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Voraussetzungen 
Das individuelle Arbeitsmodell der Interaktionsarbeit in einer 1-zu-1-Kommunikation ist inzwi-

schen theoretisch und hinsichtlich der Beanspruchung mehrfach beschrieben. In den folgen-

den Betrachtungen geht es mir darum, proaktive Ansätze zur Arbeitsgestaltung zu skizzieren, 

die auf einen „Job“ hinauslaufen, also Aspekte des Geschäftsmodells, der Technik und der ge-

planten Gesamtarbeitsaufgabe in Beziehung setzen. Dies soll am Beispiel einer KITA gesche-

hen. 

Den folgenden Bemerkungen liegen einige Annahmen zu Grunde: 

1. Ebenso wie Fertigungen können auch Dienstleistungen geplant werden. 

2. Geplante Prozesse sind weder in Fertigungen noch in Dienstleistungen identisch mit 

dem realen Arbeitshandeln 

3. Die geplante Gesamtarbeitsaufgabe für eine Person (später unten mit dem Wort 

„Job“ aus der älteren Arbeitspsychologie benannt1) umfasst mehr als den namensge-

benden Kernprozess 

4. Arbeitsgestaltung muss proaktiv in der Planungsphase erfolgen, um „Reparaturhuma-

nisierung“ zu vermeiden. 

Das Modell zur Dienstleistungsentwicklung2 
Die Planung von Dienstleistungen wird Dienstleistungsentwicklung genannt. Die Dienstleis-
tungsentwicklung umfasst die Beschreibung des Produkt-, Prozess-, Arbeits- und Technikmo-
dells (s. linke Seite der Abbildung 1). Sie befasst sich nicht (!) mit der Dienstleistungsproduk-
tion, also dem Arbeitshandeln mit den entsprechenden Ergebnissen und der Rückkopplung 
zum Handelnden.  

Auf der einen Seite sind die vier Modelle hierarchisch angeordnet. Eine Organisation muss 
zuerst einmal festlegen, was sie als Dienstleistung dem Customer3 anbieten und „produzie-
ren“ will. Schon diese Entscheidung ist bestimmten Werthaltungen unterworfen. Dann folgen 
Prozess- und Arbeitsmodell sowie interagierend mit allen das Technikmodell. Es ist wichtig, 
dass in die Dienstleistungsentwicklung ein Arbeitsmodell integriert ist. Eine Dienstleistungs-
entwicklung nur mit Produkt- und Prozessmodell ist wie die Fertigung eines Autos, bei der nur 
die Designzeichnungen und technische Skizzen vorliegen.  

 
1 Z.B.: E.J. McCormick, J. Tiffin: Industrial Psychology, Prentice-Hall (1974) 
2 Ich habe auf Literaturangaben verzichtet, solange die Ausführungen wie in diesem Abschnitt auf Ernst, Zühlke-
Robinet (2018) oder Ernst, Zühlke-Robinet,Finking, Bach (2020) beruhen 
3 Um der Debatte um das Geschlecht und die Art von „Customern“ zu entgehen, habe ich zur Klarstellung zu 
Beginn den englischen Begriff gewählt.  
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Abbildung 1: Modell der Dienstleistungsentwicklung 

Auch wenn in der Dienstleistungsentwicklung ein „Arbeitsmodell“ vorhanden ist, hat Dienst-
leistungsentwicklung zunächst nichts mit realem menschlichem Arbeitshandeln (der „Dienst-
leistungsproduktion“ in der Abbildung rechts) zu tun. Die Dienstleistungsentwicklung ist das 
Ergebnis der Vorstellungen (Planung) einer Organisation. Während die „Dienstleistungspro-
duktion“ das reale menschliche Arbeitshandeln - basierend auf der individuellen Interpreta-
tion der Arbeitsaufgabe - und das reale Arbeitsergebnis umfasst.  

Der Begriff des Produktmodells betont die anbietbare und wiederholbare Leistung, die aus 
mehreren Komponenten zusammengesetzt ist. „Betreuung unter zweijähriger Kinder“ oder 
„Waldkindergarten“ sind vielleicht Zeitungsüberschriften, aber keine Produktmodelle.  

Das Produktmodell muss alle Leistungen beschreiben, die angeboten werden sollen. Mehrere 
Produktmodelle können zu einem Katalog zusammengefasst werden, der dem „Customer“ als 
Übersicht über die Angebote, und intern zur Kosten- und Leistungsrechnung dienen kann. Eine 
unzureichende Beschreibung des Produktmodells führt häufig zu Belastungen der Beschäftig-
ten und zu Auseinandersetzungen. 

Im Prozessmodell werden die Prozessschritte festgelegt und die Schnittstellen definiert. Das 
Prozessmodell muss auf das Gesamtdienstleistungssystem gerichtet sein. Das Technikmodell 
beschreibt den Einsatz der Technik in den verschiedenen Modellen. Dabei sind die Einflüsse 
der Digitalisierung innerhalb der Modelle unterschiedlich. Sie kann das Produkt selbst erst er-
möglichen. Sie kann innerhalb des Prozessmodells die Schnittstelle zum Kunden darstellen, 
und sie kann in das Arbeitsmodell hineinwirken. Das Arbeitsmodell besteht aus der Beschrei-
bung der Organisation, der Arbeitsaufgabe (also der Arbeitsteilung zwischen den Beschäftig-
ten) und den Arbeitsbedingungen. Die Beschreibung des Arbeitsmodells beinhaltet Arbeits-
aufgaben, die in abhängiger Lohnarbeit verrichtet werden müssen. In diesem Sinne muss sich 
der „Kunde“ darüber klar werden, dass sein „Königtum“ durch Konstitutionen geregelt ist.  

Allen Gestaltungsregeln im Arbeitsmodell liegen bestimmte Wertvorstellungen über die 
Würde des Menschen zugrunde. Es gibt arbeitswissenschaftlich gesicherte Regeln, nach de-
nen Arbeitsaufgaben zu gestalten sind. Die Arbeitsaufgabe soll abwechslungsreich sein, sie 
soll eigenständige Entscheidungen beinhalten und entsprechende Sozialkontakte ermögli-
chen. Hacker unterscheidet die auf den Arbeitenden wirkenden Arbeitsbedingungen (Allge-
meine Arbeitsbedingungen, arbeitsplatzspezifische Bedingungen und arbeitsaufgabenspezifi-
sche Bedingungen) und die personalen Arbeitsbedingungen (Habituelle und aktuelle Leis-
tungsvoraussetzungen).  
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Bei den personenbezogenen Dienstleistungen besteht das Ziel in der Beeinflussung bzw. Ver-
änderung von Menschen. Deshalb muss in das Arbeitsmodell neben dem Beschäftigten auch 
der menschliche Interaktionspartner einbezogen werden. Dies geschieht jedoch bei der 
Dienstleistungsentwicklung fast nie. In den Arbeitsmodellen wird davon ausgegangen, dass 
der menschliche Kunde oder die Kundin genauso „funktioniert“, wie es das Unternehmen im 
Prozess- und Arbeitsmodell vorsieht. Die notwendigen Anpassungen müssen dann durch das 
„subjektivierende Arbeitshandeln“ der Beschäftigten geleistet werden. 

Die verschiedenen Modelle sind nicht unabhängig voneinander. Die zeitliche Verteilung von 
Produkten legt das Arbeitszeitmodell fest. Wenn im Prozessmodell festgelegt wird, große Teile 
der Prozesse an Externe zu vergeben, ist es evtl. unmöglich, ganzheitliche Arbeitsinhalte zu 
schaffen. Das Technikmodell beeinflusst alle Modelle. Das Prozessmodell muss im Zusammen-
hang mit dem Technikmodell auch Alternativen beim Ausfall der Technik vorsehen. Das Tech-
nikmodell hat großen Einfluss auf die „Mensch-Maschine-Schnittstelle“ im Arbeitsmodell. Galt 
das in früheren Jahren für die Arbeit am Bildschirm, ist es heute das Zusammenwirken von 
Mensch und Maschine sowie die Wandlung der Interaktionsprozesse zu Chatbot-gestützten 
“konversationalen” Dienstleistungsprozessen. Organisationen sind nicht den technischen Ent-
wicklungen ausgeliefert wie die Beratung glauben machen will. Die Beratung (auch von der 
Wissenschaft!) ist in den meisten Fällen vom eigenen Kapitalinteresse getrieben! Innerhalb 
der Organisationen sind unter Nutzung der Technik verschiedenste Wege möglich. Nach dem 
„Münchner Betriebsansatz“ ist es eine unternehmerische Entscheidung, wie weit die Digitali-
sierung in einem Unternehmen getrieben wird. Die Entscheidung muss nach ökonomischen, 
arbeitsgestalterischen, kundenorientierten und ökologischen Entscheidungen gefällt werden. 
Aus ökonomischen, ökologischen oder sozialen Gründen kann es sehr sinnvoll sein, auf höhere 
Digitalisierungsgrade zu verzichten, ohne dass dadurch etwas über den „Reife“grad eines Un-
ternehmens gesagt ist.  
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Dienstleistungsentwicklung am Beispiel einer Kindertagesstätte (KITA) 

Das Schema zur Dienstleistungsentwicklung soll am Beispiel einer KITA konkretisiert werden. 

Dieser Bereich hat einige sehr interessante Aspekte: 

• Er ist durch Verordnungen und Gesetze stark reguliert, bietet aber auf Arbeitsebene 

Freiräume  

• Es liegen Produkt- und Prozessbeschreibungen vor, die auf ihren Nutzen zur Gestal-

tung von Arbeitsaufgaben und -bedingungen hin geprüft werden können 

• In diesem Beispiel wird die Komplexität der Interaktionen und der Inhalte der Arbeit 

deutlich sichtbar  

Qualitätsmanagement als Grundlage des Produkt- und Prozessmodells 

Gesetzlich vorgeschrieben sind in der KITA z.B. die Beteiligung der Eltern, die (Mindest)perso-

nalbesetzung, Qualitätssicherung u.ä. Ein konkretes Produktmodell aber soll dem Träger ob-

liegen. Bei der Neueinrichtung einer KITA werden im Rahmen des Qualitätsmanagements die 

verschiedenen Prozesse ermittelt. Diese Prozesse sind – neben dem Erfahrungswissen der Be-

schäftigten - die einzigen Grundlagen für das Arbeits- und Technikmodell. 

Die Prozesse in einer KITA können im ersten Schritt in Führungsprozesse, Kernprozesse und 

Unterstützungsprozesse gegliedert werden4 (Abbildung 1). Die drei Hauptprozesse sind in Teil-

prozesse zu differenzieren, die wiederum mehrere Prozesse umfassen.  

Hier soll auf die Teile des Führungsprozesses verzichtet werden, die allein Sache des Trägers 

sind. Es soll aber hingewiesen werden, dass die „Entwicklung neuer Leistungsangebote“ the-

matisiert ist. Hier reagiert der Träger auf normative Vorgaben, aber ein aktives Herangehen 

ist selten. Dies hängt mit den knappen Ressourcen und langwierigen Veränderungsprozessen 

 
4 Die folgenden Beschreibungen sind aus: P. Hütte, Einführung eines Qualitätsmanagement-Systems- ein An-
satz, unver. Arbeit, 2022 

Abbildung 2: Übersicht über Prozesse in der KITA 
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zusammen. „Aktives herangehen“ bedeutet, dass die Beschäftigten und Eltern im Sinne einer 

„Open Innovation Strategie“ aktiviert und beteiligt werden könnten. 

Im Rahmen des Teilprozesses „Personal“ werden „Personalentwicklung“, „Personaleinsatz“, 

„Dienstplanung“, „Urlaubsplanung, Vertretungsplanung“, „Mitarbeitergespräche“, „Teament-

wicklung“ sowie „Hauswirtschaft und Verpflegung“ von der KITA-Leitung in Zusammenarbeit 

mit den Beschäftigten festgelegt. Die Personal- und Teamentwicklung ist einer der wichtigsten 

Prozesse, um die Arbeitsmotivation der Beschäftigten zu stärken. Dazu gehört auch „Auf-

stiegsentwicklung“. Der Prozess „Sicherheit“ wird in vielen Untersuchungen kaum beachtet, 

obwohl er in vielen Gesetzen und Verordnungen geregelt ist und für die Verantwortlichkeit 

der Beschäftigten unmittelbar wirksam ist.  

In den „Kernprozessen“ werden alle Abläufe beschrieben, die das pädagogische Handeln, die 

Zusammenarbeit mit Eltern oder anderen Institutionen beschreiben. Diese Abläufe sind die 

zentralen Prozesse in der Kindertagesstätte. Im Teilprozess Bildungs-, Erziehungs- und Betreu-

ungsauftrag sind die räumlichen und organi-

satorischen Vorgaben festgelegt. 

Die Teilprozesse innerhalb „Kinder und El-

tern“ (Abbildung 8) sind für die Interaktion 

am wichtigsten und zugleich mit am stärks-

ten formalisiert bzw. beschrieben, soweit es 

sich um administrative Prozesse handelt. So 

wird zum einen die Beobachtung als gezielte 

und spontane Beobachtung qualitativ be-

schrieben. Für die dazugehörende verschrift-

lichte Dokumentation wird auf die Ziele ver-

wiesen (Portfolio- oder Entwicklungsgesprä-

che) sowie auf die Beachtung des Schutzes 

der Daten. Diese Dokumentation ist kein in 

das „back-office“ abschiebbarer Prozess, 

sondern eine der wesentlichen Grundlagen 

für das spätere Arbeitshandeln. Der Teilpro-

zess „Eingewöhnung“ muss von der später folgenden pädagogischen Arbeit differenziert wer-

den. Durch die Aufnahme des Kindes in eine Kita erweitert sich der Lebensraum des Kindes. 

Diese Erweiterung bedeutet für das Kind und seine Familie einen großen Einschnitt in die bis-

her vertraute Lebenswelt. Das erfordert für das Kind eine hohe Lern- und Anpassungsfähigkeit. 

Es mag lächerlich klingen, aber der Teilprozess „Verpflegung und Mahlzeiten“ stellt einen nicht 

zu unterschätzenden Beitrag dar. Das gilt für die Gesundheit der Kinder ebenso wie für ihr 

Wohlbefinden. 

Kinder und Eltern 

• Anmeldeverfahren 

• bürokratisches Erstgespräch 

• pädagogisches Erstgespräch  

• Eingewöhnung 

• Bildungsangebote 

• Bildungsbereiche 

• Inklusion 

• Beobachtung und Dokumentation 

• Planung der pädagogischen Arbeit 

• Partizipation der Kinder 

• Umgang mit Beschwerde der Kinder 

• Verpflegung und Mahlzeiten 

• Pflegesituationen 

• Kinderschutz 

• Handlungspläne für Notsituationen 

• Übergang Schule 

Abbildung 3: Teilprozess "Kinder und Eltern" 
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Der Teilprozess „Bildungs- 

und Erziehungspartner-

schaft“ behandelt die Be-

ziehung zwischen der KITA 

und den Eltern. “Partizipa-

tion und Einbindung der 

Eltern“ umfasst hier nicht 

nur die formalen Prozesse 

wie z.B. Elternabende oder 

KITA-Beirat, sondern auch informelle Informations- und Austauschgespräche. Einen digitalen 

Aspekt bieten die „KITA-News“. Hier muss besonders darauf geachtet werden, dass diese 

elektronische Information auch alle Eltern erreicht!   

Der dritte Komplex sind die Unterstüt-

zungsprozesse. Unterstützungsprozesse 

sind – wie der Name sagt - alle Prozesse, 

die die Kernprozesse unterstützen. Sie 

sind damit leider auch häufig Prozesse, 

die als „natürlich“ hingenommen wer-

den, der Aufwand dazu wird aber nicht 

berücksichtigt. 

Verbindungen zum Technik- und Ar-

beitsmodell 

Ein Technikmodell wird weder in der Zielsetzung noch in der Definition der Prozesse explizit 

angesprochen, sieht man von der elektronischen Verbindung zu den Eltern ab. Dabei böte sich 

bei der Handhabung der datengetriebenen Teilprozesse eine genauere Formulierung des 

Technikmodells an, z.B. bei der Verbindung zwischen Träger und KITA, bei der Erstellung der 

Dienstpläne oder den Dokumentationsprozessen im Rahmen des Kind-Eltern-Teilprozesses.  

Auf Grund der beschriebenen Prozesse ist schon klar, dass es sich beim Arbeitsmodell um eine 

hoch komplexe Arbeitsaufgabe handeln muss, die nicht nur die klassische 1-zu-1 Interaktion 

behandelt, sondern Interaktionen mit Kindern in und außerhalb von Gruppen, mit Eltern, mit 

Elternvertretungen, mit Beschäftigten anderer Organisationen. Außerdem enthält die Ge-

samtarbeitsaufgabe einen hohen Anteil an Wissensarbeit zu Dokumentations- und Informati-

onszwecken. Eine explizite Anleitung zur Gestaltung des Arbeitsmodells und - bis auf die Haus-

wirtschaftskraft –eine Anleitung zur Arbeitsverteilung ist aus der Prozessbeschreibung nicht 

unmittelbar zu ersehen. Wenn man sich überlegt, dass manche KITA schnell eine Personal-

stärke von 30 Beschäftigten erreicht, eigentlich ein Unding. 

Woran liegen diese Schwächen? Die Prozesse werden im Rahmen des Qualitätsmanagements 

bestimmt. Das Qualitätsmanagement ist im SGB VIII geregelt und wird in den Bildungs- und 

Erziehungsempfehlungen des Landes konkretisiert. Diese Vorgaben werden in QM-Verfahren 

Bildungs- und Erziehungspartnerschaft 

• Partizipation und Einbindung der Eltern (Tür- und Angelge-
spräche, Kita News, Elternausschuss, Kita-Beirat, Portfolio-
gespräche, Elternabende, Hospitationen, Aushänge in der 
Einrichtung, Beschwerdemanagement 

• Unterstützung, Beratung, Begleitung der Eltern  

Abbildung 4: Teilprozess "Bildungs- und Erziehungspartnerschaft 

Unterstützungsprozesse 

Kooperationen 

• Träger 

• Ausbildungsstätte 

• Andere Institutionen 

Öffentlichkeitsarbeit  

Sozialraumorientierung/Gemeinwesenarbeit 

Bedarfsorientierung und Bedarfsplanung 

Abbildung 5: Teilprozesse des Unterstützungsprozesses 
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umgesetzt, die an der Elementarpädagogik orientiert sind. Eine Beteiligung an der Dienstleis-

tungsentwicklung ist nicht vorgesehen. 

Trotzdem können die Darstellung des Produkt- und Prozessmodells im QM-System mit den 

entsprechenden arbeitswissenschaftlichen Erkenntnissen zur vorläufigen Beschreibung eines 

Arbeitsmodells genutzt werden. Eine erste Erkenntnis ist, dass das klassische Modell der In-

teraktionsarbeit zur Beschreibung realer Arbeitsaufgaben (im Folgenden wird dazu aus der 

älteren Literatur der Begriff „Job“ genutzt) unzureichend ist. Ein Job einer Erzieherin umfasst 

unterschiedliche Interaktionen, hinsichtlich der Art, der Beteiligten und der Zielsetzungen der 

Beteiligten. Der Job umfasst auch große Teile an Wissensarbeit, die zum einen ausschließlich 

der Dokumentation dienen, zum anderen aber auch Grundlage für zukünftiges Handeln sind. 

Es ist leider aus den Prozessbeschreibungen nur unvollständig zu entnehmen, ob der Job einer 

Erzieherin „ausführbar“ im arbeitswissenschaftlichen Sinne ist. Ist der Job noch mit 67 Lebens-

jahren ausführbar? Es wird vorausgesetzt, dass der klassische Arbeitsschutz gegeben ist. Aber 

wie ist es mit der Beeinträchtigungsfreiheit, wie mit Pausen und Erholungszeiten. Kindliches 

Verhalten ist nicht immer leicht zu ertragen und Gespräche mit Eltern oder Elternabende wer-

den manchmal als Horror empfunden. Wie steht es mit der persönlichen Weiterentwicklung 

(jenseits klassischen Aufstiegs für Erzieherinnen ohne akademische Ausbildung)? Können un-

terschiedliche Prozesse vielleicht so in einem Job gebündelt werden, dass der besonders inte-

ressant ist. Das sind leider alles nur ad-hoc-Anregungen, die aber sicher weiter systematisiert 

werden können. 

Zukunftsaufgabe: Die Lücke zwischen Prozess- und Arbeitsmodell 

überwinden 
An dem Beispiel der KITA und ihrer Prozesse konnten zwei Probleme verdeutlicht werden: 

• Prozessmodelle, die als Grundlage zur Planung von Jobs dienen können, liegen selten 

vor. Das Qualitätsmanagement stellt manchmal Prozessbeschreibungen zur Verfü-

gung, die informell genutzt werden können. Es gibt keine Methoden, die es ermögli-

chen, die auf Grund des Qualitätsmanagements erarbeiteten Prozesse in ein Arbeits-

modell zu überführen. Damit ist eine fundierte proaktive Arbeitsgestaltung nicht mög-

lich. 

• Am Beispiel der Prozesse in einer KITA konnte verdeutlicht werden, dass Dienstleistun-

gen am und mit Menschen ein Bündel von Teilaufgaben beinhalten, die von administ-

rativer Tätigkeit und Wissensarbeit bis zu hochkomplexen Interaktionen reichen. Eine 

angemessene Form der Arbeitsteilung kann aber auf keiner Ebene formuliert werden. 

So bleibt die Konkretisierung des Technikmodells unklar (Arbeitsteilung Mensch-Tech-

nik). Es kann nicht beschrieben werden, wie der Anteil der wissensintensiven und der 

interaktiven Arbeitstätigkeiten verteilt werden. Letztendlich bleibt auch unklar, wie die 

Mensch-Mensch-Arbeitsteilung ist. 
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Müller (2023)5 geht einen ähnlichen Weg, allerdings nicht spezifisch für Interaktionsarbeit, 

wenn sie das Konzept der „Guten Arbeit By Design“ anspricht. Sie verlangt, beim Technikein-

satz solle von Beginn an auf Belastungen geschaut werden. Als Methode empfiehlt sie die Ge-

fährdungsbeurteilung. Der Begriff „von Beginn“ bleibt leider unklar. In dem oben genutzten 

Beispiel ist mit von „Beginn“ der Beginn der Planungsphase gemeint. Hier sollte Forschung 

beginnen, indem sie die Möglichkeiten der Digitalisierung und der Künstlichen Intelligenz für 

die Wirksamkeit von Arbeitsgestaltungsmassnahmen in der Phase der Dienstleistungsent-

wicklung nutzt. So steht im Institut für Arbeitsschutz der DGUV ein Labor für den VR-Einsatz 

für den Arbeitsschutz zur Verfügung.6. Ebenso nutzt das Fraunhofer Institut für Arbeitswirt-

schaft und Organisation seit über 10 Jahren das „ServLab“ als Innovationsraum für Dienstleis-

tungen7.  

 

  

 
5 Müller, Nadine: Digitalisierung nach vorn gedacht -Corona-Paandemie, Künstliche Intelligenz und „Gute Arbeit 
by Design“, in: Schmitz, Ch und Urban, H.-J. (Hg.): Das neue Normal – Konflikte um die Arbeit der Zukunft Bund 
Verlag, S. 77-88 
6 https://www.dguv.de/ifa/fachinfos/virtuelle-realitaet/index.jsp 
7 https://www.iao.fraunhofer.de/de/labors-ausstattung/servlab.html 
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Anhang 1: ChatPGT zum Thema 8 

ChatGPT zu: KI Ansätze zur menschengerechten Gestaltung von Arbeit 

„KI-Ansätze können in verschiedenen Bereichen der menschengerechten Arbeitsgestaltung 

eingesetzt werden, um Prozesse zu optimieren und die Effektivität zu erhöhen, ohne dass die 

Belastung und das Wohlbefinden der Mitarbeiter beeinträchtigt werden. Einige Beispiele für 

den Einsatz von KI in der menschengerechten Arbeitsgestaltung sind: 

1. Automatisierung von Routineaufgaben: KI-Systeme können Routineaufgaben automa-

tisieren und damit die Arbeitsbelastung von Mitarbeitern reduzieren. 

2. Entlastung von Mitarbeitern von monotonen Tätigkeiten: KI-Systeme können Mitar-

beitern bei monotonen Tätigkeiten entlasten, indem sie diese Aufgaben übernehmen. 

3. Unterstützung bei komplexen Entscheidungen: KI-Systeme können Mitarbeitern bei 

der Entscheidungsfindung unterstützen, indem sie relevante Informationen bereitstel-

len und Vorhersagen treffen. 

4. Erkennung von Anzeichen von Stress und Überlastung: KI-Systeme können Anzei-

chen von Stress und Überlastung bei Mitarbeitern erkennen und entsprechende Maß-

nahmen empfehlen, um die Belastung zu verringern. 

Es ist jedoch wichtig zu beachten, dass der Einsatz von KI in der menschengerechten Arbeits-

gestaltung auch eine Reihe von Herausforderungen mit sich bringt, wie zum Beispiel die Not-

wendigkeit, Mitarbeiter auf den Einsatz von KI-Systemen vorzubereiten und sicherzustellen, 

dass die Systeme ethisch und sozial verantwortungsvoll eingesetzt werden.“ 

ChatGPT zu: KI-Ansätze zur Entwicklung von Dienstleistungen 

„KI-Ansätze können in verschiedenen Bereichen der Dienstleistungsentwicklung eingesetzt 

werden, um Prozesse zu optimieren und die Effektivität zu erhöhen. Einige Beispiele für den 

Einsatz von KI in der Dienstleistungsentwicklung sind: 

1. Personalisierung von Dienstleistungen: KI-Systeme können Dienstleistungen persona-

lisieren, indem sie auf Basis von Kundenpräferenzen und -verhaltensmuster individu-

elle Angebote erstellen. 

2. Vorhersage von Kundenbedarf und -verhalten: KI-Systeme können den Bedarf und 

das Verhalten von Kunden vorhersagen und entsprechende Dienstleistungen bereitstel-

len. 

3. Automatisierung von Kundeninteraktionen: KI-Systeme können Kundeninteraktionen 

automatisieren, zum Beispiel durch Chatbots, die Kundenanfragen beantworten und 

Hilfe anbieten. 

4. Optimierung von Geschäftsprozessen: KI-Systeme können Geschäftsprozesse optimie-

ren, indem sie Routineaufgaben automatisieren und Mitarbeiter bei der Entscheidungs-

findung unterstützen. 

Es ist jedoch wichtig zu beachten, dass der Einsatz von KI in der Dienstleistungsentwicklung 

auch eine Reihe von Herausforderungen mit sich bringt, wie zum Beispiel die Notwendigkeit, 

Mitarbeiter auf den Einsatz von KI-Systemen vorzubereiten und sicherzustellen, dass die Sys-

teme ethisch und sozial verantwortungsvoll eingesetzt werden.“ 

 
8 Anfrage gestellt am 5.1.2023, Fragetext und  Antworttext unverändert 


