeiten in einem intelligenten
Servicesystem ermoglichen (Reinhard et al., 2023a; Reinhard et al., 2023b). Die Ergeb-
nisse aus dem vorliegenden Buchbeitrag dienten als Grundlage fiir 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) durchgefiihrt. Dabei wurde die Recherche als se-
quenzieller Suchprozess organisiert (Abbildung 1), der Zeitschriften und Konferenzbei-
trage aus den Bereichen Informationssysteme (IS), Mensch-Computer-Interaktion (HCI),
Service und Management abdeckte. Die Stichwortsuche, die Riickwértssuche und die Vor-
wirtssuche wurden als zentrale Techniken angewendet.

Zunichst wurden auf der Grundlage von Schliisselpapieren (Hancock et al., 2020; Huang
& Rust, 2022; Jussupow et al., 2021; Raisch & Krakowski, 2021) Schliisselworter und
Schliisselwortkombinationen sowie Inklusions- und Exklusionskriterien iterativ getestet.
Die wesentlichen Kriterien umfassen eine Fokussierung auf die Mitarbeitenden, die An-
wendung von digitalen Formen kiinstlicher Intelligenz (ohne Roboter usw.) und die Beto-
nung von Augmentierung statt Automatisierung. Die Suchanfragen wurden geméil3 den
spezifischen Begrenzungen der Datenbank angepasst. Die allgemeine Suchanfrage lasst
sich wie folgt formulieren: “Artificial Intelligence” AND (“Augment*” OR “Al-sup-
ported” OR “Al-enabled” OR “Al-mediated” OR “Al-assisted” OR “Human-AI collab-
oration”’) AND “Service*”.

Nachdem die Suchanfrage vorbereitet wurde, wurden spezifische Publikationsquellen
ausgewdahlt. Aufgrund der interdisziplindren Natur der Mensch-KI-Interaktion im Kun-
denservice wurden hochrangige Fachzeitschriften und Konferenzbeitrdge aus den Berei-
chen Wirtschaftsinformatik, Mensch-Computer-Interaktion, Dienstleistungsforschung
und Management als Grundlage fiir die Datenbanksuche herangezogen. Dieser Ansatz
orientiert sich an fritheren Literaturiibersichten 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). AnschlieBend wurden
Inklusions- und Exklusionskriterien definiert. In Bezug auf den Zeitraum wurde der Zeit-
raum von 2017 bis 2022 als festgelegter Filter verwendet. Laut fritheren Literaturiiber-
sichten (Rzepka & Berger, 2018) konzentriert sich der GroBteil der Forschung auf diesen
Zeitraum. Die abfragebasierte Suche ergab insgesamt 652 Treffer. Davon wurden 160
Artikel aufgrund einer ersten Titelsichtung weiterverarbeitet. Nach einer anschlieBenden
Sichtung der Abstracts wurden 98 Artikel zur Lektiire ibertragen. Nach der Lektiire wur-
den 47 Artikel basierend auf den genannten Ein- und Ausschlusskriterien schlieBlich auf-
genommen. AnschlieBend wurde eine Vorwirts- und Riickwirtssuche iiber Google
Scholar und Connected Papers durchgefiihrt, um eventuell nicht gefundene Artikel zu
erfassen und somit Vollstdndigkeit sicherzustellen. Angesichts der groBen Anzahl der ak-
tuell verdffentlichten Arbeiten war die Vorwértssuche vergleichsweise begrenzt. Sowohl
die Vorwirts- als auch die Riickwartssuche trugen 29 neue Artikel und 15 Artikel aus
Zeitschriften und Konferenzbeitrdgen bei, die nicht durch die Datenbanksuche erfasst
wurden. Insgesamt wurden somit schlielich 76 Artikel durch Anwendung qualitativer
Codierung mit MAXQDA analysiert. Die Grundlage des Codierungsansatzes lieferte eine
Taxonomie fiir die Integration von KI im Kundenservice von Poser et al. (2022). Diese
Taxonomie diente als deduktive Grundlage fiir die Codierung, indem sie anfingliche Di-
mensionen der Kl-Integration im Kundenservice bereitstellte (z. B. Servicekontext, Fa-
higkeiten, Ergebnisse, Integration und Intelligenz). Iterativ wurden die Muster erweitert,
weiter spezifiziert und durch induktive Codierung angepasst. Zusétzlich zu den Dimensi-
onen des KI-Erginzungsdesigns wurden Theorien, Arten von Anwendungsfallen, 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, aufgelost oder fusioniert und durch neue Codes
erginzt (Grodal et al., 2021).

Vorwarts- und
Ruckwértssuche
(29 Papiere)

652 Artikel durch
Stichwortsuche
gefunden

160 Beitrage nach
Titel ausgewahlt

47 Arbeiten, die
nach Sichtung und
Auswahl
ausgewahlt wurden

76 Arbeiten in die
Endanalyse
einbezogen

Abbildung 1:

Forschungsdesign
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3. Theoretische Fundierung

3.1 Augmentierung durch kiinstliche Intelligenz

Kiinstliche Intelligenz im Allgemeinen wird definiert als ,,die Fahigkeit 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 wiahrend der Aufga-
benverarbeitung mit Menschen interagieren, spricht die Literatur von Mensch-KI-
Interaktion (Englisch: Human-Al Interaction). Hierbei konnen Maschinen Menschen er-
setzen sowie Aufgaben automatisieren oder Menschen durch Empfehlungen und teilweise
automatisierte Prozesse unterstiitzen. Letzteres bezeichnet man als die Augmentierung
menschlicher Intelligenz. KI-Systeme werden eingesetzt, um Menschen gezielt bei ihren
Arbeitsaufgaben zu unterstiitzen, z. B. zur Reduktion der Arbeitsbelastung und Steigerung
der Produktivitit. Beispielweise ermoglichen intelligente Schreibassistenten auch Men-
schen mit Lese-Rechtschreibschwiche, grammatikalisch korrekte und ansprechende Sétze
zu formulieren. Haufig 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 komplementérer Stiarken von menschlicher und kiinstlicher
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 erginzen (Human-in-the-loop) als auch Maschinen Menschen ergénzen (Maschine-
in-the-loop) (Li et al., 2024).

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

3.2 Kiinstliche 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 (Lariviere 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; Lariviére et
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al., 2017). Diese Triaden treten in unterschiedlichen Konstellationen auf, die von De Key-
ser et al. (2019) beschrieben wurden. Wéhrend Automatisierung (z. B. durch Chatbots)
hauptsdchlich Kunden beeinflusst, kann Ergénzung gleichermaflen Kunden, Mitarbei-
tende und deren Interaktion unterstiitzen (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,
ermoglicht 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 Arbeitsplétzen fiir Servicemit-
arbeitende.

4. Formen der Augmentierung von
Servicemitarbeitenden

In diesem Abschnitt werden spezifische Modalitdten der KI-basierten Augmentierung in-
nerhalb von Kundenserviceprozessen untersucht und dargestellt (siche Abbildung 2). Die
Zielsetzung besteht darin, Anwendungsfille von kiinstlicher 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 fiir die Abwdgung und Umsetzung von KI in ihren Kunden-
serviceprozessen. Die vorliegende Darstellung illustriert zudem anhand mitarbeiterzen-
trierter Anwendungsfalle, wie KI gezielt dosiert und implementiert werden kann, um die
Interaktionen zwischen Servicemitarbeitenden und KI-basierten Systemen zu optimieren.

Form Beschreibung Beispiele
. o o Smart Replies, E-Mail-
Verbessern Kl-unterstutze schrllftllche Kommunikation Schreibtool, Anpassung an
in Form von E-Mail und Chat Kunden
Kl-basiertes ,,on-the-job* Training und Sentimentanalyse, Feedback,
Coachen . - .
Coaching Sprachanalyse, Simulation

Kategorisierung, Expertenfindung,

([

Unterstiitzen Unterstiitzung bei der Entscheidungsfindung Eskalation, Qualitatskontrolle
.. Gegenseitige Erginzung bei komplexen Generierung von Losungsvorschligen,
Ergiinzen > -
Aufgaben Zusammenfassung, Dokumentation
Ersetzen Teilweise Substituation und Entlastung von Ubersetzung, FAQ-Generierung,
i monotone Aufgaben Chatbot, Q&A-Systeme

Abbildung 2:  Formen der Augmentierung in Serviceprozessen
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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-
litdt der Mitarbeitenden sowie deren Fahigkeiten verbessert werden, was letztendlich zu
einer Steigerung der Kundenzufriedenheit fithrt (Robertson et al., 2021; Seeber et al.,
2018). Beispielsweise konnen Aspekte des kollaborativen Schreibens angewandt werden,
um das Verfassen von Texten zu optimieren (Wiethof et al. 2020). KI-unterstiitztes Schrei-
ben kann die Lesbarkeit und Verstindlichkeit von schriftlichen E-Mails und Ticketdoku-
mentationen verbessern.

4.2 Coachen

Kl-basiertes Coaching stellt den vielversprechendsten Anwendungsfall fiir die Erweite-
rung der Fahigkeiten von Kundenservicemitarbeitende dar. KI-Coaches kénnen Mitarbei-
tende unterstiitzen, indem sie sie beim Erlernen neuer Fahigkeiten und der Verbesserung
ihrer Kundenkommunikation im Rahmen des praktischen Trainings begleiten (Luo et al.,
2021). Beispiele aus dem Bildungs- und Forschungsbereich betonen diese Mdglichkeit:
Schon heute finden KlI-basierte virtuelle Assistenten Verwendung als Begleiter im Lern-
prozess (Chhibber & Law, 2019). Verglichen mit den erwdhnten 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 Unterstiitzen

Diese Form widmet sich der Bereitstellung von Ratschldgen fiir Entscheidungstréger, mit
dem Ziel, die Ergebnisse ihrer Entscheidungen zu optimieren (Jussupow et al., 2021). Die
Unterstiitzung 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 Ablaufe im
Kundenservice durch Augmentierung zu erweitern. Dies konnte bedeuten, dass Mitarbei-
tende beispielsweise in der Klassifizierung von Anfragen oder der Bewertung der Kun-
denstimmung Unterstiitzung erhalten. Auf diese Art und Weise wird Augmentierung Ein-
fluss auf Entscheidungsprozesse haben.

4.4 Ergédnzen

Die Form , Ergénzen* 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 fiir
Fachkréfte im IT-Support agieren, indem sie nach Losungen sucht, Chatbot-Inhalte vor-
generiert oder bei der Programmierung unterstiitzt. 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 Féhigkeiten, um gemeinsam bessere Leistungen zu erbringen.

4.5 Ausfuhren

Im weiteren Sinne der KI-Augmentation soll kiinstliche Intelligenz dazu dienen, Fach-
kréfte im IT-Support von einer hohen Arbeitsbelastung sowie von monotonen und eintd-
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 iibersetzt und durch KI ersetzt
(Robinson et al., 2020). Generell wird in der Fachliteratur die These vertreten, dass me-
chanische Aufgaben am wahrscheinlichsten automatisiert werden kénnen, wéhrend intui-
tive und empathische Aufgaben weiterhin von qualifizierten Kundenserviceexperten aus-
gefiihrt werden miissen (Huang & Rust, 2022). Die Betrachtung der KI-Augmentierung in
Bezug auf die Ausfiihrung von Aufgaben diirfte voraussichtlich neue Ablaufe fiir das Ma-
nagement und die Wartung von Self-Service-Systemen eréffnen, einschlieBlich der Da-
tenerhebung. Dariiber hinaus konnte ein Kundenservice-Chatbot auch dazu genutzt wer-
den, Fachkrifte im IT-Support zu unterstiitzen, 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 Anwendungsfalle der Augmentierung sind fiir 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 fir die Gestaltung von KI-
Augmentierung bereitgestellt. In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse dieser Codie-
rung présentiert und die Erkenntnisse hinsichtlich der Gestaltung von KI-Augmentierung
im Kundenservice niher betrachtet. Abbildung 3 gibt eine Ubersicht iiber das gesamte
Forschungsmodell der KI-Augmentierung inklusive Formen der Augmentierung und de-
ren Auswirkungen:
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Aspekte der Mensch-KI-Schnittstelle
...auf Mitarbeitende
- Produktivitat
Kompetenz (Experten, Anfénger) - De-/Up-Skilling
KI-Rolle (Teammitglied, Experte, Vermittler, - Wohlbefinden
Coach, Assistent, Tool) " - Jobsicherheit
Form der Augmentierung Rollen | Rolle der Mitarbeitenden (Enabler, Innovator, - Kognitive Last
Koordinator, Differenzierer) - Workload
Zusétzliche Aufgaben (Anpassung,
Uberwachung, Erklarung, Training)
...auf Interaktion
Aufgabendelegierende (Mitarbeitende, - Autonomie
. Kunde, KiI, statisch, dynamisch) - Kontroll
Delegation | arqabendelegation (Motivation, B, Akzeptaenz
l Vertrauen, Schwierigkeit/Komplexitét) - Aversion
Blindes Vertrauen
Menschliche Kontrolle (iiber - Benutzerfreundlichkeit
Kundenkommunikation, KI-Nutzung, KiI-
ontrolle | ytenschliche Kontrolle iiber Ki-
Ergebnisse (Auswahl, Bewertung, ...auf Service
Feedback, Ignorieren, Anpassen) - Effizienz
Serviceklima
Erscheinungsform, Interaktionsmodi —» - Qualitat
(Text, Sprache, Video, multimodal), - Vertrauen
Doméne, Prozessstruktur

Abbildung 3:  Formen und Auswirkungen von KI-basierter Augmentierung

B Mitarbeiterkompetenz: Mehrere Studien untersuchen die Unterschiede zwischen Ex-
perten und Anfangern 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 schlieBen 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-
riicksichtigen und die Integration dieser Kompetenzen je nach Zielsetzung abzuwd-
gen.

B Rolle der KI: Die Rolle bestimmt, in welcher Art der Interaktion KI Mitarbeitende
anspricht und ergénzt. Die folgenden Konzepte sind weit verbreitet: Teammitglied,
Unterstiitzer, Experte, Vermittler, Coach, Kollaborator, Assistent, Tool und Ausfiih-
render (Bittner et al., 2019; Bucher et al., 2022; Sen et al., 2022; Siddike et. al., 2018).
Haufige Rollen im Decision Support sind Assistent und Experte. Eine ausfiihrende KI
automatisiert einen Teil der Kundenserviceprozesse. Die traditionelle Rolle ,,Werk-
zeug bzw. Tool ist weiterhin am weitesten verbreitet. Grundsitzlich 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 gewdhrleisten.

B Zentrale Rolle des Menschen: Mit der Integration von KI in der Wertschopfung kon-
nen Menschen weiterhin als Enabler (fiir Technologien und Kunden), Innovatoren
(fir Prozesse), Koordinatoren (fiir Aufgaben) und Differenzierer (fiir die Kundenin-
teraktion) agieren (Henkel et al., 2020; Lariviére et al., 2017; Makarius et al., 2020).
Die menschlichen Rollen sind abhéngig von menschlichen Fahigkeiten und Préferen-
zen (Baird & Maruping, 2021).

Menschen konnen — in Abhdngigkeit ihrer Fihigkeiten und Priferenzen — weiterhin
als treibende Krdfte fiir Technologien und Kunden, als Innovatoren fiir Prozesse, als
Koordinatoren fiir Aufgaben und als Differenzierer fiir die Kundeninteraktion fungie-
ren.

B Zusdtzliche menschliche Rollen: Um ein sicheres, zuverldssiges und gleichzeitig kon-
tinuierlich verbessertes KI-System sicherzustellen, iibernehmen Mitarbeitende neue
Verantwortlichkeiten: Anpassung (von Eingaben und Modellen), Uberwachung (z. B.
durch Eingreifen), Aufrechterhaltung (z. B. einer ordnungsgeméfBen und sicheren
Funktion), Erkldrung (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 fiir KI werden
am haufigsten genannt.

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

B 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 durchgefiihrt 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.

B Aufgabendelegation: Die Delegation von Aufgaben zwischen Mitarbeitenden und
Agent kann von verschiedenen Faktoren wie Motivation, Vertrauen oder Schwierig-
keit/Komplexitit beeinflusst werden (Braun et al., 2022; Cvetkovic & Bittner, 2022).
Ein Fit zwischen Mensch und Aufgabe ist entscheidend fiir den Erfolg des Systems.
Die genannten Elemente hingen von Aufgabeneigenschaften wie Anforderungen und
Zerteilbarkeit ab (Baird & Maruping, 2021).
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Aufgabendelegation zwischen Mitarbeitenden und KI-Agenten sollte sorgfiltig abge-
wogen werden, unter Beriicksichtigung von Faktoren wie Motivation, Vertrauen und
Schwierigkeitsgrad.

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

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

B Menschliche Kontrolle iiber 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 iiber die Ergebnisse der
K1 besitzen.
Weitere wichtige Designelemente umfassen die Erscheinungsform (nicht-verkorpert, ver-
korpert) (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 Domdne (offen, geschlossen) (Bittner et al., 2019).

6. Auswirkungen auf den Arbeitsplatz und
Dienstleistungssysteme der Zukunft

Um das Design von KI-Augmentierung systematisch zu bewerten, miissen die beobacht-
baren Ergebnisse der Integration beriicksichtigt 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 kiinstlicher Intelligenz (KI) in den Arbeitsplatz der Mitarbeitenden im
Kundenservice birgt vielféltige Auswirkungen. Dieser Abschnitt beleuchtet die Dynamik
zwischen KI und Mitarbeitenden, wobei der Fokus auf den Effekten fiir die Produktivitat,
die beruflichen Fahigkeiten, 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:

B Produktivitit: KI-basierte Augmentierung zielt meist auf eine Steigerung der Produk-
tivitdt der Mitarbeitenden ab. Zahlreiche empirische Studien konnten diesen Zusam-
menhang bestitigen (Henkel et al., 2020; Luo et al., 2021) . Eine hohere Zufriedenheit
mit der Unterstiitzung durch die KI fiihrt gleichermafBen zu einer gesteigerten Perfor-
manz am Arbeitsplatz (Marikyan et al., 2022).

B Kompetenzaufbau: Durch die Ubernahme von repetitiven Aufgaben erhalten Service-
mitarbeitende eine hohere 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 fiir 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 miissen Unternehmen entgegenwirken.

B Wohlbefinden: Henkel et al. (2020) zeigten, dass ein System zur Emotionsregulie-
rung, positiven Einfluss auf das Wohlbefinden haben kann. Dementgegen konnen ins-
besondere dltere Mitarbeitende so genannten ,, Technostress* — also durch IT-Systeme
verursachten Stress — verspiiren. Davon abgesehen liefert die Literatur nur wenig Auf-
schluss iiber die Auswirkungen von KI-Systemen auf das Wohlbefinden von Service-
mitarbeitenden.

B 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 vernachléssigen.

B Kognitive Last: Mit der Integration von KI-Systemen besteht neben einer Entlastung
auch die Gefahr einer hoheren kognitiven Belastung durch die Interaktion mit dem
KI-System (Seeber et al., 2018). Beispicelsweise konnen Missverstindnisse zwischen
KI und Mensch oder die schnelle Adaption von neuen Aufgaben zu einem hdheren
kognitiven Aufwand fiihren.

B 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 tiber 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 Produktivitit und Zufriedenheit der Mitarbeitenden erhéhen,
erfordert jedoch auch eine verantwortungsvolle Neubewertung von Fahigkeiten und eine
stetige Bertiicksichtigung 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 Servicequalitit. Diese Betrachtung eréffnet Einblicke in die Veranderungen der
Servicebranche angesichts der fortschreitenden KI-Einfithrung und deren Einfluss auf die
Serviceerfahrung:

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

B 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 koénnen sich beispielsweise unwohl
fithlen, wenn KI ihre Gespréche kontrolliert (Davenport et al., 2020).

B Servicequalitdt: Die Qualitdt der Serviceinteraktionen spielt eine zentrale Rolle bei
Servicebegegnungen im Kontext von KI, Mitarbeitenden und Kunden. Diese Interak-
tionen beeinflussen die Wertschopfung und haben einen starken Einfluss auf Kunden-
reaktionen. Die Qualitit der zwischenmenschlichen Interaktionen wéhrend 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 Servicequalitit und zur Relevanz traditioneller Mess-
grofen fiir KI-basierte Dienstleistungen.

6.3 Auswirkungen und Faktoren der Mensch-KI-Interaktion

Wihrend die Auswirkungen auf das Individuum und auf die Service Experience bereits
aggregiert wurden, fehlen interaktionsbezogene Einfliisse und Faktoren, die aufgrund der
intensiven Interaktion und Verkniipfung von Mensch und KI von wichtiger Bedeutung
sind. Am hidufigsten diskutiert werden Autonomie, Kontrolle, Akzeptanz und Aversion
gegeniiber KI. Schliisselfaktoren, die diese Auswirkungen beeinflussen, sind Vertrauen,
soziale Prisenz (Englisch: Social Presence), Benutzerfreundlichkeit und Ownership (Kim
& Song, 2022; Schmitt et al., 2022):

B Autonomie: Autonomie bezieht sich auf die Unabhingigkeit 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.
Uberwiegend stellt die Literatur die Gefahr eines Autonomieverlusts fest.

B Kontrolle: In Arbeitskontexten zeigt sich, dass Mitarbeitende trotz des Einsatzes von
KI die Fahigkeit behalten sollen, die Situation zu verstehen und zu beeinflussen. Dies
beinhaltet die Moglichkeit, Feedback zu geben und in den Prozess einzugreifen, wenn
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nétig. Die vermehrte Autoritdt und Verantwortung von KI kann jedoch zu Unsicher-
heiten beziiglich der Kontrolle fithren, da Mitarbeitende Bedenken hinsichtlich des
Verlusts der Kontrolle und eines moglichen Machtgefilles haben konnten. Die Span-
nung zwischen Automatisierung und menschlicher Kontrolle wird als relevant erach-
tet.

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

B Aversion: Beschreibt die grundsétzliche Abneigung gegeniiber KI-Systemen und
deren Entscheidungen. Diese liegt meist bei Experten vor, die den Systemen auf-
grund ihrer Erfahrung weniger trauen. Da Menschen KI-Fehler stirker werten als
die von Menschen, konnen Mitarbeitende schnell eine Aversion entwickeln.

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

B Vertrauen: Ein angemessenes Vertrauen ist entscheidend flir 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 konnen zu starkes und zu schwaches Vertrauen problematisch sein.

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

B Benutzerfreundlichkeit: Funktionelle Elemente fallen unter die Kategorie ,,Ease of
Use* und beschreiben die Niitzlichkeit 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 konnen die Ergebnisse genutzt werden,
um einen theoretischen Rahmen fiir empirische Studien zur KI-Augmentierung von Kun-
denservicemitarbeitenden zu schaffen.
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7. Fazit

Die systematische Literaturanalyse betrachtete die Implikationen der Integration kiinstli-
cher Intelligenz (KI) im Bereich des Kundenservice auf die Arbeitsumgebung der Mitar-
beitenden. Aus Perspektive von sozialer als auch dkonomischer Nachhaltigkeit miissen
Unternehmen zahlreiche Aspekte bei der Nutzung von KI iiber deren dkologischen Kon-
sequenzen hinaus beachten (Rohde et al., 2024; Rohde et al., 2021). Denn trotz der viel-
versprechenden Potenziale von KI sind deren alleinige Fahigkeiten begrenzt und Fehler
konnen insbesondere in komplexen und kontextabhdngigen Szenarien auftreten. Ein
Hauptaugenmerk des Beitrags liegt daher auf der Betonung der Bedeutung der K/-Aug-
mentierung statt einer blofien Automatisierung, um die Arbeitsumgebung nachhaltig zu
optimieren und die Fahigkeiten der Mitarbeitenden zu stirken. Die Analyse von Literatur
zur Augmentierung von Mitarbeitenden durch KI untersuchte ausfiihrlich (1) die Formen
der KI-Augmentierung, (2) die zentralen Gestaltungselemente von menschenzentrierten
KI-Systemen am Arbeitsplatz sowie (3) die moglichen Auswirkungen der KI-Augmentie-
rung auf die Mitarbeitenden und die Service Experience. Dabei wurden Ansitze beleuch-
tet, wie KI-Systeme Unterstiitzung bieten konnen, sowie Aspekte, die bei der Integration
von KI in Servicesystemen beriicksichtigt werden miissen. Diese Analyse tragt zu einem
interdisziplindren Diskurs iiber die verantwortungsvolle und nachhaltige Einbindung von
KI in Servicesystemen bei, wobei besonderer Fokus auf der Stirkung der Mitarbeitenden
liegt.

Im Bereich der praktischen Anwendung von KI erdffnen sich vielfaltige Moglichkeiten
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 maf3geschneiderte Losungen entwickeln, die sowohl den
Anforderungen der Mitarbeitenden als auch den Bediirfnissen 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-gestiitzten Tools ermdglicht es neuen Mitarbeitenden, schneller auf
vorhandene Losungen und héufig auftretende Probleme zuzugreifen. Dies tragt dazu bei,
die Lernkurve zu verkiirzen und den Einstiegsprozess zu beschleunigen. Ein weiterer ent-
scheidender Aspekt ist die Nutzung von KI als Instrument fiir das Wissensmanagement
innerhalb des Teams. Durch den Einsatz von Kl-basierten Ressourcen wird der Informa-
tionsaustausch zwischen den Mitarbeitenden erleichtert und bewéhrte Losungen kénnen
effektiver geteilt werden. Dies fiihrt zu einer besseren Nutzung des kollektiven Wissens.
Fiir Unternehmen und Kundenserviceorganisationen ist es jedoch wichtig, den Ubergang
von KI-Augmentierung zu Automation zu beriicksichtigen. Wahrend gezielte KI-Einsdtze
eine signifikante Verbesserung der Unterstiitzung bieten kdnnen, sollte eine schrittweise
Entwicklung hin zur vollstindigen Automation in Betracht gezogen werden. In einigen
Fillen konnen Routineaufgaben von KI-Systemen iibernommen werden, um den Mitar-
beiterressourcen mehr Raum fiir komplexere Aufgaben zu geben.
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Die Erkundung neuer Integrationsformen von KI in Arbeitsprozesse und Dienstleistungs-
interaktionen erweitert unser Verstindnis 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
beitrdgt. 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 Stirken optimal zu nutzen. Die Schaffung po-
sitiver Arbeitsbedingungen und die Gewihrleistung, dass die Kl-Integration berufliche
Entwicklung durch Re- und Up-Skilling sowie Wohlbefinden der Mitarbeitenden unter-
stiitzt, stehen im Fokus. Unsere wissenschaftliche Untersuchung betont die Bedeutung ei-
ner umfassenden Betrachtung der KlI-Integration, indem sie die Wechselwirkungen zwi-
schen Mensch, KI und Kunden beleuchtet. Dieser Ansatz ermdglicht die Entwicklung
nachhaltiger Arbeitsmodelle, die die Potenziale der KI-Nutzung nutzen und gleichzeitig
die individuellen Bediirfnisse und Perspektiven der Mitarbeitenden beriicksichtigen. 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 kdnnen und explizit Mitarbeitende miteinbeziehen in ihre eigene Jobgestaltung
(Durward et al., 2019; Li et al., 2022).

Der gesellschaftliche Beitrag und die Bedeutung fiir ein nachhaltiges Dienstleistungs-
management werden in mehreren Dimensionen sichtbar. Die Integration von KI in den
Kundenserviceprozessen fiihrt zu einer signifikanten Entlastung der Supportmitarbeiten-
den, indem repetitive und zeitraubende Aufgaben von KI iibernommen werden. Dies tragt
nicht nur zur Effizienzsteigerung bei, sondern kann auch die Uberlastung der Mitarbeiten-
den verhindern und das Risiko von Burnout im Kundensupport reduzieren. Die Auswir-
kungen reichen iiber individuelle Mitarbeiterwohlbefinden hinaus und kénnen sich in ge-
ringeren Kiindigungsraten zeigen. Die Entlastung und die Moglichkeit, sich auf
komplexere Aufgaben zu konzentrieren, erhdhen die Zufriedenheit der Mitarbeitenden
und tragen dazu bei, dass sie langfristig im Unternehmen bleiben. Dariiber hinaus tragt die
Integration von KI zur Stirkung der Mitarbeitenden bei, indem diese in die Entwicklung
und Nutzung von KI-Technologien eingebunden werden. Dies fordert 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 iiber
KI-Anwendungen und konnen sicherstellen, dass diese im Einklang mit ethischen und
professionellen Standards stehen.
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