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Vorwort

Die vielfaltigen Tools der Kinstlichen Intelligenz haben heute nahezu alle Lebens- und Arbeitsbereiche
durchdrungen. lhre Fahigkeiten, uns von Routine-Arbeiten zu entlasten oder grofRe Datenmengen in
kurzer Zeit auszuwerten, lernen wir mehr und mehr zu schatzen und nutzen sie verstarkt in unserem
Alltag.

Auch im Technischen Service von Anlagen und Maschinen spielt Kl eine immer wichtigere Rolle. Zum
einen ist der After Sales Service fir viele Unternehmen das wesentliche Standbein im derzeit
schwachelnden Produktgeschaft. Zum anderen fallen in den operativen Serviceprozessen zahlreiche
Routine-Tatigkeiten an, die das knappe Service-Personal unndtig beschéftigen. Trotz dieser
unbestrittenen grofRen Potenziale der KI-Technologien gibt es auch einige mahnende Stimmen, die
insbesondere in der persdnlichen Schnittstelle zum Kunden vor dem unreflektierten Einsatz von Kl-

Lésungen warnen.

Das vorliegende Whitepaper ist im Rahmen einer Studienarbeit an der DHBW Mannheim im
Studiengang Service Engineering entstanden. Aufgabe dieser Studienarbeit war es, eine World-Café-
Veranstaltung zum Thema , Wo ist der Mensch gefragt? Grenzen des Kl-gestiitzten After Sales Service”
im Rahmen der Fachkonferenz ,After Sales Summit“ im November 2025 in Berlin zu planen,

durchzufiihren und zu dokumentieren.

Die Autoren dieses Whitepapers studieren im Studiengang Service Engineering kennen die
Besonderheiten des After Sales Service nicht nur aufgrund der speziellen Lehreinheiten des
Studiengangs, sondern auch durch ihre regelmaRigen Praxisphasen in ihren Ausbildungsunternehmen
sehr gut. Mit ihrer spezifischen Ausbildung sind sie pradestiniert, neue wissenschaftliche Methoden und
Werkzeuge in den Bereich der Instandhaltung und des technischen Service zu adaptieren und praktisch

anzuwenden.

Ich danke den beiden hoch engagierten Studenten, die dieses World-Café so detailliert organisiert,
hoch-professionell vor vielen Service-Expert:innen moderiert und letztlich mit dem vorliegenden
Whitepaper praxisnah dokumentiert haben. Mit der Verdffentlichung wollen wir die wertvollen
Erkenntnisse dieses World-Cafés nun auch einem breiten Fachpublikum zur Verflgung stellen. Ich

wulnsche Ihnen daher viel Freude beim Lesen und Anwenden der hier dokumentierten Empfehlungen.

lhr

fud B

Prof. Dr. Lennart Brumby
Studiengangsleiter Service Engineering
Duale Hochschule Baden-Wirttemberg (DHBW) Mannheim
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1. Einfihrung

1.1 Kurzfassung

Der Einsatz Kinstlicher Intelligenz (KI) im technischen Service bietet Unternehmen vielfaltige Potenziale
zur Effizienzsteigerung, Qualitdtsverbesserung und besseren Nutzung von vorhandenem Servicewissen.
Gleichzeitig zeigt die praktische Anwendung, dass der unreflektierte oder unzureichend vorbereitete
Einsatz von KI-Systemen organisatorische, technische und menschlichen Herausforderungen

verursachen kann.

Das Whitepaper beleuchtet systematisch Grenzen und Herausforderungen von Kl-Anwendungen im
technischen Service, um sie identifizieren und analysieren zu kénnen. Dabei werden technologische,
organisatorische und menschliche Einflussfaktoren betrachtet, die den Einsatz von Kl begrenzen oder
ausschliefen. Auf dieser Grundlage wird untersucht, in welchen Bereichen Kl sinnvoll unterstitzen kann
und in welchen Aufgabenfeldern menschliche Expertise weiterhin eine zentrale Rolle spielt. Nicht
Gegenstand der Arbeit ist die detaillierte Auswahl geeigneter und wenig geeigneteren Kl-Anwendungen
im Service oder eine quantitative Wirtschaftlichkeitsbewertung konkreter KI-Lésungen versus Nicht-KI-

Losungen.

Methodisch kombiniert die Arbeit theoretische und praktische Ansatze. Zunachst werden im Rahmen
einer Literaturrecherche bestehende KI-Anwendungen im technischen Service sowie zentrale
Herausforderungen untersucht. Ergdnzend dazu werden im Rahmen eines World Cafés auf dem After
Sales Summit die Perspektiven von Fach- und Flhrungskraften aus Praxis und Forschung erhoben. Die
gewonnenen qualitativen Daten werden mittels einer qualitativen Inhaltsanalyse ausgewertet und mit
guantitativen  theoretischen Erkenntnissen aus der Literatur verknlpft, um belastbare

Schlussfolgerungen zu ermoglichen.
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1.2 Abstract

The use of artificial intelligence (Al) in technical service offers companies a wide range of potential for
increasing efficiency, improving quality and making better use of existing service knowledge. At the
same time, practical application shows that the unreflected or insufficiently prepared use of Al systems

can cause organizational, technical and human challenges.

The white paper systematically highlights the limitations and challenges of Al applications in technical
service in order to identify and analyze them. Technological, organizational and human factors that limit
or exclude the use of Al are considered. On this basis, it is examined in which areas Al can provide
meaningful support and in which fields of activity human expertise continues to play a central role. The
subject of the thesis is not the detailed selection of suitable and less suitable Al applications in service
or a quantitative profitability assessment of concrete Al solutions versus non-Al solutions.
Methodologically, the thesis combines theoretical and practical approaches. First, existing Al
applications in technical service as well as central challenges will be examined as part of a literature

review.

In addition, the perspectives of specialists and executives from practice and research will be surveyed
as part of a World Café at the After Sales Summit. The qualitative data obtained will be evaluated by
means of a qualitative content analysis and linked to quantitative theoretical findings from the literature

in order to enable reliable conclusions.
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1.3 Problemstellung

Im technischen Service stehen Unternehmen zunehmend unter dem Druck, Kosten zu senken,
Reaktionszeiten zu verklrzen und gleichzeitig eine hohe Servicequalitat sicherzustellen. Insbesondere
vor dem Hintergrund komplexer Produkte, einer hohen Varianz an Storfallen sowie zeitkritischer
Entscheidungsprozesse gewinnt der Einsatz digitaler Technologien weiter an Bedeutung. In diesem
Zusammenhang eroffnet der Einsatz von Kinstlicher Intelligenz zusatzliche Méoglichkeiten,
insbesondere zur Effizienzsteigerung, zur Verbesserung der Servicequalitdt sowie zur besseren Nutzung

vorhandener Daten- und Wissensbesténde.

Gleichzeitig zeigt sich in der Praxis, dass der Einsatz von KI-Systemen im technischen Service haufig
technologiegetrieben erfolgt. Der Wunsch, digitale Trends nicht zu verpassen oder Innovationsfahigkeit
zu demonstrieren, kann dazu flhren, dass Kl-Losungen eingefiihrt werden ohne die notwendigen
organisatorischen, prozessualen und personellen Voraussetzungen ausreichend zu berUcksichtigen.
Nicht selten werden KI-Anwendungen als universelle Problemldser verstanden, obwohl ihre
Leistungsfahigkeit stark vom jeweiligen Anwendungskontext, der Datenbasis und der Einbettung in
bestehende Serviceprozesse abhangt. Ein unreflektierter Einsatz von Kl birgt insbesondere im direkten
Kundenkontakt das Risiko, personliche Interaktionen zu reduzieren, Entscheidungsprozesse

intransparent zu gestalten oder Vertrauen auf Kundenseite zu verlieren.

Darlber hinaus wird der erfolgreiche Einsatz von Kl im technischen Service durch eine Vielzahl weiterer
Rahmenbedingungen beeinflusst. Neben technischen Herausforderungen wie Datenqualitét,
Systemintegration oder Modellzuverlassigkeit spielen organisatorische Faktoren wie Akzeptanz,
Qualifikation der Mitarbeitenden sowie ein fehlendes oder unzureichendes Change-Management eine
zentrale Rolle. Gerade im Service, in dem Mitarbeitende haufig eigenverantwortlich handeln und
situative Entscheidungen treffen missen, kdnnen Unsicherheiten gegentber KI-Systemen zu Ablehnung
oder Fehlanwendungen fihren. Ohne eine gezielte Begleitung des Verdnderungsprozesses besteht die
Gefahr, dass Kl entweder nicht genutzt oder falsch eingesetzt wird und ihr potenzieller Nutzen

ungenutzt bleibt.

Vor diesem Hintergrund wird deutlich, dass der Einsatz von Kl im technischen Service keine rein
technologische Fragestellung darstellt, sondern ein Zusammenspiel aus Technologie, Organisation und
Mensch erfordert. Es besteht daher Bedarf, die Grenzen von KI-Anwendungen im technischen Service
systematisch zu untersuchen, transparent darzustellen und in einen praxisnahen Kontext einzuordnen.
Nur so lassen sich unrealistische Erwartungen vermeiden und fundierte Entscheidungen Uber den

sinnvollen Einsatz von KI-Anwendungen im Service treffen.
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1.4 Zielsetzung

Ziel des Whitepapers ist es, die Grenzen des Einsatzes von Kinstlicher Intelligenz im technischen Service
systematisch zu erfassen und anhand verschiedener Einflussfaktoren zu analysieren. Der technische
Service wird dabei als soziotechnisches System verstanden, in dem technologische Losungen,
organisatorische Strukturen und menschliches Handeln untrennbar miteinander verbunden sind. Im
Fokus stehen insbesondere Faktoren, die den Einsatz von K|l begrenzen, erschweren oder
kontextabhdngig ungeeignet machen.

Ein zentrales Ziel der Arbeit ist es, die Rolle des Menschen im Zusammenspiel mit Kl im technischen
Service differenziert herauszuarbeiten. Dabei wird schwerpunktmaRig untersucht, in welchen
Situationen und Aufgaben menschliche Kompetenzen wie Erfahrung, situatives Entscheiden,
Kommunikation und Verantwortungsibernahme weiterhin unverzichtbar bleiben. Ziel ist es, ein
realistisches und praxisnahes Verstandnis der Mdglichkeiten und vor allem Grenzen des Kl-Einsatzes im
technischen Service zu entwickeln, um Uberzogene Erwartungen mit ihren resultierenden

Enttduschungen zu vermeiden.
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2. Technischer Service

2.1 Einordnung im Kontext von Ki

Der technische Service umfasst produktbegleitende Dienstleistungen, die vor, wahrend und
insbesondere nach dem Verkauf von technischen Investitionsgliter erbracht werden. Ziel dieser
Leistungen ist es, die Funktionsfahigkeit, Verfligbarkeit und den optimalen Nutzen technischer Produkte
und Anlagen beim Kunden sicherzustellen. Der Technische Service ist typischerweise im industriellen
After-Sales-Umfeld angesiedelt und bildet eine zentrale Schnittstelle zwischen technischen Systemen,
Organisation und Kunden. Aufgrund seiner Ndhe zum realen Betrieb technischer Systeme sowie der
dabei entstehenden Betriebs- und Servicedaten wird der technische Service zunehmend als potenzielles
Anwendungsfeld fur digitale und Kl-gestltzte Unterstltzungssysteme betrachtet. Eine weitere zentrale
Aufgabe besteht darin, Abweichungen zwischen der vom Kunden erwarteten und der tatsachlich

wahrgenommenen Leistung eines technischen Produkts zu reduzieren. *

Der Begriff ,Service” wird im unternehmerischen Kontext in unterschiedlichen Auspragungen

verwendet.
Services Kategorien
(bezahlte Dienstleistungen)
1 I [}
1 I [}
1 I I
: : : Managed-&
2 - ana =
Consulting | | PrSOfes?'onal Education | | Support F'el.d | | Outsourcing
(Beratung) 1 eerCeS (Ausbildung) 1 Services Sewlc_e 1 Services
; (Implementation) \ (Remote Support) (Vor Ort Service) | (Betrieb der Lésung)
! I :
1 1 1
. | . . Sicherstellung der | Betrieb der
Design : Implementierung . " ; . ”
Verfugbarkeit Lésung

Abbildung 1 Service Kategorisierung

(Quelle: Skript Geschdftsmodelle — Industrielle Dienstleistungen; DHBW-Vorlesung; S.38; Wolfgang Eisele)
Abbildung 1 zeigt eine Einordnung verschiedener Servicekategorien, die von beratenden und
implementierenden Leistungen bis hin zu betrieblichen Serviceformen reicht. Der technische Service ist
dabei vor allem den serviceorientierten Kategorien zuzuordnen, die in erster Linie auf die Sicherstellung
der Verflgbarkeit technischer Losungen entsprechend ausgerichtet sind.
Dazu zadhlen insbesondere Support Services und Field Service. Diese Bereiche weisen haufig

wiederkehrende Ablaufe und strukturierbare Teilaufgaben auf.

1 Oliver Thomas, Peter Loos, Markus Nuttgens, Hybride Wertschépfung - Mobile Anwendungssysteme fiir
effiziente Dienstleistungsprozesse im technischen Kundendienst. Vgl. S.26ff
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Dadurch entstehen Ansatzpunkte fir den Einsatz Kl-gestitzter Systeme. Gleichzeitig ist der technische
Service unmittelbar mit physischen Systemen verbunden. Entscheidungen missen daher oft

situationsabhangig getroffen werden und lassen sich nur eingeschrankt standardisieren.

Ein zentraler Bestandteil des technischen Service ist die Instandhaltung. Zur normativen Einordnung
wird die DIN 31051 herangezogen. Diese definiert Instandhaltung als die Kombination aller technischen,
administrativen und managementbezogenen Malknahmen wahrend des Lebenszyklus eines Objekts.
Ziel ist der Erhalt oder die Wiederherstellung des funktionsfahigen Zustands. Die Norm unterscheidet

die vier GrundmaRnahmen: Wartung, Inspektion, Instandsetzung und Verbesserung.?

Abbildung 2 stellt diese vier Grundmalnahmen der Instandhaltung nach DIN 31051 dar und zeigt deren
inhaltliche Abgrenzung. Die Darstellung verdeutlicht, dass Instandhaltung sowohl praventive als auch
korrektive und verbessernde Tatigkeiten umfasst und damit einen systematischen Bestandteil des
technischen Service bildet.

Instandhaltung
Kombination aller technischen und administrativen Mallnahmen sowie MaRhahmen
des Managements wahrend des Lebenszyklus eines Objekts, die dem Erhalt oder
der Wiederherstellung ihres funktionsfahigen Zustands dient,
sodass sie die geforderte Funktion erflllen kann. i 31051)

Wartung Inspektion Instandsetzung Verbesserung
Mafinahmen zur Priifung auf Konformitat physische MalRnahme, Kombination aller techn.
Verzdgerung des der maRgeblichen die ausgeflhrt wird, um und administrativen
Abbaus des Merkmale eines Objekts die Funktion eines MaRnahmen sowie
vorhandenen durch Messung, fehlerhaften Objekts MaRnahmen des
Abnutzungsvorrats Beobachtung oder wiederherzustellen Managements zur
Funktionspriifung Steigerung immanenten

Zuverlassigkeit und/oder
Instandhaltbarkeit und/
oder Sicherheit eines
Objekts, ohne seine
ursprungliche Funktion
Zu andern

Abbildung 2 Definition der Instandhaltung nach DIN31051
(Quelle: Skript Grundlagen der Instandhaltung, Prof. Dr .Lennart Brumby, S.3)

Insbesondere die Tatigkeiten der Inspektion und Wartung umfassen strukturierte, wiederkehrende
Arbeitsschritte, bei denen Zustandsdaten erfasst, bewertet und dokumentiert werden. Diese
Tatigkeiten werden in der Praxis haufig als geeignete Ansatzpunkte fir Kl-gestltzte Unterstltzung
diskutiert, etwa zur Analyse von Zustandsinformationen oder zur Ableitung von
Handlungsempfehlungen.

2 Bedeutung und Nutzen der DIN 31051.
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Der technische Service ist insgesamt durch eine hohe Prozessvielfalt gekennzeichnet. Neben planbaren
Tatigkeiten treten regelmallig ungeplante Storungen auf, die haufig unter Zeitdruck und mit
unvollstdndigen Informationen bearbeitet werden. Entscheidungen erfordern dabei technisches
Fachwissen, Erfahrung und eine situationsabhdngige Beurteilung. Obwohl im technischen Service
umfangreiche Betriebs- und Servicedaten entstehen, ist dieser daher nicht als rein datengetriebenes
System zu verstehen. Vielmehr handelt es sich um ein soziotechnisches System, in dem menschliches
Handeln eine zentrale Rolle einnimmt. Darlber hinaus ist der technische Service durch die
Zusammenarbeit mehrerer organisatorischer Einheiten geprdgt, was Informationsflisse und
Entscheidungsprozesse zusatzlich beeinflusst. Die Entwicklung und Erbringung von Dienstleistungen
betrifft in der Praxis unterschiedliche Bereiche innerhalb und aulRerhalb eines Unternehmens, wodurch

die Beherrschung organisatorischer Schnittstellen zu einer zentralen Herausforderung wird.?

Im folgenden Kapitel wird der Aufbau einer Serviceorganisation betrachtet, wobei die organisatorischen

Zusammenhdnge und Schnittstellen im Fokus stehen.

2.2 Typische Aufgaben

2.2.1 Zentrale Aufgabenfelder

Aufbauend auf der zuvor dargestellten organisatorischen Einbettung lassen sich die Aufgaben des
technischen Service inhaltlich weiter konkretisieren. Ein zentraler Bestandteil ist dabei die
Instandhaltung, deren Grundverstandnis bereits in Kapitel 3.1 anhand der DIN 31051 eingeordnet
wurde. Die dort definierten Grundmalnahmen wie Wartung, Inspektion, Instandsetzung und
Verbesserung spiegeln sich auch in den praktischen Aufgabenfeldern des technischen Service wider und

bilden einen inhaltlichen Bezugsrahmen fiir dessen Tatigkeiten.

Der technische Service umfasst ein breites Spektrum produktbegleitender Tatigkeiten, die sich Gber den
gesamten Nutzungszeitraum technischer Anlagen erstrecken. In der Praxis zahlen dazu insbesondere
Wartungs- und Instandhaltungsarbeiten, die Inbetriebnahme von Maschinen und Anlagen, die
Bearbeitung von Stérungen sowie unterstitzende Tatigkeiten im Rahmen von Servicehotlines und
Remote Services. Erganzt wird dieses Aufgabenspektrum durch Umbauten, beratende Tatigkeiten und

Schulungen von Anwendern.*

3 Thomas Meiren; Volker Liestmann, Service Engineering in der Praxis - Kurzstudie zu Dienstleistungsentwicklung
in deutschen Unternehmen. Vgl. S.24

4Verena Koch, , Interaktionsarbeit bei produktbegleitenden Dienstleistungen- Am Beispiel des Technischen
Services im Maschinenbau®. Vgl. S.137f
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Im Vergleich zu friheren, stark reaktiven Serviceansdtzen gewinnt heute die kontinuierliche
ZustandsUberwachung technischer Systeme zunehmend an Bedeutung. Aufgaben wie die Erfassung und
Auswertung von Betriebs- und Zustandsdaten bilden die Grundlage fir zustandsbasierte Instandhaltung
und weiterfiihrende Konzepte der vorausschauenden Instandhaltung. Ziel ist es, potenzielle Ausfille
frihzeitig zu erkennen und Wartungsmalinahmen bedarfsgerecht zu planen. Diese Entwicklungen
erweitern den technischen Service um datenbasierte Aufgaben, ohne die klassischen

Instandhaltungsmafnahmen vollstandig zu ersetzen.

Die beschriebenen Tatigkeiten lassen sich den Ebenen des Serviceprozesshauses zuordnen. Operative
Aufgaben wie Wartung, Reparatur und Inbetriebnahme sind der Serviceausfliihrung zuzuweisen,
wahrend Remote Services, Servicehotlines und Ersatzteilmanagement nimmt eine vermittelnde Rolle
zwischen Kunde, Technik und Organisation einnehmen. Beratungs- und Schulungsleistungen erweitern
den technischen Service um wissensintensive Tatigkeiten, die auf eine langfristige Sicherstellung der

Anlagenverfigbarkeit abzielen.

Kennzeichnend fir diese Aufgabenfelder ist die Kombination aus planbaren und ungeplanten
Tatigkeiten. Wahrend Wartungen oder Schulungen in der Regel vorbereitet werden kénnen, erfordern
Storfalle haufig kurzfristige Entscheidungen unter Zeitdruck und auf Basis unvollstandiger
Informationen. Digitale Systeme und KI-Anwendungen kénnen in diesen Situationen unterstitzen, etwa
durch die Analyse von Zustandsdaten oder die Priorisierung von Serviceeinsdtzen. Die Auswahl und
Umsetzung geeigneter MaRnahmen bleibt jedoch stark kontextabhadngig und erfordert technisches

Erfahrungswissen.”

2.2.2 Rolle des Menschen

Die beschriebenen Aufgabenfelder verdeutlichen, dass der technische Service nicht allein durch
Prozesse oder technische Systeme gepragt ist, sondern wesentlich durch das Handeln der beteiligten
Akteure. Unabhangig von der konkreten Organisationsform Gbernehmen Menschen im technischen
Service koordinierende, bewertende und kommunikative Aufgaben, die sich nicht vollstandig

standardisieren lassen.

Besonders deutlich wird dies am Beispiel des Servicetechnikers, der einen GroRteil der operativen
Aufgaben des technischen Service ausflhrt. Neben der Durchfiihrung technischer MaRnahmen
Ubernimmt er weitere Funktionen innerhalb der Interaktion zwischen Kunde, Unternehmen und

technischem System. Abbildung 3 stellt diese Funktionen dar.

>Verena Koch, ,Interaktionsarbeit bei produktbegleitenden Dienstleistungen- Am Beispiel des Technischen
Services im Maschinenbau®. Vgl. S.139ff
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Abbildung 3
Funktionen des Servicetechnikers (Quelle: in Anlehnung an Koch 2010, 5.151)

Der Servicetechniker agiert dabei wunter anderem als Bindeglied zwischen Kunde und
Dienstleistungsunternehmen, indem er technische Sachverhalte verstandlich aufbereitet und zwischen
unterschiedlichen Interessen vermittelt. Als Informationsmedium sammelt, bewertet und Gbertragt er
relevante Informationen aus dem Betrieb der Anlage. Gleichzeitig tritt er als Reprasentant des
Unternehmens auf und beeinflusst durch sein Auftreten und seine Kommunikation die Wahrnehmung
der Servicequalitat. In der Rolle des Problemlésers und Diagnostikers ist er gefordert, Ursachen von

Stérungen zu identifizieren und situationsgerechte MaRnahmen abzuleiten.®

Kl-gestUtzte Systeme kdnnen einzelne dieser Funktionen unterstitzen, etwa durch automatisierte
Auswertungen von Betriebsdaten, digitale Wissensdatenbanken oder Entscheidungsunterstitzung bei
der Fehlerdiagnose. Insbesondere im Kontext von Remote Services und Predictive Maintenance kénnen
solche Systeme dazu beitragen, Servicetechniker friihzeitig zu informieren oder Handlungsoptionen
vorzuschlagen. Die abschlielende Bewertung der Situation, die Kommunikation mit dem Kunden sowie

die Verantwortung flr die Umsetzung der MaRnahmen verbleiben jedoch beim Menschen.

6 Verena Koch, , Interaktionsarbeit bei produktbegleitenden Dienstleistungen - Am Beispiel des Technischen
Services im Maschinenbau®. Vgl. S.151f



mh DHBW

Duale Hochschule
Baden-Wiirttemberg
Mannheim

2.3 Herausforderungen

Der technische Service steht heute vor der Herausforderung, aus Kundensicht schnell, jederzeit
erreichbar und kompetent zu agieren. Kunden erwarten, dass Serviceanfragen zligig beantwortet und
technische Probleme moglichst unmittelbar gelést werden. Gleichzeitig verfolgen Unternehmen das
Ziel, den Service nicht nur als Kostenfaktor, sondern als wertschopfenden Bestandteil zur
Umsatzsicherung und -steigerung zu nutzen, ohne dabei Effizienz und Kostenkontrolle aus dem Blick zu
verlieren. Aus Unternehmensperspektive ergeben sich daraus mehrere zentrale Problemfelder. Dazu
zadhlen insbesondere der Anspruch einer moglichst sofortigen Problemldsung, obwohl Serviceanfragen
haufig nur nacheinander bearbeitet werden kdnnen, sowie die Notwendigkeit schneller und fundierter
Entscheidungen bei gleichzeitig unvollstandiger oder verteilter Informationslage. Hinzu kommt die
Entlastung der Mitarbeitenden von wiederkehrenden Routineaufgaben, der Aufbau stabiler IT-
Umgebungen sowie der anhaltende Druck zur Kostenoptimierung und Umsatzsteigerung im Service.
Diese Faktoren verdeutlichen das Spannungsfeld zwischen steigenden Qualitdtsanforderungen,

begrenzten Ressourcen und wachsender Prozesskomplexitdt im technischen Service.’

Die zunehmende Verfligbarkeit groRer Datenmengen verscharft diese Herausforderungen zusatzlich.
Zwar stehen im technischen Service umfangreiche Betriebs-, Kunden- und Prozessdaten zur Verfligung,
doch besteht eine zentrale Schwierigkeit darin, aus diesen Daten einen konkreten Nutzen flir operative
Entscheidungen abzuleiten. Gentsch beschreibt, dass der eigentliche Mehrwert nicht in der
Datensammlung liegt, sondern in der Fahigkeit, Analyseergebnisse in handlungsrelevante und teilweise
automatisierte Entscheidungsprozesse zu iberfiihren. Gerade dieser Ubergang von Daten zu wirksamen
Servicehandlungen stellt flr viele Unternehmen eine wesentliche organisatorische und technologische

Herausforderung dar.®

Zusatzlich steigen mit der fortschreitenden Digitalisierung die Anforderungen an Transparenz,
Nachvollziehbarkeit und organisatorische Steuerung. Der Einsatz datenbasierter und Kl-gestUtzter
Systeme erfordert klare Verantwortlichkeiten sowie ein hohes Mal an Vertrauen in digitale Prozesse.
Fehlende Transparenz oder unklare Zustdndigkeiten koénnen die Akzeptanz solcher Systeme

beeintrachtigen und wirken sich damit unmittelbar auf Servicequalitat und Kundenbindung aus.’

7 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schénfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz. Vgl.
S.20ff
8 peter Gentsch, Kiinstliche Intelligenz fiir Sales, Marketing und Service. Vgl. 5.14-16
9 Ursula Haas-Kotzegger, Digital Economy: Die neuen Spielregeln fiir Unternehmen - Interdisziplinére Einblicke und
Praxisstrategien fiir Marketing Sales und Management. Vgl. S.97-99
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2.4 Bedeutung des technischen Service im Unternehmen

In der Vergangenheit wurde der technische Service in vielen Industrieunternehmen Uberwiegend als
unterstitzende Funktion und Kostenstelle betrachtet, deren Hauptaufgabe in der Sicherstellung der
Funktionsfahigkeit von Maschinen und Anlagen lag. Mit steigenden Anforderungen an Servicequalitét,
Reaktionsgeschwindigkeit und Anlagenverfiigbarkeit hat sich diese Sichtweise jedoch zunehmend
gewandelt. Der technische Service wird heute verstarkt als strategischer Erfolgsfaktor verstanden, der
wesentlich zur Kundenzufriedenheit und zur langfristigen Wettbewerbsfahigkeit beitragt.'® Parallel dazu
zeigt sich im Zuge der zunehmenden Dienstleistungsorientierung von Industrieunternehmen, dass
produktbegleitende Dienstleistungen einen eigenstandigen Beitrag zur Wertschopfung leisten und sich

zu einem integralen Bestandteil moderner Unternehmensstrategien entwickeln.!?

Aus Anbietersicht eroffnen industrielle Dienstleistungen verschiedene Nutzenpotenziale. Dazu zdhlen
insbesondere zusatzliche Umsatz- und Ertragspotenziale durch die Vermarktung von Serviceleistungen
sowie die Méoglichkeit zur Differenzierung gegeniber Wettbewerbern. Darlber hinaus tragen
Dienstleistungen wesentlich zur Kundenbindung bei, da sie Kundinnen und Kunden wéahrend der
Nutzungsphase von Maschinen und Anlagen unterstitzen und zur Erfillung ihrer Erwartungen
beitragen. Gleichzeitig kdnnen positive Serviceerfahrungen das Unternehmensimage starken. Zudem
ermoglicht der direkte Kontakt mit der Kundschaft im Rahmen der Serviceerbringung den Zugang zu
wichtigen Informationen ({ber Kundenbedirfnisse, Nutzungsmuster sowie Markt- und

Wettbewerbsbedingungen.?

Mit der zunehmenden Bedeutung von Dienstleistungen verandert sich auch die Rolle des technischen
Service innerhalb der Unternehmensstrategie. Dienstleistungen entwickeln sich von einer
unterstitzenden Funktion zu einem eigenstdandigen Wettbewerbsfaktor und tragen zunehmend zur
Differenzierung und langfristigen Wettbewerbsfahigkeit von Unternehmen bei. Gleichzeitig nimmt die
Dominanz des reinen Produktgeschafts ab, wdhrend der Beitrag von Dienstleistungen zum
Wettbewerbsvorteil steigt. Dieser Zusammenhang wird in Abbildung 4 dargestellt, welche die
Entwicklung von Dienstleistungen von einer unterstltzenden Funktion hin zu einem eigenstdandigen
Geschéftsfeld verdeutlicht.'?

10 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schonfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz. Vgl.
S.20ff

1 Thomas Meiren; Volker Liestmann, Service Engineering in der Praxis - Kurzstudie zu Dienstleistungsentwicklung
in deutschen Unternehmen. Vgl. S.8ff

12 Wolfgang Eisele, ,Service Management Basics- Geschaftsmodelle industrieller Dienstleistungen”Vvgl. S.19; S.21

11



mh DHBW

Duale Hochschule
Baden-Wiirttemberg

Mannheim

hoch
oc 0 Gesetzliche Verpflichtung

9 Kundenorientierung

9 Verstetigung

Dominanz des

Produk haft OQuerSubVentionierung
roduktgeschafts

e Cross Selling

@ Differenzierung

| 0 Eigenstandiges Geschéftsfeld
gering

gering hoch

Beitrag der Dienstleistung
zum Wettbewerbsvorteil

Abbildung 4
Industrielle Dienstleistungen (in Anlehnung an Eisele, 2025, Skript, S. 21)

Insgesamt wird deutlich, dass dieser Bereich eine zentrale Rolle fir die Sicherstellung der
Anlagenverfligbarkeit, die Kundenbindung und die Wettbewerbsfahigkeit von Industrieunternehmen
einnimmt und somit einen wesentlichen Bestandteil moderner Serviceorganisationen darstellt. DarGber
hinaus tragt er zur wirtschaftlichen Wertschépfung bei, indem Differenzierungspotenziale geschaffen,
zusatzliche Erldsquellen erschlossen und wichtige Informationen fir die Weiterentwicklung von
Produkten und Dienstleistungen gewonnen werden. Vor dem Hintergrund der fortschreitenden
Digitalisierung und der zunehmenden Verflgbarkeit von Betriebs- und Servicedaten gewinnt der
technische Service zuséatzlich an Bedeutung, da digitale Technologien und Kinstliche Intelligenz neue

Moglichkeiten zur Unterstitzung und Weiterentwicklung von Serviceprozessen eroffnen.

12
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3. Grundlagen der Kiinstlichen Intelligenz

Das folgende Kapitel bezieht sich hauptsachlich auf den Einsatz von Kinstlicher Intelligenz im
Unternehmenskontext. Eine allgemeine Betrachtung aller Einsatzgebiete von Kl wiirde den Rahmen

dieser Arbeit Gberschreiten.

3.1 Technologie und Anwendungen

3.1.1 Maschinelles Lernen

Die am meisten genutzte Technologie einer Kl lasst sich als ,,Maschinelles Lernen” (ML) bezeichnen. Es
ermoglicht, dass eigens programmierte Algorithmen automatisiert aus Beispieldaten Modelle
entwickeln, die komplexe Muster erkennen und auf neue Situationen Ubertragen konnen, ohne dass
jedes Detail im Voraus programmiert werden muss. Dadurch reduziert sich der manuelle
Programmieraufwand erheblich. Innerhalb dieses maschinellen Lernens existieren verschiedene

Lernverfahren, die je nach Datenlage und Zielsetzung zum Einsatz kommen. 3

Beim (iberwachten Lernen werden Modelle mit ,gelabelten” Trainingsdaten trainiert, um klare
Zusammenhdnge zwischen Eingangsdaten und Zielwerten abzuleiten. Gelabelte Daten sind dabei Daten,
denen bereits die richtige Antwort oder Kategorie zugeordnet wurde, damit ein Algorithmus daraus
lernen kann. Als Beispiel werden in der Qualitatskontrolle Fehlerbilder genutzt, um Differenzen

zwischen Gut- und Schlechtteilen zu identifizieren.*

Das nicht Uberwachte Lernen wird eingesetzt, wenn Muster, Gemeinsamkeiten oder
bedeutungstragende Strukturen in Datenmengen erst identifiziert werden sollen, ohne dass diese zuvor
gelabelt wurden. Grundlage hierfir ist die Verwendung von Daten, die weder vorstrukturiert noch
logisch gegliedert sind. Der Algorithmus erkennt dabei eigenstandig bislang unbekannte Regeln und
Muster. In der Praxis dienen solche Verfahren haufig der explorativen Analyse von Datenbestdnden, um
Zusammenhdnge sichtbar zu machen und darauf aufbauend Hypothesen fir weiterfiihrende

Untersuchungen abzuleiten.**

Ergidnzend spielt das , Federated Learning” (Verteiltes Lernen) eine grofRe Rolle in Organisationen, bei
dem Daten aus Datenschutzgrinden auf den Endgerdten verbleiben missen und nicht an einen
zentralen Server Ubertragen werden. Stattdessen wird die Trainingsaufgabe in Teilaufgaben zerlegt,
sodass jeder lokale Knoten ein eigenes Modell auf Grundlage seiner eigenen Daten trainiert.
AnschlieRend werden ausschlielRlich die lokal berechneten Modellparameter an einen zentralen Server
Ubermittelt, der diese zu einem globalen Modell zusammenfihrt und fortlaufend optimiert. Dieses

Vorgehen ermoglicht nicht nur eine datenschutzfreundliche Modellbildung, sondern bietet dariber

13 Nizar Abdelkafi, Inga Débel, Johannes Drzewicki, Anja Meironke, Andreas Niekler, Sonja Ries, , Kiinstliche
Intelligenz im Unternehmenskontext”. Vgl. S.50 und S.21
14 Sascha Stowasser, Kiinstliche Intelligenz (KI) und Arbeit. Vgl. s.52ff
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hinaus Vorteile hinsichtlich Energieeffizienz und Ressourcenbedarf, da leistungsfahige KI-Modelle selbst

bei begrenzten lokalen Rechenkapazitaten realisierbar -werden.®®

Technisch besonders leistungsfahig werden KI-Systeme durch kiinstliche neuronale Netze, die aus vielen
Schichten vernetzter Knoten bestehen und Aspekte der menschlichen Informationsverarbeitung
nachbilden. Werden solche Netze stark vertieft, spricht man von Deep Learning, das in der Lage ist,
hochkomplexe Muster in grol3en Datenmengen zu erkennen. Deep Learning lasst sich als eine besonders
leistungsfahige Form des maschinellen Lernens definieren, die technologisch auf kinstlichen
neuronalen Netzen (KNN) basiert. Diese Netze sind so konzipiert, dass sie Aspekte des menschlichen
Gehirns nachbilden, indem sie Informationen Gber mehrere Schichten von Knoten, den sogenannten
Neuronen, auf Basis von komplexen statistischen Verfahren verarbeiten. Das charakteristische Merkmal
,Deep” (tief) bezieht sich dabei auf die hohe Anzahl dieser Schichten. Innerhalb dieser besitzen die
Verbindungen zwischen den kinstlichen Neuronen numerische Gewichtungen, die wahrend des

Trainingsprozesses kontinuierlich angepasst werden.*®

Ein wesentliches Funktionsprinzip des Deep Learning besteht darin, dass mit jeder weiteren Schicht
immer abstraktere Reprdsentationen der Eingabedaten entstehen. Dies befahigt das System dazu,
extrem komplexe Muster in massiven Datenmengen zu identifizieren und abzubilden, was mit
herkdmmlichen Methoden kaum maoglich ware. In der modernen Forschung und unternehmerischen
Praxis wird Deep Learning daher flr eine Vielzahl anspruchsvoller Aufgaben eingesetzt, wie
beispielsweise in der Sprach- und Textverarbeitung (NLP), bei semantischen Analysen, im Data Mining
sowie in der Bild- und Videoverarbeitung. Zudem dient die Technologie der Modellierung von Wissen

und der Nachbildung menschlicher Vorgehensweisen beim Lésen komplexer Probleme.

Der technologische Durchbruch und die weite Verbreitung dieser Verfahren in den letzten Jahren sind
laut den Quellen primar auf zwei Faktoren zurtlickzufihren. Zum einen auf die Verfligbarkeit massiver
Datenmengen (Big Data), die als notwendiger ,, Rohstoff” fir das Training dienen, sowie zum anderen
basierend auf signifikanten Fortschritten in der Hardwareleistung. Hierbei spielen insbesondere
spezialisierte Prozessoren wie neuromorphe Chips eine entscheidende Rolle, da sie die erforderliche
Rechenkapazitat fir die komplexen Netzstrukturen bereitstellen. Aufgrund dieses enormen Potenzials
investieren weltweit fihrende Hochtechnologieunternehmen wie Amazon, Google, NVIDIA und

Microsoft massiv in die Forschung und den Aufbau spezialisierter Deep-Learning-Gruppen. /18

15 Sascha Stowasser, Kiinstliche Intelligenz (KI) und Arbeit. Vgl. S. 169 und S. 52

16 Sascha Stowasser, Kiinstliche Intelligenz (Ki) und Arbeit. Vgl. S.52ff

7 Nizar Abdelkafi, Inga Dobel, Johannes Drzewicki, Anja Meironke, Andreas Niekler, Sonja Ries, ,Kiinstliche
Intelligenz im Unternehmenskontext”. Vgl. S.17 und S. 10
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3.1.2 KI-Anwendungen im Service

Kunstliche Intelligenz spielt im modernen Serviceumfeld eine zunehmend zentrale Rolle. Neben dem
technischen Service wird der Servicebegriff in diesem Kapitel erweitert, um einen umfassenderen
Einblick zu bekommen, welche Anwendungen bereits existieren und sich in Zukunft auf den technischen

Service Ubertragen lassen. Ein weit verbreiteter Einsatzbereich ist der automatisierte Kundenservice.

Insbesondere Chatbots und virtuelle Assistenten haben sich stark weiterentwickelt: von einfachen
regelbasierten Antwortsystemen hin zu intuitiven Losungen auf Basis grofSer Large Language Models.
Sie ermoglichen Self-Service--Losungen, bei denen Kundinnen und Kunden- ihre Anliegen rund um die
Uhr eigenstédndig klaren kénnen. Durch die Fahigkeit zur Verarbeitung natirlicher Sprache (iber Natural
Language Processing) erfassen sie nicht nur Inhalte, sondern auch Kontext und Emotionen und gestalten

so einen naturlich wirkenden Gespréchsfluss.®

Ebenso etabliert sich der Bereich des Conversational Commerce (dialogbasierte Handel), dessen Ziel es
ist, Kundinnen und Kunden direkt aus einer Unterhaltung heraus zu einem Kauf oder zur Buchung einer
Dienstleistung zu flhren. Eine langwierige Suche auf eigene Kosten bleibt dadurch erspart, da die Kl
diese Suchfunktion Gbernimmt. Beispiele daflr sind die Buchung von Taxifahrten Uber Anbieter wie
Uber oder die Reservierung von Flugreisen (ber Chatbots wie , Mildred” der Lufthansa. Uber den
Conversational Commerce lasst sich die gesamte Customer Journey z.B. durch gezielte Malinahmen im
Service optimieren, da die Kundenbedlrfnisse sehr prazise ausgewertet werden kdnnen.
Dazu kommen sogenannte ,Personal Butler”. Dies sind digitale Assistenten, die alltdgliche Aufgaben wie
Buchungen, Bankgeschafte oder die Steuerung von Smart-Home--Gerdten- Ubernehmen und dabei
kontinuierlich die Pradferenzen ihrer Nutzenden erlernen. Auf Basis der Praferenzen konne sie

eigenstandig Entscheidungen treffen, ohne, dass sich der Nutzer darum selbst bemiihen muss. *°

18 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schénfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz. Vgl. S.
32ffund S. 45
19 peter Gentsch, Kinstliche Intelligenz fiir Sales, Marketing und Service. Vgl. 5.92; S.120; S.106
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Lufthansa Best Price
Travel Company

('i‘) Hallo Karsten! Ich bin Mildred. Du
~ kannst mich nach Flug-Preisen

fragen. Probiere mal: ,Was kostet
ein Flug von Miinchen nach New
York?" Du kannst auch einen Monat
(.im November“) oder eine
Buchungsklasse (,in Business")
hinzufiigen.
Du kannst Deutsch oder English
mit mir reden.

Abbildung 5 Mildred Bot der Lufthansa
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(Quelle: Kl in Sales und Services, Peter Gentsch, S.121

Ein weiterer zentraler Einsatzbereich von Kl im technischen Service ist die Instandhaltung. Hier erhoht

der Einsatz von Kl vor allem die Anlagenverflgbarkeit und unterstitzt den AulRendienst. Ein wichtiges

Beispiel ist die vorausschauende Wartung (Predictive Maintenance), bei der Sensordaten in Echtzeit

sowie historische Daten analysiert werden, um Anomalien frihzeitig zu erkennen und Ausfille zu

verhindern. 2 Auch im Field Service Management, also der Einsatz- und AuRendienststeuerung,

Ubernimmt Kl zahlreiche Aufgaben. Sie erstellt automatisiert Serviceberichte ber Spracherkennung,

plant Einsatzrouten intelligent, erkennt Ersatzteilbedarfe, fillt Serviceberichte aus und optimiert

Terminvergaben. Darlber hinaus werden K| gestitzte- Assistenzsysteme, haufig kombiniert mit

Augmented Reality (erweiterte Realitdt), eingesetzt, um weniger erfahrene Mitarbeitende bei

komplexen Tatigkeiten im AuRendiensteinsatz an einer Maschine zu unterstiitzen.?

Abbildung 6 Augmented Reality im Serviceeinsatz
Quelle: https://ptc-p-

001.sitecorecontenthub.cloud/api/public/content/844d323b55c341f2afec010736317912?v=69186¢d3

20 Sascha Stowasser, Kiinstliche Intelligenz (KI) und Arbeit. Vgl. S.32ff
21 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schénfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz.

Vgl. S.33f; S. 73ff; S.193f; S.141f
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Neben dem Kundenservice und dem technischen Service wird Kl zunehmend in operativen
Geschaftsprozessen und im Enterprise Service Management (ESM) genutzt. Sie optimiert End--to-End--
Prozesse innerhalb einer Organisation, steigert die Produktivitdat und senkt die Kosten. Dabei spielt
besonders das intelligente Ticket-Management eine Rolle. Serviceanfragen werden automatisiert
kategorisiert, priorisiert und an die zustandigen Stellen weitergeleitet. Zudem kann KI umfangreiche
Vorgangsnotizen oder lange E-Mail-Kommunikationen- zusammenfassen und so den sogenannten
,Power of the First Draft” (Vorteil eines automatisiert erstellten Erstentwurfs) nutzbar machen. Auch
Prozesse wie Auftragsbearbeitung und Rechnungsstellung werden automatisiert, indem Informationen
mittels Text- und Zeichenerkennung extrahiert und direkt weiterverarbeitet werden. Die
Dokumentenanalyse ermoglicht es, Inhalte aus digitalen oder physischen Dokumenten wie
Lieferscheinen oder Frachtbriefen automatisch in relevante Unternehmensprozesse einzuspeisen.?

Diese und weitere Anwendungsfalle sind in Abbildung 7 Gbersichtlich dargestellt.

«» Ticket-Bearbeitung
* Ticket-Routing
» Major-Tickets
Interne Anwendungsfalle * Mustererkennung
= Fruherkennung von Stérfallen
» Textbasierte Eingabehilfen
= Optimierung von Ablaufen

» Textbasierte Eingabehilfen

Externe Anwendungsfalle = Sprachbasierte Eingabehilfen

Abbildung 7 Interne Anwendungsfélle von KI-Anwendungen im Service
Quelle: Service Management und Kiinstliche Intelligenz, Altenfelder, Kieffer, Schénfeld, S. 73

22 peter Gentsch, Kinstliche Intelligenz fiir Sales, Marketing und Service. Vgl. S. 78ff
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Im Bereich Wissensmanagement und Kollaboration fungiert KI nach Gentsch zunehmend als
JIntelligenzverstérker”.? Sie generiert aus abgeschlossenen Tickets oder Chatprotokollen automatisch
neue Wissensartikel, schldgt aussagekraftige Titel vor oder Ubersetzt Inhalte in andere Sprachen. Beim
sogenannten Intelligent Swarming” (intelligenten Schwarmbildung) identifiziert Kl geeignete
Expertinnen und Experten fir spezifische Probleme, indem sie Fahigkeiten und bisherige Leistungen
analysiert. Mithilfe der ,Knowledge Domain Analysis“ (Analyse von Wissensdomanen) erkennt Ki-
Muster in Wissensdatenbanken, identifiziert haufig nachgefragte Themen und liefert dadurch wertvolle

Hinweise fuir Produkt- und Serviceverbesserungen.??

AbschlieRend ermoglicht Kl im Bereich Personalisierung und Marketing im Service ein besonders
individuelles Kundenerlebnis. Empfehlungsmaschinen (Recommendation Engines) schlagen auf Basis
des Klick- und Kaufverhaltens passende Produkte oder Ldsungen vor. Das klassische
Kundenbeziehungsmanagement (Customer-Relationship-Management, CRM) entwickelt sich dabei zu
einem ,Bot Relationship Management” weiter, bei dem Kl-Assistenten als autonome Kundenberater
agieren. Sie erkennen Bedirfnisse eigenstandig und férdern durch personalisiertes Up- und
Cross-Selling die Kundenbindung. Ergdnzend dazu kénnen Kl-Verfahren im Internet gezielt nach frihen
Anzeichen eines Servicebedarfs oder einer Wechselbereitschaft von Unternehmen suchen und

Vertriebsprozesse dadurch effizient unterstiitzen.?*

2 peter Gentsch, Kiinstliche Intelligenz fiir Sales, Marketing und Service. S.78
24 peter Gentsch, Kiinstliche Intelligenz fiir Sales, Marketing und Service. Vgl. S.228; S.120ff; S.166
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3.2 Interaktionsformen von Mensch und K|

Um die Grenzen von KI-Anwendungen sauber definieren zu kénnen, ist eine Betrachtung der

Interaktionsformen in der Praxis hilfreich.

Melanie Hasenbein beschreibt verschiedene Rollen und Interaktionsformen, die sowohl den Grad der
Unterstltzung als auch die Art der Beziehung zwischen Mensch und Kl charakterisieren. In der
einfachsten Ausprdagung agiert die Kl als Automat oder ,Schutzengel”, der Prozesse im Hintergrund
Uberwacht und nur bei Bedarf unterstitzend eingreift, etwa in Form eines intelligenten Spam-Filters.
DarUber hinaus existieren vielfaltige Helferrollen, in denen KI-Systeme als ,Heinzelm@nnchen®,
JInformanten® oder ,Kollegen® auftreten. In diesen Fillen stellt die Kl relevante Informationen
kontextgerecht bereit, Ubernimmt Routine- und Administrationsaufgaben oder arbeitet im Team
gemeinsam mit Menschen an bestimmten Ergebnissen. Die letzte Form der Interaktion stellt die Kl als
Partner oder ,bester Freund“ dar, die durch eine hohe Personalisierung und soziale Interaktionsqualitat
gekennzeichnet ist, wie dies beispielsweise bei sozialen Chatbots der Fall ist.?® Interessanterweise
kommunizieren viele Menschen mit solchen KI-Systemen freier und ungehemmter, da soziale

Bewertungsangste entfallen.?®

Empfehlungen

v

Anfrage

Abbildung 8 Mensch-Ki-Interaktion
Quelle: Mensch und Kl in Organisationen, Melanie Hasenbein, S. 59

In der Zusammenarbeit mit physisch greifbaren Systemen (Robotern) werden drei Stufen der
raumlichen und aufgabenbezogenen Nahe differenziert. Bei der Koexistenz befinden sich Mensch und
Roboter im selben Arbeitsraum, ohne direkt miteinander zu interagieren. Die Kooperation beschreibt
eine Interaktion, in der beide Akteure an derselben Aufgabe arbeiten, ihre Handlungen jedoch zeitlich
oder raumlich voneinander getrennt ausfiihren. Die hochste Stufe, die Kollaboration, umfasst eine enge
Zusammenarbeit ohne rdaumliche Trennung, bei der Mensch und Roboter gemeinsam an einer
Ubergeordneten Aufgabe arbeiten und der Roboter als sogenannter ,Cobot” zum direkten Kollegen

wird.®

% Melanie Hasenbein, Mensch und Ki in Organisationen. Vgl. S.59ff; S. 68ff
26 peter Gentsch, Kiinstliche Intelligenz fiir Sales, Marketing und Service. Vgl. S.155
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Ein bedeutender psychologischer Aspekt dieser Interaktion ist die Anthropomorphisierung, also die
Tendenz des Menschen, technischen KI-Systemen wie z.B. humanoiden Robotern menschliche
Eigenschaften zuzuschreiben. Dies kann Vertrauen fOrdern und Stress reduzieren, birgt jedoch
gleichzeitig das Risiko des sogenannten ,Uncanny Valley“. Dieses beschreibt den Effekt, dass Systeme,

die dem Menschen zwar ahnlich sehen, jedoch nicht vollkommen menschlich agieren, einen starken
Eindruck von Unheimlichkeit hervorrufen. Somit ist bei der Gestaltung von Robotern ein Abstand
zwischen Mensch und kiinstlicher Intelligenz z.B bei Robotern, einzuhalten, um den Effekt des ,Uncanny

Valleys” abzumildern.?’

Die Kommunikation zwischen Mensch und K| erfolgt zunehmend Uber natirlichsprachliche
Schnittstellen, die mithilfe von Natural Language Processing realisiert werden. Diese Form der
Interaktion wird im wirtschaftlichen Umfeld als ,Conversational Commerce” oder , Conversational
Office” bezeichnet. 2 Sie reduziert Hemmschwellen, da die Kl Absichten erkennen, Begriffe

interpretieren und sich an die Sprachgewohnheiten des Nutzers anpassen kann.?

Damit die Interaktion als vertrauenswirdig und erfolgreich wahrgenommen wird, missen Kl-Systeme
menschzentriert gestaltet sein. Wesentliche Erfolgsfaktoren ergeben sich aus Transparenz und
Nachvollziehbarkeit die auch als ,Explainable Al bezeichnet werden. Sinn dahinter ist, dass Nutzende
die Funktionsweise und Entscheidungslogik des KI-Systems verstehen kOnnen. Zudem ist das
Human-in-the-Loop-Prinzip  zentral, welches beschreibt, dass im gesamten Lern- und
Entscheidungsprozess Menschen eingebunden bleiben und stets die letzte Entscheidungsgewalt
behalten. 3° Flir eine produktive Zusammenarbeit missen jedoch auch Menschen neue Kompetenzen
entwickeln. Dazu zdhlen nach Hasenbein sogenannte Fusion Skills, unter anderem das intelligente
Formulieren (,Prompten”) von Fragen an die Kl, das beharrliche Neudenken oder das wechselseitige
Anlernen, bei dem Mensch und Maschine voneinander lernen. 3! AbschlieRend sei betont, dass Kl zwar
hochkomplexe Muster und Korrelationen in groRen Datenmengen erkennen kann, jedoch keine
tatsdchliche Kausalitdt versteht und keine ethische Verantwortung {bernehmen kann. Die
Verantwortung fir Entscheidungen bleibt daher grundsétzlich eine menschliche Aufgabe. Daraus ergibt

sich der Ansatz dieser Arbeit, die Grenzen der Mensch-Kl-Interaktion herauszuarbeiten.

27 Melanie Hasenbein, Mensch und Kl in Organisationen. Vg|. S.70ff
28 peter Gentsch, Kiinstliche Intelligenz fiir Sales, Marketing und Service. Vgl. S.65
29 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schénfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz. Vgl.
S.58
30 Bastian Pokorni, Martin Braun, Christian Knecht, ,Menschzentrierte KI-Anwendungen in der Produktion”. Vgl.
S.59ff und S.26f
31 Melanie Hasenbein, Mensch und Kl in Organisationen. Vgl. S.63ff
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3.3 Risiken im Einsatz von Kl

Ein zentrales technisches Risiko stellt das sogenannte Blackbox-Problem dar. Insbesondere bei tiefen
neuronalen Netzen lasst sich der Entscheidungsweg der Modelle kaum nachvollziehen, was die
Erklarbarkeit und Uberpriifbarkeit automatisierter Entscheidungen stark einschrénkt. Damit verbunden
ist das ,Bias-Problem” (Bias = Befangenheit). Verzerrungen, Licken oder einseitige Inhalte in
Trainingsdaten kénnen durch KI-Systeme reproduziert oder sogar verstarkt werden. Dies kann zu
systematischen Benachteiligungen bestimmter Personengruppen fihren, beispielsweise in
Bewerbungsprozessen oder der Kreditvergabe, wenn Merkmale wie Geschlecht oder Herkunft
unbeabsichtigt Einfluss auf die Entscheidungslogik nehmen. Des Weiteren kann das Bias-Problem von
Unternehmen ausgenutzt werden, um ihre eigenen Produkte zu bewerben, da mogliche

Alternativprodukte in den Trainingsdaten bewusst nicht abgebildet werden.3?

Auch flr den Arbeitsmarkt ergeben sich Risiken. Durch die Automatisierung vor allem routinierter oder
datenintensiver Tatigkeiten besteht die Gefahr einer zunehmenden Substitution menschlicher Arbeit.
Diese Entwicklung kann zu einer Polarisierung des Arbeitsmarktes fiihren, in der insbesondere
Tatigkeiten mittlerer und niedriger Qualifikationsniveaus wegfallen, wahrend gleichzeitig die Nachfrage
nach hochspezialisierten Fachkriften steigt. 33 Unternehmen sehen sich dariiber hinaus mit hohen
Entwicklungs- und Implementierungskosten sowie komplexen technischen und rechtlichen
Anforderungen konfrontiert. Da leistungsfdhige KI-Systeme groRe Datenmengen bendtigen, entsteht
zudem das Risiko einer Monopolbildung, bei der wenige GroRunternehmen aufgrund ihrer
Datenverfugbarkeit dominante Marktpositionen einnehmen. 333

Auf gesellschaftlicher und ethischer Ebene wird der mogliche Verlust menschlicher Kontrolle Gber
autonome Systeme in der Literatur diskutiert. Hierbei kénnen sogenannte ,Responsibility Gaps”
(Verantwortungsunklarheiten) entstehen, da bei Fehlentscheidungen, die aus der Nutzung einer Kl-
Anwendung resultieren, unklar bleibt, ob der Entwickler, Systembetreibende oder Nutzende
verantwortlich ist. Zudem koénnen Kl-Technologien anhand digitaler Spuren detaillierte
Personlichkeitsprofile erstellen, was substanzielle Datenschutzrisiken mit sich bringt. Nicht zuletzt sind
psychologische Auswirkungen zu berlcksichtigen. Beschaftigte konnen durch Kl-basierte
Automatisierung Stress, Verunsicherung und die Sorge um den Wert ihrer Qualifikationen entwickeln.
Zudem konnen menschenahnliche, aber nicht vollstandig Uberzeugende KI-Systeme das bereits

beschriebene Uncanny-Valley-Ph@nomen ausl@sen, welches zu Irritation oder Ablehnung flhrt. *° 3

32 Markus Christen, Clemens Mader, Johann Cas, Tarik Abou-Chadi, u. a., Wenn Algorithmen fiir uns entscheiden:
Chancen und Risiken der kiinstlichen Intelligenz. Vgl. S.194ff; S.273
3 Markus Christen, Clemens Mader, Johann Cas, Tarik Abou-Chadi, u. a., Wenn Algorithmen fiir uns entscheiden:
Chancen und Risiken der kiinstlichen Intelligenz. Vgl. S.13f
34 Dr. Christian Rammer, ,Herausforderungen beim Einsatz kiinstlicher Intelligenz”. Vgl. S.6
35 Markus Christen, Clemens Mader, Johann Cas, Tarik Abou-Chadi, u. a., Wenn Algorithmen fiir uns entscheiden:
Chancen und Risiken der kiinstlichen Intelligenz. Vgl. S.110; S. 197ff; S.201
36 Melanie Hasenbein, Mensch und Kl in Organisationen. Vgl. S.38; S.70;
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4. World Café: ,Wo ist der Mensch gefragt?”

4.1 Vorbereitung des World Cafés

Auf Basis der vorgegebenen Anforderungen des Veranstalters und der Literatur wird die Vorbereitung
des World Cafés erlautert.

4.1.1 Zielsetzung des World Cafés im Forschungskontext

Die Vorbereitung des World Cafés erfolgt zielgerichtet entlang der lbergeordneten Forschungsfrage
dieser Arbeit. Ziel ist es, ein dialogorientiertes Austauschformat zu konzipieren, das praxisnahe
Einschatzungen zu den Grenzen von Kl-Anwendungen im technischen Service ermdglicht. Dabei steht
insbesondere die Rolle des Menschen im Zusammenspiel mit KI im Fokus. Das World Café stellt einen
zentralen empirischen Bestandteil der Arbeit dar und erganzt die theoretischen Erkenntnisse aus der

Literaturrecherche um Perspektiven aus der Praxis.

Im Mittelpunkt steht nicht die Bewertung einzelner KI-Technologien oder konkreter Losungen. Vielmehr
geht es um die Identifikation von Aufgabenfeldern, Prozesssituationen und Rahmenbedingungen, in
denen Kl an Grenzen stoRt oder besondere Anforderungen an menschliche Kompetenzen entstehen.
Durch die Einbindung von Fachexperten und Fihrungskraften aus dem technischen Service wird vor
allem implizites Erfahrungswissen sichtbar. Dieses Wissen ist haufig nicht dokumentiert und zeigt sich
erst im gemeinsamen Austausch der Teilnehmenden im Rahmen dialogischer Formate wie dem World

Café ¥

37 Helen Knauf, Tiefgreifender Dialog: Elemente des World Cafés in der Hochschullehre - In: Personal- und
Organisationsentwicklung in Einrichtungen der Lehre und Forschung. Vgl. S.69-70
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4.1.2 Ableitung der Leitfrage aus Problemstellung und Zielsetzung

Die zentrale Leitfrage des World Cafés ,Wo ist der Mensch gefragt?— Grenzen der Kl im technischen
Service” leitet sich direkt aus der Problemstellung und Zielsetzung dieser Arbeit ab. Ausgangspunkt ist
die Annahme, dass die Grenzen von Kl nicht allein technisch bedingt sind, sondern sich im
Zusammenspiel von Mensch, Organisation und Technologie zeigen.

Die Leitfrage ist bewusst offen formuliert. Sie gibt keine Antwortmdglichkeiten vor und lenkt die
Diskussion nicht in eine bestimmte Richtung. Dadurch entsteht Raum fir unterschiedliche Erfahrungen,
Einschdtzungen und Sichtweisen. Ergdnzend zur Ubergeordneten Leitfrage kommen weitere
Impulsfragen zum Einsatz, die das Thema strukturieren. Dialogorientierte Formate wie das World Café
fordern diesen offenen Austausch und ermoglichen es, unterschiedliche Perspektiven

zusammenzufihren und gemeinsam zu reflektieren.®

4.1.3 Methodische Einordnung und Begrindung des World Cafés

Das World Café dient als qualitative Erhebungsmethode, da es sich besonders flr explorative
Fragestellungen eignet. Explorativ bedeutet in diesem Zusammenhang, dass ein Themenfeld offen
untersucht wird, ohne vorab feste Hypothesen oder Antwortkategorien vorzugeben. Ziel ist es,
unterschiedliche Sichtweisen, Erfahrungen und Einschdtzungen zu sammeln und ein erstes

strukturiertes Verstandnis des Untersuchungsfeldes zu entwickeln.

Als qualitative Erhebungsmethode steht das World Café fir ein verstehendes Vorgehen. Im
Vordergrund steht nicht die statistische Auswertung, sondern die inhaltliche Erfassung und
Strukturierung von Aussagen. Wiederkehrende Themen und dhnliche Einschatzungen lassen sich im
Verlauf der Diskussion erkennen und spater systematisch auswerten. Knauf beschreibt das World Café
als dialogisches Format, das durch offene Gesprachsstrukturen, wechselnde Gruppen und eine

informelle Atmosphére kollektive Reflexionsprozesse unterstiitzt.>®

3 Helen Knauf, Tiefgreifender Dialog: Elemente des World Cafés in der Hochschullehre - In: Personal- und
Organisationsentwicklung in Einrichtungen der Lehre und Forschung. Vgl. S.68ff
39 Helen Knauf, Tiefgreifender Dialog: Elemente des World Cafés in der Hochschullehre - In: Personal- und
Organisationsentwicklung in Einrichtungen der Lehre und Forschung. Vgl. S.70f
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4.1.4 Konzeption der inhaltlichen Struktur und Leitfragen

Die inhaltliche Struktur des World Cafés schafft Orientierung und ldsst zugleich Raum fir offene
Diskussionen. Ziel ist es, die Fragestellung zu den Grenzen von Kl im technischen Service praxisnah und
nachvollziehbar aufzubereiten.

Zentrales Element der Konzeption ist ein Plakat, das als zentrales Arbeits- und Moderationswerkzeug im
World Café dient. Auf diesem Plakat sind alle drei Leitfragen abgebildet und visuell strukturiert. Es
unterstltzt die Teilnehmenden dabei, sich im Verlauf der Diskussion zu orientieren und ihre Beitrdge
den jeweiligen Fragestellungen zuzuordnen. Ergebnisse lassen sich direkt festhalten und fur alle sichtbar

machen.
Auf dieser Grundlage kommen drei Leitfragen zum Einsatz.

Leitfrage 1: ,An welchen Prozessschritten unseres After-Sales-Referenzprozesses ist Kl sinnvoll

einsetzbar und wo bleibt der Mensch verantwortlich?“

Zur Bearbeitung dieser Leitfrage wird zunachst ein Referenzprozess angelehnt an die Methode des
Service Blueprintings entwickelt. Dieser bildet den idealtypischen Ablauf eines Servicefalls ab, von der
initialen Kundenanfrage, bis zur Wissenspflege nach Abschluss des Falls und dient als gemeinsame
Bezugsgrundlage fiur alle Teilnehmenden. Durch die Visualisierung der einzelnen Prozessschritte
entsteht ein einheitliches Verstandnis des Gesamtprozesses sowie der moglichen Alternativpfade im

Serviceverlauf.

Kunden- Daten- Vorschlag Selbst- ___, Feedback
anfrage bereitstellung bewerten Reparatur geben

A

Line of interaction

@
2 Remote
% Support
2 PP
=
&
Problem Daten- Sgrwce- Repar'fztur— _ 1 , Feedback
erfassen aufnahme Einsatz Service empfangen
. Line OF visibility
P_roblem- Losungs- Report Wissens-
diagnose vorschlag erstellen pflege

Abbildung 9
Referenzprozess des technischen Services (eigene Abbildung)
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Abbildung 9 zeigt den entwickelten Referenzprozess. Der Prozess beginnt mit der Kundenanfrage
beziehungsweise der Problemerfassung, gefolgt von der Datenaufnahme und Datenbereitstellung. Auf
dieser Basis erfolgt die Problemdiagnose, aus der ein Losungsvorschlag abgeleitet wird. Anschliefsend
wird dieser Vorschlag bewertet, bevor unterschiedliche Umsetzungswege moglich sind, wie etwa eine
Selbstreparatur, Remote Support oder ein klassischer Reparatur-Service. Den Abschluss bilden das
Feedback geben bzw. empfangen, das Erstellen eines Reports sowie die Wissenspflege, wodurch der

Prozess lernfahig gestaltet wird.

Entlang dieses Referenzprozesses ordnen die Teilnehmenden ihre Einschatzungen zur Rolle von

Kiunstlicher Intelligenz ein. Zur Differenzierung werden drei Kategorien verwendet:

e Tatigkeiten, die eine Kl selbststandig ibernehmen kann
e Tatigkeiten, bei denen Kl den Menschen unterstitzt

e Tatigkeiten, bei denen der Mensch der Kl Uberlegen bleibt.

Die Zuordnung erfolgt mithilfe farbcodierter Markierungen direkt in der Prozessgrafik. Dieses visuelle
Vorgehen unterstitzt die strukturierte Diskussion, macht unterschiedliche Einschatzungen transparent
und verdeutlicht, an welchen Prozessschritten die Verantwortung weiterhin beim Menschen liegt und

wo Kl einen Mehrwert leisten kann.

Leitfrage 2: ,,Woran sind KI-Anwendungen im technischen Service gescheitert oder wo fiihren sie aktuell

zuU besonderen Herausforderungen?”

Die zweite Leitfrage richtet den Fokus auf problematische Erfahrungen beim Einsatz von K-
Anwendungen im technischen Service. In der zweiten Runde bringen die Teilnehmenden eigene
Praxisbeispiele ein und diskutieren diese gemeinsam. Ziel ist es, zunéchst eine strukturierte Ubersicht

Uber zentrale Herausforderungen zu gewinnen.

Die eingebrachten Beispiele werden thematisch in einem Cluster zusammengefiihrt. Dieses Cluster
dient der ersten Orientierung und stellt typische Problemfelder in zusammengefasster Form dar. Eine

vertiefte und detaillierte Auswertung der enthaltenen Aspekte erfolgt in einem spateren Schritt.

Leitfrage 3: ,Welche Tatigkeiten und Aufgaben im technischen Service kénnen nicht oder nur

eingeschrankt durch Kl Gbernommen werden?”

Die dritte Leitfrage richtet den Fokus auf den menschlichen Faktor im technischen Service. Ziel ist es,
Tatigkeiten  zu  identifizieren, bei denen menschliche Kompetenzen wie Erfahrung,
Kommunikationsfahigkeit und situatives Entscheiden eine zentrale Rolle spielen und daher nicht oder

nur eingeschrankt durch Kl ersetzt werden kénnen.

Zur Bearbeitung der Leitfrage wird eine ,Heat-Map“ erstellt, die eine strukturierte Ubersicht iber die

Einschatzungen der Teilnehmenden ermaoglicht.
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Abbildung 10

; } t i } » Menschlicher Faktor
1 2 3 4 5  hoch

Heat-Map zur Einordnung von Tétigkeiten nach Automatisierbarkeit und menschlichem Faktor

(Eigene Abbildung)

In der Heat-Map von Abbildung 10 werden Tatigkeiten entlang der Dimensionen Automatisierbarkeit

und Bedeutung des menschlichen Faktors eingeordnet. Die vertikale Achse bildet den Grad der

Automatisierbarkeit ab, wahrend die horizontale Achse den Bedarf an menschlichen Kompetenzen

darstellt. Dort wo am meisten Tatigkeiten verortet werden, ist die ,Hitze” und damit der Bedarf am

héchsten Die visuelle Darstellung dient zunichst der Ubersicht und unterstiitzt die strukturierte

Diskussion.

Erganzend werden die Rollen innerhalb des World Cafés im Vorfeld festgelegt. Die Moderation der

Diskussionen sowie die Dokumentation der Ergebnisse wechseln zwischen den beiden Autoren.

Dadurch bleibt der Ablauf abwechslungsreich, wahrend die Qualitdt der Gesprachsfihrung und

Ergebnissicherung konstant ist.
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4.1.5 Rahmenbedingungen und Zusammensetzung der Teilnehmenden

Die Teilnehmenden des World Cafés ergeben sich aus dem Kontext des After-Sales-Summits. Eine aktive
Auswahl oder gezielte Rekrutierung erfolgt nicht. Vielmehr richtet sich das World Café an die Besucher
der Veranstaltung. Bei den Teilnehmenden handelt es sich um Fachexperten und Flhrungskrafte des
technischen Services.

Die Teilnehmenden verfliigen Uber fundierte praktische Erfahrung in Serviceprozessen,
Digitalisierungsthemen und im Einsatz von Kl im Unternehmenskontext. Dadurch bringen sie praxisnahe
Perspektiven in die Diskussion ein und kdénnen konkrete Beispiele aus ihrem Arbeitsalltag einbringen.
Die Zusammensetzung der Gruppe umfasst unterschiedliche Rollen, Erfahrungsstande und
Unternehmenshintergriinde. Diese Vielfalt unterstitzt den Austausch und ermoglicht es, sowohl
operative als auch strategische Sichtweisen auf den Einsatz von K| im technischen Service sichtbar zu

machen.

4.1.6 Vorbereitung der Dokumentation und Auswertung

Bereits in der Vorbereitung erfolgt die Festlegung der Dokumentation. Ergebnisse werden schriftlich

und visuell festgehalten. Dadurch bleiben zentrale Aussagen nachvollziehbar erhalten.

Die Auswertung der Ergebnisse orientiert sich an den Grundprinzipien der qualitativen Inhaltsanalyse
nach Mayring. Dieses Vorgehen zielt darauf ab, Aussagen systematisch zu strukturieren und in
thematische Kategorien zu Uberflhren. Auf diese Weise lassen sich die Ergebnisse nachvollziehbar

aufbereiten und in den wissenschaftlichen Kontext der Arbeit einordnen.
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4.2 Ablauf des World Cafés

Das World Café wurde im Rahmen des After Sales Summit in Berlin durchgeflhrt, einer
Prasenzkonferenz des Veranstalters ,we.connect — Global Leaders”, die sich gezielt an
Entscheidungstrager und Fihrungskrdafte aus dem Maschinen- und Anlagenbau richtet. Die
Veranstaltung verbindet Vortrdge, Diskussionspanels und moderierte Austauschformate zu

Digitalisierung, Engineering und IT mit einem klaren B2B-Fokus.*®

Grundsatzlich organisiert ,we.connect — Global Leaders” Konferenzen mit breiter thematischer
Ausrichtung in diesen Feldern. Beim After Sales Summit lagen die Vortrage und Diskussionen jedoch
ausschlielich auf dem Themenfeld After Sales Service, mit einem besonderen Fokus auf den KlI-Einsatz
z. B. Predictive Maintenance oder das Wissensmanagement. Mit rund 300 Teilnehmenden bot der
Summit damit eine hochrelevante Umgebung, um Sichtweisen der Teilnehmenden in das World Café

mit der Leitfrage ,Wo ist der Mensch gefragt? — Grenzen der Kl im technischen Service® abzufragen.

Der zeitliche Ablauf war in vier Runden gegliedert: Die ersten beiden Runden dauerten jeweils 45
Minuten, die dritte und vierte jeweils 30 Minuten. Nach der zweiten Gruppe gab es eine halbstiindige
Pause. Die Dauer je Leitfrage wurde individuell daran ausgerichtet, ob die jeweilige Gruppe starker in
die Einleitung und Orientierung oder in die Vertiefung und Verdichtung einstieg. Das Format bleibt an

dieser Stelle somit zeitlich flexibel, je nach Menge des Inputs der jeweiligen Gruppe.

Die Leitfragen wurden préazise als Impulse formuliert und im Ablauf jeweils mit einer passenden
Arbeitsweise verknlpft. In der ersten Leitfrage fragten wir: ,An welchen Prozessschritten unseres
After-Sales-Referenzprozesses ist Kl sinnvoll einsetzbar — und wo bleibt der Mensch verantwortlich?*
Dazu ordneten die Teilnehmenden farbcodierte Aufkleber den einzelnen Prozessschritten zu und
diskutierten die jeweiligen Rollen von KI und Mensch. Die zweite Leitfrage zielte darauf ab, Griinde zu
sammeln, woran Kl-Anwendungen im technischen Service gescheitert oder aktuell zu grofRen
Herausforderungen fiihren. Hier fllhrten wir ein moderiertes Brainstorming durch. Die Beitrdge wurden
laufend auf Kartchen dokumentiert und an der Pinnwand gesammelt. Die dritte Leitfrage zielte auf den
Einsatz von menschlichen Aktivitaten und Aufgabengebieten im Service ab, welche nicht durch eine K
vollstandig Gbernommen werden kénnen. Die Antworten wurden mit der Gruppe in eine ,Heat-Map”
Uberflihrt, die den Grad der Menschzentriertheit sichtbar macht, entlang der Dimensionen

menschlicher Faktor und Automatisierbarkeit.

40 we.connect - Global Leaders Website.
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Die Reihenfolge, zuerst am Prozess orientieren, dann vertiefen und anschliefend verdichten, sorgte
dafir, dass die Gruppen ihr Verstandnis aufbauten, Losungen erweiterten und am Ende die wichtigsten

Grenzen der KI-Anwendungen klar benennen konnten.

Ein zentrales Erfolgskriterium war die laufende Dokumentation. Die Ergebnisse wurden direkt auf den
Plakaten und Kartchen schriftlich festgehalten. Ergdnzend wurden die mindlichen Beitrage
protokolliert, die in der Visualisierung nicht vollstéandig abgebildet werden konnten. Nach der zweiten
Gruppe wurden die Plakate bewusst ausgetauscht, um den nachfolgenden Gruppen neue Impulse zu
geben und eine zu starke Vorpragung durch bereits sichtbare Ergebnisse zu vermeiden. Zugleich war es
erwiinscht, dass spatere Gruppen sich inspirieren lassen und den Diskurs mit eigenen Erfahrungen

bereichern.

Die Teilnehmerstruktur war heterogen besetzt. Insgesamt beteiligten sich etwa 35 Personen aktiv am
World Café, verteilt auf vier Gruppen mit jeweils finf bis neun Teilnehmenden. Viele bringen leitende
Verantwortung im After Sales oder Beratungserfahrung mit, wodurch sowohl Management- als auch
operative Perspektiven zusammenkamen. Die Mischung aus jingeren und erfahrenen Fihrungskraften

hat die Diskussion belebt und breitere Sichtweisen geliefert.

Abbildung 11
World Café Sitzung auf dem After Sales Summit (Eigene Aufnahme)
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5. Analyse der Erkenntnisse

Im folgenden Kapitel werden die empirischen Ergebnisse des World Cafés methodisch erldutert und
durch Erkenntnisse aus der Literatur ergdnzt, um Grenzen von Kl-Anwendungen im After Sales Service

aufzeigen zu kénnen.

5.1 Qualitative Inhaltsanalyse des World Cafés

Die  beschriebenen Plakate und gesammelten Gesprachsnotizen, die wahrend der
vier World-Café Runden entstanden sind, gilt es nun wissenschaftlich auszuwerten. Daflr ist die
gualitative Inhaltsanalyse nach Mayring und Fenzel eine geeignete Methode, da sie die fragmentierten
und heterogene Stichpunkte und Notizen des World Cafés in belastbare Kategorien Uberfihrt und

strukturiert.

Das Vorgehen nach Mayring und Fenzel ist regelgeleitet. Zunachst werden Analyseeinheiten festgelegt,
um die Materialbearbeitung transparent zu strukturieren. Als Kodiereinheit dienen die handschriftlich
abgetippten Notizen und beschriebenen Plakate des Gesprachsprotokolls aller vier Runden. Als
Kontexteinheit wird die jeweils zugehorige Frage des World-Cafés herangezogen, um den
Sinnzusammenhang zu sichern. Als Auswertungseinheit fungieren die thematischen Abschnitte zu allen
drei Leitfragen in den abgetippten Gesprachsnotizen und die Plakate. Um die Kategorien deduktiv
abzuleiten, muss die Forschungsfrage bekannt sein. Diese bezieht sich auf alle drei Leitfragen und stellt
die Frage: ,Wo im After Sales Prozess ist der Mensch gefragt, weil die KI-Anwendung an lhre Grenzen

kommt?“

Auf Basis dieser Frage und den Ergebnissen kénnen folgende Kategorien (K) deduktiv und induktiv

abgeleitet werden:

K1: Datenqualitat K2: Technik & Ressourcen
K6: Management K K3: Recht & Governance
K5: Wirtschaftlichkeit K4: Kundenaktzeptanz
Abbildung 12

Sechs hergeleitete Kategorien (Eigene Abbildung)
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Die Kodiereinheiten sind die handschriftlichen Notizen und Ergebnisse der Plakate und lassen sich zu

folgenden drei Kontexteinheiten (KE) basierend auf den drei Leitfragen zuordnen:

KE1: An welchen Prozessschritten unseres After-Sales-Referenzprozesses ist Kl sinnvoll
einsetzbar und wo bleibt der Mensch verantwortlich?“

KE KE2: ,Woran sind KI-Anwendungen im technischen Service gescheitert oder wo flihren
sie aktuell zu besonderen Herausforderungen?”

KE3: ,,Welche Tatigkeiten und Aufgaben im technischen Service kénnen nicht oder nur
eingeschrankt durch KI Gbernommen werden?”

Abbildung 13
Drei Kodiereinheiten (Eigene Abbildung)

Im Anhangsverzeichnis ab S.A sind die Notizen des World Cafés aufgefiihrt. Die Kodierung der
Kodiereinheiten aus den Kontexteinheiten zu den sechs Hauptkategorien wird pro Kodiereinheit
durchgefihrt und kann im Anhangsverzeichnis nachvollzogen werden. Die Ergebnisse der Kodierung

werden nun im Folgenden erlautert.

Auf Basis der Erkenntnisse zu Kodiereinheit 1 (KE1), kénnen folgende Aussagen zu den einzelnen

Kategorien (K) getroffen werden.
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K1: Datenqualitadt von KE1

e K| kann fachliche Entscheidungen vorbereiten (Diagnosen, Vorschldge, Aufbereitung von
Informationen), der Mensch verantwortet Freigabe und finale Entscheidung.

e Die Leistungsfahigkeit von KI hangt wesentlich von der Datenqualitdt und vom Risikoprofil des
Anwendungsfalls ab.

e Fir groRe, standardisierbare Datenmengen ist Kl effizient; bei kontext- und emotionsgeladenen
Situationen ist menschliches Urteil erforderlich.

e Automatisierte Wissensverarbeitung durch Kl ist hilfreich zur Strukturierung, braucht aber

verlassliche menschliche Prifung, um Fehler zu vermeiden.

K2: Technik und Ressourcen von KE1

e Kl kann Vorschlage liefern und Inhalte aufbereiten; die finale Kontrolle liegt beim Menschen.

e K| strukturiert und verdichtet Informationen schnell, Menschen sichern die inhaltliche
Richtigkeit.

e In direkter Interaktion mit Kunden ist menschliches Einfihlungsvermdgen und Deeskalation oft
Uberlegen.

e FiUr nuanciertes, qualitatives Feedback ist der Mensch besser geeignet; Kl unterstitzt vor allem
bei viel schriftlichem Feedback.

e In praktischen, physischen Tatigkeiten bleibt der Mensch flexibler und vorausschauender als
Kl/Cobots.

e Automatisierte Wissensaufbereitung ist hilfreich, braucht aber menschliche Kuratierung

K3: Recht und Governance von KE1

e Bei haftungs- und sicherheitsrelevanten Inhalten ist ein Human-in-the-Loop zwingend.

e Kl kann Themen aufbereiten und Ansprechpartner finden; Verantwortung und Freigabe bleiben

bei benannten Personen.

e Insicherheitskritischen Fallen darf KI nur unterstltzen, nicht verbindlich entscheiden.
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K4: Kundenaktzeptanz von KE1

e Viele Kunden bevorzugen den persénlichen Kontakt per Telefon statt KI-Stimme oder Avatar; Kl
wirkt oft unpersonlich oder unbefriedigend.

e Kl hat Schwierigkeiten mit Humor, Ironie, Stimmungen und Deeskalation; Menschen erfassen
Probleme schneller und holen Kunden besser ab.

e Beidirektem, qualitativem (auch negativem) Feedback erwarten Kunden eher einen Menschen;
Kl eignet sich eher flr die Nachbereitung im Backoffice.

e In physischen Servicesituationen (Reparatur) vertrauen Kunden der menschlichen Weitsicht und
Problemerkennung mehr.

e Esgibt Ausnahmen je nach Kultur und Zielgruppe; manche Kunden meiden personlichen Kontakt

und akzeptieren Kl eher.

K5: Wirtschaftlichkeit von KE1

Bei Predictive Maintenance Lésungen hoher Entwicklungsaufwand und Datenmengen zwingend. Lohnt

sich nicht immer. Oft ist praventive Wartung glnstiger.

K6: Management von KE1

Im Backoffice kann eine Kl viele Tatigkeiten selbststandig Gbernehmen.
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Auf Basis der Kodiereinheit 2 (KE2), kdnnen folgende Aussagen getroffen werden:
KE1: Datenqualitat von KE2

e Uneinheitliche, schlecht differenzierte Daten erhdhen die Gefahr von Fehlzuordnungen und
Halluzinationen.

e Mangelnde Datenqualitat (Fehler, Licken, Rauschen, veraltete Inhalte) schwacht Diagnose und
Empfehlungen der KI.

e Datensilos verhindern den Zugriff auf vollstandige, verknipfte Informationen und fihren zu
fragmentierten Ergebnissen.

e Fehlende Ontologie erschwert einheitliche Begriffsdefinitionen und Beziehungen zwischen
Datenpunkten.

e Essind nicht immer gewlinschte Daten vorhanden

e Zu wenige oder unzureichende Metadaten mindern Auffindbarkeit, Kontext und

Relevanzbewertung der Informationen.
KE2: Technik und Ressourcen von KE2

e UberschieRende Lésungen: KI wird eingesetzt, obwohl einfache Digitalisierung ausreichen
wurde; Projekte laufen am eigentlichen Ziel vorbei.

e Datenschutz und Regularien: Einschrankungen bei Nutzung/Weitergabe von Daten bremsen
Technik-Einsatz und erschweren Implementierung.

e Begrenzte personelle Kapazitdten: Zu wenig Zeit/Kompetenz fur Einfihrung, Pflege und Nutzung
von KI-Lésungen; Human-Ressourcen sind knapp.

e Technische Engpéasse: Zu wenig Rechenleistung und unzureichende Datenbasis bremsen
Entwicklung und Betrieb.

e Hoher Entwicklungsaufwand: Aufwand und Komplexitat Ubersteigen verfligbare Ressourcen;

Projekte werden verzdgert oder abgebrochen.

KE3: Recht und Governance zu KE2

e Regulatorische Vorgaben (z. B. Compliance, Aufbewahrung, Nachvollziehbarkeit) verlangen, je
nach Anwendungen unter Umstianden klare Verantwortlichkeiten, Dokumentation und
Prufprozesse.

e Nicht alle Daten dirfen bereitgestellt/erhoben werden
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KE4: Kundenakzeptanz von KE2

o Kl-Lésungen kdnnen die Bedrfnisse des Kunden nicht zufriedenstellen oder im Worst Case auch
verschlechtern.

e Kunden wollen Felddaten ungern weitergeben oder dafiir bezahlen; ohne Daten fehlt die Basis
fir viele KI-Use Cases.

e Wenn der konkrete Mehrwert nicht sichtbar ist, fehlt die Akzeptanz. KI muss den Kundennutzen
klar adressieren statt ,,Technik um der Technik willen”.

e Ohne anschauliche Demos und konkrete Anwendungsszenarien bleibt KI-Anwendung abstrakt;

Akzeptanz steigt erst, wenn Nutzen erlebbar ist.

KE5: Wirtschaftlichkeit von KE2

o Ziele verfehlt: KI wird eingesetzt, obwohl einfache Digitalisierung ausreichen wirde; Projekte
laufen am Bedarf vorbei und erzeugen unndétige Kosten.

e Hohe Entwicklungs- und Betriebskosten: Finanzieller Aufwand und lange Projektlaufzeiten
drlicken den ROI, besonders bei ,Big-Bang“-Ansatzen.

e Uberzogene Erwartungen: Wunsch nach ,Eierlegender Wollmilchsau” fihrt zu
Fehlentscheidungen; Nutzen bleibt hinter Versprechen zurick.

e Fehlende Schulungen: Nach Einfihrung werden Mitarbeitende nicht ausreichend befdhigt;

Akzeptanz und Nutzung sinken, der Mehrwert bleibt aus

KE6: Management von KE2

e Fehlende Richtung: Ohne Roadmap, Priorisierung und langfristige Vision verlaufen Kl-Projekte
planlos, verlieren Fokus und Momentum.

e Zielverfehlung: KI wird eingesetzt, obwohl reine Digitalisierung genltgen wirde; MaRnahmen
gehen am tatsachlichen Bedarf vorbei.

e Unrealistisches Erwartungs- bzw. Anforderungsmanagement: Die ,Eierlegende Wollmilchsau”
wird erwartet, Versprechen Ubersteigen Umsetzbarkeit; Enttduschung ist vorprogrammiert.

e Wirtschaftlicher Druck: Hohe Kosten und lange Laufzeiten (Big-Bang-Denken) driicken den ROI
und gefahrden die Fortfihrung.

e Nach der Einfihrung fehlen Schulungen. Mitarbeitende nutzen die Losung nicht wirksam, der
Mehrwert bleibt aus. Projekte wirken ,gescheitert”, obwohl sie organisatorisch schlecht
begleitet wurden.

e Ohne klare Leitplanken (Datennutzung, Entscheidungsgrenzen, Human-in-the-Loop) verlaufen

Projekte unsicher und inkonsistent.
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Auf Basis der Kodiereinheit 3 (KE3), kénnen folgende Aussagen getroffen werden:
KE1: Datenqualitdt von KE3

Keine Aussagen gefunden.
KE2: Technik und Ressourcen von KE3

Bei physischen Reparaturen braucht es situatives Erfassen, Flexibilitdt und Erfahrung; Kl-gesteuerte
Cobots werden weiterhin von Menschen angeleitet.

e |n der Deeskalation und Kundenkommunikation erkennt der Mensch Zwischentdne und Kontext

besser; KI-Stimmen sind hier oft weniger wirksam.
KE3: Recht und Governance von KE3

Keine Aussagen gefunden.
KE4: Kundenaktzeptanz von KE3

e Reklamationsmanagement lebt von direkter, vertrauensvoller Kommunikation; Kl kann diese
menschlichen Faktoren nicht ersetzen.
e Im Vertrieb zahlen Rhetorik und Emotionen fiir den Abschluss; KI wird hier als weniger

Uberzeugend wahrgenommen.

Bei individueller Beratung vertraut der Kunde der Expertise des Technikers; dieses Vertrauen lasst sich

schwer auf K| Ubertragen.

KES: Wirtschaftlichkeit von KE3
Keine Aussagen gefunden

KE6: Management von KE2

e Vertragsmanagement braucht Verhandlungsspielraum und Abwagung; Kl setzt oft unrealistisch
strenge Anforderungen und kann nicht flexibel nachgeben

e Onboarding Prozesse sollten immer noch eine persdnliche Komponente beinhalten, damit sich
ein neuer Mitarbeiter auch in das Team integrieren kann

e Mensch bleibt in Entscheidungsverantwortung. Nicht alle Entscheidungen sind auch rationaler

Natur.
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5.2 Erkenntnisse aus der Literatur

Aufbauend auf den im vorherigen Kapitel dargestellten praxisbezogenen Erkenntnissen, untersucht
dieses Kapitel, welche Grenzen von KI-Anwendungen im technischen Service aus Sicht der Literatur
beschrieben werden. Dabei werden unterschiedliche Einflussfaktoren betrachtet, die den Einsatz und

die Wirksamkeit solcher Systeme im Servicekontext pragen.

5.2.1 Komplexe und komplizierte Entscheidungen im technischen Service

Die Literatur verdeutlicht, dass der Nutzen von KI-Anwendungen im technischen Service mafRgeblich
von der Art der zugrunde liegenden Entscheidungssituationen abhangt. Ziel Kl-gestltzter Systeme ist
es, Entscheidungen zu vereinfachen, zu strukturieren und Mitarbeitende im Servicealltag zu entlasten.
Diese Entlastung gelingt jedoch nicht in allen Entscheidungskontexten gleichermafRen, da

Serviceentscheidungen unterschiedliche Grade an Strukturierbarkeit und Vorhersagbarkeit aufweisen.

Ein grundlegender theoretischer Zugang zur Einordnung solcher Entscheidungssituationen liegt in der
Betrachtung ihrer Komplexitat. Entscheidungen unterscheiden sich nicht primar durch ihre objektive
Richtigkeit, sondern durch den Grad an Unsicherheit, Dynamik und Wechselwirkungen, die sie pragen.
Mit zunehmender Komplexitat sinkt die Moglichkeit, Entscheidungsfolgen eindeutig vorherzusagen

1 Abbildung 14 verdeutlicht diese Unterscheidung, indem

oder vollstdndig zu kontrollieren.*
Entscheidungssituationen entlang der Dimensionen ,, Anzahl der Elemente” und ,Dynamik” in einfache,
komplizierte, komplexe und chaotische Kontexte eingeordnet werden. Die Darstellung macht sichtbar,
dass mit steigender Dynamik und zunehmender Anzahl relevanter Einflussfaktoren die Vorhersagbarkeit
und Steuerbarkeit von Entscheidungen abnimmt.

a

hoch

chaotisch

komplex

Anzahl der Elemente

niedrig

gering hoch

Dynamik

Abbildung 14 Einordnung von Entscheidungssituationen nach Anzahl der Elemente und Dynamik
Quelle: https.//www.peterjohann-consulting.de/komplex-vs-kompliziert/

41 Andreas Besisswenger, Anatomie strategischer Entscheidungen - Komplexitét im Unternehmen verstehen,
analysieren und meistern. Vgl. S.5ff
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Ein zentraler Erklarungsansatz ist in diesem Zusammenhang die Unterscheidung zwischen komplizierten
und komplexen Entscheidungssituationen. Komplizierte Entscheidungen sind dadurch gekennzeichnet,
dass Ursache-Wirkungs-Beziehungen grundsatzlich bekannt sind und sich mit ausreichendem
analytischem Aufwand erfassen lassen, wahrend komplexe Entscheidungssituationen durch
dynamische Wechselwirkungen, Unsicherheiten und nur begrenzt vorhersehbare Entwicklungen
gepragt sind. In erstgenannten Situationen kdnnen Kl-gestitzte Systeme ihre Starken ausspielen, indem

sie grolle Datenmengen verarbeiten, Muster erkennen und konsistente Handlungsempfehlungen
ableiten. Fir den technischen Service betrifft dies insbesondere standardisierte, wiederkehrende
Aufgaben wie die regelbasierte Einsatzplanung oder die Analyse typischer Fehlerbilder. Demgegeniber
stolRen KI-Systeme in komplexen Entscheidungskontexten an Grenzen, da Ursache-Wirkungs-
Zusammenhdnge nicht eindeutig oder erst rickblickend erklarbar sind, was sich etwa bei der Diagnose
neuartiger Stérungen, atypischer Einsatzbedingungen oder der Bewertung mehrdeutiger

Kundeninformationen zeigt. %2

Vor diesem Hintergrund wird deutlich, dass Kl im technischen Service vor allem dort entlastend wirkt,
wo Entscheidungen als kompliziert einzustufen sind. Je starker Entscheidungen jedoch durch situative
Besonderheiten, Kontextabhadngigkeit und Erfahrungswissen gepragt sind, desto begrenzter ist der
Beitrag algorithmischer Entscheidungsunterstiitzung. In komplexen Servicefallen stofRen KI-Systeme an
Grenzen, da relevante Einflussfaktoren nicht vollstandig formalisiert oder datenbasiert abgebildet

werden konnen.

5.2.2 Technische Grenzen

Trotz der zunehmenden Verbreitung von Kl-Anwendungen im technischen Service weist die Literatur
darauf hin, dass deren Einsatz mit spezifischen technischen Begrenzungen verbunden ist. Diese Grenzen
treten insbesondere in konkreten Anwendungsszenarien auf und resultieren weniger aus isolierten
technologischen Defiziten als vielmehr aus den Anforderungen realer Serviceumgebungen sowie der

Integration von Kl in bestehende Serviceprozesse.

Im Kontext des technischen Service wird Kl vor allem zur Routen- und Einsatzplanung, zur Unterstiitzung
der Fehlerdiagnose sowie zur Bereitstellung von Informationen eingesetzt. Zwar kénnen Kl-gestltzte
Systeme auf Basis historischer Daten und Sensordaten Handlungsempfehlungen ableiten, stoRen jedoch
bei situativ komplexen und unvorhersehbaren Einsatzbedingungen an ihre Grenzen. Insbesondere
physische Reparaturtatigkeiten, variierende Umgebungsbedingungen sowie nicht standardisierte
Fehlerbilder lassen sich nur eingeschrankt algorithmisch abbilden. Die Literatur betont, dass Kl in diesen
Szenarien primar unterstitzend wirkt, wahrend die eigentliche Problemldsung weiterhin menschliches

Erfahrungswissen und situatives Urteilsvermogen erfordert.*?

42 Thomas Schneider, Digitalisierung und Kiinstliche Intelligenz - Einsatz durch und im Controlling. Vgl. S.51
43 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schénfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz. Vgl|.
S.33ff
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Ahnliche technische Einschrankungen zeigen sich sowohl in der Reparaturwerkstatt als auch im
Selfservice. In der Werkstatt hangt die Qualitdt Kl-gestlitzter Diagnosen maligeblich von der
Verflgbarkeit strukturierter und qualitativ hochwertiger Daten ab. Individuelle Schadensbilder,
unvollstandige Dokumentationen sowie implizites Erfahrungswissen der Fachkrafte lassen sich nur
begrenzt automatisiert erfassen, wodurch die Aussagekraft algorithmischer Analysen eingeschrankt
bleibt. Im Bereich des Selfservice stoRen KI-Systeme insbesondere bei mehrdeutigen,
kontextabhdngigen oder komplexen Kundenanliegen an ihre Leistungsgrenzen. Fehlinterpretationen
von Nutzerabsichten kénnen zu unzutreffenden Losungsvorschlagen fiihren und die wahrgenommene

Servicequalitat beeintrdchtigen.*

Auch im Anwendungsfeld von Predictive Maintenance werden technische Limitationen deutlich. KI-
Systeme analysieren kontinuierlich Sensordaten, um potenzielle Ausfalle frihzeitig zu erkennen, jedoch
ist die Prognosegite stark von der zugrunde liegenden Datenbasis abhangig. Fehlende Sensordaten,
unzureichende Historien oder veranderte Betriebsbedingungen koénnen zu Fehlalarmen oder
ungenauen Vorhersagen flihren. Zudem besteht die Herausforderung, dass seltene oder neuartige
Fehlerzustdnde von lernenden Systemen nur unzureichend erkannt werden, da entsprechende

Trainingsdaten fehlen.

5.2.3 Grenzen durch Datenqualitdt und Wissensmanagement

Wahrend im vorherigen Abschnitt technische Grenzen von Kl-Anwendungen im technischen Service
anhand konkreter Einsatzfelder aufgezeigt wurden, verdeutlicht die Literatur, dass die
Leistungsfahigkeit dieser Systeme nicht allein durch technologische Aspekte bestimmt wird. Ein
funktionierendes Wissensmanagement bildet eine zentrale Voraussetzung fir den erfolgreichen Einsatz
von Kl, da es den Zugriff auf relevantes, organisationsweites Wissen sicherstellt und als Grundlage fur
servicebezogene Entscheidungs- und Unterstltzungsprozesse dient. Im Kontext des technischen
Service ist Wissen dabei nicht ausschliefllich als dokumentierte Information zu verstehen. Vielmehr
unterscheidet die Literatur zwischen explizitem Faktenwissen, konzeptuellem Wissen, prozeduralem
Wissen sowie implizitem, erfahrungsbasiertem Wissen, das insbesondere bei der Losung komplexer

Serviceprobleme eine zentrale Rolle spielt. °

Gerade dieses implizite Wissen entzieht sich jedoch weitgehend einer vollstandigen Formalisierung und

stellt damit eine grundlegende Grenze fir Kl-gestitzte Systeme dar.

DarUber hinaus betont die Literatur, dass Daten allein noch keinen unmittelbaren Entscheidungsnutzen
erzeugen. Der Mehrwert von Kl-Anwendungen entsteht erst dann, wenn Daten strukturiert,

kontextualisiert und gezielt in betriebliche Entscheidungs- und Prozesslogiken eingebettet werden.

4 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schénfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz. Vgl|.
S.33ff
4 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schénfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz. Vgl|.
S.122f
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KI-Systeme kdnnen zwar grolle Datenmengen analysieren und Muster identifizieren, bleiben jedoch auf

die Qualitat, Vollstandigkeit und Interpretierbarkeit der zugrunde liegenden Daten angewiesen. Ohne
eine klare Verknlpfung von Daten, Geschéftsprozessen und Entscheidungskontexten besteht die
Gefahr, dass algorithmische Ergebnisse zwar technisch korrekt, fir den Servicealltag jedoch nur

eingeschrankt nutzbar sind.*®

Ein weiteres zentrales Problem liegt in der Aktualitat und Pflege von Wissensbestanden. Der Aufwand
zur kontinuierlichen Aktualisierung dokumentierten Wissens wird in der Praxis haufig unterschatzt.
Veraltete, unvollstdndige oder inkonsistente Wissensdatenbanken wirken sich unmittelbar negativ auf
Kl-gestiitzte Anwendungen aus, da diese auf zuverldssige und aktuelle Inhalte angewiesen sind.*
Insbesondere im technischen Service, der durch dynamische Einsatzbedingungen und sich verandernde

Storungsbilder geprégt ist, verstdrken solche Defizite die Grenzen algorithmischer Unterstitzung.

Darlber hinaus hebt die Literatur die Bedeutung klarer Zielsetzungen und einer strategischen
Einbettung von Wissensmanagement-Initiativen hervor. Wird Wissensmanagement primar als
technisches IT-Projekt verstanden und nicht organisatorisch verankert, bleibt der messbare Nutzen von
KI-Anwendungen haufig aus und die Akzeptanz entsprechender Systeme gering. Fehlende
Verantwortlichkeiten, unklare Prozesse und mangelnde Governance-Strukturen verstarken diese

Problematik zusatzlich.®°

5.2.4 Ethische, rechtliche und Governance-bezogene Grenzen

Ergdnzend zu den zuvor dargestellten technischen und wissensbezogenen Grenzen zeigt die Literatur,
dass der erfolgreiche Einsatz von K| im technischen Service auch von ethischen, rechtlichen und
governancebezogenen Rahmenbedingungen abhdngt. KI-Systeme greifen im Service unmittelbar in
datenbasierte Entscheidungs- und Interaktionsprozesse ein und erfordern daher klare normative und

organisatorische Leitplanken.

Aus organisations- und anwendungsbezogener Perspektive betont Hasenbein, dass KI-Systeme nur
dann einen nachhaltigen Beitrag zur Entscheidungsunterstiitzung leisten kénnen, wenn sie rechtmaRig,
transparent und verantwortungsvoll in bestehende Arbeits- und Organisationsstrukturen eingebettet
sind. Insbesondere im Servicekontext ist es erforderlich, dass die Funktionsweise, Datenbasis und
Zielsetzung Kl-gestutzter Systeme fur die beteiligten Akteure nachvollziehbar bleibt. Fehlt diese
Transparenz, besteht die Gefahr, dass algorithmische Ergebnisse entweder unkritisch Gbernommen
oder aus Unsicherheit heraus abgelehnt werden, was sowohl die Entscheidungsqualitat als auch die

Akzeptanz der Systeme beeintrachtigen kann.*’

46 peter Gentsch, Kiinstliche Intelligenz fiir Sales, Marketing und Service. Vgl. S.1-5
47 Melanie Hasenbein, Mensch und Kl in Organisationen. Vgl. S.166
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Neben ethischen Fragestellungen stellen rechtliche Unsicherheiten eine wesentliche Grenze fir den
Einsatz von Kl dar. Groflse Sprachmodelle wie GPT oder PaLM-2 sind nicht uneingeschrankt mit dem
europdischen Datenschutzverstandnis vereinbar, insbesondere im Hinblick auf die Anforderungen der
DSGVO. Der mogliche Zugriff aulRereuropaischer Behdrden auf Daten, etwa im Rahmen des CLOUD Act
(US-Gesetz, das unter bestimmten Voraussetzungen den Zugriff von US-Behtrden auf Daten von US-
Unternehmen erméglicht, auch wenn diese auRerhalb der USA gespeichert sind) oder des PATRIOT Act
(Gesetz zur erweiterten staatlichen Uberwachung und Dateneinsicht aus Griinden der nationalen
Sicherheit), fihrt fir Unternehmen zu rechtlichen Unsicherheiten und Investitionsrisiken, die den KI-

Einsatz im Service begrenzen kénnen.*®

Vor diesem Hintergrund wird die Bedeutung geeigneter Governance-Strukturen deutlich. Einsatz von Kl
erfordert klare Zielsetzungen, Verantwortlichkeiten und Entscheidungsprozesse, um rechtliche,
ethische und strategische Aspekte systematisch zu beriicksichtigen. Governance bezeichnet hierbei den
organisatorischen und strategischen Rahmen zur Steuerung, Kontrolle und Verantwortungszuweisung
beim Einsatz von KI-Systemen. Fehlende Governance kann dazu fiihren, dass Kl entweder unreflektiert
eingesetzt oder aus Unsicherheit vollstandig vermieden wird, was langfristig Wettbewerbsnachteile zur

Folge haben kann.?

Die dargestellten Grenzen verdeutlichen, dass der Einsatz von Kl im technischen Service nicht isoliert
technologisch zu betrachten ist, sondern stets im Zusammenspiel mit menschlichen Akteuren,

organisationalen Rahmenbedingungen und konkreten Entscheidungssituationen erfolgt.

48 Kai Altenfelder, Sonja Kieffer-Radwan, Dieter Schénfeld, Services Management und Kiinstliche Intelligenz. Vgl|.
S.227-229
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5.3 SchlUsselerkenntnisse

Auf Basis der empirischen Ergebnisse des World Cafés (Empirie) und der Erkenntnisse aus der Literatur

ergeben sich Schnittmengen, die im Folgenden in den sechs Kategorien (K) kompakt aufbereitet werden.

K1: Datenqualitat

Empirie und Literatur stimmen darin Uberein, dass die Datenqualitat die zentrale Grundlage fir
zuverlassige Kl-Ergebnisse bildet. Beide betonen die Risiken fehlerhafter, unvollstandiger oder
veralteter Daten sowie die Problematik von Datensilos und fehlenden Metadaten. Auch die
Notwendigkeit einheitlicher Begriffe und Ontologien wird von beiden Perspektiven bestatigt.
Die Literatur erweitert diese Erkenntnisse jedoch um eine differenzierte Betrachtung verschiedener
Wissensformen (explizit, prozedural, konzeptuell, implizit) und hebt hervor, dass insbesondere
implizites Erfahrungswissen kaum automatisierbar ist. DarlUber hinaus betont sie die strategische
Bedeutung eines gepflegten, kontinuierlich aktualisierten Wissensmanagements, ein Aspekt, der in der

Empirie kaum thematisiert wird.
K2: Technik und Ressourcen

Beide Perspektiven sehen Kl vor allem bei standardisierten, datenreichen oder repetitiven Aufgaben im
Vorteil, wahrend situative, emotionale oder physisch variable Einsatzbedingungen der Kl klare Grenzen
setzen. Empirie und Literatur beschreiben Ubereinstimmend, dass Reparaturen, Deeskalation oder

komplexe Kundeninteraktionen weiterhin menschliches Urteilsvermdgen bendtigen.

Die Empirie erganzt dies um zahlreiche Praxisbeispiele wie fehlende personelle Ressourcen und
Uberdimensionierte KI-Projekte. Die Literatur liefert dagegen eine theoretische Erklarung durch das
Komplexitatsmodell (einfach—kompliziert—komplex—chaotisch) und verweist auf spezifische technische
Grenzen, etwa die unzureichende Erkennung seltener Fehlerzustdnde oder typische

Missinterpretationen in Selfservice Systemen.

K3: Recht und Governance

Sowohl empirische als auch theoretische Erkenntnisse betonen die Notwendigkeit einer menschlichen
Kontrolle und Steuerung (,Human-in-the-Loop”) bei sicherheits- oder haftungsrelevanten
Entscheidungen sowie klare Verantwortlichkeiten und Datenschutzanforderungen. Die Literatur geht
jedoch  deutlich  weiter, indem sie spezifische internationale  Gesetzeslagen und
DSGVO-Herausforderungen grofRer Sprachmodelle in den Blick nimmt. Sie hebt zudem die Bedeutung
von Transparenz, Governance-Strukturen und der kritischen Prifung algorithmischer Ergebnisse hervor.

Alles Aspekte, die im World Café kaum angesprochen wurden.
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K4: Kundenakzeptanz

Beide Perspektiven zeigen, dass Kunden Kl insbesondere in komplexen oder emotional aufgeladenen
Situationen als unzureichend empfinden und haufig menschlichen Kontakt bevorzugen. Schwierigkeiten
der KI mit Ironie, Deeskalation und Kontextverstandnis werden Ubereinstimmend beschrieben. Die
Empirie liefert zusatzliche Erkenntnisse wie kulturelle Unterschiede der Akzeptanz und die geringe
Bereitschaft vieler Kunden, Daten preiszugeben. Die Literatur erganzt dafir die spezifischen Probleme
im Selfservice, bei dem Kl mehrdeutige Anfragen zulasten des Kunden haufig fehlerhaft interpretiert.

K5: Wirtschaftlichkeit

Schnittmengen bestehen insbesondere hinsichtlich hoher Kosten, langer Entwicklungszeiten und der
Gefahr, dass Kl eingesetzt wird, obwohl einfache Digitalisierung ausreichen wirde. Auch unrealistische
Erwartungen und  fehlende  Schulungen  werden  von beiden  Seiten  genannt.
Die Literatur erweitert dies um die Rolle von Wissensmanagement und Prozessintegration als
wirtschaftliche Voraussetzung. Zudem weist sie starker auf das Risiko hin, dass technisch korrekte, aber
praktisch nutzlose KI-Ergebnisse aufgrund des  Entwicklungsaufwandes 6konomische Verluste

verursachen koénnen.

K6: Management und Organisation

Empirie und Literatur betonen gleichermafRen die Bedeutung klarer Zielsetzungen, realistischer
Erwartungen und einer strukturierten EinfUhrung von KI-Systemen. Fehlende Roadmaps,
organisatorische Unsicherheiten und mangelnde Schulungen der Anwender werden als zentrale
Ursachen fir das Scheitern identifiziert. Die Literatur geht jedoch starker auf Governance- und
Wissensmanagementstrukturen ein, wahrend die Empirie praxisnahere Beispiele liefert, etwa starre
Vorgaben von Kl im Vertragsmanagement oder die Bedeutung personlicher Elemente im Onboarding-

Prozess.
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6. Zusammenfassung

Die Grafik stellt die Grenzen von Kl-Anwendungen in den sechs aufgestellten Kategorien in einem
Ampelsystem Ubersichtlich dar. Die roten Kastchen sind die kritischen Grenzen, auf die eine hohe
Ricksicht genommen werden sollte. Die z=/ben Kastchen sind einflussreiche Faktoren, die unsere Kl-

Systeme beeinflussen kdnnen. Die griinen Kastchen beschreiben ergdnzende Aspekte.

Grenzen von Kl im
technischen Service
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Abbildung 15
Zusammenfassung der wesentlichen Erkenntnisse (eigene Abbildung)
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Am Ende stellt sich nun die Frage, ob der Mensch im technischen Service auch zuklnftig unverzichtbar
bleibt oder von KI-Anwendungen ersetzt werden wird. Diese Frage ldsst sich nur beantworten, wenn
man den Service nicht als rein technischen Feldeinsatz, sondern als vielschichtigen, sozialen und

erfahrungsabhangigen Arbeitsbereich versteht.

Die Ergebnisse der empirischen Untersuchung sowie die Literatur zeigen Ubereinstimmend, dass die
Grenzen von Kl weniger in ihrer technischen Rechenleistung liegen, sondern in den vielschichtigen
Aufgaben der Servicearbeit, die von situativen Besonderheiten, kontextabhangigen Entscheidungen und
menschlichem Erfahrungswissen gepragt ist. Wahrend Kl in klar strukturierten, datenreichen und
standardisierbaren Aufgabenfeldern schon jetzt hohe Effizienz erreicht, entstehen gerade im
technischen Service zahlreiche Situationen, die sich nicht algorithmisch abbilden lassen. Hierzu zahlen
insbesondere neuartige Storungsbilder, wechselnde Einsatzbedingungen, unvollstandige Informationen
Uber Maschinenzustdnde oder die Notwendigkeit, Entscheidungen auf Basis impliziten Wissens zu
treffen. Also jenem Erfahrungswissen, das sich schwer dokumentieren oder in Datensatze Ubersetzen
lasst. Genau dieses Erfahrungswissen bleibt eine klare menschliche Domaéane. Zwar ist es nicht
unmaoglich, dieses Erfahrungswissen in ein generatives, Kl-unterstitztes Wissensmanagment-System zu
erfassen. Doch die Praxis stoft aktuell an Grenzen, da zum einen das implizite Erfahrungswissen in
aussagekraftige, eindeutige elektronische Daten umgewandelt werden muss und zum anderen, dass

eine permanente Synchronisation des Wissens gewahrleistet sein muss, um aktuell zu bleiben.

Die Literatur verweist auf die Grenzen von Kl in komplexen Entscheidungssituationen, in denen Ursache-
Wirkungs-Beziehungen nicht eindeutig sind und erst im situativen Kontext Sinn ergeben. Die Empirie
bestatigt, dass Monteure oder Servicemitarbeiter haufig nicht aufgrund einer dokumentierbaren Regel,
sondern aufgrund von Intuition, Erfahrung oder dem Zusammenspiel mehrerer Sinneseindricke
handeln. Damit bleibt der Mensch nicht nur als Ausfliihrender, sondern als interpretierende und
steuernde Instanz unverzichtbar, besonders dann, wenn Kl zwar Daten liefert, aber die Bedeutung dieser

Daten erst im situativen Zusammenhang bewertbar wird.

Auch die Interaktion mit Kunden verdeutlicht, warum Kl den Menschen im Service langfristig nicht
ersetzen kann. Kundenkontakt im technischen Service ist haufig durch Unsicherheit, Emotionen oder
Konflikte gepragt. In solchen Situationen zeigt sich, dass Vertrauen, Empathie und die Fahigkeit,
Zwischentone zu erkennen, entscheidende Erfolgsfaktoren sind. Kl-gestltzte Systeme scheitern haufig
an lIronie, Humor, impliziten Bedeutungen oder kulturellen Nuancen, wahrend Menschen flexibel
reagieren, Missverstandnisse auflésen und eine Beziehungsebene herstellen kénnen, die fir den
Serviceerfolg zentral ist. Viele Kunden akzeptieren Kl-Interaktionen nur in standardisierten Fallen. Zum
Beispiel im First Level Support oder in der Ersatzteilbestellung. Wenn es dagegen um grolRere
Reklamationen, Unzufriedenheiten oder individuelle Beratungsleistungen geht, wird der direkte
menschliche Kontakt erwartet. Selbst technisch korrekte Kl-Antworten wirken in kritisch, emotional
angespannten Situationen oft unpassend oder unpersonlich. Dies zeigt, dass die Akzeptanz nicht allein
von der technischen Qualitat abhangt, sondern von der Fahigkeit, emotional und situativ angemessen

zu reagieren, dessen Fahigkeit eine Kl gegenwartig nicht besitzt.
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Ein weiterer Bereich, in dem der Mensch auch langfristig eine zentrale Rolle spielen wird, betrifft
Verantwortung und Entscheidungsfahigkeit. Serviceentscheidungen haben haufig Konsequenzen, die
rechtlicher, sicherheitstechnischer oder organisatorischer Natur sind. Kl kann Entscheidungen
vorbereiten, priorisieren oder analysieren, aber sie kann keine Verantwortung Ubernehmen. Sobald
Haftung, Sicherheit oder regulatorische Anforderungen ins Spiel kommen, braucht es menschliches
Urteil und die Fahigkeit, Abwdgungen vorzunehmen, die nicht rein datenbasiert moglich sind. Dies zeigt
sich auch in der Praxis. Vertrage mussen verhandelt, Risiken missen bewertet und Prioritdten missen
gesetzt werden. Gerade diese Entscheidungen folgen oft nicht strengen Regeln, sondern basieren auf
Kontextwissen, sozialen Dynamiken und situativen Kompromissen. Dariber hinaus zeigt die Arbeit, dass
KI-Anwendungen organisatorisch eingebettet und akzeptiert werden missen. Sie benotigen
gepflegte Wissensbestdnde, klare Prozesse, realistische Zielsetzungen und geschulte Nutzer. All dies
kann eine KI-Anwendungen nicht selbst leisten, sondern bringt den Menschen in Verantwortung.
Fehlende Governance oder unklare Verantwortlichkeiten fihren schnell dazu, dass KI-Projekte scheitern

oder Mehrwerte ausbleiben.

Insgesamt verdeutlicht die Arbeit, dass der Mensch im technischen Service insbesondere dort gefragt
bleibt, wo Komplexitdt, Kontext und Kommunikation zusammentreffen. Kl kann Routinetatigkeiten
Ubernehmen, Muster erkennen, Informationen strukturieren und Entscheidungsprozesse vorbereiten.
Doch sie kann nicht jene menschlichen Fahigkeiten ersetzen, die auf Intuition, Erfahrung, sozialer
Intelligenz und Verantwortungstibernahme beruhen. Der technische Service der Zukunft wird deshalb
nicht automatisiert im Sinne eines vollstandigen Ersatzes menschlicher Arbeit, sondern mit K| einen
,Zusatzlichen Helfer” bekommen, welcher die Moglichkeiten der Mitarbeitenden erweitert, ihnen

Routinelast abnimmt oder den Zugang zu Wissen erleichtert.

Der Mensch wird daher weiterhin jene Aufgaben Ubernehmen, die Anpassungsfahigkeit, Empathie,
Urteilskraft und die Fahigkeit zur verantwortlichen Entscheidung erfordern. Dies flhrt zu einem
hybriden Modell, in dem der Mensch die zentrale Instanz bleibt, der die Technologie sinnvoll einbettet,

kritisch reflektiert und in den situativen Kontext einordnet.
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Anhang: Notizen und Plakate des World Cafés
Ergebnisse World Café After Sales Summit Berlin am 18.11.2025

Ausgangsbedingungen:
4 Runden, mit je 5 bis 9 Teilnehmern. Runde 1 & 2 45min, Runde 3 & 4 30min

1. Referenzprozess im After Sales Service

Runde 1 und Runde 2:

Rune , Runde 4

L

Grenzen von Kl im technischen Service

& Self service.

Service-
Einsatz

Zu jedem Punkt werden alle Ergebnisse der Runden aufgeschrieben Die Farbe spiegelt dabei wider, in
welcher Runde dieser Punkt genannt wurde, und hilft zu verstehen, weshalb wie eingeordnet wurde.
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Qualitative Inhaltsanalyse- Kodierung

Kundenanfrage: Bei Predictive Maintenance Losung, kann Kl schon Probleme vorhersagen, ehe der
Kunde sich beschwert. Aber hoher Entwicklungsaufwand. K5

Problem erfassen: Personlicher Kontakt mit Kunde z.B per Telefon ist flir den Kunden lieber gesehen als
eine KI-Stimme. K4 K| kann aber auch gut bei Problemanfragen z.B als Chatbot helfen das Problem
einzugrenzen und den richtigen Experten rauszusuchen, ehe der Techniker ,,ohne Not“ angerufen wird.
Reine Kl-Erfassung nur bei wiederkehrenden Problemen sinnvoll. (First Level Support). Mensch kann
besser auf Emotionen des Kunden reagieren (z.B Zwischentdne, Humor,...) und ihn besser abholen
(Troubleshooting). ,Wie tickt der Kunde?” K2 K4

Datenaufnahme und Datenbereitstellung: K| kann helfen Daten z.B aus transkribiertem Telefongesprach
das Problem fir den Techniker aufzuschlisseln und den Auftragstext zu schreiben. Ein Mensch sollte die
Richtigkeit jedoch prufen. Datenbereitstellung kann eine Kl schneller und besser. K1

Problemdiagnose: Je nach rechtlichen Vorgaben, kann eine Kl hier unterstiitzen, da sie sehr gut
analytisch denken kann. K3 Bei standig wiederkehrenden Problemen kann eine Kl selbststandig
Diagnosen erstellen, ein Techniker sollte diese jedoch prifen. Kl kann gute Diagnosen erstellen, wenn
ausreichend Daten da sind, siehe Tumorerkennung in Kliniken. Ein Mensch muss aber final entscheiden.
K1 K3 AuRere Einfliisse kann eine K| nicht bewerten. Dennoch schrittweise Einbindung einer Kl hilfreich,
sofern Mensch unterstitzt.

Lésungsvorschlag: Kl kann unterstiitzen, auf Basis der Diagnose einen Losungsvorschlag eines Technikers
Uberpriufen oder selbst einen stellen. Dieser sollte jedoch vom Menschen kotrolliert werden. K1 K2

Serviceeinsatz: Disposition oder Werkzeugvorbereitung kann eine Kl gut tbernehmen.

Remote Support: Ein Kl-Avatar oder eine KI-Stimme wirkt auf Kunde erstmal unbefriedigend.K4 Ein
Mensch kann schneller Probleme erfassen und Vorschlage zur Problemldsung geben. des Weiteren ist
eine deeskalative Kommunikation besser moglich. K4 Im Backoffice den Mitarbeiter unterstitzen, wie
ein Problem geldst werden kann. K6

Reparatur: In einer physische Reparatur ist der Mensch Uberlegen, da er mehr Weitsicht besitzt und
mehr nicht protokollierte Schwachstellen entdeckt als eine KI bzw. ein Cobot. K2 K4
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Ersatzteilmanagement: KI kann generell die Ersatzteilplanung des Kunden Ubernehmen oder nach
Problemlésung im  Einsatz die bendtigte  Ersatzteilliste  zusammenstellen. K6  ABER:
Reklamationsmanagement, und Lieferantenmanagement ist ein anderer Fall, da ist Datengrundlage sehr
entscheidend fir die Qualitat der Aussagen. K1

Feedback empfangen: Mensch kann auf Feedback besser reagieren als eine KI. Des Weiteren wird eine
KI, der der Kunde Feedback geben soll, als unpersdnlich wahrgenommen. K4 Kl kann bestenfalls das
Feedback des Kunden im Backoffice nachbereiten. K6 ABER: Kulturfrage. Manche Kunden scheuen auch
persdnlichen Kontakt und vertrauen einer Kl vielleicht lieber ihre Meinung an, als einem Menschen...K4
Bei quantitativen Feedback ist eine Kl gut geeignet. Besonders bei sehr groRen Feedbackmengen, welche
ein Mensch nicht mehr bearbeiten kann. K1. Bei qualitativem (negativem) Feedback jedoch ist der
Mensch gefragt auf das Feedback zu reagieren.
Eine Kl kann im schriftlichen Feedback helfen, im personlichen oder telefonischen Feedback kann der
Mensch jedoch Zwischenttne besser raushéren (Z.B Ironie, Humor,...) K2

Report erstellen: Das Formulieren und Clustern kann eine Kl deutlich schneller und besser als ein Mensch
K2

Wissenspflege: Auch wenn es theoretisch automatisiert, moglich ware, muss ein Mensch die Ergebnisse
kritisch Gberprifen und kuratieren. K2 KI macht hier (noch) zu viele Halluzinationen. Komplett allein kann
eine Kl das nicht Gbernehmen, aufgrund haufiger Halluzinationen. K1. Aber Kl ist super, um die Themen
aufzubereiten und ein Ansprechpartner herauszufinden. Grund ist, dass Wissen sehr kritisch ist
(Haftung, Sicherheit,...) dass ein Mensch im Loop sein muss.K3. Kl-einsatz hangt stark von der Qualitat
der Daten ab und ob sie sicherheitskritisch sind.K1
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2. Warum sind KI-Losungen gescheitert bzw. verzégert?

Runde 1 und Runde 2:

e (Qualitdt der Daten K1
e Datensilos K1

e Differenzierung von Daten (Gefahr von Halluzinationen) K1

e Kapazitdt menschlicher Ressourcen ist begrenzt K2

o Hoher finanzieller Entwicklungsaufwand; ROl nicht positiv; generell hohe Zeitaufwande bei
Projekten, die in groRen Schritten denken K5 K6

e Datenschutz und Regularien K2 K3

o Eierlegende Wollmilchsau” wird erwartet-> Kein realistisches Erwartungsmanagement K2 K5
K6

e Zu hohe Erwartungen, bei gleichzeitig ausbleibenden Schulungen der MA, nachdem ein KlI-Tool
eingeflihrt wurde. Dies fihrt dann schnell zur Ernlichterung, da der Mehrwert nicht gesehen
wird K5 K6

e Keine Vision fir langfristige Projekte K6

e [ 6sungen mit KI-Einsatz fihren oftmals am Ziel vorbei. Manchmal reicht auch nur die
Digitalisierung K2 K4 K5 K6

e Fehlende Roadmap oder Priorisierung von Aufgaben K6

Projekte von Firma XY, die gescheitert sind

e Service Bot
- kleines On Prem Modell
e Talk to Docs
- Vektor Suche landet bei falschem Dokument
- Fehlende Ontologie K1
e Talk to Enterprise Data
- X Nicht geniigend Metadaten K1
e Decompile
-funktioniert, aber X nicht semantisch sprechend
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Runde 3 und Runde 4:

Welche Kl-Anwendungen sind in der Praxis gescheitert?

e Mangelhafte Qualitat der Dokumentation K1

e Fehlende Daten zum Trainieren der KI K1

e Daten dirfen nicht bereitgestellt werden K3

e Fehlendes Skillset der Mitarbeiter K6

e Anforderungsmanagement zu hoch K6

e Fehlendes Vertrauen K4

e Hoher Entwicklungsaufwand K2

o Fehlende Kapazitdten, besonders technische Kapazitaten wie Rechnerleistung oder Daten K2
e Hoher Entwicklungsaufwand, teure Rechnerlsietungen K5

Weitere Punkte:
-Bsp: Eine Suchmaschine sollte mit KI Dokumente suchen und Fragen beantworten. Problem war, dass
verschiedenen Systeme der installierten Basis eine schlechte Qualitat aufweisen. K1

-Man muss dem Anwender auch zeigen, was fir ein Mehrwert die neuen KI-Losungen mit sich bringen.
Also diese konkret ,erfahrbar” machen, erst dann nutzen sie es auch. K4

-Man bekommt keine Use Cases, welche konkret im eigenen Bereich den Nutzen und die
Anwendbarkeit von KI-Anwendungen aufzeigen. K2 K6

Idee: KI-Experten fir jeden einzelnen Beriech ausbilden, welche fir die internen Abteilungen konkrete
Use Cases ausarbeiten. ,KI-Sales Experte”; ,KI-Service Experte”;...

-Oft fehlt vom Management eine klare Struktur in KI-Projekten. ,Wie weit darf ich gehen, welche Daten
darf ich nutzen, wo muss der Mensch noch im Loop sein?“ K6

-Den Kundennutzen in den Mittelpunkt stellen und ihn befragen, was er wirklich braucht, wenn es um
die Implementierung von Kl-Lésungen fiir den Kunden geht. K4

-Der Kunde ist oft skeptisch, seine Felddaten an den Serviceanbieter weiterzugeben oder im Grunde
auch noch dafiir zu zahlen. K4
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Exkurs: Wo ist die K| gefragt?

e  Mitarbeiter (Techniker-) Schulungen:
z.B durch schnellere Onboarding Prozesse durch kompakte Wissensaufbereitung und Lerntools
flr das Selbststudium, da erfahrenen Kollegen nicht immer Zeit haben, theoretisches Wissen
zu vermitteln oder schon in Rente sind.

Friher wurde z.B ein neuer Mitarbeiter 6 Wochen neben dem erfahrenen Mitarbeiter gesetzt,
um dessen Telefongesprache mitzuhoren. Heute kann eine Kl , kritische” Telefonate der
Vergangenheit nutzen und dem neuen Mitarbeiter vorspielen. Dies kann die Einarbeitung
massiv verkirzen.

e Kl kann gut Standardprobleme erfassen und |6sen. Dies kann dem Kunden auch helfen, mehr
Self Service durchzufiihren (Level 0). Das hat flr den Serviceanbieter den Vorteil, dass bspw.
Telefonanfragen reduziert werden und somit mehr Kapazitaten flir komplexe Probleme frei
sind.

e Chatbots (ohne generativer Kl) werden immer haufiger
e Die VerknlUpfung von kundenspezifischen Expertenwissen mit allgemeinem Wissen, kann
durch eine Kl gut verknUpft werden, der Mensch muss jedoch die Qualitat der Aussagen

prifen.

e Diverse Case Studies auf Empolis Website zu finden
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3. Wo ist der Mensch gefragt?

Runde 1

e Physische Reparaturen kann immer noch der Mensch am besten Selbst wenn es Cobots
irgendwann geben sollte, so bekommt dieser auch noch Anweisungen von einem
Menschen.K2

e Das Reklamationsmanagement im Second Level ist stark menschlich gepragt, da der Kunde
direkt mit dem Serviceanbieter kommuniziert. Hier sind menschliche Faktoren gefragt, welche
ein Kl nicht bieten kann. K4

Runde 2

Wo ist Mensch gefragt?

e \Vertrieb (Rhetorik, Emotionen als Macht und Druckmittel zum Verkaufsabschluss!) K4
e Kundenindividuelle Expertise und Beratung (Kunde vertraut Techniker sehr stark. Diese
Vertrauen durch eine Kl zu ersetzen ware fatal.) K4
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e Qualitdtsmanagement (Mensch muss die Qualitatsfreigabe am Ende treffen auch wegen der
Haftung. Ist aber abhangig von Entscheidungskritikalitat und Risiko)
e Onboarding Prozesse K6

Runde3 &4

Wo ist der Mensch gefragt?

e Deeskalative Kommunikation mit Kunde kann ein Mensch oft besser einschatzen als eine Kl-
Stimme. K2

e |m Vertragsmanagement ist der Mensch gefragt. Eine Kl kann nicht gut verhandeln und hat zu
hohe Anforderungen an einen Vertrag. In der Praxis sind diese selten umsetzbar. Ein Mensch
drickt eher mal ein Auge zu, damit ein Vertrag nicht scheitern zu droht. K6

e Kl kann man als Tool zur Entscheidungsfindung nutzen. Die (oftmals intuitive) Entscheidung
selbst trifft aber ein Mensch. Denn nicht immer sind Entscheidungen rein rationaler Natur. K6



