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Zusammenfassung der Ergebnisse

Das Forschungsvorhaben ,KI in Kundeninteraktionen® untersuchte systematisch, wie
kleine und mittlere Unternehmen (KMU) Kunstliche Intelligenz (KI) wertschopfend in
Interaktionsprozessen mit ihren Kunden einsetzen kénnen. Dazu wurden in einem
mehrstufigen Forschungsdesign wissenschaftliche Methoden, empirische Analysen
und technologische Bewertungen kombiniert und in ein praxistaugliches
Unterstutzungsinstrument, die Kl-basierte Entscheidungshilfe ,Rosie”, Uberfuhrt. Die
Erkenntnisse des Projektes zeigen umfassend, welche Faktoren die Akzeptanz von Ki
auf Kundenseite pragen, welche Anforderungen KMU an Kl-Lésungen stellen und wie
KMU eine erfolgreiche Implementierung organisatorisch, technisch und strategisch

gestalten kdnnen.

Den Ausgangspunkt des Projektes bildete eine umfassende Analyse der
Kundenperspektive im Rahmen von AP1. Die Recherche wissenschaftlicher und
praxisorientierter Literatur, kombiniert mit einer quantitativen Untersuchung basierend
auf etablierten Technologieakzeptanzmodellen, zeigt, dass die Akzeptanz von Kl in
Kundeninteraktionen von multiplen Faktoren abhangt. So erwarten Kunden
vertrauenswurdige KI-Anwendungen, welche prazise und personalisierte Antworten in
Echtzeit geben kdnnen, sowie eine transparente Kommunikation uber den Kl-Einsatz.
Besonders relevant ist dabei das Zusammenspiel von Benutzerfreundlichkeit,
wahrgenommener Nutzlichkeit und Vertrauen — Faktoren, die sich in der ersten
quantitativen Studie als zentrale Treiber der Nutzungsabsicht bestatigten. Gleichzeitig
wurde deutlich, dass Kl den personlichen Kontakt nicht vollstandig ersetzen sollte. In
komplexen oder sensiblen Situationen bevorzugen viele Kunden weiterhin

menschliche Beratung, sodass hybride Strategien erforderlich sind.

Parallel dazu wurden die Anforderungen der KMU im Rahmen von AP2 erhoben. Die
qualitative Analyse der insgesamt 21 Interviews zeigt, dass Unternehmen zum Tell
ahnliche Anforderungen wie ihre Kunden aufweisen, wobei auch strukturelle
Unterschiede  beobachtet werden konnten. Wahrend Kunden  primar
Interaktionsqualitat erwarten, stehen bei KMU die Themen Datenschutz,
Rechtssicherheit, Effizienzgewinne und messbare Wirtschaftlichkeit im Vordergrund.
Die Interviews machten deutlich, dass Unsicherheiten im Umgang mit sensiblen Daten,
fehlende Erfolgskriterien sowie Ressourcen- und Kompetenzengpasse zentrale
Hurden darstellen. Gleichzeitig sehen viele KMU in Kl eine Moglichkeit,
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Routinearbeiten zu automatisieren, Fehler zu reduzieren und Wissen im Unternehmen
systematisch zu sichern. Auch der Erhalt persodnlicher Kundenbeziehungen — ein
wichtiger Wettbewerbsvorteil vieler KMU — wurde wiederholt als Bedingung fur den Ki-
Einsatz hervorgehoben. Um diese Anforderungen bei der Entwicklung der
Entscheidungshilfe in den spateren AP effektiver adressieren zu konnen, wurden
zusatzlich 24 Interviews mit grolen Unternehmen geflhrt. Dieser hybride Ansatz
erlaubte es, Best Practices von grof3en Unternehmen zu analysieren und fur KMU zu

adaptieren.

Die systematische Zusammenflihrung der Anforderungen von Kunden und KMU
ermoglichte eine umfassende Bewertung der Einsatzmdglichkeiten von Kl in
Kundeninteraktionen. Diese Bewertung erfolgte in zwei Phasen: Zunachst wurden in
AP3 eine technische Detailbewertung sowie ein  multidimensionaler
Bewertungsrahmen fir KI-Anwendungsfalle erarbeitet, der Kriterien wie Reifegrad und
Komplexitat systematisierte. Aufbauend darauf wurden in AP4 durch ein KI
Accelerator Programm" konkrete Ma®nahmen abgeleitet. Aus dieser Praxisvalidierung
resultierte das zentrale strategische Framework des Projekts, das KiI-
Implementierungen fundamental in zwei Stofldrichtungen unterteilt: die auf Effizienz
zielende Automatisierung und die auf Mehrwert zielende Augmentierung von
Kundeninteraktionen durch KI. Dieses in AP4 validierte strategische Modell —
einschlieBlich der daraus abgeleiteten Musterprozesse — bildete die malgebliche
konzeptionelle Blaupause fiur die Matching-Logik des Software-Demonstrators
,Rosie". Auf dieser Basis wurden konkrete MaRnahmen zur Nutzung, Implementierung
und Erfolgsmessung abgeleitet. Im Prozess der Projektbearbeitung wurde ersichtlich,
dass erfolgreiche Kl-Projekte sowohl technische Voraussetzungen (z.B. Datenqualitat
und Schnittstellen) als auch organisatorische MaRnahmen (z.B. Akzeptanzaufbau,
klare Verantwortlichkeiten, oder Kommunikationsstrategien) bendtigen. In mehreren
Validierungsschleifen mit Praxispartnern wurden diese Malinahmen weiter gescharft
und so ausgestaltet, dass sie niederschwellig umsetzbar sind und KMU in allen

Phasen der Kl-Implementierung Orientierung geben.

Die aus den in AP1 — AP4 gewonnenen Erkenntnisse flossen anschliefend in
Konzeptionsphase und iterative Entwicklung des webbasierten Demonstrators
.Rosie“ ein (AP6 — AP7). Das Tool ermdglicht es KMU, ihre Ausgangssituation

strukturiert zu erfassen und daraus passgenaue KI-Anwendungsfalle sowie konkrete
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Handlungsempfehlungen abzuleiten. Tests mit acht KMU zeigten, dass ,Rosie” intuitiv
nutzbar, inhaltlich hilfreich und praxisnah ist. Dadurch wird ein zentrales
Projektanliegen erflllt: Die wissenschaftlichen Erkenntnisse stehen nicht nur als
Bericht, sondern auch als dauerhaft nutzbares Werkzeug zur Verfiigung, das den im
Rahmen von AP 7 forcierten Transfer in die Wirtschaft nachhaltig sicherstellt.
Zusatzlich trugen Workshops, Lehre, Prasentationen fur teiinehmende KMU, und die
offentliche Bereitstellung des Demonstrators dazu bei, dass Unternehmen aller
Groflen — nicht nur KMU — die Ergebnisse nutzen kdnnen. Die Maéglichkeit, Inhalte
kontinuierlich zu aktualisieren und neue Kl-Lésungen einzupflegen, erhéht zudem die

Zukunftsfahigkeit der Entscheidungshilfe ,Rosie"”.

Mit der Bereitstellung von ,Rosie” sowie den zuvor durchgefuhrten MaRnahmen hat
das Projekt sowohl die wissenschaftlichen als auch die praxisorientierten
Fragestellungen umfassend beantwortet und die gewonnenen Erkenntnisse in einem
frei zuganglichen, anwendungsorientierten Werkzeug operationalisiert. Damit steht
KMU nun ein niedrigschwelliger Zugang zu Wissen, Orientierung und konkreter
Unterstitzung zur Verflgung, der sie befahigt, Kl strategisch sinnvoll in
Kundeninteraktionen einzusetzen. Die Ziele des Forschungsvorhabens wurden damit

vollumfanglich erreicht.
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1. Einleitung

1.1 Ausgangssituation und Problemstellung

Mit der offentlichen Verfligbarkeit generativer KI-Modelle Ende 2022, wurde Kunstliche
Intelligenz schlagartig zu einem operativ greifbaren Thema fur viele kleine und
mittelstandische Unternehmen. Diese Modelle ermdglichen eine flexible Verarbeitung
und Generierung naturlicher Sprache und lassen sich ohne technische Vorkenntnisse
in kundennahe Prozesse integrieren. Erstmals wurde damit ein KI-Zugang geschaffen,
der auch fur Unternehmen mit sehr begrenzten Ressourcen realistisch nutzbar ist
(Agbaakin, 2025; Feuerriegel et al., 2024; Le Dinh et al., 2025; Sauvola et al., 2024,
Schmidt, 2025) — etwa zur automatisierten Beantwortung von Support-Anfragen, zur

Erstellung personalisierter Inhalte oder zur Unterstitzung im Vertrieb und Service.

Diese technologische Entwicklung fallt in eine Phase struktureller Herausforderungen
fur KMU. Der Fachkraftemangel ist in vielen Branchen ausgepragt (Brink & Icks, 2024),
auch und insbesondere in Tatigkeitsfeldern mit hohem Kommunikationsaufkommen
(Sieger, 2022). Gleichzeitig steigen die Anforderungen von Kunden an die
Verfugbarkeit, Reaktionsgeschwindigkeit und Qualitdt ihrer Interaktionen mit
Unternehmen - nicht zuletzt infolge der Digitalisierung vieler
Dienstleistungsbeziehungen. In Kombination mit begrenzten Investitions- und
Innovationskapazitaten fuhrt dies zu einem zunehmend strategischen Problem: Viele
KMU mussen Wege finden, ihre Kundeninteraktionen effizienter zu gestalten, ohne
Personalkapazitaten in groRerem Male skalieren zu kdnnen (La&mmermann et al.,
2025; Mittelstand Digital, 2023).

Zeitgleich ist in den letzten Jahren ein wachsender Markt fur Kl-basierte Losungen
entstanden. So haben etwa zahlreiche Softwareunternehmen, wie z.B. Salesforce,
Atlassian oder Microsoft, Kl-basierte Funktionen in bestehende Systeme integriert —
etwa in CRM-Software, Helpdesk-Tools oder Online-Beratungsplattformen. Kl-as-a-
Service-Angebote bieten die Moglichkeit, KI ohne Aufbau eigener Infrastruktur
einzusetzen (Fernandes & Oliveira, 2021a; Wamba-Taguimdje et al., 2020). Dies
bedeutet, dass nicht mehr allein entscheidend ist, ob ein Zugang zu Kl moglich ist,
sondern ob Unternehmen in der Lage sind, den Einsatz von Kl in Kundeninteraktionen

sachgemal zu planen, umzusetzen und zu evaluieren. In der Folge ist es fir KMU
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entsprechend wichtig, Zugang zu Maoglichkeiten zu finden, um sich interne Expertise
und Sachverstandnis zielgerichtet anzueignen und interne Kompetenzen aufzubauen
(Arroyabe et al., 2024; Wei & Pardo, 2022).

Dabei offenbart ein Blick in aktuelle Kl-Adoptionszahlen in deutschen Unternehmen
eine signifikante Diskrepanz zwischen den Mdglichkeiten, die durch den Einsatz neuer
Kl-Technologien in Kundeninteraktionen madglich werden, und ihrer tatsachlichen
Umsetzung. Laut einer Bitkom-Studie vom September 2025 sehen zwar 81 % der
Unternehmen KI als wichtigste Zukunftstechnologie an, jedoch nutzt bisher nur etwa
jedes Dritte (36 %) sie tatsachlich (Bitkom e.V., 2025). Bei KMU ist der Mangel an
Adoption sogar noch signifikanter. Daten des Statistischen Bundesamtes (Destatis)
von Ende 2024 belegen dies: Wahrend 48 % der Grolunternehmen (ab 250
Beschaftigten) Kl einsetzen, sind es bei kleinen Unternehmen (10 bis 49 Beschaftigte)
nur 17 %. Die Grunde hierfur sind vielfaltig und wurzeln in spezifischen
Herausforderungen, die fur KMU besonders pragnant sind. So zeigt sich, dass trotz
Kl-Technologien und der gestiegenen Notwendigkeit digitaler Kundeninteraktionen,
wie sie nicht zuletzt durch die COVID-19 Pandemie verstarkt wurden, die breite
Implementierung bei KMU weiterhin unterproportional erfolgt (Agarwal et al., 2024;
Statistisches Bundesamt, 2024).

Vergangene Digitalisierungsschibe, beispielsweise bei Einfuhrung von Mailsupport,
Kundencentern und Social Media, haben gerade in Berufen mit intensiven
Kundeninteraktionen zwar zunehmende Prozesseffizienzen ermdglicht, gleichzeitig
jedoch eine erhohte Arbeits- und Stressbelastung bei den Arbeitnehmenden bewirkt.
Empirische Befunde weisen darauf hin, dass das Stressniveau aufgrund des hohen
quantitativen Arbeitsaufwands seit Jahren zunimmt (Lohmann-Haislah, 2012, 2019).
Steigende Belastung und ineffiziente Prozesse beeintrachtigen nicht nur die
psychische und physische Verfassung von Mitarbeitern, sondern beeinflussen auch
deren Einstellung und Verhalten im Arbeitsalltag negativ, wodurch
Kundenbeziehungen und die Unternehmensreputation potenziell gefahrdet werden
(Mishra & Spreitzer, 1998). Fur KMU, deren Erfolg mal3geblich von der Qualitat ihrer
Kundeninteraktionen abhangt (Wolf, Paul, & Zipse, 2009), kann dies zu erheblichen
Wettbewerbsnachteilen fuhren. Um solchen negativen Effekten entgegenzuwirken und

gleichzeitig die Potenziale von Kl zu nutzen, bedarf es Losungen, die gezielt die
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Arbeitsbelastung in KMU reduzieren, die Qualitat der Kundeninteraktionen steigern

und branchenubergreifend einsetzbar sind.

Kl-Technologien sind hierbei von entscheidender Bedeutung, da sie nicht nur
Routinetatigkeiten automatisieren, sondern auch als Entscheidungsunterstitzung fur
komplexere Aufgaben dienen kdnnen (Raisch & Fomina, 2025; Davenport & Ronanki,
2018). Durch den strategischen Einsatz von KI-Anwendungen, insbesondere
derjenigen auf Basis von Text- und Sprachverarbeitung, kdnnen Mitarbeiter sich auf
wertschdpfendere Tatigkeiten wie die Entwicklung kreativer und neuartiger Lésungen
fur Kundenbedurfnisse konzentrieren. Dies beinhaltet die Delegation von
wiederkehrenden Aufgaben wie dem Umleiten von Anrufen, der Aktualisierung von
Kundendaten oder dem Einpflegen von Terminen, was zu einer Steigerung der
Motivation und Produktivitat bei gleichzeitig reduzierter Arbeitsbelastung flhrt.
DarUber hinaus kann der Einsatz von KI ein tieferes Verstandnis der
Kundeninteraktionen ermoglichen, wodurch Produkte und Dienstleistungen praziser
auf deren Bedurfnisse zugeschnitten werden kdonnen (Csaszar et al., 2024; Brand et
al., 2023).

Auf Grundlage dieser Uberlegungen und den genannten Problemstellungen hat dieses
Forschungsprojekt systematisch untersucht, wie KMU die Potenziale von Kl in der
Kundeninteraktion unter Berucksichtigung ihrer spezifischen Rahmenbedingungen
effektiv nutzen koénnen. Unsere Forschung identifizierte durch eine mehrstufige
Analyse anhand sieben differenzierter Arbeitspakete (AP) die zentralen
Nutzenpotenziale, aber auch die wesentlichen Implementierungsherausforderungen
fur den effektiven, wertschopfenden Umgang mit KI. Unsere Ergebnisse zeigen, dass
der Nutzen von KI fur KMU primar in der Effizienzsteigerung (z.B. durch die
Automatisierung von Routineanfragen), der damit verbundenen Entlastung von
Mitarbeitenden fur komplexere, wertschopfende Tatigkeiten (wie z.B. dem vermehrten
Austausch unter Mitarbeitenden) und der systematischen Diffusion von Wissen im

Unternehmen liegt.

Die wesentlichen Herausforderungen fur KMU sind dabei weniger technischer Natur
als vielmehr organisatorischer und strategischer Art. Unsere Bedarfsanalyse (AP2)
identifizierte neun zentrale Hurden, wobei sich drei als besonders pragnant erwiesen:
erstens, erhebliche Unsicherheiten bezuglich Datenschutz und Rechtssicherheit (insb.

DSGVO-Konformitat); zweitens, ein Mangel an klaren Strategien zur Messung von
13



Wirtschaftlichkeit und Nutzen (ROI); und drittens, die Notwendigkeit, eine
menschenzentrierte Ausrichtung in der Kundeninteraktion beizubehalten (siehe
Kapitel 2.3).

Parallel dazu zeigten unsere empirischen Kundenstudien (AP1&3), dass Vertrauen,
Benutzerfreundlichkeit und — wie unsere technische Studie (AP1/Studie 2) belegt — die
Pragnanz und wahrgenommene Qualitat der KI-Antworten entscheidende Hebel flur

die Akzeptanz auf Kundenseite sind (siehe Kapitel 2.1 und 2.2).

Um diese identifizierten Herausforderungen zu adressieren, war das Kernziel des
Forschungsprojekts die  Entwicklung einer  webbasierten, praxisnahen
Entscheidungshilfe. Das finale Ergebnis ist der Web-Demonstrator ,Rosie”, ein Kil-
Coach, der als niederschwellig agierender Berater fungiert. Dieser Demonstrator
basiert auf der kuratierten Wissensdatenbank unserer Forschungsergebnisse und
adressiert die Hurden der KMU direkt: Er hilft bei der Erstellung einfacher Business
Cases (Adressierung der Wirtschaftlichkeitsanalyse), gibt Empfehlungen fur DSGVO-
konforme Tools (Adressierung datenschutzrechtlicher Bedenken) und Einsicht in die
Gestaltung produktiver, digitaler Transformationsprozesse — speziell in der
Anwendung von Kl-Technologien (siehe Kapitel 6). So unterstltzt ,Rosie“ KMU dabei,
den Einstieg in die KI-Nutzung kompetent und ressourcenschonend zu gestalten.
.Rosie“ spricht primar Deutsch, unterstitzt aber insgesamt 52 Sprachen und ist

kostenfrei im Web unter www.erfolgmitai.de zu erreichen.

Durch das Onlineformat konnen die Ergebnisse des Forschungsprojektes direkt von
einer Vielzahl von KMU genutzt werden, um den sinnvollen Einsatz von KiI-
Anwendungen in unterschiedlichen Situationen der Kundeninteraktion zu evaluieren.
Aulerdem koénnen indirekt auch Grofdunternehmen auf den Forschungsergebnissen
aufbauen und die Erkenntnisse auf ihre Kundeninteraktionen Ubertragen.
,Rosie” bietet dementsprechend multiple Vorteile fir Unternehmen in Deutschland,

welche Kl in Kundeninteraktionen wertschopfend einsetzen mdchten.

Erstens stellt der KI-Chatbot eine kostenlose, wissenschaftlich fundierte und
praxiserprobte Entscheidungshilfe bereit, die auf den validierten Ergebnissen der
Arbeitspakete des vorliegenden Forschungsprojektes basiert. Sie ermoglicht es KMU,
externe Beratungskosten einzusparen und gleichzeitig die Qualitat geplanter Ki-
Ldésungen zu steigern, indem sie Zugang zu unabhangigen und validierten
Informationen fur alle Phasen der Kl-Implementierung im Unternehmen bietet.

14



,Rosie“ fungiert dabei als interaktiver Leitfaden, der KMU durch einen strukturierten
Evaluierungsprozess fuhrt und sie befahigt, die Eignung von KiI fur ihre spezifischen
Prozesse autonom zu bewerten. Dieser Ansatz mindert Investitionsrisiken und fordert
eine fundierte, strategische Entscheidungsfindung, die typischerweise kostspielige

externe Mandate erfordern wirde.

Zweitens identifiziert ,Rosie” gezielt Potenziale zur Effizienzsteigerung und
Kosteneinsparung. So operationalisiert der Chatbot die als Teil des vorliegenden
Forschungsprojektes identifizierten Wirtschaftlichkeitsanforderungen, indem er eine
integrierte Funktion zur Erstellung von Business Cases bietet. Das Werkzeug leitet
KMU an, die Nutzen und Kosten einer Kl-Integration im Unternehmen konkret zu
quantifizieren und entwickelt in Echtzeit Schritt-fur-Schritt Anleitungen auf Grundlage
der gefuhrten Konversation und unter Einbezug spezifischer
Unternehmensbedurfnisse. ,Rosie“ ermoglicht eine Erstanlaufstelle fir KMU, um den
Aufwand einer Kl-Transformation einzuschatzen, als auch die Moglichkeit, einen
potenziellen Return on Investment (ROI) zu erfassen. Das Tool adressiert damit direkt
die zentrale Anforderung von KMU nach messbaren Kennzahlen (KPIs) und ermdglicht
Unternehmern eine erste Sichtung der aktuellen Kl-Landschaft, um informierte

Investitionsentscheidungen zu unterstutzen.

Drittens unterstitzt ,Rosie® Unternehmen dabei, die Servicequalitat in der
Kundeninteraktion zu erhdhen. ,Rosie“ synthetisiert hierfir die im Zuge des
Forschungsprojektes analysierten Kenntnisse zu Kundenerwartungen mit zusatzlich
identifizierten strategischen Anforderungsprofilen deutscher KMU beim Einsatz von KI.
Die Empfehlungen, die auf der Technologieklassifikation aus AP3 des Projektes
basieren, zielen auf eine hybride Servicestrategie ab. Sie zeigen auf, wie KI-
Anwendungen die 24/7-Verfugbarkeit fir Standardanfragen sicherstellen und
gleichzeitig eine in AP2 als kritisch erfasste humanzentrierte Ausrichtung wahren
konnen. Dies ist essentiell, da der personliche Kontakt fur viele KMU einen zentralen
Wettbewerbsvorteil (USP) darstellt. ,Rosie” fordert somit einen Ansatz, bei dem
Technologie menschliche Kompetenzprofile im Unternehmen strategisch erweitert,

anstatt den Kern des Geschéaftsmodells zu substituieren.

Viertens adressiert der Kl-Coach die von deutschen Unternehmern als erheblich
eingeschatzte Unsicherheiten bezuglich Datenschutz und Rechtssicherheit. Da die

Einhaltung der DSGVO und die Wahrung unternehmensinterner Betriebsgeheimnisse
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fur KMU eine Prioritat darstellen, wurde der Demonstrator selbst DSGVO-konform
konzipiert und integriert Kriterien des Datenschutzes und der Geheimniswahrung als
Teil seiner operativen Logik. Anstatt KMU mit der Komplexitat des Technologiemarktes
und der Notwendigkeit regulatorischer Compliance allein zu lassen, bietet das Tool
eine kuratierte, jedoch flexibel-anpassbare, Vorauswahl fur den Einsatz von KI-
Technologien. Dies senkt die Komplexitat der Risikoevaluation, minimiert Compliance-

Risiken und beschleunigt den Adoptionsprozess.

Insgesamt bietet ,Rosie“ eine problembasierte, theoriegetriebene und empirisch
fundierte Entscheidungshilfe, die Unternehmern des Mittelstandes eine zugangliche
Brucke zwischen wissenschaftlicher Forschung und unternehmerischer Anwendung
bietet. Problembasiert, da sie die realen Herausforderungen von KMU - wie
beispielsweise die Quantifizierung der Wirtschaftlichkeit (e.g., ROIl), die Handhabung
von Datenschutzanforderungen (e.g., DSGVO) und die Wahrung einer
humanzentrierten Serviceausrichtung — ins Zentrum stellt. Theoriegetrieben und
empirisch fundiert integriert der KI-Coach die validierten Ergebnisse aller
Arbeitspakete des vorliegenden Projektvorhabens systematisch in eine frei
zugangliche Webanwendung. ,Rosie” ist somit das angestrebte Werkzeug, das KMU
eine anforderungsgerechte und passgenaue Umsetzung von Kl in der
Kundeninteraktion ermoglicht, um Effizienzsteigerungen zu realisieren und die
Mensch-Maschine-Interaktion im Service zu verbessern. In der Folge ermdglicht
,Rosie“ eine direkte Bricke zwischen wissenschaftlicher Forschung und
unternehmerischer Anwendung im KMU-Kontext. Das angestrebte Projektziel, den

praktischen Nutzen der Projektergebnisse zu gewahrleisten, wurde somit erreicht.
1.2 Zielsetzung und Vorgehen im Forschungsprojekt

1.2.1 Ubersicht des Projektverlaufs und der Arbeitspakete

Die folgende Ubersicht prasentiert in kurzen Abschnitten den Ablauf des vorliegenden
Forschungsprojektes ,KI in Kundeninteraktionen®, so wie er aus dem
zugrundeliegenden Forschungsantrag hervorgegangen ist. Die nachfolgend
beschriebenen Arbeitspakete, deren Erflllung die zentralen Meilensteine des
Forschungsvorhabens ausmachen, werden dabei in diesem Bericht jeweils in einem

entsprechenden Kapitel umfassend in ihrer Bearbeitung beschrieben und diskutiert.
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Die methodische Herangehensweise gliederte sich in sieben aufeinander aufbauende
Arbeitspakete (AP1-AP7), anhand derer eine schrittweise, empirisch fundierte und
nutzungsorientierte Entwicklung der Entscheidungshilfe verfolgt wurde. Abbildung 1
visualisiert diesen Projektaufbau und zeigt die wechselseitige Verzahnung der

Erkenntnisschritte bis hin zur Umsetzung der Software.

Abbildung 1: Ubersicht iiber das Vorgehen im Forschungsprojekt.

AP1 - Bedarfs- und AP2 - Bedarfs- und
Anforderungsanalyse der Kunden Anforderungsanalyse der KMU

v’

AP3 - Bewertung und Einordnung von KI-Anwendungen

AP4 - Ableiten und Validieren von MaBnahmen zur Nutzung, Implementierung und
Messung von KI-Anwendung in Kundeninteraktionen von KMU

AP7 - Dokumentation der Ergebnisse

AP5 - Konzept und Lernmaterialien als Grundlage fir die Software zur
Entscheidungshilfe

AP6 - Iterative Entwicklung und Erprobung der Software zur Entscheidungshilfe

1.2.1.1 AP1 - Bedarfs- und Anforderungsanalyse der Kunden

Den Ausgangspunkt bildete die systematische Erhebung der Kundenperspektive auf
Kl-gestltzte Interaktionen. Ziel war es, Erwartungen, Anforderungen und potenzielle
Akzeptanzbarrieren zu identifizieren. Auf Basis einer Literaturauswertung und einer
quantitativen Befragung wurde untersucht, welche Formen von Automatisierung im
Kundenkontakt akzeptiert werden, welche Rolle Vertrauen, Transparenz und
Personalisierung spielen und in welchen Situationen die Praferenz weiterhin klar beim
menschlichen Gegenuber liegt. Die Ergebnisse dienten als eine zentrale
Referenzgrole flr die spatere Ausgestaltung der Handlungsempfehlungen innerhalb

der Entscheidungshilfe.

1.2.1.2 AP2 - Bedarfs- und Anforderungsanalyse der KMU
17



Parallel zur Kundenperspektive wurde im zweiten Arbeitspaket die Sichtweise der
KMU erhoben. Mittels 45 qualitativer Interviews mit GeschaftsfUhrungen und
Mitarbeitenden aus vertriebs- und serviceorientierten Bereichen wurde untersucht,
welche operativen, technischen und strategischen Bedingungen den Einsatz von Ki-
Anwendungen derzeit bestimmen. Neben Fragen zur Datenverfugbarkeit, zu
bestehenden IT-Systemen und zur Ressourcensituation wurden auch Hemmnisse und
Erwartungen an potenzielle Unterstitzungsinstrumente erfasst. Der Fokus lag darauf,
KMU-spezifische Ausgangslagen zu verstehen und typische Einstiegshirden in Kil-

Projekte zu benennen.

Die parallele Durchfuhrung von AP1 und AP2 gewahrleistete, dass Anforderungen auf
Kunden- und Unternehmensseite systematisch aufeinander bezogen und mogliche
Spannungsfelder (z. B. Serviceerwartung vs. Ressourcenlage) frihzeitig identifiziert

werden konnten.
1.2.1.3 AP3 - Bewertung und Einordnung von KI-Anwendungsfaéllen

In AP3 wurden konkrete Einsatzfelder von Kl in Kundeninteraktionen systematisch
erfasst, klassifiziert und hinsichtlich ihrer Einsatzfahigkeit fir KMU bewertet. Auf Basis
der in AP1 und AP2 erhobenen Anforderungen wurde eine Strukturierung typischer
Interaktionssituationen vorgenommen (z.B. Erstkontakt, Informationsbereitstellung,
Support). Dazu wurde eine Datenbank relevanter Kl-Anwendungen aufgebaut und
entlang festgelegter Kriterien — etwa Komplexitat, Automatisierungsgrad,
technologische Anforderungen und Reifegrad — analysiert. Die Bewertung erfolgte
dabei nicht rein technologisch, sondern immer in Bezug auf die spezifischen
Voraussetzungen und Zielsetzungen von KMU. Diese Klassifikation bildete die
inhaltliche Grundlage fur die spatere Logik der Entscheidungshilfe, insbesondere flr

das Matching zwischen Unternehmensprofil und Lésungsempfehlung.

1.21.4 AP4 - Ableitung und Validierung von MaBnahmen zur Nutzung,

Implementierung und Messung

Aufbauend auf den Anforderungen (AP1/2) und der Bewertung maoglicher
Anwendungen (AP3) wurden in AP4 konkrete MalRnahmen zur Nutzung, Umsetzung
und Erfolgsmessung von Kl in Kundeninteraktionen abgeleitet. Ziel war es, praktikable

Handlungsempfehlungen zu entwickeln, die Unternehmen befahigen, geeignete Kil-
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Anwendungen zielgerichtet auszuwahlen und Schritt fur Schritt umzusetzen. Die
MaRnahmen wurden in Form typischer Musterprozesse ausgestaltet (z.B.
automatisierte Anfragebearbeitung, Empfehlungssysteme im Onlineshop) und mit
Expertinnen und Experten sowie Praxispartnern in mehreren Validierungsschleifen
abgestimmt. Dabei wurden sowohl betriebliche Rahmenbedingungen als auch
normative Anforderungen (z.B. Datenschutz, ISO 9001) bertcksichtigt. Das Ergebnis
war ein Set modularer Empfehlungen, das die spatere Architektur der

Entscheidungshilfe malRgeblich pragte.

1.2.1.5 AP5 - Konzept und Lernmaterialien als Grundlage fiir die Software zur

Entscheidungshilfe

Ziel von AP5 war die Konzeption der webbasierten Entscheidungshilfe auf Grundlage
der validierten Inhalte aus AP4. Das System sollte KMU ermdglichen, den eigenen
betrieblichen Ist-Zustand systematisch zu erfassen (z.B. Kundenstruktur,
Datenverfugbarkeit, Zielsetzung) und daraus passgenaue Empfehlungen fur Ki-
Einsatzfelder abzuleiten. Erganzt wurde das Konzept durch Lernmaterialien, die
grundlegendes Wissen zu Kl in Kundeninteraktionen vermitteln. In mehreren
nutzerzentrierten Workshops mit Vertreterinnen und Vertretern von KMU wurde ein
Gesamtkonzept fur die Software entwickelt, das sowohl die funktionale Struktur als
auch die Anforderungen an Usability, Barrierefreineit und Anschlussfahigkeit an

bestehende Systeme berlcksichtigt.

1.21.6 AP6 - Iterative Entwicklung und Erprobung der Software zur
Entscheidungshilfe

Im sechsten Arbeitspaket erfolgte die technische Umsetzung des in AP5 konzipierten
Tools. Unter Nutzung agiler Entwicklungsmethoden wurde die Software in mehreren
Iterationen realisiert und fortlaufend mit Praxispartnern getestet. Ziel war die
Entwicklung einer niedrigschwelligen, browserbasierten Anwendung, die sowohl
fachlich fundierte Empfehlungen ausgibt als auch in der Nutzung intuitiv bleibt. Die
Software umfasst eine strukturierte Eingabemaske zur Erfassung der
Ausgangssituation sowie eine Ausgabemaske, die individualisierte
Handlungsempfehlungen, Hinweise zur Umsetzung und relevante

Schulungsmaterialien enthalt. In Pilotanwendungen mit KMU wurden Funktionalitat,
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Verstandlichkeit und Nutzbarkeit validiert und in mehreren Feedbackschleifen

verbessert.
1.2.1.7 AP7 — Dokumentation der Ergebnisse und Transfer in die Praxis

Das letzte Arbeitspaket flankierte das gesamte Projekt mit dem Ziel, alle Erkenntnisse
systematisch zu dokumentieren und zuganglich zu machen. Neben diesem
Abschlussbericht wurden auch begleitende Publikationen, Workshopmaterialien und
Prasentationsformate erarbeitet. Ein besonderes Augenmerk lag auf der Verstetigung
der Projektergebnisse: Die Entscheidungshilfe wurde so ausgelegt, dass sie Uber das
Projektende hinaus o6ffentlich nutzbar bleibt. Anbieter von KI-Lésungen erhalten die
Moglichkeit, ihre Systeme strukturiert in die Software einzupflegen. Ebenso wurden
Prozesse etabliert, um die kontinuierliche Aktualisierung der Datenbasis zu

ermdglichen.
1.2.2 Zusammenfassung der Einleitung

Das Vorgehen des Projekts war darauf ausgelegt, praxisnahe Ldsungen fur reale
Herausforderungen in KMU zu erarbeiten. Durch die gezielte Verbindung empirischer
Analysen (AP1-2), technologiebasierter Klassifikation (AP3), handlungsorientierter
Schlussfolgerungen (AP4) und nutzerzentrierter Umsetzung (AP5-6) konnte ein
Instrument entwickelt werden, das Unternehmen systematisch bei der Planung und
Implementierung von Kl in der Kundeninteraktion unterstitzt. Der strukturierte Aufbau
der Arbeitspakete sowie die frihzeitige Einbindung von Praxisakteuren
gewabhrleisteten die Anschlussfahigkeit der Ergebnisse. Mit der webbasierten
Entscheidungshilfe als finalem Projektergebnis steht nun ein Werkzeug zur Verfugung,
das KMU konkrete Orientierung bietet, um effektive KI-Lésungen — im Spannungsfeld
zwischen technologischen Moglichkeiten, begrenzten Ressourcen und wachsendem

Kundenanspruch — sinnvoll und ressourcenschonend zu planen und umzusetzen.
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2. Anforderungsanalyse von KI-Anwendungen

2.1 Bedarfs- und Anforderungsanalyse der Kunden

Um zu verstehen, an welchen Kontaktpunkten zwischen Kunden und KMU KiI
eingesetzt werden kann, wurde das etablierte Modell der Customer Journey genutzt
(Lemon & Verhoef, 2016). Die Customer Journey unterteilt die Kontaktpunkte von
Kunden mit Unternehmen in drei Phasen: (1) Prepurchase, (2) Purchase und (3)
Postpurchase. In  der Prepurchasephase stehen Bedarfswahrnehmung,
Informationssuche und Abwagung im Vordergrund. Die Purchase-phase umfasst
Auswahl, Bestellung und Bezahlung, wahrend in der Postpurchase-Phase Aspekte wie

Nutzung, Supportanfragen und Rickmeldungen relevant sind (ebd.).

Abbildung 2: Die Customer Journey (Lemon & Verhoef, 2016).

Urepurchase] LPurchase ] t:stpurchase]
* need * choice * consumption

recognition * ordering * usage
* consideration * payment * service
* search request

Kanis & Stumpf-Wollersheim (Im Druck) betonen, dass Kl in allen drei Phasen der
Customer Journey ein flur Kunden hilfreiches Werkzeug sein kann. So bietet Kl in der
Prepurchase-Phase bessere Informationsmaoglichkeiten flir Kunden sowie die
Moglichkeit zur automatisierten, zeit- und ortsunabhangigen Abwicklung von
Routineanfragen (Dhiman et al., 2023; Jan et al., 2023). In der Purchase-Phase kann
Kl Kunden in Echtzeit und mit einem hohen Mall an Personalisierung bei der
Kaufentscheidung unterstutzen. Schliellich kann Kl auch in der Postpurchase-Phase
Kundeninteraktionen verbessern. So bietet Kl die Maoglichkeit, Service- und
Supportanliegen rund um die Uhr abzuwickeln und Kunden durch bedarfsgerechte

Ansprache langfristig an das Unternehmen zu binden.

Die wichtigste Voraussetzung fur die Realisierung der potenziellen Vorteile von Kl in
Kundeninteraktionen entlang der Customer Journey ist die Akzeptanz seitens der
Kunden. Nur so kdnnen KMU sicherstellen, dass Kl effektiv eingesetzt und ein positiver

Return on Investment (ROI) erzielt wird (Kanis & Stumpf-Wollersheim, Im Druck). Vor
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diesem Hintergrund wurden im Rahmen des Forschungsprojektes umfangreiche
Literaturrecherchen, sowohl in der wissenschaftlichen, als auch in der
praxisorientierten Literatur durchgefthrt. Weil im Rahmen der flir AP2 durchgefiihrten
Interviews umfangreiche Erkenntnisse uUber die Anforderungen der Kunden von KMU
an Kl in Kundeninteraktionen gewonnen wurden, werden diese ebenfalls in diesem

Kapitel zusatzlich zu den aus der Literatur identifizierten Akzeptanzkriterien vorgestellt.

2.2 Erkenntnisse aus wissenschaftlicher und praxisorientierter

Literatur

2.2.1 Analyse aus Sicht der wissenschaftlichen Literatur

Die Analyse der wissenschaftlichen Literatur zur Akzeptanz von KI in
Kundeninteraktionen ergab ein breites Spektrum potenziell relevanter Faktoren. Die
wichtigsten, in der Literatur wiederholt diskutierten Faktoren, werden im Folgenden

vorgestellt.
2.2.1.1 Technologische Akzeptanzkriterien: Das Technology Acceptance Model

Ein zentraler theoretischer Rahmen zur Erklarung der Akzeptanz technologischer
Innovationen ist das Technology Acceptance Model (TAM) nach Davis (1989). Es geht
davon aus, dass die wahrgenommene Nutzlichkeit (Perceived Usefulness) und die
wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit (Perceived Ease of Use) die Einstellung
gegenuber einer Technologie und letztlich deren Nutzung bestimmen. Zahlreiche
Studien haben dieses Modell fur Kl-basierte Anwendungen in Kundeninteraktionen
validiert und erweitert. So zeigt sich, dass Kunden KI-LOosungen dann eher
akzeptieren, wenn sie einen klaren funktionalen Mehrwert erkennen (z.B.
Zeitersparnis, bessere Servicequalitat) und die Interaktion als intuitiv und unkompliziert
erleben (Jan et al., 2023).

Erganzend zum klassischen TAM werden haufig zusatzliche Variablen integriert, die
den spezifischen Charakter von KI-Anwendungen abbilden. Dazu zahlen zum Beispiel
das Vertrauen in die Technologie, die wahrgenommenen Risiken oder
anthropomorphe Merkmale des Systems. Diese Erweiterungen verdeutlichen, dass
Akzeptanz nicht nur eine Funktion der Technologieeigenschaften, sondern auch der

sozialen Wahrnehmung und individuellen Dispositionen ihrer Nutzer ist. Vor diesem
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Hintergrund werden im Folgenden wichtige zusatzliche Variablen aus der Literatur

vorgestellt.

Abbildung 3: Das Technology Acceptance Model (TAM) nach Davis (1989) kann
durch externe Variablen an die spezifischen Anforderungen an KI in
Kundeninteraktionen angepasst werden.
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2.2.1.2 Anthropomorphismus und soziales Verhalten

Eine zentrale Eigenschaft vieler KI-Systeme ist die Fahigkeit, menschenahnliches
Verhalten zu simulieren. Dieses Phanomen, auch als Anthropomorphismus
bezeichnet, beschreibt die Zuschreibung menschlicher Eigenschaften, Emotionen
oder Intentionen an nichtmenschliche Systeme (Cihodaru-Stefanache & Podina, 2025;
Han, 2021). Die Literatur zeigt, dass Anthropomorphismus einen positiven Effekt auf
die Effektivitat von Kl in Kundeninteraktionen haben kann. So zeigt beispielsweise Han
(2021), dass Anthropomorphismus die Nutzererfahrung mit einem Chatbot verbessern
und damit zu einer starker ausgepragten Kaufabsicht bei Kunden fihren kann.
Anthropomorphismus kann zudem auch die wahrgenommene Personalisierung der
Kunden erhdhen, was einen indirekten Einfluss auf die Zahlungsbereitschaft ausuben
kann (Jan et al., 2023).

Allerdings kann Anthropomorphismus, im Rahmen des sogenannten ,Uncanny Valley-
Effekts® (Cihodaru-Stefanache & Podina, 2025), auch zu negativen Emotionen, wie
etwa Angst und Ablehnung von Kl seitens der Kunden fuhren. Dies ist insbesondere
dann der Fall, wenn das Verhalten von KI-Systemen als nicht authentisch
wahrgenommen wird. DarUber hinaus beeinflusst die wahrgenommene
Aufdringlichkeit die Akzeptanz. Kunden empfinden KI-Systeme dann als stérend, wenn
sie zu haufig, unpassend oder zu personalisiert agieren (zum Beispiel dann, wenn sie

die Emotionen der Kunden zu stark spiegeln). Eine zu intrusive Kommunikation kann
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zu Reaktanz fuhren, wahrend ein angemessener Grad an Zurlckhaltung Vertrauen
und Komfort in der Interaktion starkt (Grewal et al., 2021). Anthropomorphismus sollte
also bei der Gestaltung von Kl-Anwendungen in Kundeninteraktionen berucksichtigt
werden, etwa durch eine bewusste Gestaltung des Kommunikationsverhaltens oder

visueller Eigenschaften von KI-Anwendungen (Cihodaru-Stefanache & Podina, 2025).
2.2.1.3 Personalisierung und Datenschutz

Ein weiterer zentraler Akzeptanzfaktor von KI in Kundeninteraktionen ist die
Personalisierung, welche als der Grad definiert werden kann, zu dem ein Kl-System
die Praferenzen von Kunden adaquat erfassen und adressieren kann (Sidlauskiene et
al., 2023). Durch Personalisierung konnen die Angebote von KMU in allen Phasen der
Customer Journey bedarfsgerechter an die Anforderungen der Kunden angepasst
werden. So kénnen KI-Anwendungen KMU zum Beispiel dabei helfen, neue Kunden
Uber die Interaktion in verschiedenen Sprachen zu erschlielien (Kumar et al., 2019).
Gleichzeitig erfordert Personalisierung die Verarbeitung umfangreicher Datensatze,
was zu Datenschutzbedenken fluhren kann (Eitel-Porter, 2021; Renieris et al., 2024;
Wendehorst & Hirtenlehner, 2022). Kunden akzeptieren personalisierte Kil-
Interaktionen daher vor allem dann, wenn sie transparent Uber die Datennutzung
informiert werden und ein Gleichgewicht zwischen wahrgenommenem Nutzen und
Kontrollverlust Uber personliche Informationen besteht (Lewandowski et al., 2023).
Zudem koénnen KMU KI-Systeme anthropomorph gestalten, um die
Personalisierungserfahrung ihrer Kunden weiter zu verbessern (Sidlauskiene et al.,
2023).

2.2.1.4 Individualfaktoren

Neben technologischen und systembezogenen Faktoren beeinflussen verschiedene
individuelle Merkmale von Kunden die Akzeptanz von Kl in Kundeninteraktionen.
Technologische Angst etwa beschreibt die Angst vor der Nutzung neuartiger
Technologien. Wie Dhiman et al. (2023) zeigen, reduziert diese Angst den
wahrgenommenen Mehrwert der KI-Nutzung und darudber letztlich auch die
Nutzungsintention und Akzeptanz. Demgegenuber steht die hedonistische Motivation,
welche als die Freude oder das Vergnugen an der Interaktion mit Kl verstanden
werden kann. Wenn Kunden hedonistisch motiviert sind, erhdht dies die erwartete

Performance der KI-Anwendung wund damit die Akzeptanz von KI in
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Kundeninteraktionen (Gursoy et al., 2019). Auch das Vertrauen in KI-Anwendungen
hat einen wichtigen Einfluss auf die Akzeptanz. So zeigen zum Beispiel Fernandes et
al. (2021b), dass Vertrauen einen signifikant positiven Einfluss auf die Akzeptanz von

intelligenten Sprachassistenten ausubt.

KI-Anwendungen fur Kundeninteraktionen von KMU sollten dementsprechend so
gestaltet werden, dass einerseits Angste, etwa durch die Schaffung von Transparenz,
abgebaut werden kdnnen und andererseits hedonistische, technologieoffene Kunden
die Mdglichkeit haben, umfanglich mit dem Kl-System zu interagieren. Zudem sollten
KMU darauf achten, das Vertrauen ihrer Kunden in Kl zu starken; zum Beispiel durch

klar kommunizierte Datenschutzpolicies (Lewandowski et al., 2023).
2.2.1.5 Wahrgenommene Risiken

Ein weiterer Akzeptanzfaktor ist das wahrgenommene Risiko auf Seiten der Kunden.
Es umfasst verschiedene Dimensionen, wie etwa das funktionale Risiko — d.h. die
erwartete Funktionalitat und Fehleranfalligkeit von Kl — sowie das personliche Risiko —
d.h. die Erwartung, durch die Nutzung von Kl Schaden zu nehmen (Joachim et al.,
2018). Jan et al. (2023) zeigen etwa, dass insbesondere das funktionale Risiko einen
negativen Effekt auf die Nutzungsabsicht haben kann. Zur Reduzierung solcher
Risiken konnen KMU sich beispielsweise an den Normen zur Gestaltung von Mensch-

System-Interaktionen orientieren (ISO 9241).
2.2.1.6 Zusammenfassung der wissenschaftlichen Literatur

Zusammenfassend zeigt die Analyse der wissenschaftlichen Literatur, dass die
Akzeptanz von Kl in der Kundeninteraktion ein vielschichtiger Prozess ist. Wahrend
etablierte Theorien wie das Technology Acceptance Model (TAM) die Kernfaktoren
wahrgenommene Ndutzlichkeit und Benutzerfreundlichkeit betonen, mussen fur Ki-
Systeme zusatzliche Dimensionen berlcksichtigt werden. Von zentraler Bedeutung
sind hierbei das Vertrauen in die Technologie, der Grad der Personalisierung und die
menschenahnliche Gestaltung (Anthropomorphismus), die jedoch auch negative
Effekte (z.B. ,Uncanny Valley“) hervorrufen kann. Darlber hinaus beeinflussen
individuelle Merkmale der Nutzer, wie technologische Angst oder hedonistische
Motivation, sowie die Wahrnehmung von Risiken die Bereitschaft zur Nutzung

mafgeblich. Tabelle 1 fasst diese zentralen Akzeptanzkriterien aus der
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wissenschaftlichen Literatur, ihre Definitionen und ihre jeweilige Wirkung auf die

Akzeptanz systematisch zusammen.

Tabelle 1. Akzeptanzkriterien fiir Kl in Kundeninteraktionen in der wissen-

schaftlichen Literatur.

Dimension

Wahrgenommene
Nutzlichkeit

Wahrgenommene

Benutzerfreundlichkeit

Trust (Vertrauen)

Anthropomorphismus

Soziales Verhalten

Personalisierung und

Datenschutz

Technologische Angst

Hedonistische

Motivation

Funktionelles Risiko

Definition /
Beschreibung

Wahrgenommener
funktionaler Mehrwert
der KI fiir die
Zielerreichung.

Grad, in dem die
Nutzung der Kl als
einfach und muihelos
erlebt wird.

Glaube an
Zuverlassigkeit,
Kompetenz und
Wohlwollen der KI.

Zuschreibung
menschlicher
Eigenschaften und
sozialer Prasenz an
die KI.

Wahrnehmung der Ki
als empathisch,
aufmerksam und
sozial angemessen
agierend.

Anpassung der
Interaktion an
individuelle
Praferenzen, Historie
oder Bedurfnisse.

Geflhl von
Unsicherheit oder
Stress bei der
Nutzung von KI-
Systemen.

Freude und
intrinsische
Motivation bei der
Interaktion mit der KI.

Zweifel an der
Leistungsfahigkeit

Wirkung auf
Akzeptanz

Positiv — je hoher die
wahrgenommene
Nutzlichkeit, desto
groler die
Nutzungsbereitschaft.

Positiv — reduziert
kognitive Barrieren und
steigert die
Nutzungsbereitschaft.

Positiv — zentral fur
Akzeptanz
insbesondere bei
datenintensiven
Interaktionen.

Positiv, sofern
“‘Uncanny Valley-
Effekt” vermieden wird.

Positiv, sofern
Verhalten als
authentisch und
kontextangemessen
erlebt wird.

Positiv, wenn sie
relevant und
transparent erfolgt;
negativ bei zu starker
Aufdringlichkeit.

Negativ — reduziert
wahrgenommene
Kontrolle und
Nutzungsabsicht.

Positiv — steigert
Nutzungsbereitschaft
insbesondere bei
erlebnisorientierten
Anwendungen.

Negativ — fihrt zu
Skepsis gegeniber K-

Beispielquellen

Davis (1989); Dhiman
et al. (2023)

Davis (1989); Jan et al.
(2023)

Fernandes (2021)

Daru-Stefanache &
Podina (2025)

Adam et al. (2021)

Kumar et al. (2019)

Dhiman et al. (2023)

Dhiman et al. (2023)

Jan et al. (2023)

26



oder Zuverlassigkeit ~ Nutzung.

der KI.
Personliches Risiko Sorge, durch K- Negativ — kann trotz Joachim et al. (2018)
Nutzung Schaden zu  funktionaler Vorteile
nehmen. zur Ablehnung fuhren.
Aufdringlichkeit Wahrnehmung der KI  Negativ — erzeugt Jan et al. (2023)
(Intrusiveness) als zu prasent, Reaktanz und
Ubergriffig oder Ablehnung.
stdrend.

2.2.2 Analyse aus Sicht der Praxisorientierten Literatur

Die Analyse der aktuellen, praxisnahen Management- und Consultingliteratur offenbart
sowohl Uberschneidungen zur wissenschaftlichen Literatur (z.B. bei der Betonung von
Personalisierung) als auch wichtige Erweiterungen (z.B. siehe quantitative Studie zur
technischen Gestaltung). Im Zentrum der praxisorientierten Literatur steht ein
kundenzentrierter Gestaltungsansatz, der Empathie, Vertrauen und Personalisierung
ebenso berlcksichtigt wie operative Aspekte wie Schnelligkeit, Zuverlassigkeit und
Transparenz. Im Folgenden werden die zentralen Anforderungen, die sich aus den

untersuchten Quellen ergeben, systematisch dargestellt und erlautert.
2.2.2.1 Funktionale und operative Anforderungen

Ein zentrales Akzeptanzkriterium von Kl-basierten Kundeninteraktionen ist die
Steigerung der Effizienz. Kunden erwarten kurze Wartezeiten und schnelle
Antwortzeiten, die im Idealfall Echtzeitunterstitzung ermoglichen (EY, 2024; Deloitte,
2025; Capterra, 2024; Eastwood, 2025). Die praxisorientierte Literatur begreift den
Echtzeitsupport durch Kl als Kernversprechen, welches die Latenzzeiten klassischer
Kundendienstsysteme Uberwindet. AuRerdem spielt die Minimierung von repetitiven
Prozessen eine entscheidende Rolle: Kunden empfinden es als belastend, Anliegen
mehrfach schildern zu missen, etwa wenn sie zwischen Chatbot und menschlichem
Berater wechseln. Hier ist die Fahigkeit der Systeme gefragt, Konversationshistorien

nahtlos zu integrieren und kontextbezogen fortzusetzen (EY, 2024; Weckert, 2025).

Ebenso wichtig ist die nahtlose Ubergabe zwischen Kl und menschlichen
Mitarbeitenden (,Human-in-the-loop®) (Raisch & Fomina, 2025; TDWI, 2025). Dieser
Ansatz verbindet Effizienz mit emotionaler Intelligenz und wird insbesondere bei
komplexen oder sensiblen Anliegen als Zeichen von Wertschatzung und

Professionalitat wahrgenommen (Deloitte, 2025; McKinsey, 2023; TDWI, 2025).
27



Daruber hinaus betonen mehrere Quellen die Notwendigkeit zeitnaher und
kontextsensitiver Kommunikation, insbesondere nach Kaufen oder Serviceanfragen
(McKinsey, 2023; EY, 2024; Accenture, 2025). Diese antizipative Interaktion, also das
Erkennen und Losen von Problemen, bevor sie entstehen, wird als zentrales
Qualitatsmerkmal verstanden (McKinsey, 2023; KPMG, 2024; Greven, 2025).
Proaktive Kommunikation, wie sie McKinsey und Accenture hervorheben, erfordert
jedoch prazise Datenanalysen, um Kundenbedurfnisse korrekt vorherzusagen, ohne

als aufdringlich empfunden zu werden.

Die Omnichannel-Verfligbarkeit ist eine weitere zentrale operative Anforderung.
Kunden erwarten eine konsistente Nutzererfahrung uber verschiedene Kanale hinweg
— von Chatbots auf Webseiten Uber Sprachassistenten bis hin zu sozialen Medien
(McKinsey, 2023; Kazim, 2025). Eine nahtlose Integration sorgt nicht nur fur

Bequemlichkeit, sondern starkt auch das Vertrauen in die Marke.
2.2.2.2 Personalisierung und adaptive Kommunikation

Uber eine Vielzahl praxisorientierter Quellen hinweg wird Personalisierung als
zentraler Erfolgsfaktor angesehen. Sie beschreibt die Fahigkeit von Kl-Systemen,
individuelle Praferenzen, Verhaltensmuster und Kontexte zu erkennen und darauf
abgestimmte Antworten zu generieren (EY, 2024; KPMG, 2025b; BCG, 2025;
Accenture, 2025). Generische, standardisierte Kundeninteraktionen fiUhren dagegen
zu Frustration, weil Kunden sich nicht wertgeschatzt fuhlen und sollten daher
vermieden werden. EY (2024) illustriert dies anschaulich am Beispiel eines Kunden in
einem Ein-Personen-Haushalt, der Werbung fur Familientarife erhalt — ein klarer Bruch
der Erwartung an individuelle Relevanz, der von Kunden mitunter als empathielos

empfunden wird.

Gemal der praxisorientierten Literatur wirkt Personalisierung auf mehreren Ebenen.
Sie erhoht einerseits den funktionalen Nutzen von KI-Systemen, da die angebotenen
Informationen praziser und relevanter werden. Andererseits beeinflusst sie auch
emotionale Faktoren wie Zufriedenheit, Vertrauen und Bindung. In diesem
Zusammenhang wird insbesondere KMU ein effektives Erwartungsmanagement
empfohlen: Personalisierte Empfehlungen kénnen positive Uberraschungen schaffen,

indem sie Bedurfnisse antizipieren, die den Kunden selbst noch nicht bewusst sind
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(KPMG, 2025b; Weckert, 2025). Damit ruckt Personalisierung in die Nahe des

Beziehungsmanagements und geht Uber eine reine Transaktionsunterstutzung hinaus.

Zudem ist die Fahigkeit zur zeit- und situationsgerechten Ansprache eng mit der
Personalisierung verknupft (EY, 2024; Accenture, 2025). Adaptive KI-Anwendungen
erkennen, wann der richtige Moment fur Kommunikation ist — etwa nach dem Kauf
eines Produkts oder bei einer bevorstehenden Vertragsverlangerung — und reagieren
dynamisch. Diese adaptive Kommunikation tragt zur Wahrnehmung von

Professionalitat und Relevanz bei.
2.2.2.3 Empathie, Anthropomorphismus und emotionale Qualitat

Ein wiederkehrendes Motiv in der praktischen Literatur ist die Forderung nach
Empathie und authentischer, menschenahnlicher Kommunikation. Empathische
Systeme zeichnen sich dadurch aus, dass sie nicht nur Informationen bereitstellen,
sondern, ahnlich wie menschliche Mitarbeitende, auch emotionale Nuancen erkennen
und angemessen reagieren (EY, 2024; KPMG, 2024; Deloitte, 2025). Empathie ist
dabei kein Selbstzweck, sondern ein entscheidender Treiber fur Vertrauen und positive
Emotionen (Accenture, 2025). Wenn Kunden das Gefuhl haben, verstanden und

respektvoll behandelt zu werden, sind sie eher bereit, mit KI-Systemen zu interagieren.

Gleichzeitig wird auf die Grenzen des Anthropomorphismus hingewiesen: Menschlich
wirkende Kommunikation kann Nahe erzeugen, darf aber nicht unecht oder
manipulativ wirken (KPMG, 2025a, 2025b; Weckert, 2025). Erfolgreiche KiI-

Anwendungen schaffen es, Warmherzigkeit mit Authentizitat zu verbinden.
2.2.2.4 Vertrauen, Transparenz und ethische Prinzipien

Neben funktionalen und emotionalen Faktoren betonen mehrere Quellen die
Bedeutung von Transparenz und ethischer Verantwortung (Renieris et al., 2024,
KPMG, 2024). Kunden sollten dartber informiert werden, wann und in welchem
Umfang sie mit Kl interagieren. Eine klare Offenlegung von Kl-Anwendungen fordert
Vertrauen, insbesondere in Kontexten, in denen Kl Entscheidungen beeinflusst oder

personliche Daten verarbeitet (Eastwood, 2025).

Transparenz umfasst dabei sowohl die Erklarung der Funktionsweise (,Explainability®)
als auch die Offenlegung von Limitationen (KPMG, 2024; Weckert, 2025). Ein ehrlicher
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Umgang mit den Grenzen von Kl-Systemen, etwa durch Hinweise auf fehlende
Kontextkenntnis oder mogliche Fehlerquellen, starkt die Glaubwurdigkeit. Ebenso
wichtig sind Fairness, Verantwortlichkeit und Sicherheit, die laut KPMG (KPMG, 2024)

zu den Grundpfeilern einer ethischen KI-Governance gehdren.

Zudem sind Datenschutz und Compliance (insbesondere die Einhaltung der GDPR)
zentrale Akzeptanzkriterien (Capterra, 2024; Kazim, 2025; KPMG, 2025a). Kunden
erwarten, dass ihre Daten sicher, zweckgebunden und transparent verarbeitet werden.
Datenschutz ist damit nicht nur rechtliche Pflicht, sondern auch Voraussetzung flr

Vertrauen und langfristige Akzeptanz.

Zuletzt bildet Reliabilitat — verstanden als konsistentes, vorhersagbares Verhalten —
eine weitere Saule des Vertrauens (KPMG, 2024; Kazim, 2025). Systeme, die
inkonsistente oder widersprichliche Antworten liefern, verlieren schnell an
Glaubwirdigkeit. Daher ist technische Stabilitdt ebenso wichtig wie kommunikative

Zuverlassigkeit.
2.2.2.5 Kognitive und psychologische Anforderungen

Die praxisorientierte Literatur hebt hervor, dass Kl-Systeme die kognitive Belastung
der Nutzer geringhalten sollten. Ein Gbermaliges Informationsangebot oder zu viele
Interaktionsschritte kénnen Uberforderung und Ablehnung auslosen. Erfolgreiche
Systeme sollten daher intuitiv, leicht verstandlich und auf das Wesentliche fokussiert
sein. Das Ziel ist eine reibungslose User Experience, bei der der Aufwand fir Kunden
minimiert und gleichzeitig der wahrgenommene Nutzen maximiert wird (Accenture,
2025).

Daruber hinaus steigert ein positives Nutzererlebnis die emotionale Akzeptanz und die
langfristige Bindung (Accenture, 2025; EY, 2024; Mittelstand Digital, 2023). Systeme,
die intuitiv, respektvoll und effizient gestaltet sind, férdern Vertrauen, senken kognitive

Hurden und unterstutzen eine nachhaltige Nutzung.
2.2.2.6 Zusammenfassung der praxisorientierten Literatur

Zusammenfassend stellt die praxisorientierte Literatur einen stark kundenzentrierten
Gestaltungsansatz in den Mittelpunkt. Uber die rein funktionalen und operativen

Anforderungen hinaus — wie Echtzeit-Support, die Vermeidung von Wiederholungen
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und eine nahtlose Omnichannel-Verfugbarkeit — wird die Personalisierung als zentraler
Erfolgsfaktor identifiziert. Kunden erwarten eine adaptive, individuelle Ansprache
anstelle generischer Antworten. Ebenso wichtig sind emotionale Aspekte: Die
Fahigkeit zur Empathie und eine authentische, menschenahnliche Kommunikation
sind entscheidend fur den Aufbau von Vertrauen. Dieses Vertrauen muss durch
ethische Prinzipien wie Transparenz Uber den Kl-Einsatz, die Offenlegung von
Limitationen und strikten Datenschutz (DSGVO) gestutzt werden. Schlie3lich muss die
Interaktion die kognitive Belastung der Nutzer minimieren und ein positives, intuitives
Nutzererlebnis fordern. Tabelle 2 bietet eine detaillierte Aufschlisselung dieser in der
Praxis identifizierten Akzeptanzkriterien, ihrer Definition und ihrer spezifischen

Wirkung.

Tabelle 2. Akzeptanzkriterien fir KI in Kundeninteraktionen in der

praxisorientierten Literatur.

Dimension Definition / Wirkung auf Akzeptanz Quellen
Beschreibung
Funktionale & Kurze Wartezeiten & Kunden erwarten schnelle, EY (2024), Capterra
operative Echtzeitsupport unmittelbare Antworten. (2024), Eastwood
Anforderungen Echtzeitkommunikation steigert die (2024)

wahrgenommene Effizienz und
reduziert Frustration.

Minimierung von Anliegen sollen nicht mehrfach EY (2024), Weckert
Wiederholungen geschildert werden missen. (2025)

Systeme missen Kontexte verstehen

und Konversationsverlaufe

speichern.

Nahtloser Wechsel ~ Ubergang zum menschlichen Service TDWI (2025), Deloitte

zwischen Kl und bei komplexen Anliegen; kombiniert (2025), McKinsey
Mensch (Human-in-  Effizienz der KI mit Empathie (2025)

the-loop) menschlicher Betreuung.

Zeitnahe & Kl soll nach Kaufen oder

kontextgerechte Serviceanfragen aktiv informieren, McKinsey (2025), EY
Kommunikation erinnern oder reagieren — (2024), Accenture

idealerweise im richtigen Moment.
(2025)
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Personalisierung &
adaptive
Kommunikation

Empathie &
emotionale Qualitat

Vertrauen,
Transparenz & Ethik

Proaktive Interaktion Probleme erkennen und lGsen,
& Antizipation bevor sie entstehen. Starkt
Zufriedenheit und Vertrauen.

Omnichannel-
Verfligbarkeit

Einheitliches Nutzungserlebnis tber
verschiedene
Kommunikationskanale hinweg.

Individuelle
Ansprache statt
generischer Aussagen

Wertschatzung und Relevanz,
verhindert Frustration (z. B.
unpassende Angebote).

Adaptive, Inhalte und Empfehlungen werden
zeitgerechte

Kommunikation Kontext des Kunden angepasst.

McKinsey (2025),
KPMG (2024), Greven

(2025)

McKinsey (2023),

Kazim (2025)

Personalisierte Kommunikation zeigt EY (2024), KPMG

(2025), BCG (2025),

Accenture (2025)

EY (2024), Accenture

dynamisch an das Verhalten und den (2025)

Erwartungsmanagem Personalisierte Empfehlungen sollen KPMG (2024),
ent & positive Kund:innen positiv liberraschen und Weckert (2025)
Uberraschungen emotionale Bindung starken.

KI-Systeme sollen emotional
angemessen reagieren und
Verstandnis zeigen. Fordert
Zufriedenheit und Vertrauen.

Empathische
Kommunikation

Anthropomorphismu Menschlich wirkende

s Kommunikation steigert Ndhe und
Akzeptanz, darf aber nicht unecht
wirken.

Kund:innen sollen erkennen, wann
sie mit Kl interagieren und wie diese
funktioniert; Offenheit starkt
Vertrauen.

Transparenz &
Disclosure

Offenlegung von Ehrlicher Umgang mit Grenzen und

Limitationen Fehlermoglichkeiten der KI-Systeme.
Fairness, Nachvollziehbare
Erklarbarkeit & Entscheidungslogiken und faire

Verantwortlichkeit ~ Behandlung sind zentrale

Vertrauensgrundlagen.

Datenschutz &
Compliance (GDPR)

Schutz personlicher Daten ist
Grundvoraussetzung fur Akzeptanz;
umfasst Sicherheit, Zweckbindung
und Transparenz.

Reliabilitat &
Konsistenz

Systeme miussen verlasslich und
stabil reagieren, um Vertrauen
langfristig zu sichern.

EY (2024), KPMG
(2024), Deloitte (2025)

KPMG (2024b),

Weckert (2025)

Eastwood (2024),
KPMG (2024b)

KPMG (2024b),

Weckert (2025)

Kazim (2025), KPMG
(2024b)

Capterra (2024),
Kazim (2025), KPMG
(2025)

KPMG (2024b), Kazim
(2025)
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Governance & Klare Regeln fiir Biasminimierung, = Capterra (2024),
Integritat Qualitatskontrolle und ethischen KPMG (2024)
Einsatz von K.

Kognitive & Minimierung Kl sollte einfach bedienbar sein, Accenture (2025)
psychologische kognitiver Belastung keine Informationsiiberforderung
Anforderungen verursachen und den Aufwand fir

Kund:innen gering halten.

Forderung positiver  Ein intuitives, respektvolles und Accenture (2025), EY
Nutzererlebnisse effizientes Interaktionsdesign (2024), Mittelstand
steigert die emotionale Akzeptanz. Digital (2023)

2.2.3 Qualitative Untersuchung zur Akzeptanz von KI in

Kundeninteraktionen

Um die zuvor in den Literaturrecherchen identifizierten, oft generalisierten
Akzeptanzkriterien zu validieren und spezifisch fur den deutschen Mittelstand zu
kontextualisieren, wurden im Rahmen dieses Forschungsprojekts eigene empirische
Erhebungen durchgeflhrt. Es wurde ein Mixed-Methods-Ansatz verfolgt, der 45
qualitative Tiefeninterviews (21 davon mit KMU; dargestellt in Abschnitt 2.2.3 und 2.3)
mit quantitativen-experimentellen Studien (siehe Abschnitt 2.2.4) kombinierte. Dieser
Ansatz erlaubt es, die Kriterien aus der Literatur zu validieren, sie durch die direkte
Praxisperspektive von KMU zu erweitern und die fir diese Unternehmen besonders
kritischen Anforderungen zu identifizieren. Den Auftakt der empirischen Analyse bilden
die insgesamt 21 qualitativen Interviews mit 19 Vertretern von KMU, die zu den
wahrgenommenen Anforderungen ihrer Kunden befragt wurden. Viele KMU stehen mit
ihren Kunden im engen Austausch Uber den Einsatz von Kl oder haben bereits
Erfahrungen mit wichtigen Akzeptanzkriterien gesammelt, weshalb ihre Einsichten
malfdgeblich zu praxisrelevanten Akzeptanzkriterien beitragen konnen. Diese
qualitativen Analysen, ausgewertet nach dem Gioia-Ansatz, ermoglichen demnach ein
tiefes Verstandnis der praktischen Relevanz einzelner Kriterien. Gioia et al. (2013),
ermdglichen demnach ein tiefes Verstandnis der praktischen Relevanz einzelner
Kriterien. Die Ergebnisse zeigen ein hohes Mal an Uberschneidung mit den zuvor
identifizierten Faktoren wie Personalisierung, Nutzerfreundlichkeit und Schnelligkeit,
wobei die Interviews die spezifischen Gewichtungen und Bedenken im KMU-Kontext

scharfen.
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2.2.3.1 Schnelligkeit und Verlasslichkeit

Kunden von KMU erwarten von Kl-basierten Kundeninteraktionen eine hohe Effizienz

und Prazision.

Erwartung schneller, fehlerfreier Antworten: Ein primares Bedurfnis der Kunden ist
die rasche und unkomplizierte Beantwortung ihrer Anfragen, insbesondere bei
Routinevorgangen. Wie die KMU berichten, ,erwarten Kunden schnelle,
unkomplizierte Antworten auf Standardfragen (z.B. Termin,
Reifenkombination).“ Diese Erwartungshaltung erstreckt sich auch auf die Qualitat der
generierten Ergebnisse: ,Kunden erwarten, dass Kl-Lésungen schnell und fehlerfrei
arbeiten.” Dies impliziert, dass KI-Systeme in der Lage sein mussen, Informationen
prazise zu verarbeiten und konsistente, korrekte Auskunfte zu geben, um Wartezeiten
zu minimieren und Fehlinformationen zu vermeiden.

Konsistenz in Standardfédllen: Die Kunden fordern nicht nur Geschwindigkeit,
sondern auch eine hohe Konsistenz in der Bearbeitung von Standardfallen. Die
Aussage ,Die Endkunden erwarten schnelle, konsistente und fundierte Antworten,
aber auch menschliche Empathie bei schwierigen Themen® verdeutlicht, dass
Standardprozesse durch Kl automatisiert und standardisiert werden kénnen, um eine
gleichbleibend hohe Servicequalitat zu gewahrleisten. Dies schafft Verlasslichkeit und

Effizienz, insbesondere bei haufig wiederkehrenden Anfragen.
2.2.3.2 Personalisierung und Individualitat

Trotz des Trends zur Automatisierung bleibt die Nachfrage nach individueller

Ansprache und menschlicher Betreuung in bestimmten Kontexten dominant.

Individuelle Beratung und Betreuung: Besonders im B2B-Bereich oder bei
komplexen Produkten und Dienstleistungen legen Kunden Wert auf eine
malfigeschneiderte Unterstlitzung. ,Vor allem o6ffentliche und institutionelle Kunden
erwarten Beratung und individuelle Unterstutzung; der personliche Kontakt ist
zentral.“ Dies unterstreicht, dass Kl den personlichen Kontakt nicht ersetzen, sondern
idealerweise erganzen und die menschlichen Berater bei der Bereitstellung
individualisierter Losungen unterstutzen sollte.

Kl darf bei komplexen Anliegen nicht ersetzen: Die Grenzen der Kl werden von den

Kunden klar gezogen, insbesondere wenn es um erklarungsbedurftige Produkte oder
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sensitive Anliegen geht. Es wird betont: ,Der menschliche Faktor (Erklarung,
Sensibilisierung) muss gewahrt bleiben, insbesondere bei Spezialprodukten® und
,Viele Kunden wollen personlichen Kontakt zu einem Berater, vor allem bei
komplexeren Projekten.“ Dies weist auf die Notwendigkeit hin, einen intelligenten
,2Human-in-the-Loop“-Ansatz zu verfolgen, bei dem KI komplexe Anfragen an
menschliche Experten eskaliert und diesen die notwendigen Informationen zur

Verflgung stellt.
2.2.3.3 Vertrauen, Transparenz und Datenschutz

Das Vertrauen der Kunden in digitale Technologien und der Schutz ihrer Daten sind

essenzielle Voraussetzungen fur die Akzeptanz von KI-Anwendungen.

e Datenschutzbedenken: Eine signifikante Hurde fur die Akzeptanz von Ki
stellen Datenschutzbedenken dar. ,Kunden sind skeptisch — vor allem wegen
Datenschutz (DSGVO) und Datenflissen ins Ausland.” Diese Skepsis resultiert
aus der Sorge vor Missbrauch personenbezogener Daten und der Einhaltung
rechtlicher Rahmenbedingungen. Die befragten KMU berichten, dass ,Kunden
[...] die Sorge vor Datenmissbrauch und madglichen Verstdlien durch Ki
[teilen].“ Dies erfordert von den Unternehmen eine transparente Kommunikation
uber Datenerfassung, -verarbeitung und -speicherung.

e Offenheit Uber Kl-Einsatz: Kunden erwarten Transparenz dartber, wann und
wie Kl in der Kommunikation eingesetzt wird. Eine klare Offenlegung des
Einsatzes von KI-Systemen ist entscheidend, um Vertrauen aufzubauen.

e Kontrolle und Nachvollziehbarkeit: Das Bedurfnis nach Kontrolle und die
Nachvollziehbarkeit von Kl-Entscheidungen sind fur Kunden wichtig. ,Kunden
verlassen sich auf die Kompetenz und Authentizitat des Anbieters, sie moéchten
keine standardisierten, austauschbaren Informationen.“ und ,Unverstandnis,
wenn Kl nicht nachprifbar oder erklarbar ist.“ Dies impliziert, dass Kl-Systeme
keine ,Black Box“-Losungen sein durfen, sondern ihre Funktionsweise und die
Basis ihrer Ergebnisse nachvollziehbar sein sollten, um das Vertrauen in die

Kompetenz des Anbieters zu starken.
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2.2.3.4 Mehrkanal-Kompetenz und Erreichbarkeit

Die Kommunikation mit Kunden erfordert die Abdeckung verschiedener Kanale, um

den unterschiedlichen Praferenzen gerecht zu werden.

Kanalvorlieben nach Zielgruppe: Die Wahl des Kommunikationskanals ist
stark alters- und zielgruppenabhéngig. ,Altere Kunden nutzen meist Telefon,
Jungere Social Media — die Kanale sind sehr unterschiedlich.” Dies verdeutlicht
die Notwendigkeit einer Omnichannel-Strategie, die es ermdglicht, Kunden tber
ihre bevorzugten Kanale zu erreichen und zu bedienen.

Integration in verschiedene Kanale: Kl-Losungen miuissen die Fahigkeit
besitzen, kanalUbergreifend zu agieren. Die Anforderung ,KI muss
kanalubergreifend funktionieren® bedeutet, dass Kl-Systeme in der Lage sein
sollten, Konsistenz in der Kommunikation Uber verschiedene Touchpoints
(Telefon, E-Mail, Chat, Social Media) hinweg zu gewahrleisten und eine

nahtlose Customer Journey zu ermoglichen.

2.2.3.5 Nutzerfreundlichkeit und Mehrwert

Der Erfolg von Kl-Anwendungen hangt mafigeblich von ihrer Benutzerfreundlichkeit

und dem wahrgenommenen direkten Nutzen fir den Kunden ab.

Intuitive Bedienung: Kunden erwarten, dass Kl-Losungen einfach und ohne
grol3en Lernaufwand zu nutzen sind. ,KI muss intuitiv nutzbar sein — konkreter
Nutzen wie ,nur ein Klick, dann ist alles erledigt’ ist Voraussetzung.“ Komplexitat
in der Bedienung oder lange Einarbeitungszeiten mindern die Akzeptanz. Der
direkte, offensichtliche Mehrwert und die Einfachheit der Anwendung sind
entscheidend.

Direktes Hilfeerlebnis: Kl-Assistenz wird dann positiv wahrgenommen, wenn
sie sich nahtlos in den Arbeits- oder Alltag integriert und unmittelbar Hilfe leistet.
,Kunden schatzen KIl-Assistenz besonders dann, wenn sie ohne grof3en
technischen Aufwand ins Tagesgeschaft integrierbar ist.“ Dies betont die
Notwendigkeit, Kl als eine unaufdringliche, aber effektive Unterstlitzung zu

konzipieren, die den Workflow nicht stért, sondern optimiert.
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2.2.3.6 Barrierefreiheit und Internationalisierung

Kl kann auch dazu beitragen, Kommunikationsbarrieren abzubauen und die

Erreichbarkeit fUr diverse Zielgruppen zu verbessern.

e Unterstiitzung durch Ubersetzungs- und Sprachfunktionen: Fiir global
agierende oder international ausgerichtete KMU bieten Kl-gestitzte
Ubersetzungsfunktionen einen signifikanten Mehrwert. ,Internationale
Kommunikation wird von DeepL/ChatGPT unterstutzt, um Sprachbarrieren und
Verstandigungsprobleme zu Uberbricken. Dies ermdglicht eine effizientere
Kommunikation Uber Sprachgrenzen hinweg und erweitert die potenzielle
Kundenbasis.

e Einfache Verstindigung: Uber die reine Ubersetzung hinaus kann Kl dazu
beitragen, Inhalte in verschiedenen Sprachen verstandlich aufzubereiten. ,KI
hilft, Wissensmanagement Uber Sprachgrenzen hinweg zu vereinfachen.“ Dies

fordert die globale Zuganglichkeit von Informationen und Services.
2.2.3.7 Preisbewusstsein und Wirtschaftlichkeit

Auch bei innovativen Angeboten bleibt der Preis ein entscheidender Faktor fur die

Kundenentscheidung.

e Kosten-/Nutzen-Verhaltnis: Kunden sind preissensibel und bewerten den
Nutzen eines Kl-gestutzten Angebots im Verhaltnis zu dessen Kosten. ,Der
Preis bleibt fur Kunden ein zentrales Entscheidungskriterium. Wenn ein
Chatbot-Angebot deutlich glnstiger ist, konnte das zu Wechseln fiihren.“ Dies
bedeutet, dass Kl-Losungen nicht nur funktional Uberzeugen missen, sondern
auch einen klaren wirtschaftlichen Vorteil fir den Kunden bieten sollten, sei es
durch direktere Kosteneinsparungen oder durch einen so signifikanten

Mehrwert, der den Preis rechtfertigt.
2.2.3.8 Akzeptanzschwelle und Generationeneffekte

Die Bereitschaft zur Interaktion mit Kl variiert stark, insbesondere in Abhangigkeit von

der Technikaffinitat der Kunden.
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e Schwelle bei Erstkontakt: Die anfangliche Wahrnehmung von Kl-gestutzter
Kommunikation kann negativ ausfallen, wenn sie als unpersonlich empfunden
wird. ,Kl-gestltzte Kommunikation wird haufig negativ wahrgenommen, wenn
sie unpersonlich wirkt.“ Dies unterstreicht die Notwendigkeit, KI-Systeme so zu
gestalten, dass sie eine positive Nutzererfahrung bieten und nicht den Eindruck
erwecken, der personliche Kontakt werde durch eine emotionslose Maschine
ersetzt.

e Unterschiedliche Technikaffinitat: Die Akzeptanz von KI-Losungen ist
generationsabhangig. ,Jungere Generationen zeigen mehr Aufgeschlossenheit
gegenuber neuen Technologien.“ Dies erfordert eine differenzierte
Kommunikationsstrategie und maoglicherweise die Bereitstellung
unterschiedlicher Interaktionsmaoglichkeiten, um allen Zielgruppen gerecht zu

werden.
2.2.3.9 Niederschwellige Integration

Kunden bevorzugen KI-Losungen, die sich nahtlos und unaufdringlich in ihre

bestehenden Arbeitsweisen oder ihr Alltagsleben integrieren lassen.

e Einfache Einbindung in bestehende Systeme: Die Erwartungshaltung ist,
dass Kl-Anwendungen ohne komplexe technische Barrieren genutzt werden
konnen. ,Kunden erwarten, dass Kl ohne grof3en technischen Aufwand ins
Tagesgeschaft integrierbar ist.“ Dies betrifft die Installation, Konfiguration und
den taglichen Gebrauch.

e ,Unsichtbare™ Unterstutzung im Alltag: Kl wird besonders dann positiv
wahrgenommen, wenn sie im Hintergrund agiert und den Nutzern unauffallig
Mehrwert bietet. ,KI wird dort positiv erlebt, wo sie in alltdglichen Vorgangen
unsichtbar Mehrwert bringt.“ Dies beinhaltet beispielsweise die automatische
Vervollstandigung von Formularen, die intelligente Sortierung von
Informationen oder die proaktive Bereitstellung relevanter Daten, ohne dass der

Kunde aktiv eine Kl-Funktion aufrufen muss.
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2.2.4 Quantitative Untersuchung zur Akzeptanz von Kl in

Kundeninteraktionen

2.2.4.1 Uberblick iiber quantitative Untersuchungen

Im Rahmen des Projektes wurden insgesamt drei quantitative Untersuchungen
durchgefiuihrt. Die erste quantitative Untersuchung des Projektes (fortan Studie 1),
welche Gegenstand dieses Kapitels ist, hatte das Ziel, die allgemeinen
Voraussetzungen fur die Akzeptanz von Kl-Anwendungen in Kundeninteraktionen
empirisch zu validieren und zu erweitern. Die zweite quantitative Studie (fortan Studie
2) diente der Bewertung und Einordnung von KI-Anwendungen (siehe Kapitel 4) und
untersuchte den Einfluss verschiedene technischer Gestaltungsoptionen auf die
Akzeptanz von Kl in Kundeninteraktionen. Die dritte Untersuchung (fortan Studie 3)
wurde im Rahmen der Entwicklung der empirischen Basis durchgefuhrt (siehe Kapitel
5), um robustere Empfehlungen fir die strategische Bewertung und Planung von Kl in

Kundeninteraktionen zu ermoglichen.

2.2.4.2 Untersuchung der allgemeinen Akzeptanzanforderungen fir Kl in

Kundeninteraktionen

Die zuvor durchgefuhrten Literaturanalysen haben gezeigt, dass insbesondere die
Kerndimensionen des Acceptance Model nach Davis (1989) ausschlaggebend fur die
Akzeptanz von KIl-Anwendungen in Kundeninteraktionen sind, aber auch, dass
zusatzliche Variablen, etwa personliche Merkmale und Einstellungen der Kunden, eine
wichtige Rolle bei der Akzeptanz spielen. Dementsprechend wurde im Rahmen von
Studie 1 untersucht, inwieweit wichtige Erkenntnisse aus bisheriger Literatur repliziert

und erweitert werden konnen.

An der Online-Studie nahmen insgesamt 108 berufstatige Personen teil. Nach einer
kurzen Einfuhrung konnten die Teilnehmenden mit einem KI-gestutzten Chatbot
interagieren, welcher Informationen zu einer online angebotenen Dienstleistung
beantworten konnte (einem Weiterbildungsangebot fur FUhrungskrafte). Da KiI-
gestutzte Chatbots in allen Phasen der Customer Journey eingesetzt werden kdnnen
(etwa zur Beratung vor dem Kauf, Unterstutzung bei der Kaufabwicklung, oder dem
Aftersales-Support) erlaubt die Untersuchung breite Riickschlisse auf die allgemeinen

Akzeptanzkriterien von Kl in Kundeninteraktionen. Im Anschluss an die Chatbot-
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Nutzung beantworteten die Teilnehmenden einen standardisierten Fragebogen.
Erhoben wurden zunachst die zentralen Akzeptanzdimensionen nach dem

Technology Acceptance Model (Davis, 1989):

e wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit (wie leicht sich der Chatbot bedienen
lasst),

e wahrgenommene Nutzlichkeit (ob die Nutzung als hilfreich und zweckmaRig
erlebt wird),

e Einstellung gegenlber der Nutzung (die generelle Bewertung des Systems),

e Nutzungsabsicht (die Bereitschaft, das System kiinftig zu nutzen).

Zudem wurden zwei Faktoren einbezogen, die in der aktuellen Forschung zu Ki-
Anwendungen haufig diskutiert werden: das Vertrauen in die Technologie sowie das
wahrgenommene Risiko bei ihrer Nutzung. Auferdem wurden funf
Personlichkeitsmerkmale nach dem etablierten Big-Five-Modell erfasst: Extraversion,
Vertraglichkeit, Gewissenhaftigkeit, Offenheit und Neurotizismus (Rammstedt & John,
2005).

Zur Analyse der Daten wurden Regressionsanalysen durchgefihrt. Dieses Verfahren
erlaubt es, den Einfluss verschiedener Variablen gleichzeitig zu betrachten und zu
erkennen, welche Faktoren einen besonders starken Beitrag zur Erklarung der
Akzeptanz leisten. Konsistent mit den Annahmen des Technology Acceptance Model
zeigen die Ergebnisse, zusammengefasst in Abbildung 4, dass eine hohe
Benutzerfreundlichkeit den wahrgenommenen Nutzen von Kl deutlich erhéht (8 =
0,472; p <0,001). Je einfacher und intuitiver die Interaktion mit KI-Anwendungen erlebt
wird, desto hilfreicher empfinden die Nutzer die KI-Anwendung. Die wahrgenommene
Benutzerfreundlichkeit (8 =0,530; p < 0,001) sowie der wahrgenommene Nutzen (8 =
0,356; p < 0,001) fihren beide zu einer positiven Einstellung gegenlber der Nutzung
von Kl. Der wahrgenommene Nutzen ubt aber auch einen direkten Einfluss auf die
Nutzungsabsicht aus (8 = 0,364; p < 0,001), genauso wie die Einstellung gegenuber
der Nutzung (8 = 0,733; p < 0,001). Damit bilden Benutzerfreundlichkeit, Nutzlichkeit

und Einstellung die zentralen Treiber der Akzeptanz.

Darlber hinaus zeigte sich, dass Vertrauen eine besonders wichtige Rolle spielt.
Teilnehmende, die dem Chatbot vertrauten, hielten ihn nicht nur fir

benutzerfreundlicher (8 = 0,537; p < 0,001), sondern auch insgesamt fur nutzlicher (8
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= 0,431; p < 0,001). Vertrauen verstarkt also zwei der wichtigsten Determinanten der
Akzeptanz gleichzeitig. Nutzerinnen und Nutzer, die das System als kompetent,
zuverlassig und wohlwollend einschatzen, sind offener gegenuber seiner Verwendung.
Fur Unternehmen bedeutet dies: Vertrauen ist kein ,weicher‘ Faktor, sondern ein

entscheidender Hebel, um positive Einstellungen und Nutzungsabsichten zu fordern.

Das wahrgenommene Risiko — etwa Bedenken hinsichtlich Datensicherheit oder
Fehleranfalligkeit — hatte hingegen keinen signifikanten Einfluss auf die
Akzeptanzvariablen wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit (8 = -0,051; p = 0,541)
und wahrgenommener Nutzen (8 = -0,100; p = 0,278). Eine mdgliche Erklarung liegt
im Kontext der Studie: Da der Chatbot lediglich Informationsanfragen beantwortete
und keine sensiblen Daten verarbeitete, wurde das Risiko von den Teilnehmenden
vermutlich als gering wahrgenommen. In realen Anwendungsszenarien, in denen Kil-
Systeme finanzielle oder personenbezogene Entscheidungen betreffen, kann dieser
Faktor jedoch an Bedeutung gewinnen und sollte von KMU berilcksichtigt werden

(siehe Kapitel ,Vertrauen, Transparenz und Datenschutz”).

Personlichkeitsmerkmale zeigten ein differenziertes, aber insgesamt untergeordnetes
Bild. Zwei Zusammenhange sind erwahnenswert: Erstens bewerteten Personen mit
einem hoheren Mall an Neurotizismus — also einer starkeren emotionalen
Empfindlichkeit — die Benutzerfreundlichkeit des Systems etwas positiver (8 = 0,232,
p < 0.05). Dies lasst sich so deuten, dass die Interaktion mit KI von neurotizistischen
Menschen moglicherweise als weniger emotional als die Interaktion mit anderen
Menschen wahrgenommen wird. Zweitens zeigte sich, dass Vertraglichkeit positiv mit
der Nutzungsabsicht zusammenhangt (8 = 0,195; p < 0.05). Menschen, die tendenziell
kooperativ und sozial orientiert sind, stehen ,helfenden” Technologien wie Chatbots

scheinbar offener gegenuber.

Die  Ubrigen  Personlichkeitsmerkmale —  Extraversion,  Offenheit und
Gewissenhaftigkeit — zeigten keine statistisch signifikanten Zusammenhange mit der
Akzeptanz (d.h. p > 0.05). Dies verdeutlicht, dass Gestaltungs- und
Vertrauensfaktoren wichtiger sind als stabile Personlichkeitseigenschaften. Der Erfolg
einer KI-Anwendung hangt also starker davon ab, wie sie gestaltet und kommuniziert

wird, als davon, wer sie nutzt.

Abbildung 4: Die Ergebnisse der Regressionsanalyse bestatigen das TAM im
Kontext von Kl in Kundeninteraktionen. Hinweis: die Ergebnisse fur die drei
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externen Variablen wurden aus Griinden der Ubersichtlichkeit nicht mit

dargestellt.
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2.2.4.3 Praktische Implikationen fiir kleine und mittlere Unternehmen

Die Ergebnisse liefern klare Hinweise, worauf KMU bei der Einfuhrung von KiI-

Anwendungen achten sollten. Dementsprechend lassen sich folgende praktische

Implikationen fur KMU ableiten.

1.

2.

Benutzerfreundlichkeit priorisieren: KlI-Systeme sollten intuitiv bedienbar
sein, klare Eingabemdglichkeiten bieten und bei Bedarf Hilfestellungen
anzeigen. Eine einfache Bedienung steigert nicht nur die Zufriedenheit, sondern
auch das Geflhl, dass das System tatsachlich nutzlich ist.

Vertrauen gezielt aufbauen: Vertrauen entsteht durch Transparenz und
Verlasslichkeit. Unternehmen sollten offen kommunizieren, wann und wie Ki
zum Einsatz kommt, wie Daten verarbeitet werden und welche Entscheidungen
automatisiert getroffen werden. Auch eine nachvollziehbare Fehlerbehandlung
starkt die Glaubwurdigkeit.

Nutzen sichtbar machen: Nutzerinnen und Nutzer akzeptieren KI-Systeme
eher, wenn sie einen konkreten Mehrwert erkennen — zum Beispiel schnellere
Reaktionszeiten, bessere Informationen oder personalisierte Unterstitzung. Es
lohnt diesen Mehrwert im deutlich

sich, Kommunikationsdesign

herauszustellen.

. Unterschiedliche Nutzergruppen berlicksichtigen: Die Ergebnisse legen

nahe, dass Menschen mit hoherem Neurotizismus oder geringem Vertrauen
zusatzliche Sicherheits- und Kontrolloptionen schatzen, wahrend sozial

orientierte Nutzergruppen starker auf die ,kooperative“ Seite eines Chatbots
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reagieren. Ein flexibles Design, das beide Bedurfnisse berucksichtigt, kann die

Akzeptanz insgesamt erhohen.

2.2.4.4 Einordnung in die bisherigen Ergebnisse des Projektvorhabens

Studie 1 bildet die empirische Grundlage fir das Verstandnis allgemeiner
Akzeptanzfaktoren. Sie zeigt, dass Akzeptanz im Kern durch einfache Bedienbarkeit,
klar erkennbaren Nutzen und Vertrauen entsteht, wahrend wahrgenommene Risiken
und Personlichkeitsunterschiede eine eher geringere Rolle spielen. Damit liefert sie
einen wichtigen Ausgangspunkt flr die zweite quantitative Studie (siehe Kapitel 4), in
der der Fokus auf der technischen und gestalterischen Ausgestaltung von Ki-

Systemen liegt.

Zugleich erganzt Studie 1 die zuvor dargestellten Ergebnisse aus der Literatur- und
Interviewanalyse: Die in der Praxis geforderten Eigenschaften — Schnelligkeit,
Verlasslichkeit, Transparenz und Relevanz — lassen sich direkt auf die zentralen
Akzeptanzdimensionen Ubertragen. Unternehmen, die diese Merkmale konsequent
umsetzen, schaffen die Grundlage fir Vertrauen und eine positive Einstellung auf
Kundenseite — und damit fur eine erfolgreiche Einfuhrung von Kl-Anwendungen in der

Kundeninteraktion.

2.3 Bedarfs- und Anforderungsanalyse von KMU

Im Rahmen des Projektes sollten nicht nur die Anforderungen der Kunden von KMU
an den Einsatz von Kl-Anwendungen untersucht werden. Wie Abbildung 5 illustriert,
ist auch ein profundes Verstandnis der Anforderungen der KMU selbst essentiell fur

die erfolgreiche Implementierung von Kl in Kundeninteraktionen.

Abbildung 5: Anforderungen der Kunden und KMU als Erfolgsfaktoren fiir die
Kl-implementierung.

Erfolgreiche Kl-
Anforderungen g . . Anforderungen
Implementierungin
der Kunden . . der KMU
Kundeninteraktionen

Vor diesem Hintergrund wurden im Rahmen des Projektes insgesamt 45 Interviews,
21 davon in KMU, durchgeflhrt. Durch diesen hybriden Ansatz, bei dem sowohl KMU
als auch grol3e Unternehmen einbezogen werden, lassen sich fir KMU potenziell

wertvolle Best Practices grof3er Unternehmen identifizieren und entsprechend auf
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KMU ubertragen. Die 24 Interviews mit grof3en Unternehmen flossen insbesondere bei

der Entwicklung der empirischen Basis in Kapitel 4 ein.

Tabelle 3. Uberblick iiber die Interviewpartner.

ID Funktion Anzahl Interviews | KMU (j/n)
1 Geschéftsfuhrer 1 j
2 Geschéftsfuhrer 2 j
3 Leiter IT Strategie 1 j
4 Support-Experte 1 j
5 Solution Consultant 1 j
6 Geschéaftsfuhrer 1 j
7 Leiter Marketing 1 j
8 Director Trust, Operations, & Partnerships | 1 j
9 Leiter Marketing 1 j
10 Geschéftsfuhrer 1 j
1 Geschéaftsfuhrer 1 j
12 Leiter Marketing 1 j
13 Leiter Marketing 1 j
14 Betreuer Online Marketing 1 j
15 Redakteur 1 j
16 Managing Director 1 j
17 Leiter Digitale Transformation 1 j
18 VP/EVP Director 1 j
19 CEO 1 j
20 Business Developer 1 j
21 Leiter Marketing 1 n
22 Sales Manager 1 n
23 Leiter Marketing 1 n
24 Business Analyst 1 n
25 Manager 1 n
26 Referent Unternehmensentwicklung 1 n
27 Leiter Marketing 1 n
28 Leiter Unternehmensentwicklung 1 n
29 Gruppenleiter Unternehmensentwicklung 1 n
30 Leiter Data Science/Digitalisierung 1 n
3 Leiter Strategie/Unternehmensentwicklung | 1 n
Referent
32 Strategie/Unternehmensentwicklung 1 n
33 Innovationsmanager IT 1 n
34 Spezialreferent Unternehmensstrategie 1 n
35 IT-Beauftragter 1 n
36 Innovationsmanager IT 1 n
37 Gen Al Consultant 1 n
38 Al Engineer 1 n
39 Senior Tech Specialist 1 n
40 Head of Digital Currency 1 n
41 Head of Product 1 n
42 Al Engineer 1 n
43 Venture Director 1 n
44 Program Director 1 n

Insgesamt haben die qualitativen Analysen der 21 Interviews mit Vertretern von KMU

nach dem Gioia-Verfahren (Gioia et al., 2013) neun Kategorien ergeben, welche die
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zentralen Anforderungen von KMU an Kundeninteraktionen abbilden. Diese neun

Kategorien konnten auch in den 24 Interviews mit groRen Unternehmen identifiziert

werden, so dass deren Best Practices zur Entwicklung der Entscheidungshilfe effektiv

beitragen konnten (siehe Abschnitt 4-6). Die zentralen Bedarfe und Anforderungen von

KMU an Kl in Kundeninteraktionen sind in Tabelle 4 dargestellt.

Tabelle 4. Ergebnisse der qualitativen Bedarfs- und Anforderungsanalyse von

KMU.

Kategorien

Sub-Kategorien

Beispielaussagen

Datenschutz &

Rechtssicherheit

Effizienzsteigerung &

Automatisierung

Innovationskultur &

Kompetenzaufbau

Datenschutz

Rechtssicherheit &

Compliance

Prozessautomatisierung

Entlastung bei

Routineaufgaben

Experimentieren & Lernen

Mitarbeiterentwicklung

,Datensicherheit und Datenschutz stehen

bei mir ganz oben.”

,Wir verwenden nur Produkte mit hohem
Datenschutzstandard, ausschlief3lich

deutsche Anbieter.”

,Grofde Unsicherheit bzgl.

Datenverarbeitung...”

.Informationssicherheit, Data Privacy...

auch aus regulatorischer Sicht.”

.Personenbezogene Daten nie in offene

Kls eingeben.”

,KI kann helfen, Qualitat zu sichern, etwa
Tipp- oder Ubertragungsfehler zu

vermeiden.®

»Wir konnten ... bereits erfolgreich Kosten
minimieren und gleiche Ergebnisse mit

weniger Personal erreichen.”

LZiel ist Zeitersparnis und

Arbeitsentlastung.”

»Wir sparen Prozesskosten, indem wir

Abstimmungsaufwand... reduzieren.”

~Wir experimentieren durchaus mit Kl-

Anwendungen zur Skriptgenerierung.®
,KI wird explorativ und individuell genutzt.”

»lnnovationen werden von Einzelnen

getrieben.”
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Qualitatssicherung

Change Management &

Akzeptanz

Wirtschaftlichkeit,

Erfolgsmessung & Nutzen

Digitale Infrastruktur &

Systemgrundlagen

Menschzentrierte
Ausrichtung &

Kommunikationsstrategie

Aufgeschlossenheit

Qualitat & Fehlerreduktion

Plausibilitatsprifung

Berichtskonsistenz

Fuhrung & Vorbild

Akzeptanzforderung /

Partizipation

Formalisierung

Nachweisbare
Wirtschaftlichkeit

Outcome-orientierte KPls

IT-Systeme & Schnittstellen

Datenbasierte Prozesse

Persodnliche Betreuung als
USP

Kl als Unterstiitzung, nicht

Ersatz

L,Partnernetzwerke, Initiativen... sind

wichtig...”

Kl als Werkzeug zur Steigerung von
Genauigkeit, Reduktion von Tippfehlern.*

,Das grofite Risiko ist, dass man Kl zu

unkritisch tbernimmt.*

,Die Ergebnisse, die wir mit Kl erarbeiten,
sind fir den Kunden klarer und

einheitlicher.”

»vorbildfunktion der FUihrungskrafte und
attraktive Beispiele motivieren zur

Nutzung.”

»Geschaftsfihrung muss mitziehen und

Endnutzer abholen.”

,Wir ersetzen informellen Umgang durch

formelle Dienstberatungen.®

,Die Leitung fordert harte, messbare KPIs
(Effizienz, Output).”

,KI-Einsatz nur, wenn Nutzen/Kosten und

Akzeptanz gewahrleistet.”

~Steigerung der abrechnungsfahigen

Arbeitszeit als Ziel.”

,Firmen erwarten messbare

Einsparungen...”

Lsunsere Prozesse sind sehr stark

strukturiert und durchdigitalisiert.”

+ERP-System ist flir Kundeninteraktion

nicht optimal.”

,Ohne digital verfigbare, systematisierte

Daten keine Kl-Implementierung mdglich.*

»Wir setzen auf persénliche und

vertrauensvolle Beziehungen zu Kunden.”

,Kl bleibt ein Werkzeug, personlicher

Kontakt ist Wettbewerbsvorteil.*

46



~Selbstbild als technisch kompetentes,

aber menschlich-emotionales

Unternehmen...”
Wissensmanagement & - Wissenssicherung -Mit KI werden Gesprachsdaten
transfer systematisch erfasst, an neue

Mitarbeitende weitergegeben.”

Unterstitzung der ~Erfahrungs- und Gesprachswissen

Einarbeitung sichern und transferieren.*

2.5.1 Datenschutz und Rechtssicherheit

Ein zentraler Aspekt der Anforderungsanalyse bei KMU im Kontext der

Implementierung von KI in Kundeninteraktionen stellt der Bereich Datenschutz und

Rechtssicherheit dar. Die Durchfihrung semistrukturierter Interviews und Workshops

offenbarten eine hohe Sensibilitdt der KMU gegenlber diesen Themen, die

malfdgeblich die Entscheidungsfindung und Umsetzungsbereitschaft beeinflussen. Die

erhobenen Daten lassen sich in die folgenden Kernpunkte gliedern:

1.

Klare interne Vorgaben: Viele KMU haben bereits interne Richtlinien oder
entwickeln solche, die den Umgang mit Daten im Kontext neuer Technologien
definieren. Eine bedeutende Erkenntnis ist die strikte Ablehnung,

,personenbezogene Daten nie in offene Kis einzugeben.” Diese Haltung
unterstreicht das Bewusstsein fur die Schutzbedurftigkeit sensibler
Informationen und die Notwendigkeit, strikte interne Kontrollmechanismen zu
etablieren. Dies impliziert, dass Kl-Losungen entweder so konzipiert sein
mussen, dass sie keine personenbezogenen Daten verarbeiten, oder dass die
Verarbeitung innerhalb eines streng kontrollierten und sicheren Umfelds

stattfindet.

. Kritische Prufung externer Anbieter: Die Wahl der Technologiepartner ist fur

KMU eng mit dem Vertrauen in deren Datenschutzpraktiken verknupft. Eine
befragte Partei argumentierte sogar, dass ,nur Produkte mit hohem
Datenschutzstandard, ausschliellich deutscher Anbieter” praferiert werden.
Das hohe Verlangen nach besserer DSGVO-Compliance als auch des betonten
Fokus auf erhohte Datensicherheit innerhalb der EU-Rechtsordnung, stellt eine

Anforderung an  LOsungsanbieter dar, Transparenz  Uber ihre
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3.

DatenschutzmalRnahmen zu schaffen und gegebenenfalls lokale
Serverstandorte oder Zertifizierungen nachzuweisen.

Transparenz und Nachvollziehbarkeit: Kundeninteraktionen, die durch Ki
unterstitzt werden, erfordern von den KMU eine hohe Transparenz. Die
Erwartungshaltung der Kunden wird wie folgt zusammengefasst: ,Kunden
erwarten Offenlegung technischer Standards & DatenschutzmafRnahmen.” Dies
bedeutet, dass KMU nicht nur intern fur Datenschutz sorgen mussen, sondern
auch in der Lage sein mussen, ihre Kunden proaktiv Uber den Einsatz von KiI,
die Art der Datenverarbeitung und die getroffenen Sicherheitsvorkehrungen zu
informieren. Diese Transparenz fordert das Kundenvertrauen und ist essenziell
fur die Akzeptanz von Kl-gestutzten Services.

Unsicherheit bremst Innovation: Die Analyse zeigte, dass eine ,grol3e
Unsicherheit bzgl. Datenverarbeitung und Compliance Kl-Implementierung
[hemmt].“ Diese Unsicherheit ist ein wesentlicher Faktor, der die
Innovationsbereitschaft der KMU beeintrachtigt. Rechtliche Grauzonen, sich
andernde Interpretationen von Datenschutzvorschriften und ein Mangel an
klaren Best-Practice-Beispielen fuhren zu einer zégerlichen Haltung. Viele
Unternehmen bevorzugen es, abzuwarten, anstatt potenzielle Compliance-
VerstoRe oder Reputationsschaden zu riskieren.

Rechtlicher Rahmen als Entscheidungsgrundlage: Fir KMU ist der
rechtiche Rahmen nicht nur eine Compliance-Hirde, sondern eine
fundamentale Entscheidungsgrundlage. Dass eine ,Entscheidung fur KI-
Einsatz erst bei klaren Freigaben & regulatorischer Klarheit” erfolgt,
verdeutlicht, dass viele Unternehmen auf eine eindeutige juristische
Einschatzung oder offizielle Leitlinien warten, bevor sie in grollem Umfang in
Kl-Technologien investieren. Dies unterstreicht die Notwendigkeit fur Politik und
Forschung, klare Rahmenbedingungen und Orientierungshilfen zu schaffen, um

die Akzeptanz und Verbreitung von Kl im Mittelstand zu fordern.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass Datenschutz und Rechtssicherheit als
kritische Erfolgsfaktoren fur die Implementierung von Kl in Kundeninteraktionen von
KMU einzuordnen sind. Die gewonnenen Erkenntnisse betonen die Notwendigkeit von

sicheren, transparenten und rechtlich abgesicherten Kl-Lésungen sowie von klaren
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regulatorischen Leitplanken, um das volle Potenzial dieser Technologien fur den

Mittelstand zu erschlie3en.
2.5.2 Effizienzsteigerung und Automatisierung

Ein weiteres zentrales Motiv fur KMU, Kl in ihren Kundeninteraktionen zu
implementieren, liegt in den erwarteten Effizienzsteigerungen und der Moglichkeit zur
Automatisierung von Prozessen. Die Anforderungsanalyse hat deutlich gezeigt, dass
KMU signifikante Potenziale in der Entlastung von Mitarbeitern und der Optimierung
von Arbeitsablaufen durch den Einsatz von Kl sehen. Die wesentlichen Erkenntnisse

aus diesem Bereich lassen sich wie folgt zusammenfassen:

1. Automatisierung von Standardanfragen: Ein primares Ziel der KMU ist die
Entlastung ihrer Kundenservice-Teams von wiederkehrenden, einfachen
Anfragen. Die Aussage ,Kl entlastet bei haufig gestellten, einfachen
Kundenfragen® unterstreicht die Erwartung, dass KI-Systeme, wie etwa
Chatbots oder virtuelle Assistenten, eine Vielzahl von Routineanfragen
selbststandig bearbeiten kdnnen. Dies reicht von der Beantwortung von FAQs
Uber die Bereitstellung von Produktinformationen bis hin zu Statusabfragen. Die
Automatisierung dieser Anfragen ermoglicht es den KMU, Serviceleistungen
rund um die Uhr anzubieten und gleichzeitig die Reaktionszeiten zu verkurzen.

2. Beschleunigte Prozessablaufe: Die Implementierung von Kl verspricht eine
substanzielle Beschleunigung interner und externer Prozesse im
Zusammenhang mit Kundeninteraktionen. Dass durch den Einsatz von KI bei
.gleich vielen Mitarbeitenden“ ein deutlich hdheres Volumen an Anfragen
beantwortet werden kdnnte, verdeutlicht das gewunschte Skalierungspotenzial.
Durch die Unterstutzung von Kl-Tools erwarten Unternehmer, dass Mitarbeiter
effizienter arbeiten und eine hohere Anzahl von Kundenkontakten bearbeiten
konnen, ohne dass eine proportionale Erhdhung des Personalbestands
notwendig wird. Dies fuhrt zu einer Reduktion von Wartezeiten fur Kunden und
einer allgemeinen Erhohung des Durchsatzes in der Kundenkommunikation.

3. Reduktion manueller Routinetatigkeiten: Uber die reine Beantwortung von
Anfragen hinaus wird erwartet, dass Kl eine Vielzahl manueller
Routinetatigkeiten Ubernehmen kann. Dies umfasst, wie geauliert, Aufgaben

wie ,Dokumentation, Terminvereinbarung, Textgenerierung.” Die

49



Automatisierung dieser Aufgaben reduziert den administrativen Aufwand fur die
Mitarbeiter erheblich. Dies minimiert Fehlerquellen, standardisiert Prozesse und
setzt wertvolle Arbeitszeit frei, die fur komplexere Aufgaben genutzt werden
kann. Beispiele hierfir sind die automatische Protokollierung von
Gesprachsinhalten, das Management von Kalendern oder die Erstellung von
Entwdrfen far Kundenkorrespondenz.

4. Freisetzung personeller Kapazitaten: Der zentrale Nutzen der
Automatisierung und Effizienzsteigerung ist die Freisetzung von personellen
Kapazitaten. Die Erkenntnis, dass ,Mitarbeitende Zeit fur individuelle Beratung
und komplexe Aufgaben [gewinnen],” ist von strategischer Bedeutung fur die
KMU. Anstatt repetitive Tatigkeiten auszufuhren, kdnnen sich die Mitarbeiter auf
Aufgaben konzentrieren, die menschliches Urteilsvermdgen, Empathie und
Kreativitdt erfordern, wie die LOsung komplexer Kundenprobleme, die
individuelle Beratung oder der Aufbau langfristiger Kundenbeziehungen. Dies
fuhrt nicht nur zu einer héheren Kundenzufriedenheit, sondern auch zu einer
Steigerung der Arbeitszufriedenheit der Mitarbeiter.

5. Gesteigerte Wirtschaftlichkeit: Die genannten Effizienzgewinne sollen
letztlich zu einer gesteigerten Wirtschaftlichkeit fUhren. Die Erwartung, dass
,Effizienzgewinne messbar an KPIs wie Output, Kosten, Reaktionszeit" sind,
zeigt das klare Bestreben der KMU, den Return on Investment (ROI) von KiI-
Lésungen zu quantifizieren. Durch die Definition und Messung relevanter
Kennzahlen wie der Anzahl bearbeiteter Anfragen pro Mitarbeiter (Output), der
Reduktion der durchschnittlichen Bearbeitungskosten pro Interaktion (Kosten)
oder der Verklrzung der durchschnittlichen Antwortzeit (Reaktionszeit) konnen
die Okonomischen Vorteile der Kl-Implementierung transparent gemacht

werden.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass KMU in der Effizienzsteigerung und
Automatisierung durch KI einen entscheidenden Hebel sehen, um ihre
Wettbewerbsfahigkeit zu erhdhen. Die Automatisierung von Routinetatigkeiten, die
Beschleunigung von Prozessen und die damit verbundene Freisetzung personeller
Kapazitaten fur wertschopfendere Aufgaben sind zentrale Treiber fur die Einflhrung

von Kl in Kundeninteraktionen. Die Bereitschaft, diese Effekte anhand klar definierter
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Kennzahlen zu messen, unterstreicht den pragmatischen und zielorientierten Ansatz
der KMU.

2.5.3 Innovationskultur und Kompetenzaufbau

Neben den technischen wund rechtlichen Rahmenbedingungen spielen die
Innovationskultur innerhalb der KMU und der gezielte Aufbau von Kompetenzen eine
entscheidende Rolle fur die erfolgreiche Implementierung von Kuinstlicher Intelligenz
(KI) in Kundeninteraktionen. Die Anforderungsanalyse hat aufgezeigt, dass die
Bereitschaft zur kulturellen Anpassung und zur Investition in Humankapital mafigeblich
uber die Akzeptanz und Wirksamkeit von Kl-Losungen entscheidet. Die zentralen

Erkenntnisse lassen sich wie folgt zusammenfassen:

1. Experimentieren und Lernen fordern: Viele KMU zeichnen sich durch einen
pragmatischen und explorativen Ansatz bei der Einfihrung neuer Technologien
aus. Die Beobachtung, dass ,KI explorativ und individuell genutzt [wird] — [auch
durch] informelles Lernen in Kaffeepausen oder durch eigenes Ausprobieren,”
verdeutlicht, dass Innovationsprozesse oft bottom-up initiiert werden. Diese
Form des informellen Lernens und des selbststandigen Experimentierens ist ein
Indikator fur eine offene Lernkultur und sollte durch geeignete
Rahmenbedingungen unterstutzt werden, um isoliertes Wissen zu verbreiten
und den Ubergang von individuellen Experimenten zu standardisierten
Prozessen zu erleichtern.

2. Mitarbeitende aktiv einbinden: Der Erfolg von Kl-Projekten ist stark an die
Einbindung der Mitarbeiter geknlpft. Die Einsicht, dass ,Innovationen meist von
aufgeschlossenen Einzelnen angestolen [werden] — dabei die
Mitarbeitereinbindung aber zentral ist," betont die Bedeutung von internen
,Change Agents" und die Notwendigkeit, Mitarbeiter fruhzeitig in den
Innovationsprozess zu integrieren. Eine proaktive Kommunikation, die
Schaffung von Akzeptanz und die Ermoglichung der Mitgestaltung durch jene,
die spater mit den Systemen arbeiten, sind essenziell, um Widerstande
abzubauen und das volle Potenzial der Kl zu entfalten.

3. Netzwerke und externe Impulse nutzen: KMU erkennen zunehmend die
Bedeutung externer Ressourcen fur den Wissens- und Technologietransfer. Die

Aussage, dass ,Partnernetzwerke und Initiativen wichtig [sind], um Kl und neue
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Losungen ins Unternehmen zu bringen," hebt hervor, dass der Zugriff auf
externe Expertise und der Austausch mit anderen Unternehmen oder
Forschungseinrichtungen als entscheidend erachtet wird. Diese Netzwerke
kénnen als Quelle fur Best Practices, Technologie-Scouting und die Reduktion
von Implementierungsrisiken dienen, insbesondere wenn eigene Ressourcen
oder Fachkenntnisse begrenzt sind.

4. Kompetenzen gezielt aufbauen: Die Verfugbarkeit von Fachwissen im
Bereich Kl ist oft eine limitierende GroRe in KMU. Die Analyse zeigt, dass
"fehlende KI-Kenntnisse im Unternehmen durch Weiterbildung, interne
Schulungen oder externe Berater adressiert [werden]". Dies unterstreicht die
Notwendigkeit eines strategischen Kompetenzaufbaus, der sowohl interne
Schulungsmalinahmen als auch die Zusammenarbeit mit externen Spezialisten
umfasst. Der Aufbau von Kl-Kompetenzen ist nicht nur flr die technische
Implementierung relevant, sondern auch fur die Fahigkeit, KI-Anwendungen zu
evaluieren, anzupassen und die aus ihnen gewonnenen Erkenntnisse
strategisch zu nutzen.

5. Mut und Offenheit fir neue Technologien: Eine grundlegende
Voraussetzung fur die erfolgreiche Kl-Integration ist eine entsprechende
Unternehmenskultur. Die Erkenntnis, dass eine ,offene, experimentierfreudige
Unternehmenskultur Schllissel fur erfolgreiche Kl-Implementierung [ist]," fasst
die Ubergeordneten kulturellen Anforderungen zusammen. Eine solche Kultur
zeichnet sich durch die Bereitschaft aus, Risiken einzugehen, aus Fehlern zu
lernen und neue Wege zu beschreiten. Sie bildet das Fundament, auf dem die
vorherigen Punkte aufbauen koénnen, und ist entscheidend, um die
Transformationsprozesse, die mit der Einfihrung von KI einhergehen,

erfolgreich zu meistern.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass der Weg zur Kl-Implementierung in
KMU nicht nur eine technische, sondern auch eine kulturelle und bildungspolitische
Herausforderung darstellt. Eine innovationsfreundliche Unternehmenskultur, die
Experimentierfreudigkeit fordert und Mitarbeiter aktiv einbindet, gepaart mit einem
strategischen Kompetenzaufbau und der Nutzung externer Netzwerke, sind
unerlasslich, um die Potenziale von Kl in Kundeninteraktionen voll auszuschoépfen und

nachhaltige Wettbewerbsvorteile zu erzielen.
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2.5.4 Qualitatssicherung

Die Integration von Kunstlicher Intelligenz (KI) in Kundeninteraktionen birgt erhebliche
Potenziale zur Steigerung der Prozessqualitat und Effizienz. Gleichzeitig zeigt die
Anforderungsanalyse bei KMU, dass ein hohes Bewusstsein flr die Notwendigkeit
einer robusten Qualitatssicherung und die Beibehaltung menschlicher Kontrolle,
insbesondere bei komplexen Vorgangen, besteht. Die wesentlichen Erkenntnisse in

diesem Themenfeld sind:

1. Kl hilft bei der Vermeidung von Fehlern: Ein wesentliches Motiv fur die
Implementierung von Kl ist die Reduktion menschlicher oder prozessbedingter
Fehler. Die KMU erwarten, dass ,die Nutzung von Kl [dabei] helfen soll,
Fehlerquellen zu reduzieren... und die Qualitat in der Kundenakquise und -
interaktion systematisch zu erhéhen." Dies beinhaltet die Standardisierung von
Prozessen, die Konsistenz in der Informationsbereitstellung und die
Reduzierung von Ubertragungsfehlern, die in manuellen Ablaufen auftreten
kénnen. Durch die Automatisierung repetitiver Aufgaben und die Bereitstellung
konsistenter Daten kénnen Kl-Systeme dazu beitragen, die Prazision und
Verlasslichkeit von Kundeninteraktionen signifikant zu verbessern.

2. Menschliche Kontrolle bei komplexen Problemen bleibt nétig (Human-in-
the-Loop): Trotz der Potenziale der Kl wird die Notwendigkeit menschlicher
Intervention und Kontrolle bei kritischen oder komplexen Entscheidungen klar
hervorgehoben. Das grofte identifizierte Risiko ist, dass ,man KI-Ergebnisse zu
unkritisch Ubernimmt und keine Plausibilitdtsprifung mehr macht." Dies
verdeutlicht die Forderung nach einem ,Human-in-the-Loop"-Ansatz, bei dem
menschliche Expertise zur Validierung von Kl-generierten Vorschlagen, zur
Ubernahme in kritischen Momenten oder zur Bearbeitung von Ausnahmefzllen
unerlasslich bleibt. Dies sichert nicht nur die Qualitat der Ergebnisse, sondern
auch die Verantwortlichkeit und das Vertrauen in die Gesamtldsung.

3. Hohe Qualitat ist Akzeptanzvoraussetzung: Die Qualitdt der durch Ki
unterstutzten Interaktionen ist eine fundamentale Voraussetzung fur deren
Akzeptanz, sowohl intern bei den Mitarbeitern als auch extern bei den Kunden.
Es wurde erkannt, dass ,die Qualitat der Kl-Interaktionen wichtig [ist], aber nach
oben zahlt vor allem der betriebswirtschaftliche Nutzen." Dies bedeutet, dass
eine hohe Performance der Kl-Systeme die Basis bildet, auf der sich die
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erhofften wirtschaftlichen Vorteile realisieren lassen. Ohne eine Uberzeugende
Qualitat in der Interaktion, die beispielsweise durch prazise Antworten,
relevante Vorschlage und eine flissige Kommunikation gekennzeichnet ist,
werden die angestrebten Effizienz- und Umsatzzuwachse schwer zu erreichen
sein.

4. Transparenz und Plausibilitatsprufung sind zentral: Ein SchlUssel zur
Etablierung von Vertrauen und zur effektiven Nutzung von KI ist die
Transparenz ihrer Funktionsweise und die Nachvollziehbarkeit ihrer
Ergebnisse. Eine Praferenz zu nachvollziehbaren und Uberprifbaren
Ergebnissen anstatt industrie-Ublicher 'Black Box'-Losungen" unterstreicht das
Bedurfnis der KMU nach Erklarbarkeit (Explainable Al, XAl). Dies ermoglicht es
den Mitarbeitern, die Logik hinter KI-Entscheidungen zu verstehen, potenzielle
Fehlerquellen zu identifizieren und bei Bedarf Korrekturen vorzunehmen. Eine
fehlende Transparenz hingegen kann zu Skepsis fuhren und die Bereitschaft

zur Nutzung der Kl mindern.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass KMU die Potenziale von Kl zur
Qualitatssteigerung anerkennen, jedoch gleichzeitig ein starkes Bedurfnis nach
Kontrolle, Transparenz und der Sicherstellung menschlicher Expertise in kritischen
Prozessen haben. Der Erfolg der Kl-Implementierung hangt maf3geblich davon ab, wie
gut diese Systeme in bestehende Qualitatssicherungsprozesse integriert und durch
einen intelligenten ,Human-in-the-Loop"-Ansatz erganzt werden konnen, um

Vertrauen und Akzeptanz zu schaffen.
2.5.5 Change Management und Akzeptanz

Die Einfuhrung von Kiinstlicher Intelligenz (KI) in die Kundeninteraktionen von kleinen
und mittleren Unternehmen (KMU) ist nicht allein eine technologische, sondern vor
allem auch eine organisationale und kulturelle Herausforderung. Die
Anforderungsanalyse hat deutlich gemacht, dass erfolgreiche Implementierungen eng
mit einem proaktiven Change-Management und der aktiven Férderung von Akzeptanz
bei den Mitarbeitern verknupft sind. Die wesentlichen Erkenntnisse aus diesem

Bereich sind:

1. Flhrungskrafte als Vorbilder: Eine entscheidende Rolle bei der Etablierung

neuer Technologien spielen die Fuhrungskrafte. Die Analyse ergab, dass die
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3.

,Vorbildfunktion der Fuhrungskrafte und attraktive, praktische Beispiele zur
Nutzung [motivieren]." Wenn FUhrungskrafte selbst neue Kl-Tools aktiv nutzen,
deren Potenziale aufzeigen und offen Uber Herausforderungen sprechen, wirkt
sich dies positiv auf die Motivation und Akzeptanz in der Belegschaft aus.
Praktische und nachvollziehbare Anwendungsbeispiele aus dem eigenen
Arbeitskontext sind dabei besonders wirksam, um den Nutzen der Kl greifbar
zu machen.

Einbindung von Mitarbeitern: Die frihzeitige und umfassende Einbindung der
Mitarbeiter ist ein fundamentaler Erfolgsfaktor. Die effektive Integration von
Mitarbeitern, als auch der Abbau von Vorbehalten erfordern dabei eine aktiven
Einbezug der Mitarbeitenden in den Gestaltungsprozess in Zuge dessen
Bedenken und Angste der Mitarbeiter ernst genommen und adressiert werden.
Durch die aktive Beteiligung an der Gestaltung der KI-Lésungen und Prozesse
konnen Mitarbeiter zu Multiplikatoren werden. Die Bereitstellung von Tools und
Standards, wie etwa Prompt-Bibliotheken, unterstitzt die praktische
Anwendung und reduziert Hemmschwellen.

Weiterbildung und Diskurs: Der Aufbau von KI-Kompetenzen und die
Forderung einer offenen Haltung gegenuber der Technologie sind eng
miteinander verknupft. Die Ergebnisse zeigen, dass durch Experimentieren
(Learning by Doing), interne Diskussionsformate und gezielte Schulungen die
Offenheit gegentber Kl geférdert werden kann. Formelle Schulungen sind
ebenso wichtig wie informelle Lernumgebungen, die zum Ausprobieren
anregen. Diskussionsrunden und der Austausch von Erfahrungen tragen dazu
bei, Wissen zu teilen, Best Practices zu identifizieren und ein kollektives

Verstandnis fir die Chancen und Herausforderungen der Kl zu entwickeln.

. Niedrigschwellige Zugange erhohen Nutzung: Um die Akzeptanz und breite

Anwendung von KI-Losungen zu fordern, ist der Zugang zu diesen
Technologien mdglichst einfach zu gestalten. Dies kann die Bereitstellung
einfacher, intuitiver Benutzeroberflachen, die Integration von Kl in bereits
genutzte Tools oder die Bereitstellung von ,Quick-Guides" umfassen.
Kombiniert mit den erwahnten formalen Weiterbildungsangeboten und der
aktiven Einbindung, kénnen Hemmschwellen fur die Nutzung abgebaut und die

Bereitschaft zur experimentellen Anwendung gefordert werden.
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5. Change-Management als Dauerprozess: Die Implementierung von Kl ist kein
einmaliges Projekt, sondern ein Kkontinuierlicher Entwicklungsprozess.
Effektives Change-Management erfordert dabei eine langfristige Strategie, die
regelmallige  Anpassungen, kontinuierliche = Kommunikation, iterative
Lernschleifen und eine flexible Reaktion auf neue Entwicklungen beinhaltet.
Eine proaktive und dynamische Herangehensweise an unternehmensinterne
Change-Prozesse ist dabei entscheidend, um die Einfuhrung von Kl erfolgreich
zu gestalten und deren langfristige Integration in die Unternehmenskultur

sicherzustellen.

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass der Erfolg der Kl-Implementierung in KMU
malfgeblich von der Gestaltung des Change-Managements abhangt. Dies beinhaltet
die aktive Rolle der Fuhrungskrafte, die umfassende Einbindung der Mitarbeiter, den
kontinuierlichen Kompetenzaufbau und die Schaffung einer Umgebung, die
Experimentierfreude und niedrigschwellige Zugange fordert. Nur durch einen
ganzheitlichen und nachhaltigen Ansatz konnen die Potenziale der KI im Mittelstand

voll ausgeschopft und eine breite Akzeptanz in der Belegschaft erreicht werden.
2.5.6 Wirtschaftlichkeit, Erfolgsmessung und Nutzen

Die Anforderungsanalyse bei KMU hat klar gezeigt, dass die Implementierung von
Klnstlicher Intelligenz (KI) in Kundeninteraktionen primar unter dem Aspekt der
betriebswirtschaftlichen Rechtfertigung betrachtet wird. Die Unternehmen erwarten
einen quantifizierbaren Mehrwert, der sich in konkreten Kennzahlen widerspiegelt und
die Investition in neue Technologien legitimiert. Die zentralen Erkenntnisse in diesem

Bereich sind:

1. Betriebswirtschaftliche Kennzahlen sind wichtig: Far die
Unternehmensleitung der KMU ist der Erfolg einer Kl-Implementierung
untrennbar mit messbaren o6konomischen Auswirkungen verbunden. Dies
beinhaltet beispielsweise Metriken zur Steigerung der Effizienz von Prozessen,
zur Erhéhung des Outputs im Kundenservice oder zur Verbesserung der
Conversion Rates im Vertrieb. Eine rein qualitative Betrachtung der Vorteile ist
fur die Entscheidungsfindung in KMU oft nicht ausreichend.

2. Zeit- und Kosteneinsparung als Hauptnutzen: Der Fokus bei der

Nutzenbewertung liegt primar auf der Reduktion von Aufwanden. Es wurde
56



deutlich, dass klare Performance Indikatoren beim Einsatz von Kl meist mit
zeitlichen oder finanziellen Einsparungen assoziiert werden. Diese Aussage
verdeutlicht, dass KMU in erster Linie konkrete, greifbare Vorteile in Form von
Effizienzgewinnen und Kostensenkungen anstreben. Die Verklrzung von
Bearbeitungszeiten im Kundenservice, die Reduktion des Personalaufwands
fur repetitive Aufgaben oder die Minimierung von Fehlern, die Folgekosten
verursachen konnten, sind hier typische Beispiele. Der direkte 6konomische
Impact ist somit ein zentraler Treiber flr die Adoption von KI.

3. Investitionen nur bei belegbarem Mehrwert: Die Investitionsbereitschaft der
KMU in KI-Technologien ist stark an die Nachweisbarkeit eines positiven Return
on Investment (ROI) geknupft. Dies impliziert, dass eine umfassende Evaluation
vor der Implementierung stattfinden muss, die nicht nur die potenziellen
Kosteneinsparungen und Effizienzsteigerungen bericksichtigt, sondern auch
die tatsachliche Wirksamkeit der Losungen (Effektivitat) und die Bereitschaft der
Mitarbeiter und Kunden zur Nutzung (Akzeptanz). Eine detaillierte Business-
Case-Analyse, die alle relevanten Faktoren einbezieht, ist somit eine

Voraussetzung flr die Freigabe von KI-Projekten.

Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass fur KMU die Implementierung von Kl in
Kundeninteraktionen eine klare betriebswirtschaftliche Begrindung erfordert. Der
Fokus liegt auf messbaren Effizienz- und Kostenvorteilen, die durch harte Kennzahlen
belegt werden mussen. Eine Investition wird nur getatigt, wenn ein eindeutiger und
quantifizierbarer Mehrwert prognostiziert und eine ausreichende Akzeptanz der
Losung gewahrleistet ist. Dies unterstreicht den pragmatischen und

ergebnisorientierten Ansatz der KMU bei der Bewertung von Innovationen.
2.5.7 Digitale Infrastruktur und Systemgrundlagen

Die Implementierung von Kunstlicher Intelligenz (KlI) in Kundeninteraktionen ist
untrennbar mit dem Grad der vorhandenen digitalen Infrastruktur und der Reife der
Systemgrundlagen in kleinen und mittleren Unternehmen (KMU) verbunden. Die
Anforderungsanalyse hat  aufgezeigt, dass die Heterogenitat  des
Digitalisierungsgrades innerhalb des Mittelstands eine entscheidende Rolle fur die
Umsetzbarkeit und den Zeitplan von KI-Projekten spielt. Die wesentlichen

Erkenntnisse in diesem Bereich sind:
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1.

4.

Digitalisierung als zentrale Voraussetzung: Eine grundlegende Erkenntnis
ist, dass die Nutzung von KI oft durch fundamentale Defizite im Bereich der
grundlegenden Digitalisierung gehemmt wird. Dass ,vor der [eigentlichen] KI-
Nutzung oft Grundlagen wie unklare Prozesse und fehlende digitale Datenbasis
[fehlen]", verdeutlicht, dass viele KMU noch damit beschaftigt sind, ihre internen
Prozesse zu digitalisieren und eine konsistente digitale Datenbasis aufzubauen.
Unstrukturierte oder papierbasierte Prozesse und fragmentierte Datensilos
stellen erhebliche Hirden dar, die vor einer sinnvollen Kl-Implementierung

adressiert werden mussen.

. Hoher Digitalisierungsgrad erleichtert Automatisierung: Im Gegensatz

dazu zeigen Unternehmen mit einem fortgeschrittenen Digitalisierungsgrad
eine hohere Bereitschaft und bessere Voraussetzungen fir den Einsatz von K.
,CRM-System][e] fur Kontakte als auch Ticketsystem[e] fir Kundenanfragen"
illustrieren dabei, wie eine bereits etablierte digitale Infrastruktur — insbesondere
CRM- und Ticketsysteme — eine ideale Ausgangsbasis fur die Integration von
Kl-Lésungen bildet. Strukturierte Daten und automatisierte Prozesse
ermdglichen es KiI, schnell und effektiv Mehrwert zu generieren.

Geeignete Systeme und Schnittstellen sind notwendig: Auch wenn Daten
vorhanden sind, ist deren Nutzbarkeit fur Kl-Anwendungen nicht immer
gegeben. Die Aussage ,unsere Daten kdnnten KI-Potenzial haben, aber das
ERP-System ist fur Kundeninteraktion nicht optimal aufgestellt" weist auf die
Herausforderung hin, dass spezialisierte Systeme (wie ERP-Systeme, die
primar fur interne Geschaftsprozesse konzipiert sind) nicht immer optimal fur
die spezifischen Anforderungen der Kundeninteraktion oder die Integration von
Kl-Losungen ausgelegt sind. Dies unterstreicht die Notwendigkeit geeigneter
Systemarchitekturen und flexibler Schnittstellen.

Systemintegration bestimmt Praxistauglichkeit: Die reibungslose
Integration von Kl in bestehende Systemlandschaften wird als kritisch fur die
Praxistauglichkeit erachtet. Die Formulierung ,Implementierung ware, wenn
z.B. ein ERP-System mit einer eigenen Kl arbeitet" zeigt die Praferenz fur
integrierte Losungen, die Datenflisse optimieren und Systembriche
vermeiden. Eine nahtlose Einbettung von Kl-Funktionalitaten in die gewohnte

Arbeitsumgebung der Mitarbeiter ist entscheidend flr deren Akzeptanz und eine
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effiziente Nutzung. Inselldosungen hingegen konnen den administrativen
Aufwand erhdhen und die Potenziale der KI mindern.

5. Fehlende Infrastruktur verzoégert Kl-Implementierung: Die Analyse
bestatigt, dass der Digitalisierungsgrad direkt die Umsetzungsreife fur Ki
beeinflusst. ,Viele Unternehmen sind jetzt erst dabei, Uberhaupt
Digitalisierungsgrundlagen zu schaffen — KI ist noch weit weg." Dies
verdeutlicht, dass fur einen erheblichen Teil der KMU die Schaffung einer
soliden digitalen Basis Prioritat hat. Der Fokus liegt zunachst auf der Behebung
grundlegender Defizite, bevor an den Einsatz komplexerer Kl-Technologien
gedacht werden kann. Dies impliziert, dass Unterstutzungsmal3nahmen flr
KMU auch auf einer grundlegenderen Ebene ansetzen muissen, um die

Voraussetzungen fur spatere Kl-Adoptionen zu schaffen.

Zusammenfassend ist festzuhalten, dass der Erfolg und die Geschwindigkeit der Ki-
Implementierung in KMU malgeblich von einer robusten digitalen Infrastruktur und
passenden Systemgrundlagen abhangen. Wahrend fortgeschrittene KMU bereits auf
einer soliden Basis aufbauen kdnnen, muissen andere Unternehmen zunachst
grundlegende Digitalisierungsschritte vollziehen, um die Voraussetzungen fir eine

sinnvolle und effektive Nutzung von Kl in ihren Kundeninteraktionen zu schaffen.
2.5.8 Humanzentrierte Ausrichtung und Kommunikationsstrategie

Die Einfihrung von Kinstlicher Intelligenz (Kl) in Kundeninteraktionen in KMU geht mit
der Herausforderung einher, die Effizienzgewinne der Technologie mit der
Aufrechterhaltung und Starkung des personlichen Kundenkontakts zu verbinden. Die
Anforderungsanalyse hat deutlich gemacht, dass fir KMU die Balance zwischen
Automatisierung und menschlicher Interaktion von zentraler Bedeutung ist, um die
Kundenzufriedenheit und -loyalitat langfristig zu sichern. Die wesentlichen

Erkenntnisse in diesem Bereich sind:

1. Personlicher Kontakt bleibt zentral: Ein herausragendes Ergebnis der
Befragungen ist die hohe Wertschatzung des persénlichen Kontakts durch die
Kunden der KMU. Die Aussage ,Unsere Kunden schatzen individuelle
Betreuung und mochten bei Problemen echte Ansprechpartner" verdeutlicht,
dass die menschliche Komponente in der Kundenbeziehung ein

entscheidendes Differenzierungsmerkmal fur KMU darstellt. Insbesondere bei
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komplexen Anliegen, Problemstellungen oder in emotional sensiblen
Situationen wird der direkte Austausch mit einem menschlichen Gegenuber als
unerlasslich erachtet.

2. Kl als Erganzung, nicht Ersatz menschlicher Interaktion: Entsprechend der
Bedeutung des personlichen Kontakts wird Kl von den KMU primar als
unterstitzendes Werkzeug und nicht als vollstandiger Ersatz fur menschliche
Interaktion gesehen. ,KI wird als Erganzung, nicht als Ersatz fur personlichen
Kontakt, vor allem bei erklarungs- und beratungsintensiven Produkten und
Projekten gesehen." Dies impliziert eine hybride Strategie, bei der Kl repetitive
Aufgaben Ubernimmt und Informationen bereitstellt, wahrend menschliche
Mitarbeiter fur wertschopfende, beratende oder Problemlosungsaufgaben zur
Verfligung stehen. Die Starken der Kl sollen dort genutzt werden, wo sie
Effizienz und Skalierbarkeit bieten, ohne die Qualitdt der komplexeren
Interaktionen zu kompromittieren.

3. Personlichen Kontakt als Differenzierungsmerkmal erhalten: KMU sind
sich bewusst, dass der personliche Kontakt ein wichtiges Element ihrer
Markenidentitat und Kundenbindung ist. ,Wir streben weiterhin eine personlich-
emotionale Auflenkommunikation an, auch bei Einsatz von Kl muss diese
erhalten bleiben." Dies stellt eine Anforderung an die Gestaltung von KI-
Systemen und deren Integration dar: Sie mussen so konzipiert sein, dass sie
die menschliche Note der Kommunikation nicht verwassern, sondern im
Idealfall sogar unterstitzen. Dies kann durch die Gestaltung der Kl-Persona,
die Definition von Ubergabepunkten an menschliche Mitarbeiter und die
Sicherstellung einer konsistenten Tonalitat geschehen.

4. Verlassliche, transparente Kommunikation: Unabhangig vom Medium der
Interaktion ist die Qualitdt der Kommunikation ein entscheidender Faktor. Die
Anforderung, dass ,Kommunikation nachvollziehbar, fehlerarm und belastbar
sein [muss]," gilt fur Kl-gestitzte Kanale ebenso wie fir menschliche
Interaktionen. Kunden erwarten prazise, konsistente und verlassliche
Informationen. Kl-Systeme mussen daher in der Lage sein, akkurate und
aktuelle Antworten zu liefern und bei Bedarf auf eine menschliche Ebene zu
eskalieren. Transparenz Uber den Einsatz von Kl in der Kommunikation fordert

zudem das Kundenvertrauen.
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Zusammenfassend lasst sich feststellen, dass fur KMU eine menschenzentrierte
Ausrichtung bei der Implementierung von Kl in Kundeninteraktionen von hochster
Prioritat ist. KI wird als ein Mittel verstanden, um menschliche Interaktion zu optimieren
und zu erganzen, anstatt sie zu ersetzen. Die Bewahrung des personlichen Kontakts
als Differenzierungsmerkmal und die Sicherstellung einer verlasslichen und
transparenten Kommunikation sind dabei entscheidende Faktoren fur die Akzeptanz

und den Erfolg der KI-Lésungen im Kontext der Kundenbeziehung.
2.5.9 Wissensmanagement und -transfer

Die effektive Verwaltung und Weitergabe von Wissen ist fur kleine und mittlere
Unternehmen (KMU) von entscheidender Bedeutung, insbesondere im Kontext von
Kundeninteraktionen, die oft spezifisches Fachwissen erfordern. Die
Anforderungsanalyse hat aufgezeigt, dass Kunstliche Intelligenz (KI) hierbei eine
Schlusselrolle spielen kann, indem sie den Zugang zu Informationen verbessert und
den Wissenstransfer erleichtert. Die wesentlichen Erkenntnisse in diesem Bereich

sind:

1. Kl sichert und verteilt Wissen im Unternehmen: Ein zentrales Potenzial von
Kl wird in ihrer Fahigkeit gesehen, implizites Wissen explizit zu machen und
dieses zuganglich zu verteilen. Die Aussage ,KI hilft, Wissen aus Gesprachen
systematisch zu sichern und weiterzugeben" verdeutlicht die Erwartung, dass
KIl-Systeme Gesprachsinhalte, Kundenhistorien und bewahrte Losungen
analysieren und in einer strukturierten Form ablegen konnen. Dies minimiert
den Verlust von Know-how bei Personalwechseln und ermoglicht eine
schnellere Einarbeitung neuer Mitarbeiter.

2. Dokumentation mit Kl erleichtert den Know-how-Transfer: Konkrete
Anwendungen wie ,Copilot-Funktionen wie automatische Dokumentation,
Gesprachskonzepte, Live-Dashboards..." werden als wertvolle Werkzeuge zur
Unterstitzung des  Wissenstransfers  wahrgenommen. Durch die
Automatisierung der Dokumentation von Kundeninteraktionen oder der
Erstellung von Gesprachsleitfaden konnen Mitarbeiter entlastet und die Qualitat
sowie Konsistenz der erfassten Informationen erhoht werden. Live-Dashboards
kénnen zudem Echtzeit-Einblicke in Kundenbedurfnisse und -trends liefern, die

das kollektive Wissen im Unternehmen bereichern.
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3.

5.

Konsistente Ergebnisse fordern Teamarbeit: KI kann zur Standardisierung
von Arbeitsergebnissen beitragen und somit die Zusammenarbeit und Effizienz
im Team verbessern. Die Erkenntnis, dass ,KI dazu [beitragt],
Arbeitsergebnisse zu vereinheitlichen und zuganglicher zu machen,"
unterstreicht, dass durch KI eine hohere Konsistenz in der
Kundenkommunikation und Problemlésung erzielt werden kann. Dies reduziert
die Abhangigkeit von einzelnen Wissens-Tragern und ermdglicht es
verschiedenen Mitarbeitern, auf eine gemeinsame Wissensbasis zuzugreifen

und qualitativ hochwertige Ergebnisse zu liefern.

. Know-how-Transfer ohne Stéorung des Betriebs: Ein praktisches Bedurfnis

der KMU ist es, den Wissenstransfer effizient und ohne Unterbrechung des
operativen Geschafts zu gestalten. ,Kunden legen Wert darauf, ihr bestehendes
Wissen flur neue Mitarbeitende nutzbar zu machen — also Know-how-Transfer,
ohne den Betrieb zu stéren." Kl-gestutzte Wissensmanagementsysteme oder
Trainingsmodule kdnnen hier eine Losung bieten, indem sie selbstgesteuertes
Lernen ermdglichen und den Bedarf an intensiver, direkter Einarbeitung durch
erfahrene Kollegen reduzieren.

Wissensmanagement braucht organisatorische Einbettung: Die Potenziale
von Kl im Wissensmanagement werden erkannt, wobei die primare
Anwendungsdomane oft intern gesehen wird. Die AuRerung ,Ich kénnte mir
einen internen Chatbot als Wissensmanagement-Tool vorstellen, weniger als
Kundenschnittstelle" zeigt, dass fur manche Nutzer zunachst der internen
Nutzen von KI zur Verbesserung des Informationszugriffs und der internen
Prozesse Prioritat ist. Dies deutet darauf hin, dass die Akzeptanz und der
Nutzen von KI als internes Werkzeug fur das Wissensmanagement oft leichter
zu erzielen sind als in direkten Kundeninteraktionen, da die Komplexitat
bezuglich des Datenschutzes und der Fehleranfalligkeit als geringer empfunden

wird.

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass Kl fur KMU ein vielversprechendes
Instrument zur Optimierung des Wissensmanagements und -transfers darstellt.
Insbesondere die systematische Sicherung, Verteilung und Zuganglichmachung von
Wissen sowie die Erleichterung der Einarbeitung neuer Mitarbeiter ohne

Beeintrachtigung des Betriebs sind zentrale Anwendungsbereiche. Die Ergebnisse
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deuten darauf hin, dass interne Kl-Losungen fur das Wissensmanagement als ein
wichtiger erster Schritt auf dem Weg zur umfassenderen Ki-Integration betrachtet

werden.
2.4 Zusammenfassung der Anforderungsanalysen

Das vorliegende Kapitel zur Anforderungsanalyse stellte das analytische Fundament
fur die Entwicklung praxisnaher Losungen dar, indem es die Anforderungen an den
Einsatz Kunstlicher Intelligenz (KI) in Kundeninteraktionen systematisch aus zwei sich
erganzenden Perspektiven untersuchte: der Kundenperspektive und der Perspektive
der KMU. Ziel war es, sowohl die zentralen Akzeptanztreiber auf Kundenseite als auch

die spezifischen Implementierungsanforderungen der KMU zu identifizieren.

Die Analyse der Kundenanforderungen, gestitzt auf wissenschaftliche und
praxisorientierte Literatur sowie empirische Studien, bestatigte die Relevanz des
Technology Acceptance Model (TAM): Die Akzeptanz wird primar durch die
wahrgenommene Nutzlichkeit und die Benutzerfreundlichkeit bestimmt. Als zentraler
Verstarker dieser Kerndimensionen erwies sich das Vertrauen: Nutzer, die dem Kil-
Anwendungen in Kundeninteraktionen vertrauen, halten sie fur leichter bedienbar und

natzlicher. Zudem wurden folgende drei zentrale Akzeptanzfaktoren identifiziert:

1. Funktionale Qualitat und Effizienz: Kunden erwarten schnelle, konsistente und
fehlerfreie Antworten bei Routineanfragen und schatzen die Minimierung von
Wiederholungen von Anliegen.

2. Humanzentrierung: Bei komplexen oder sensiblen Anliegen muss der
personliche Kontakt und die menschliche Empathie gewahrt bleiben. Kl wird als
Erganzung und nicht als Ersatz gesehen.

3. Transparenz und Datenschutz: Kunden fordern Transparenz dartiber, wann sie
mit einer Kl interagieren, sowie die strikte Einhaltung von Datenschutz und

Compliance, insbesondere der DSGVO.

Die qualitative Bedarfsanalyse der KMU selbst identifizierte neun zentrale
Anforderungskategorien. Der Nutzen von Kl fir KMU liegt primar in der
Effizienzsteigerung und der Automatisierung von Routinetatigkeiten, um Mitarbeiter fur
komplexere, wertschopfende Tatigkeiten freizusetzen. Als die wesentlichen

Implementierungsherausforderungen fur KMU kristallisierten sich dabei drei Bereiche
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heraus, die als weniger technischer, sondern vielmehr organisatorischer und

strategischer Natur einzustufen sind:

1. Datenschutz und Rechtssicherheit: Es besteht erhebliche Unsicherheit
bezlglich der DSGVO-Konformitat und der Datenfllisse ins Ausland. Viele KMU
ziehen deutsche bzw. europaische Anbieter oder Produkte mit hohen
Datenschutzstandards vor und lehnen die Eingabe personenbezogener Daten
in offene Kl-Systeme strikt ab.

2. Wirtschaftlichkeit und Nutzenmessung: Die Unternehmensleitungen fordern
konkrete, messbare KPIs (z.B. Effizienz, Output) sowie den Nachweis eines
positiven Return on Investment (ROI), um Investitionen zu rechtfertigen. KPIs
fokussieren dabei primar auf Zeit- oder Kosteneinsparungen.

3. Menschzentrierte Ausrichtung: KMU sehen den personlichen Kontakt als
zentralen Wettbewerbsvorteil (USP) und bendtigen Kl-Lésungen, die eine
personlich-emotionale AuRenkommunikation nicht gefahrden, sondern

unterstitzen.

Weitere wichtige Faktoren sind die Innovationskultur (Férderung von Experimentieren
und Kompetenzaufbau), die Notwendigkeit des Human-in-the-Loop-Ansatzes zur
Qualitatssicherung und Plausibilitatsprufung, eine funktionierende digitale Infrastruktur
und strukturierte Datenbasis als Grundvoraussetzung, sowie die Bedeutung eines

proaktiven Change Managements zur Einbindung der Mitarbeiter.
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3. Bewertung und Einordnung von Kil-Anwendungen

Die dynamische Entwicklung von Kunstlicher Intelligenz (KI) und ihre zunehmende
Bedeutung fur kleine und mittlere Unternehmen (KMU) erfordern eine fundierte,
anwendungsorientierte Einordnung der verfugbaren Technologien und ihrer
Potenziale fir die Praxis. Aufbauend auf der umfassenden Analyse der Anforderungen
von Kunden und KMU in den vorangegangenen Kapiteln (AP1 und AP2), widmet sich
dieses Kapitel nun der empirisch fundierten Bewertung und Einordnung von KiI-
Anwendungsfallen. Es geht Uber die reine Anforderungserhebung hinaus und
untersucht, wie KI-Lésungen konkret gestaltet und bewertet werden mussen, um diese

Anforderungen zu erfullen.

Um dieses Ziel zu erreichen, gliedert sich das Kapitel in zwei zentrale, aufeinander
aufbauende empirische Studien. Die erste Studie zur ,Technischen Gestaltung”
untersucht dabei experimentell, wie spezifische architektonische
Designentscheidungen einen direkten und messbaren Einfluss auf die Kernfaktoren
der Nutzerakzeptanz (z.B. Benutzerfreundlichkeit und Vertrauen) haben. Aufbauend
auf diesen technischen Detailerkenntnissen, behandelt die zweite Studie im Anschluss
die fur Unternehmen relevanten, multi-dimensionalen Kriterien zu Design und Einsatz
von Kl im eigenen Unternehmen und synthetisiert die Erkenntnisse in der Erstellung
einer Entscheidungshilfe. Studie 2 behandelt somit die methodische Konzeption eines
umfassenden, multidimensionalen Bewertungsrasters, das es KMU ermdglicht, Kil-
Anwendungen systematisch anhand aller relevanten Kriterien zu bewerten — von der
technischen Machbarkeit Uber organisatorische Implikationen bis hin zur
Wirtschaftlichkeit. Zusammengenommen liefert das folgende Kapitel somit einen
Ansatz fUr die empirische Validierung und das methodische Gerust fur eine praxisnahe
Bewertung von KI-Anwendungen im Mittelstand. Dabei werden sowohl die technischen
als auch die organisatorischen, strategischen und wirtschaftlichen Dimensionen

konsequent bertcksichtigt.

3.1 Studie 1: Technische Gestaltung

Wahrend die Analysen in Kapitel 2 die entscheidenden psychologischen und
organisatorischen Faktoren der Kl-Akzeptanz — das ,Was" (z.B. wahrgenommene
Nutzlichkeit, Vertrauen, Datenschutz) — identifiziert haben, muss eine praxisorientierte

,Bewertung und Einordnung® (das Thema dieses Kapitels) auch das
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,Wie“ adressieren. Es ist fur KMU von entscheidender Bedeutung zu verstehen, wie
konkrete technische Designentscheidungen diese abstrakten Akzeptanzfaktoren
direkt beeinflussen. Diese erste Studie geht daher von der allgemeinen
Anforderungsanalyse zu einer spezifischen, empirischen Bewertung Uuber. Sie
untersucht die Hypothese, dass die architektonische Ausgestaltung einer KiI-
Anwendung kein reines Implementierungsdetail ist, sondern ein kritischer Hebel fur die

Nutzererfahrung.

Im Mittelpunkt steht dabei ein praxisnahes Anwendungsszenario: Ein Chatbot soll
Nutzer bei der Beantwortung organisatorischer und technischer Routinefragen
unterstitzen — also beispielsweise Ausklinfte zu Produkten, Prozessen oder
Zustandigkeiten geben. Solche Systeme gewinnen in KMU zunehmend an Bedeutung,
weil sie repetitive Informationsaufgaben ubernehmen und Kunden rund um die Uhr
Informationen zur Verfugung stellen kdnnen. Zugleich hangt ihre erfolgreiche Nutzung
stark davon ab, wie erfolgreich die technische Ausgestaltung von KI-Anwendungen an
die Bedarfe von Kunden angepasst wird. Die Studie untersucht deshalb, wie
unterschiedliche technische Realisierungen — insbesondere die Art, wie KI-Chatbots
auf hinterlegte unternehmensinterne Informationsquellen zugreifen und Antworten
formulieren — die Benutzererfahrung und Akzeptanz beeinflussen. Technisch wurde
dazu ein Vergleich zweier KI-Chatbots vorgenommen, die auf demselben
Sprachmodell (GPT-4) basieren, sich aber in der Architektur des Informationsabrufs

unterscheiden.

Beide KI-Chatbots nutzten das Prinzip der Retrieval-Augmented Generation (RAG)
(Gao et al., 2024). Diese Technologie kombiniert ein vortrainiertes Sprachmodell mit
einem Informationsabrufsystem, das bei jeder Anfrage gezielt relevante Textpassagen
aus einer hinterlegten Wissensbasis hinzuzieht. Dadurch kénnen Chatbots auf aktuelle
bzw. organisationsspezifische Informationen zugreifen, ohne das Sprachmodell selbst
neu trainieren zu mussen (Béchard & Ayala, 2024). Aufgrund der vergleichsweisen
geringen technischen Anforderungen, geringen Kosten wund der hohen
Kontextualisierbarkeit mit unternehmensspezifischen Informationen sind RAG-
Architekturen fur den Einsatz in KMU, welche haufig sehr begrenzte technologische
und finanzielle Ressourcen aufweisen, sehr relevant. Allerdings besteht oft — unter
anderem aufgrund der Vielzahl der am Markt verfigbaren technischen Losungen —

Unklarheit dartber, wie RAG-Systeme konkret gestaltet werden sollten, um ein hohes
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Mald an Funktionalitdt und Nutzerakzeptanz zu schaffen. Vor diesem Hintergrund
wurden im Rahmen der Studie zwei populare RAG-Komponenten miteinander
verglichen, um konkrete Gestaltungsempfehlungen fir den Einsatz von RAG-basierten
KlI-Anwendungen in KMU ableiten zu koénnen. Konkret wurden folgende RAG-

Varianten miteinander verglichen:

1. OpenAl RAG: Eine proprietare Standardldsung, bei der der Informationsabruf
und die Integration in die Antwort weitgehend automatisch erfolgen.
Anpassungen an der Art der Textaufbereitung sind kaum mdglich, und die
Funktionsweise bleibt fur Entwickler nur teilweise nachvollziehbar.

2. Llamalndex RAG: Eine offene und konfigurierbare Architektur, die es erlaubt,
zentrale Parameter zu steuern — etwa die GroRe der verarbeiteten
Textabschnitte, die Zahl der herangezogenen Quellen und die gewunschte
Antwortlange. Damit kann das System gezielt auf kurze, pragnante und

kontextbezogene Antworten optimiert werden.

Diese Unterschiede sind nicht nur technisch relevant, sondern wirken sich unmittelbar
auf die Benutzerwahrnehmung aus: Kleinere Textsegmente und prazisere
Suchparameter fuhren in der Regel zu kompakteren und potenziell relevanteren
Antworten — was die Interaktion als angenehmer, schneller und verstandlicher
erscheinen lassen kann. Umgekehrt konnen langere, unstrukturierte Antworten den
Eindruck erwecken, dass der Chatbot umstandlich oder ,uberfrachtet” reagiert. Damit
ergab sich die nachgelagerte Forschungsfrage, inwieweit eine bewusst
»Schlank® konfigurierte Informationsverarbeitung durch KI-Anwendungen messbar zur

Steigerung der Akzeptanz durch Kunden beitragen kann.

Zur Untersuchung dieser Forschungsfrage wurde eine experimentelle Studie mit
insgesamt 125 berufstatigen Teilnehmenden durchgefihrt. Jeder Teilnehmende
interagierte mit einer der beiden Chatbot-Varianten und bewertete anschlieRend ihre
Nutzungserfahrung in einem standardisierten Online-Fragebogen. Konsistent mit der
ersten quantitativen Studie orientierte sich der Fragebogen am Technology
Acceptance Model (TAM) von Davis (1989) und beinhaltete Fragen zu den folgenden
Variablen:

1. Wahrgenommene Benutzerfreundlichkeit
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2. Wahrgenommene Nutzlichkeit
3. Einstellung zur Nutzung

4. Nutzungsabsicht

5. Vertrauen

6. Zufriedenheit mit der Antwortlange

Die Erhebung zielte damit darauf ab, Unterschiede zwischen beiden Systemen in den
genannten Variablen zu identifizieren. Die Daten wurden mittels deskriptiver Analysen,
t-Tests fir unabhangige Stichproben und einer Strukturgleichungsmodellierung (SEM)
ausgewertet, um die Zusammenhange zwischen technischen Parametern und

Akzeptanzindikatoren zu prufen.

Die Ergebnisse =zeigen, dass die technische Gestaltung entscheidend zur
Nutzerakzeptanz beitragen kann. Der auf Llamalndex basierende Kl-Chatbot wurde
uber alle Dimensionen hinweg besser bewertet als die Standard-Variante von OpenAl.
Fiar die Benutzerfreundlichkeit ergab sich ein signifikanter Unterschied, #(123) =
-15,82, p < 0,001, 95%-KI [-1,82, -1,42], wobei die Experimentalgruppe (OpenAl) im
Mittel niedriger bewertet wurde (mittlere Differenz AM = -1,62). Auch bei der
Einstellung gegenuber der Nutzung zeigte sich ein signifikanter Unterschied, #(123) =
-14,70, p < 0,001, 95%-KI [-1,70, —-1,30], ebenfalls zugunsten des Llamalndex-
Chatbots (AM = -1,50). Fur die Nutzungsabsicht zeigte sich ein robuster Effekt, #(122)
= -16,61, p < 0,001, 95%-KI [-1,88, —1,48], mit einer mittleren Differenz von AM =
-1,68 zugunsten des Llamalndex-Chatbots. SchlieRlich ergab sich auch flir den
wahrgenommenen Nutzen ein signifikanter Unterschied, #(123) = -5,65, p < 0,001,
95%-KI [-2,09, -0,97], AM = -1,53.

Die Befragten empfanden die Antworten des Llamalndex-Chatbots insgesamt als
verstandlicher, pragnanter und inhaltlich relevanter, was sich unmittelbar in einer
héheren wahrgenommenen Benutzerfreundlichkeit und positiveren Einstellung
gegenuber der Technologie niederschlug. Zudem gaben viele Teilnehmende an, dass
die Interaktion mit dem Llamalndex-Chatbot flussiger und zielgerichteter wirkte,
wahrend die Standardvariante von OpenAl tendenziell langere und teilweise
redundante Antworten erzeugte. Dadurch erschien sie den Nutzern weniger effizient.
Auch das Vertrauen in das System war bei der Llamalndex-Variante hoher. Nutzer

beschrieben die Antworten als logisch nachvollziehbar und professionell, wahrend sie
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beim OpenAl-Chatbot teilweise Unsicherheit Uber die Herkunft oder Genauigkeit der

Informationen auferten.

Zudem zeigte die SEM-Analyse, dass die wahrgenommene Antwortlange ein zentraler
Einflussfaktor fur die Benutzerfreundlichkeit ist: Mit Blick auf den positiver bewerteten
Llamalndex-Chatbot zeigte sich anhand der Analyse der Pfadkoeffizienten, dass sich
kirzere, fokussierte Antworten positiv auf die Benutzerfreundlichkeit auswirken (8 =
0,328; p<0,001). Dieses Ergebnis konnte auch fur den schlechter bewerteten OpenAl-
Chatbot repliziert werden (B = 0,328; p < 0,001). Diese Erkenntnis korrespondiert mit
jungsten Studienergebnissen, die nahelegen, dass langlicher KI-Output schnell zu
kognitiver Uberladung und insgesamt schlechterer Informationsverarbeitung fiihren
kann (Kosmyna et al., 2025). Im Gegensatz dazu konnte kein direkter Zusammenhang
zwischen der Antwortlange und der wahrgenommenen Nutzlichkeit nachgewiesen
werden. Eine wahrscheinliche Erklarung fur dieses Ergebnis kdnnte sein, dass kurze
Antworten zwar leichter flr Nutzer von KI-Anwendungen zu verarbeiten sind, aber fur

die Nutzlichkeit der Inhalte der Kl-generierten Antworten nicht entscheidend sind.

SchlieBlich lasst sich feststellen, dass die Strukturgleichungsanalyse wichtige
Grundannahmen des TAM bestatigen konnte: Eine hohe wahrgenommene
Benutzerfreundlichkeit fuhrt zu einer positiven Einstellung gegenuber der Technologie
(B =1,008; p <0,05), und diese wiederum erhoht die Nutzungsabsicht (8 = 0,622; p <
0,05). Der Einfluss der wahrgenommenen Nutzlichkeit fiel dagegen schwacher aus als
in klassischen TAM-Studien (d.h. statistisch nicht signifikant).

Die Ergebnisse von Studie 1 liefern einen entscheidenden, praxisrelevanten Beleg:
Konkrete technische Designentscheidungen, wie die Konfiguration einer RAG-
Architektur, sind keine neutralen Implementierungsdetails, sondern haben einen
direkten, messbaren Einfluss auf die Nutzerakzeptanz. Diese Erkenntnis — dass wie
ein Kl-System gebaut wird, ebenso wichtig ist wie was es tut — bildet die empirische
Grundlage fur die im nachsten Abschnitt prasentierte, zweite ‘Design-Studie’. Wahrend
Studie 1 eine spezifische technische Komponente isoliert bewertet hat, muss eine
umfassende Unterstlitzung fir KMU eine breitere, multidimensionale "Bewertung und
Einordnung" leisten. Es gilt nun, diesen empirischen Ansatz zu skalieren und ein
Werkzeug zu entwickeln, das sémtliche relevanten Dimensionen — von technischen
und organisatorischen Voraussetzungen Uber Datenqualitdt und rechtliche

Anforderungen bis hin zur Wirtschaftlichkeit — systematisch erfasst. Studie 2
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beschreibt daher die methodische Herleitung und Konzeption einer solchen
umfassenden "Entscheidungshilfe", die als zentrales analytisches Fundament dieses

Forschungsprojekts dient.
3.2 Studie 2: Erstellung einer Entscheidungshilfe

3.2.1 Einfuhrung in den Bewertungsrahmen

Die systematische Bewertung und Einordnung von KI-Anwendungen in der
Kundeninteraktion stellte einen elementaren Bestandteil der strategischen
Digitalisierungsagenda von KMU dar. Die im Rahmen des Projektes erstellte
Entscheidungshilfe, wie sie in der nachfolgenden Matrix in Tabelle 5 exemplarisch
dargestellt ist, dient als analytisches Fundament, um die Vielfalt relevanter
Anwendungsfalle strukturiert zu erfassen, zu vergleichen und hinsichtlich ihrer
praktischen Relevanz zu priorisieren. Damit wird nicht nur eine transparente
Bewertung entlang zentraler Kriterien ermdglicht, sondern auch ein handhabbares
Instrument geschaffen, das Unternehmen bei der technologiegestitzten
Entscheidungsfindung unterstitzt und Orientierung in einem sich rasch wandelnden

Innovationsfeld bietet.
3.2.2 Methodische Herleitung und Systematik

Die Entwicklung der Entscheidungshilfe folgt einer mehrschichtigen methodischen
Logik, die sowohl theoretisch fundierte als auch empirisch validierte Dimensionen
umfasst. Ausgehend von einer umfassenden Identifikation relevanter KiI-
Anwendungsfélle in der Kundeninteraktion — differenziert nach Interaktionstyp,
Automatisierungsgrad, Komplexitatsniveau und erwarteter Wertschépfung — wurde
eine systematische Zuordnung vorgenommen. Die Entscheidungshilfe bildet diese
Struktur konsequent ab und gewahrleistet so eine eindeutige Differenzierung und
vergleichende  Betrachtung samtlicher Anwendungsoptionen. Flir jeden
Anwendungsfall werden dabei die entscheidenden Kontextbedingungen festgehalten:
Dazu  zahlen  technologische und  organisatorische  Voraussetzungen,
Datenverfugbarkeit und  -qualitdt, regulatorische = Anforderungen  sowie
Erfolgsdeterminanten hinsichtlich nachhaltiger Nutzung und Wertschépfung. Die
Entscheidungshilfe Ubersetzt diese Aspekte in klar definierte Bewertungskategorien,
die eine praxisnahe und zugleich wissenschaftlich fundierte Bewertung ermoglichen.
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Tabelle 5: Entscheidungshilfe fiir KI-Anwendungen in Kundeninteraktionen

Bewertungskriterium
(Zeilen)

Primérer
Anwendungsfall

Automatisierungspoten
zial

Implementierungsaufw
and / Kosten

Datenanforderungen

Nutzerakzeptanz

Datenschutz / DSGVO-
Risiko

Human-in-the-Loop
Bedarf

Eignung fiir KMU

Textbasierte
Chatbots
(Automatisierte
Dialogsysteme)

Voicebots
(Sprachdialogsyste
me)

Empfehlungssyste Predictive

me (Intelligente
Empfehlungen)

Analytics
(Vorausschauende
Analytik)

Erstkontakt, FAQs,
Routineanfragen

Hoch

24/7 Telefonsupport,
Personalisierung

Hoch

(fir Standardanfragen) (fiir 24/7

Niedrig bis Mittel

Mittel
(Wissensdatenbank/F
AQ)

Gemischt (Gut fir
Routine, schlecht fir
Komplexes)

Mittel
(Beherrschbar mit
Filtern)

Hoch

(Eskalation bei
komplexen Themen)
Hoch

(Niedrige
Eintrittsbarriere)

Verfligbarkeit)

Hoch

(Fur komplexe
Technik)
Hoch

(Sprachdaten-
Training)

Mittel

(Probleme mit
Akzenten/Robustheit)
Hoch
(Stimmbiometrie,
sensitive Daten)

Hoch (Rickfalloption
bei
Missverstandnissen)
Niedrig
(Ressourcenintensiv)

Cross-Selling, Up-
Selling

Hoch

(automatisierte
Vorschlage)

Mittel bis Hoch
(Erfordert
Integration)
Sehr Hoch

(Qualitativ
hochwertige
Datenbasis notig)

Hoch (Wenn
relevant fir Nutzer)

Mittel
(Verarbeitung

personlicher Daten)

Niedrig
(Automatisierter
Output)

Mittel

(Wenn erweiterte &
bereinigte
Datenbanken
vorhanden sind)

Vorhersage von
Kundenverhalten,
Churn Prevention
Mittel

(unterstiitzt
Entscheidungsfindu

ng)

Hoch

(Erfordert
Analysekompetenz)
Sehr Hoch

(Erfordert Historie &
Integration)

Unsichtbar (Backe
nd-Prozess)

Hoch

(Profiling-
Regularien)

Mittel
(Strategische
Interpretation)
Niedrig

(Hoher
Wartungsaufwand)

Die Entscheidungshilfe ist als multidimensionales Raster konzipiert, das eine

integrative Betrachtung der Anwendungsfalle erlaubt (siehe Tabelle 5). Die einzelnen

Spalten reprasentieren spezifische Kl-gestutzte Losungen der Kundeninteraktion —

etwa automatisierte Dialogsysteme, intelligente Empfehlungstechnologien, Sprach-

und Sentimentanalyse, vorausschauende Analytik fur Churn Prevention oder

Workflow-basierte Prozessautomatisierung. Die Zeilen bilden die Bewertungskriterien

ab, die entlang der erarbeiteten Dimensionen strukturiert sind. Im Sinne einer

umfassenden Erfassung differenziert die Entscheidungshilfe zwischen quantitativen

(z.B. Automatisierbarkeit, Implementierungsaufwand, Skalierbarkeit) und qualitativen
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Kriterien (z.B. Nutzerakzeptanz, organisationales Veranderungsmanagement,
ethische und regulatorische Konformitat). Die standardisierte Kodierung der
Bewertungen — beispielsweise durch abgestufte Skalen oder qualitative Zuordnungen
— ermdoglicht eine konsistente Vergleichbarkeit Uber samtliche Anwendungsfalle

hinweg.

Zentral ist dabei die Unterscheidung zwischen qualitativen und quantitativen
Bewertungskategorien. Wahrend Aspekte wie Automatisierungsgrad und
Datenabhangigkeit haufig quantitativ erfasst und mit Skalenwerten abgebildet werden
kénnen, bedirfen Dimensionen wie ,Akzeptanz bei Nutzern und Mitarbeitenden®,
,organisationales Change Management® oder ,rechtliche und ethische
Anforderungen® einer qualitativen Einordnung. Die Excel-Tabelle sieht hierfur
standardisierte Codierungen vor (z.B. niedrig/mittel/hoch, erflllt/teilweise/nicht erfullt),

um Vergleichbarkeit und Konsistenz zu gewahrleisten.

Die Auswahl der Bewertungskriterien erfolgt auf Basis einer doppelten Herleitung:
Einerseits werden etablierte Modelle wie das Technology Acceptance Model (TAM),
die Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) und aktuelle
empirische Erkenntnisse herangezogen; andererseits flieRen praktische Erfahrungen
aus Markterhebungen und Expertengesprachen ein. So finden sich zentrale Kriterien
wie perzipierter Nutzen, Benutzerfreundlichkeit, Reifegrad der Ldsung,
Integrationsfahigkeit, = Kostenstruktur und  Amortisationspotenzial in  der
Entscheidungshilfe wieder. Von besonderer Bedeutung sind zudem Dimensionen wie
Dateninfrastruktur, Datenschutz- und IT-Sicherheitsanforderungen, organisatorische
Einbettung sowie die Moglichkeit der Erfolgsmessung durch geeignete KPls. Die
Gewichtung einzelner Kriterien erfolgt im Regelfall konsensorientiert unter Einbezug
relevanter Stakeholder, um den unterschiedlichen Anforderungen der betrieblichen
Praxis im Mittelstand Rechnung zu tragen und zugleich wissenschaftliche Stringenz

sicherzustellen.
3.2.3 Analyse exemplarischer Anwendungsfalle

Die Entscheidungshilfe ermdglicht eine differenzierte Gegenuberstellung spezifischer
KI-Anwendungsfalle im Kontext der Kundeninteraktion. So wird beispielsweise
deutlich, dass automatisierte Dialogsysteme insbesondere flr standardisierte

Erstkontakt-Szenarien ein hohes Maly an Entlastung bieten und in der Regel mit
72



uberschaubarem Ressourceneinsatz implementiert werden konnen. Die Analyse zeigt

jedoch auch die Limitationen solcher Systeme bei der Bearbeitung komplexerer

Kundenanliegen und betont die Notwendigkeit eines nahtlosen Zusammenspiels mit

menschlichen Interaktionspartnern. Im Bereich der Kundeninteraktion werden dabei

verschiedene Szenarien gegenubergestellt:

1)

Chatbots bieten eine optimale Schnittstelle fiur Erstkontakt und
Standardanfragen und punkten typischerweise durch hohe Automatisierbarkeit,
geringe Implementierungskosten und eine unmittelbare Entlastung des
Kundenservices (Han, 2021; Raj et al., 2023; Sidlauskiene et al., 2023; Taulli, 2023;
Wamba-Taguimdje et al., 2020). Gleichzeitig wird aber haufig auf eine mittelmalige
Akzeptanz bei komplexeren Anliegen und eine erhohte Anfalligkeit fur
Fehleinschatzungen bei unstrukturierten Anfragen hingewiesen.

Intelligente Empfehlungssysteme zeichnen sich durch einen hohen
potenziellen Mehrwert im Upselling und Cross-Selling aus, setzen jedoch eine
qualitativ hochwertige Datenbasis sowie eine nahtlose Integration in bestehende
CRM-Systeme voraus (Chui et al., 2023; Deloitte Al Institute, 2023; McKinsey,
2023; Wamba-Taguimdje et al., 2020). Die Bewertung zeigt hier oft eine hohe
Eintrittshirde fur KMU, die Uber geringe Datenressourcen verfugen.

Voicebots und Sprachdialogsysteme bieten eine innovative, jedoch
kostenaufwandige Moglichkeit, Kundeninteraktionen zu personalisieren und
rund um die Uhr verfiigbar zu machen (Buhalis & Moldavska, 2022; Fernandes
& Oliveira, 2021b). Die Matrix spiegelt jedoch auch die Herausforderungen im
Hinblick auf Datenschutz, Akzentvielfalt und technische Robustheit wider.
Predictive Analytics ermoglicht die Vorhersage von Kundenverhalten auf
Grundlage historischer Daten. So kdnnen beispielweise Elemente in der
Customer Journey besser identifiziert und Kundenabwanderung vorgebeugt
werden. Die unternehmensgerechte Umsetzung wird jedoch durch hohe
Anforderungen an Datenintegration, Analysekompetenz und fortlaufende
Evaluation erschwert. Erweiterte Vorhersagetechnologien stehen somit vor der
Herausforderung, dass sie fur KMU einen hohen Ressourcen- und
Wartungsaufwand bedeuten konnen (Bharadiya, 2023; Deloitte Al Institute, 2023;
Wamba-Taguimdje et al., 2020).
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3.2.4 Herausforderungen und Limitationen

Die Entwicklung und Anwendung der Entscheidungshilfe fur KIl-Anwendungen in
Kundeninteraktionen von KMU ist mit einer Vielzahl an Herausforderungen verbunden,
die weit Uber technische Fragestellungen hinausgehen. Zentrale Limitationen ergeben
sich insbesondere aus der Praxis der beteiligten Unternehmen und spiegeln die
Komplexitat realer Implementierungsprozesse wider. Ein wesentliches Hindernis bleibt
die Verfugbarkeit und Qualitat von Daten. Viele KMU verfugen nur Uber fragmentierte
oder unstrukturierte Datenbestande, was die Vergleichbarkeit und Bewertung von KI-
Anwendungsfallen erschwert. Ohne eine solide Datenbasis konnen selbst die besten
Bewertungsrahmen ihr Potenzial nicht entfalten. Hinzu kommt, dass die Integration
neuer Kl-Lésungen haufig an bestehenden IT-Systemen und fehlenden Schnittstellen
scheitert — ein Problem, das insbesondere im Mittelstand mit seiner heterogenen

Systemlandschaft ausgepragt ist.

Ein weiteres zentrales Spannungsfeld besteht zwischen dem Wunsch nach
Automatisierung und den Anforderungen an Datenschutz und Compliance. Die
strengen regulatorischen Vorgaben, insbesondere im Hinblick auf die DSGVO, stellen
fur viele KMU eine erhebliche Hurde dar. Die Unsicherheit Uber die rechtssichere
Nutzung von Kl und die Sorge vor Datenmissbrauch fihren dazu, dass innovative
Ldsungen oft nur zdgerlich eingefuhrt werden. Gleichzeitig erfordert die fortlaufende
Anpassung an sich wandelnde gesetzliche Rahmenbedingungen eine kontinuierliche
Uberprifung und  Weiterentwicklung der Entscheidungshilfe. Auch  auf
organisatorischer Ebene zeigen sich Limitationen: Die erfolgreiche EinflUhrung von Kl-
Anwendungen setzt nicht nur technisches Know-how, sondern vor allem Akzeptanz
und Veranderungsbereitschaft bei den Mitarbeitenden voraus. Widerstande gegen
neue Technologien, fehlende Kompetenzen und die Angst vor Arbeitsplatzverlust
konnen Transformationsprozesse erheblich verlangsamen. Change Management und
gezielte Qualifizierungsmalnahmen sind daher unverzichtbar, um die Potenziale der

Kl nachhaltig zu heben.

Nicht zuletzt ist die Dynamik des Technologiemarktes selbst eine Herausforderung:
Neue KI-Modelle, sich verandernde Marktstandards und die rasante Entwicklung von
Best Practices machen es notwendig, Bewertungsrahmen und Entscheidungshilfen

regelmalig zu aktualisieren. Was heute als innovativ gilt, kann morgen bereits tberholt
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sein. Fur KMU bedeutet dies, dass sie nicht nur in die EinfGhrung, sondern auch in die

kontinuierliche Weiterentwicklung ihrer Kl-Strategie investieren mussen.

Zusammenfassend zeigt sich, dass die Limitationen bei der Bewertung und
Implementierung von Kl-Anwendungen in KMU ein vielschichtiges Zusammenspiel
aus technischen, organisatorischen und regulatorischen Faktoren darstellen. Eine
technische Entscheidungshilfe, die es Unternehmen dabei ermdglicht diese
multidimensionale Matrix an Einflussfaktoren zu navigieren, um Kosten einzusparen
und zeitgleich Kl-Kompetenzen auszubauen, erscheint dabei als eine effektive
Intervention in der Beratung. Wahrend eine solche Entscheidungshilfe dabei als
Orientierungshilfe gedacht ist, ersetzt sie jedoch nicht die Notwendigkeit, individuelle
Rahmenbedingungen, Ressourcen und Ziele jedes Unternehmens kritisch zu
reflektieren und die eigene KI-Strategie flexibel an neue Herausforderungen

anzupassen.
3.2.5 Ableitung von Handlungsempfehlungen

Auf Basis der in der Entscheidungshilfe abgebildeten Bewertungen lassen sich
konkrete Empfehlungen fir die Priorisierung und Umsetzung von Kil-Initiativen im
Mittelstand ableiten. Anwendungsfalle mit hohem Nutzenpotenzial und geringen
Implementierungsbarrieren sollten bevorzugt pilotiert werden, um schnelle Erfolge zu
erzielen und Akzeptanz im Unternehmen zu férdern. Flr anspruchsvollere Losungen
empfiehlt sich ein iteratives Vorgehen, bei dem zunachst gezielte Pilotprojekte mit klar
definierten Erfolgskriterien durchgefuhrt werden, um Risiken zu minimieren und Know-
how sukzessive aufzubauen. Die Entscheidungshilfe unterstreicht zudem die
Bedeutung eines ganzheitlichen Ansatzes: Neben der technischen Implementierung
sind insbesondere die organisatorische Einbettung, die Qualifizierung der
Mitarbeitenden sowie die Einhaltung rechtlicher und ethischer Standards als integrale
Bestandteile einer erfolgreichen Kl-Strategie zu berucksichtigen. Im Zusammenspiel
mit den vorhergehenden Analysen bildet die Entscheidungshilfe ein zentrales Element
zur Operationalisierung der theoretisch-konzeptionellen Uberlegungen des Projekts.
Sie fungiert als praxisnahes Instrument, das KMU befahigt, den komplexen und
vielfach  undbersichtlichen Markt fur KI-Anwendungen im Bereich der
Kundeninteraktion systematisch zu strukturieren, zu bewerten und eigene

Innovationspfade evidenzbasiert zu gestalten.
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Dabei ist die Entscheidungshilfe als dynamisches, adaptierbares Werkzeug zu
verstehen, das fortlaufend weiterentwickelt und an neue Herausforderungen und
Marktgegebenheiten angepasst werden kann. Sie unterstitzt Unternehmen dabei, den
Einsatz von Kl nicht als singulares IT-Projekt, sondern als integralen Bestandteil einer
umfassenden Digitalisierungsstrategie zu begreifen. Die strukturierte Bewertung und
Einordnung von KI-Anwendungen auf Basis der Entscheidungshilfe liefert einen
evidenzbasierten Orientierungsrahmen fur KMU im dynamischen Feld der
Kundeninteraktion. Durch die klare Definition und Gewichtung relevanter Kriterien
werden Potenziale, Risiken und Limitationen einzelner Anwendungsfalle transparent
herausgearbeitet. Das Instrument tragt sowohl zur wissenschaftlichen Fundierung als
auch zur praktischen Handlungsfahigkeit bei und leistet einen mafigeblichen Beitrag

zur nachhaltigen Verankerung von Kl-Innovationen im deutschen Mittelstand.
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4. Empirische Basis: Ableiten von MaRnahmen zur Nutzung,
Implementierung, und Validierung von KI-Anwendungen

im Unternehmen

4.1 Methodisch-konzeptioneller Ansatz

Nachdem die vorangegangenen Kapitel die Problemstellung (Kapitel 1), die
detaillierten Anforderungen von Kunden und KMU (Kapitel 2) sowie die Bewertung
existierender KI-Anwendungen (Kapitel 3) umfassend analysiert haben, bildet dieses
Kapitel nun den methodischen Briuckenschlag zur Losungsentwicklung. Die Analysen
in Kapitel 2 und 3 haben gezeigt, dass die zentralen Hurden fur KMU weniger in der
reinen Verfugbarkeit von KIl-Technologie als vielmehr in organisatorischen,
strategischen und prozessualen Unsicherheiten liegen — insbesondere bei der
Rechtssicherheit, der Messung der Wirtschaftlichkeit und der Integration in
bestehende, humanzentrierte = Prozesse. Die reine Klassifizierung von
Anwendungsfallen (Kapitel 3) reicht daher nicht aus, um diese Implementierungslicke
zu schlieRen. In der Folge hat Arbeitspaket 4 (AP4) zum Ziel die Erkenntnisse aus den
vorangegangenen Analysephasen in konkrete, anwendbare Malinahmen zur Nutzung,
Umsetzung und Erfolgsmessung zu uberfuhren. Dieses Kapitel dokumentiert somit
den entscheidenden Schritt von der reinen Anforderungsdefinition hin zur Konzeption
eines validierten Architektur- und Prozessdesigns, das als Blaupause fur den in Kapitel

5 und 6 beschriebenen Software-Demonstrator anzusehen ist.

Ein zentrales empirisches Instrument zur Ableitung und Validierung dieser
Malnahmen war die Konzeption und Durchfuhrung eines 12-woéchigen ,KI Accelerator
Programms®. Dieser Ansatz wurde bewusst als praxisorientiertes Lehr- und
Innovationsprogramm gewahlt und ersetzte den urspringlich geplanten Hackathon,
um eine tiefere Auseinandersetzung mit aktuellen und realweltlichen
Unternehmensproblemen zu ermoglichen. Das Programm brachte Studierende,
Forschende und teilnehmende Unternehmen in einem strukturierten Format
zusammen, um in enger Kollaboration spezifische KI-Prototypen fir
Kundeninteraktionsprozesse zu konzipieren. Dabei war das Programm explizit darauf
ausgelegt, ,Knowledge Gaps" und ,Talent Gaps" bei der KI-Adoption in Unternehmen
zu adressieren (e.g., Arroyabe et al., 2024; Oldemeyer et al., 2024; Wei & Pardo,
2022). Teilnehmende Unternehmen definierten in direkter Kollaboration mit den
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Forschungspartnern reale Problemstellungen aus ihrer Unternehmenspraxis. Die 12-
wochige Struktur des Programms gliederte sich in zwei Kernphasen: In einer
vorgelagerten explorativen Seminarphase wurden die Studierenden befahigt, Ki-
Anwendungen im Unternehmenskontext theoretisch einzuordnen, bevor sich in der
zweiten Projektphase in enger Abstimmung mit den Unternehmenspartnern und unter
wissenschaftlicher Betreuung an der Konzeption von KI-Prototypen und KI-

Adoptionsstrategien widmeten.

Der wissenschaftliche Mehrwert dieses Vorgehens lag in der Generierung einer

diversifizierten empirischen Basis: Jedes im Accelerator entwickelte Projekt

beleuchtete einen spezifischen Spezialbereich des KI-Einsatzes in der

Kundeninteraktion (Arroyabe et al., 2024; Beckenbauer & Haverland, 2024; Oldemeyer
et al., 2024; Wei & Pardo, 2022) und lieferte so ein umfassendes Verstandnis der
realen Anforderungslandschaft, das durch rein qualitative Interviews (wie in AP2) nicht
hatte etabliert werden konnen. Diese ,Hands-On"-Erfahrungen lieferten die
entscheidenden Prozessmodelle und Gestaltungsprinzipien, die in die Architektur des
Tabelle 6 Dbietet Ubersicht

die aus dem Al Accelerator Programm

finalen Demonstrators einflossen. eine an
Problemstellungen und KI-Projekten,

hervorgegangen sind.

Tabelle 6. Ubersicht an Problemstellungen und Kl-Projekten, die aus dem Al

Accelerator Programm hervorgegangen sind.

Ressourcenschonendes Chat-
LLM auf einem Raspberry Pi 5
Edge-Device

Balluff GmbH, Neuhausen auf
den Fildern.

Dieses Projekt untersucht die
Entwicklung eines intelligenten
Sprachassistenten auf Basis
von GroRen Sprachmodellen
(LLMs) fir den Einsatz auf
Edge-Geraten. Dies ist ein
Bereich, in dem solche
Technologien aufgrund von
Einschrankungen wie fehlender
Internetkonnektivitat und
begrenzten Rechenressourcen
bisher nur eingeschrankt zur
Anwendung kamen. Ziel ist es,
einen intelligenten Assistenten
vergleichbar mit ChatGPT zu
schaffen, der in der Lage ist,
Fragen zu allgemeinem Wissen
sowie zu spezifischen
Produktinformationen zu
beantworten.

Wege der Integration von Kl ins
Tagesgeschaft im
Bauingenieurswesen

Ziel des Vorhabens war die
Identifizierung von verfugbaren
Daten im Unternehmen und die

Zilch-Mdller Ingenieure,
Minchen
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Konzeption einer moglichen
Datenstrategie, um diese
gewinnbringend und im Sinne
der ZM-I KI-Strategie
einzusetzen.

Das Ergebnis der
Zusammenarbeit war ein
Bericht, der: a) relevante Kl-
Fallstudien im Bereich
Bauingenieurwesen
identifizierte, b) Gber interne
Umfragen oder Interviews
Ergebnisse zu Datenquellen
und -verfugbarkeit bei ZMI
bereitstellte und c) unter
Einbezug von Punkt a) sowie
des Inputs des Mentors einen
Ausblick fir deren Anwendung
lieferte.

Unternehmensinterner
Datenaustausch mit
Anreizsystem — Wie kann der
Datenaustausch zwischen
Abteilungen verbessert
werden?

Ziel des Projektes war eine
Machbarkeitsstudie, ob und wie
Siemens seine internen
Praktiken zum Datenaustausch
zwischen Department und
Kunden durch die Kombination
von Web3- und Kl-
Technologien verbessern kann.
Die Studie arbeitete mit
Literaturrecherchen als auch
Interviews mit Siemens-
internen Abteilungsleitern.

Siemens AG

LLM-Berater fir KMU —
Konzeption eines IT-Services
zur Beratung von KMU bei der
Kl-Integration

Ziel dieses Projekts war die
Konzeption und prototypische
Umsetzung einer
niederschwelligen, KlI-
gestutzten
Beratungsarchitektur. Diese
sollte es kleinen und mittleren
Unternehmen (KMU)
ermdglichen, durch einen
dialogorientierten IT-Service
(einen ,KI-Coach") Beratung zu
Best Practices fir die
Integration von Kl in ihre
Betriebsablaufe zu erhalten.
Das Projekt diente als
Machbarkeitsanalyse fir
Architekturelemente des aus
dem zugrunde liegenden
Forschungsprojektes
hervorgegangenen Kl-Coach
,Rosie".

Machbarkeitsstudie erster
Architekturen fiir den IT-
Demonstrator des
Forschungsprojektes ,Kl in
Kundeninteraktionen”

Erganzt wurden die so umfassend gesammelten Daten aus dem Accelerator
Programm durch die Ublichen Sitzungen mit Mitgliedern des Projektausschusses. Hier
konnten die im Accelerator Programm gewonnenen Erkenntnisse erneut validiert und

weiter an die praktischen Bedarfe der Projektteilnehmer angepasst werden. In
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Workshops und direkten Gesprachen mit den Teilnehmern der Projekttreffen konnten
weitere, wertvolle Einblicke in die praktischen Herausforderungen, Bedarfe und
Erfahrungen von KMU gewonnen werden. Die systematische Integration dieser
qualitativen Erhebungen in den Forschungsprozess gewahrleistete, dass die
entwickelten MalRnahmen und Empfehlungen eng an den tatsachlichen

Anforderungen und Rahmenbedingungen der Unternehmenspraxis ausgerichtet sind.
4.2 Ergebnisse

Eine erste zentrale Erkenntnis, welche einerseits aus den Analysen in den Kapiteln 1-
3, insbesondere aber aus dem Accelerator-Programm und den Sitzungen des
Projektausschusses resultiert, ist die Notwendigkeit einer strategischen
Herangehensweise an die Integration von Kl in Kundeninteraktionen. Eine
wertschopfende Umsetzung von KI in Kundeninteraktionen bedeutet ein klares
Commitment der Unternehmensleitung zur Umsetzung von entsprechenden
Projekten, was einerseits die Bereitstellung umfangreicher Ressourcen (z.B. Personal,
Budget) sowie den Aufbau neuer unternehmerischer und technologischer Fahigkeiten
erfordert (z.B. im Bereich der technischen Umsetzung oder der Governance). Um die
Wertschopfung durch Kl in Kundeninteraktionen zu maximieren und gleichzeitig
finanzielle Risiken zu minimieren, ist eine Einbettung von Kl in die

Unternehmensstrategie erforderlich.

Diese strategische Notwendigkeit wird durch die in Kapitel 2 identifizierten
Kernherausforderungen fur KMU untermauert. Die Bedarfsanalyse (AP2) identifizierte
drei pragnante Hirden, die eine rein technologiegetriebene Implementierung hemmen:
erstens, erhebliche Unsicherheiten bezlglich Datenschutz und Rechtssicherheit (insb.
DSGVO); zweitens, ein Mangel an klaren Strategien zur Messung von
Wirtschaftlichkeit und Nutzen (ROI); und drittens, die Notwendigkeit, die
humanzentrierte Ausrichtung als zentralen Wettbewerbsvorteil (USP) von KMU
beizubehalten. Diese Hurden sind nicht als isolierte technische Probleme zu
verstehen, sondern als fundamentale strategische Fragen. Die Messung des ROI ist
beispielsweise unmodglich, solange nicht strategisch definiert ist, ob Kl primar der
Kostensenkung (Effizienz) oder der Wertsteigerung (Differenzierung) dienen soll.
Ebenso ist die Wahrung der Humanzentrierung keine technische, sondern eine

Kernentscheidung Uber unternehmenseigene Wertversprechen. Ein ,Strategy-First"-

80



Ansatz ist daher zwingend erforderlich, um diese Handlungsfelder proaktiv zu

gestalten, anstatt sie reaktiv zu verwalten.

Entsprechend wurde im Rahmen des Accelerator-Programms als auch den Sitzungen
des projektbegleitenden Ausschusses ein Framework entwickelt, welches die
strategische Planung von Kl in Kundeninteraktionen unterstitzt. Dieses Framework
postuliert, dass die Implementierung von Kl primar zwei strategischen Sto3richtungen
folgt: Ein Fokus auf geringe Kosten (Kostenstrategie) fuhrt logisch zum
Implementierungsansatz der Automatisierung (z.B. Chatbots fur Standardanfragen),
wahrend ein Fokus auf Differenzierung (Differenzierungsstrategie) den Ansatz der
Augmentierung (z.B. Kl-Wissenssysteme fur personalisierte Beratung) erfordert. Das
Ergebnis, dargestellt in Abbildung 6, zeigt, wie KMU aus ihrer allgemeinen
strategischen Ausrichtung konkrete MaRnahmen fur die Nutzung, Implementierung

und Validierung von Kl in Kundeninteraktionen ableiten konnen.
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Abbildung 6: Framework fur Ableitung von konkreten MaBnahmen zur Nutzung,
Implementierung und Validierung von KI-Anwendungen in Kundeninter-
aktionen aus der allgemeinen strategischen Ausrichtung von KMU.

Strategische Ausrichtung
Kosten Ambidextrie Differen-
zierung
Ansatz fiir Kl in Kundeninteraktionen
Automatisierung Augmentierung

Werkzeuge

Analyse der internen Anforderungen

Analyse der Kundenanforderungen

Analyse der Ressourcen und Fahigkeiten

Analyse des Netzwerkes (z.B. Lieferanten, Wettbewerber)

Festlegung von Zielen

Berlcksichtigung von SMART-Kriterien

4

Implemen-
tierung

Ableitung von MaBnahmen

Nutzung Validierung

Als Ausgangspunkt fur die strategische Planung von Kl in Kundeninteraktionen kdnnen
drei generische Ansatze angefuihrt werden (Grant, 2019): (1) Fokus auf geringen
Kosten, wobei die Effizienz von Prozessen im Vordergrund steht, (2) Fokus auf
Differenzierung, wobei der Fokus auf der Schaffung besonders attraktiver Angebote
fur Kunden liegt, sowie (3) eine Ambidextrie, die versucht, beide Ansatze zu vereinen.
Je nach Ausgangspunkt ergeben sich grundsatzlich zwei unterschiedliche
Implementierungsansatze: Einerseits konnen im Rahmen von Automatisierung
zeitaufwendige, manuelle Kundenprozesse verschlankt und effizienter gestaltet
werden (Arroyabe et al., 2024; Csaszar et al., 2024): Beispielsweise konnen durch den
Einsatz von Chatbots Kundenanliegen automatisiert bearbeitet werden, sodass
Mitarbeitende von KMU nicht nur entlastet werden, sondern auch kostspielige

manuelle Arbeit eingespart werden kann. Andererseits kann Kl im Rahmen von
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Augmentierung, d.h. die Unterstutzung der Fahigkeiten menschlicher Akteure,
Mitarbeitende und Kunden dabei unterstutzen, bessere Entscheidungen zu treffen und
daruber schlieBlich die Zahlungsbereitschaft von Kunden zu erhéhen. So kénnen z.B.
Kl-basierte Wissensmanagementsysteme in Kombination mit der Erfahrung und
relationalen Expertise von menschlichen Mitarbeitenden dabei helfen, besonders
personalisierte Angebote fur Kunden zu entwickeln und daruber die Wertschépfung zu

steigern.

Zur Validierung dieses Ansatzes, bei dem eine Kostenstrategie besonders flr
Automatisierung und eine Differenzierungsstrategie fur Augmentierung dienlich ist,
wurde eine quantitative Studie durchgefuhrt. In der Studie wurde im Rahmen einer
Online-Befragung von 101 berufstatigen Personen—wobei etwa 60 % der Befragten
in KMU tatig waren—untersucht, inwieweit Kosten- bzw. Differenzierungsstrategien
mit Automatisierung und Augmentierung einhergehen. Zudem wurde untersucht,
inwieweit die Automatisierung bzw. Augmentierung zu inkrementellen,
effizienzsteigernden Verbesserungen bzw. explorativen, innovationsfordernden
Verbesserungen fuhren. Die Ergebnisse bestatigen die vermuteten Wirkbeziehungen:
Eine strategische Kostenorientierung flihrt zu Automatisierung, welche wiederum zu
Effizienzverbesserungen fuhrt. Demgegenuber fuhrt eine Differenzierungsstrategie zu
Augmentierung, welche wiederum mit explorativen, innovativen Verbesserungen

einhergeht.

Der ,Strategy First“-Ansatz wurde ebenfalls im Rahmen der 24 Interviews mit grof3en
Unternehmen validiert (siehe Abschnitt 2.3). Die Interviews haben gezeigt, dass
groRere Unternehmen Kl konsequent in ihre, im Vergleich zu KMU haufig starker
ausformulierten Unternehmens- und Geschaftsstrategien einbetten. Aufgrund des
zusatzlich auch insgesamt héheren Kl-Reifegrades der grolen Unternehmen hat sich
gezeigt, dass eine strategisches Alignment von KI mit der Unternehmens- bzw.
Geschaftsstrategie  einen  positiven  Effekt auf den  wahrgenommenen

Implementierungserfolg von Kl in Kundeninteraktionen hat.

Daruber hinaus wurden im Rahmen des Accelerator sowie mit dem
projektbegleitenden Ausschuss Werkzeuge erprobt, welche bei der Umsetzung dieser
generischen Strategien eingesetzt werden konnen. Korrespondierend mit den
Untersuchungen der Anforderungen von KMU wurde so einerseits die Analyse der

internen Anforderungen entlang der in Kapitel 2 identifizierten Kriterien aufgenommen
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(z.B. Datenschutz und Rechtssicherheit, Wirtschaftlichkeit, Erfolgsmessung und
Nutzen). Analog wurden die Ergebnisse der Analyse der Kundenanforderungen in die
empirische Basis aufgenommen (z.B. Personalisierung, Schnelligkeit und
Verlasslichkeit). Zusatzlich wurde eine Analyse der Ressourcen und Fahigkeiten in die
empirische Basis aufgenommen. So wird sichergestellt, dass KMU Use Cases fur Kl
in Kundeninteraktionen auswahlen, die mit ihren tangiblen (z.B. Daten, technologische
Infrastruktur), humanen (z.B. technologische Skills) und intangiblen (z.B.
abteilungsubergreifende Zusammenarbeit, Risikoakzeptanz) Ressourcen kompatibel
sind (Mikalef & Gupta, 2021). Schlief3lich floss eine Betrachtung des Netzwerkes in die
empirische Basis ein. Hier wird einerseits das Wettbewerbsumfeld berucksichtigt,
andererseits der Fokus auf potenzielle Lieferanten gelegt. Dieses Vorgehen tragt dem
Eingangs formulierten Problem Rechnung, dass KMU einerseits ihre
Wettbewerbsposition im Kontext wachsender globaler Konkurrenz verbessern
mussen. Daruber hinaus werden auch potenzielle Lieferanten berucksichtigt, da KMU
haufig nicht die erforderlichen Ressourcen fur umfangreiche Eigenentwicklungen von
Kl-Anwendungen aufweisen und daher auf externe Anbieter angewiesen sind. Zudem
wird so der Umstand berucksichtigt, dass KMU lokale, in Deutschland oder der EU

ansassige Anbieter von KI-Losungen bevorzugen.

Als nachster kritischer Schritt wurde im Rahmen der Kooperationen mit den
Projektpartnern die Formulierung klarer Ziele ermittelt. Es hat sich gezeigt, dass KMU
klare Zielsetzungen fir Kl in Kundeninteraktionen bendtigen. Durch die zuvor
entwickelten Analysewerkzeuge (z.B. Analyse der Kundenanforderungen) werden
KMU in die Lage versetzt, realistische Zielsetzungen zu formulieren. Diese
Zielsetzungen werden weiter erleichtert durch die Berlcksichtigung von SMART-
Kriterien. Demnach muissen Ziele spezifisch, messbar, attraktiv, realistisch und
terminiert, das heil3t mit klaren Deadlines versehen, sein. Abbildung 7 fasst die
einzelnen Kriterien zusammen.

Abbildung 7: SMART-Kriterien fiir die Zielsetzung von KIl in Kunden-
interaktionen.

Konkrete und Klare KPIs und Klarer Mehrwert Erreichbar mit Klar definierte

prazise Meilensteine fiir Stakeholder Blick auf Zeit und Ziele und

Formulierung (Mitarbeitende, Ressourcen im Zeitraume
Kunden etc.) Unternehmen
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Aus diesen festgelegten Zielen konnen KMU nun konkrete MalRnahmen fur die
Nutzung, Implementierung und Validierung von Kl in Kundeninteraktionen ableiten.
Hierfur wurden, der Unterscheidung zwischen Automatisierung und Augmentierung
folgend, Musterprozesse abgeleitet, welche veranschaulichen, wie KMU KI in
Kundeninteraktionen mit Blick auf die Nutzung, Implementierung und Validierung
effektiv gestalten konnen. Tabelle 7 illustriert, wie die operative Ableitung von
Malnahmen einer Kostenstrategie folgend entwickelt werden kann. In jeder Phase,
die

Musterprozesse darauf ab, die zum Ziel gesetzten Effizienzverbesserungen unter

von der Anwendungsfallidentifikation bis zur Erfolgsmessung, zielen

Berucksichtigung der zuvor formulierten Kriterien (z.B. Anforderungen von Kunden und
KMU).

Tabelle 7. Musterprozesse nach der Kostenstrategie.

Phase

Operative Umsetzung (Musterprozess)

Erfillte Kriterien

Anwendungsfall-

Identifikation

Ziel: ldentifizierung von Routineanfragen
(z.B. FAQs,

Terminvereinbarung) in der Pre- und Post-

Statusabfragen,

Nachweisbare
Wirtschaftlichkeit,

Routinetatigkeiten

da

den

-Implementierung

Chatbots oder Voicebots, idealerweise
basierend auf einer RAG-Architektur mit
kuratierter Wissensbasis, um
faktenbasierte und pragnante Antworten
zu liefern. Die Loésung muss DSGVO-
konform sein, und es dirfen keine
personenbezogenen Daten in offene Ki-

Systeme eingegeben werden.

Purchase-Phase, die mindestens 50 % | hochsten Effizienzgewinn
des Anfragevolumens ausmachen. versprechen.
Systemkonzeption & | Auswahl: Implementierung eines LLM- | Datenschutz und

Rechtssicherheit; Fokus auf
technische Gestaltung zur
Steigerung der

Benutzerfreundlichkeit.
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Prozessgestaltung Etablierung klarer Eskalationspfade und | Menschzentrierte

(Human-in-the-Loop) | eines nahtlosen Wechsels zum | Ausrichtung: Kl als
menschlichen Mitarbeiter (Human-in-the- | Erganzung, nicht als Ersatz.
Loop). Komplexe, sensible  oder
unstrukturierte Anliegen werden
automatisch an menschliche Experten
Ubergeben. Das System muss
Konversationshistorien speichern, um

Wiederholungen zu vermeiden.

Erfolgsmessung Definition harter, messbarer KPls, die den | Wirtschaftlichkeit,
Effizienzgewinn belegen. Messung von: | Erfolgsmessung und
Output (Anzahl automatisierter Anfragen | Nutzen (ROI).

pro  Zeit), Kostenreduktion (z.B.
Prozesskostenersparnis pro Interaktion)

und Reaktionszeit.

Spiegelbildlich  zur  Kostenstrategie = haben  die  Musterprozesse  der
Differenzierungsstrategie das Ziel, Kunden bzw. Mitarbeitende zu unterstutzen und so
innovative Prozesse bzw. Angebote zu schaffen. Auch hier sollten die zuvor
formulierten Kriterien (siehe Abbildung 7) in jeder Phase bertcksichtigt werden.

Tabelle 8 demonstriert die einer Differenzierung entsprechenden Musterprozesse.

Tabelle 8. Musterprozesse nach der Differenzierungsstrategie.

Phase Operative Umsetzung (Musterprozess) Erfiillte Kriterien
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Anwendungsfall- Ziel: Nutzung von Kl in Prozessen, die hohe | Menschzentrierte

Identifikation menschliche Empathie, individuelle | Ausrichtung; Ki als
Beratung oder Spezialwissen erfordern. Der | Unterstlitzung zur
Fokus liegt auf der Unterstlitzung des | Steigerung der
Mitarbeiters bei wertschopfenden | Beratungsqualitat.
Tatigkeiten.

Systemkonzeption & | Integration eines internen KI-Assistenten | Digitale Infrastruktur;

-lmplementierung

(z.B. Copilot-Funktionen) in bestehende
(CRM, Ticketsystem).

dient

Systeme Dieser
Chatbot

Wissensmanagement-Tool. Die Architektur

primar als

muss interne Sicherheitsstandards wahren,
da hier ggf. unternehmensinterne Daten

verarbeitet werden.

Wissensmanagement und

-transfer.

Prozessgestaltung

(Augmentierung)

Kl Gbernimmt die Automatisierung der
Dokumentation (z.B. Gesprachskonzepte,
Protokolle) und systematisiert Wissen aus
Kundeninteraktionen. Der Mitarbeiter nutzt
die Kl zur Plausibilitatsprifung und zur
schnellen Abfrage von internem Know-how,
um die eigene  Einarbeitung zu
beschleunigen und die Beratungsqualitat zu

erhohen.

Qualitatssicherung
Fehlerreduktion;
Forderung
Experimentieren

Lernen.

und

von

und
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Erfolgsmessung Messung von Outcome-orientierten KPls, | Wirtschaftlichkeit und
die auf Qualitdt und Mehrwert einzahlen: | Nutzen: Fokus auf
Steigerung der abrechnungsfahigen | Mehrwert jenseits reiner
Arbeitszeit, Erhéhung der | Kosteneinsparungen.

Kundenzufriedenheit (C-SAT) bei
komplexen Fallen oder Reduktion der Zeit

bis zur Einarbeitung neuer Mitarbeiter.

4.3 Konzeptionelle Blaupausen fur die Architektur des Software-

Demonstrators

Das in diesem Kapitel empirisch entwickelte und validierte strategische Framework —
unter Einbezug der Ergebnisse des Kl Accelerators, der weiterfuhrenden technischen
Studien, als auch der resultierenden Musterprozesse (s. z.B. Tabellen 6 und 7) — bildet
die konzeptionelle Grundlage und logische Architektur fur den im nachfolgenden
Kapitel beschriebenen Software-Demonstrator ,Rosie". Die Kernfunktion von ,Rosie",
als LLM-basierter Kl-Coach, ist es KMU-Anwender interaktiv durch exakt diese
validierten Phasen zu flhren und somit einen strukturierten Evaluierungsprozess
abzubilden, der auf den Forschungsergebnissen basiert. Technisch wurde dies als ein
.Retrieval-Augmented Generation" (RAG) Chatbot realisiert, der mittels der Plattform
n8n.io und benutzerdefinierten Skripten aufgebaut wurde, um einen kontrollierten und
sicheren Dialog zu gewahrleisten. Der Dialogfluss des Demonstrators ist eine direkte
Reprasentation der in diesem Kapitel abgeleiteten Prozesse: So hilft ,Rosie” hilft dem
Nutzer bei der Strategie-ldentifikation (Kosten vs. Differenzierung), fuhrt inn durch die
geleitete Analyse (analog zur Anwendungsfall-ldentifikation) und generiert konkrete
Maflnahmen-Empfehlungen, die analog zu den Phasen in den Musterprozessen
aufgebaut sind. Somit stellt Kapitel 4 die empirische Blaupause fur die in den
nachfolgenden Kapiteln detailliert beschriebene technische und funktionale

Umsetzung der praxisnahen Entscheidungshilfe ,Rosie" dar.
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5. Beschreibung des Software-Demonstrators

5.1 Ubersicht

Wie in den vorangegangenen Kapiteln bereits dargelegt wurde, fungiert ,Rosie” als
niederschwelliger Berater und Coach fir KMU. Sie dient als praxisnahe
Entscheidungshilfe, die passgenau auf die in der Anforderungsanalyse (AP1 und AP2)
identifizierten Bedarfe und Hurden von kleinen und mittleren Unternehmen (KMU)
zugeschnitten ist. Die Konzeption dieser Architektur folgt einer strategischen Logik, die
sich unmittelbar aus den empirischen Kernbefunden ableitet. Die in Kapitel 2
identifizierten, signifikanten Hurden — insbesondere die hohe Unsicherheit bei
Datenschutz (DSGVO), der Mangel an klaren Strategien zur Nutzenmessung (ROI)
und die Notwendigkeit zur Wahrung der humanzentrierten Ausrichtung (USP) —
belegen, dass ein generisches, proprietares KI-Modell den Anforderungen von KMU
nicht gerecht wird. Folglich muss die Architektur des Demonstrators diese drei
Herausforderungen fundamental adressieren: Sie erfordert ein datenschutzkonformes
System zur Gewahrleistung der Rechtssicherheit, einen strukturierten Dialog zur
Operationalisierung der Wirtschaftlichkeitsanalyse und einen augmentativen Ansatz,

der den Menschen strategisch unterstutzt, statt inn zu ersetzen.

Technologisch wurde diese Synthese durch eine ,Retrieval-Augmented Generation"
(RAG)-Architektur umgesetzt (Gao et al., 2024), deren Auswahl direkt auf den
technischen Evaluierungen in AP3 und den strategischen Modellen in AP4 basiert.
Dieser Ansatz verbindet ein leistungsfahiges, gro3es Sprachmodell (LLM) mit einer
spezifischen, kuratierten Wissensdatenbank. Diese Wissensbasis ist das Herzstuck
des Demonstrators, da sie exklusiv aus den validierten Forschungsergebnissen, Best
Practices und den in Kapitel 4 detaillierten Musterprozessen besteht, die im Rahmen
dieses Projekts erarbeitet wurden. ,Rosie" greift somit bei direkten Nutzeranfragen
nicht zuerst auf das allgemeine Internet zu, sondern fundiert ihre Antworten primar auf
dieser gesicherten, empirischen Grundlage. Zeitgleich nutzt ,Rosie“ eigens
angefertigte interne Filter und eine Datenverarbeitungslogik die personlich-zuweisbare
Kundeninformationen oder sensible Daten, wie Heimatadressen, Kreditkartendaten,
oder Klarnamen aus dem Chatverlauf entfernt, bevor dieser an das Sprachmodell
gesendet wird. Diese Designentscheidung adressiert die in AP2 festgestellte Praferenz

fur geschlossene, kontrollierbare Systeme und gewahrleistet ein Hochstmaly an
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Datenschutz und Verlasslichkeit. Gleichzeitig wird hierdurch die in AP3 (Studie 1)
nachgewiesene Korrelation zwischen Antwortqualitat, Pragnanz und Nutzervertrauen
sichergestellt, indem irrelevante, falsche oder personlich-zuweisbare Informationen

systemisch ausgeschlossen werden.

Die funktionale Architektur des Demonstrators operationalisiert den in Kapitel 4
entwickelten ,Strategy-First"-Ansatz. ,Rosie“ agiert hierbei als proaktiver,
dialoggefuhrter Prozessbegleiter, der den Nutzer systematisch durch die validierten
Phasen der strategischen Entscheidungsfindung leitet. Der Interaktionsfluss bildet die
in AP4 definierte Logik ab: Er initiiert die Identifikation der unternehmensspezifischen
strategischen Stolrichtung (Kosten vs. Differenzierung), fuhrt den Nutzer durch die
Analyse seiner internen Anforderungen (analog zu den Kriterien aus AP2) und
generiert auf dieser Basis konkrete, priorisierte MaRnahmen-Empfehlungen. Diese
Empfehlungen spiegeln die in Kapitel 4 definierten Musterprozesse (Automatisierung
vs. Augmentierung) wider und bieten dem KMU eine klare, kontextualisierte
Blaupause. Die Architektur stellt dabei sicher, dass die Interaktion nicht bei der
Technologie, sondern bei der Strategie beginnt und den Nutzer befahigt, die
potenziellen Folgeeffekte seiner Kl-Initiative fundiert zu bewerten — ein Element

welches in der Bedarfsanalyse als elementares Erfolgskriterium identifiziert wurde.
5.2 Architektur des Kl-Coachs und Dialog-Workflow

Um die in Abschnitt 5.1 dargelegten strategischen Anforderungen — insbesondere die
Gewabhrleistung von Datenschutz, die Validierung der Wirtschaftlichkeit und die
Beibehaltung der Humanzentrierung — technisch umzusetzen, wurde eine spezifische
Informationsverarbeitungsarchitektur entwickelt. Diese Architektur, deren Workflow in
Abbildung 2 visualisiert ist, trennt die Benutzeroberflache (ein niederschwelliges
HTML-Frontend) strikt von einer Backend-Orchestrierungs-Logik. Diese uber die
Webplatform n8n.io gehostete und in der Programmiersprache Python realisierte Logik
fungiert als ,Gehirn" des Kl-Coachs und steuert den gesamten Dialogprozess. Sie
empfangt die Nutzeranfrage und leitet sie durch einen mehrstufigen Validierungs- und
Verarbeitungsprozess, der sicherstellt, dass die Interaktion zu jedem Zeitpunkt den
definierten strategischen Zielen und Compliance-Anforderungen des Projekts

entspricht.
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Abbildung 8: Flowchart zur Ubersicht der Verarbeitung von Nutzeranfragen
durch den Chatbot ,,Rosie*

1. Ein KMU Nutzer
stellt eine Frage

\ - \
- 2. Frage wird durch

[————— Datenschutz-Instanz
geprift

A 4

3 Identifizierte
personliche Daten
werden entfernt oder
unkenntlich gemacht )

.

v

4. Rosie Agent erhalt
die sichere Anfrage
Benutzerinteraktion

<
5. Rosie durchsucht 6. Anfrageverarbeitung
die kuratierte durch ‘LLM’'-KI Modell
Wissensdatenbank
des Projektes

8. Finale, ‘gepriifte’
Antwort wird erstellt

9. Der Nutzer erhlt die /
verlassliche,

faktenbasierte Antwort

Das Herzstlck dieser Architektur bildet die in Kapitel 3 (AP3) empirisch validierte RAG-
Technologie (Retrieval-Augmented Generation). Nachdem die relevanten Fakten aus
der Wissensdatenbank des Projekts abgerufen wurden, werden diese zusammen mit
der Nutzeranfrage an ein quelloffenes, in der EU betriebenes Sprachmodell gesendet.
FUr die aktuelle Implementierung wurde das Open-Source-Modell ,Minimax M2”
gewahlt. Minimax M2 ist ein vollstandig Open Source gehandhabtes State-of-the-Art

Modell, welches ein Leistungsniveau bietet, das mit fihrenden Closed-Source-
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Modellen wie OpenAl’'s GPT-5 oder Anthropic’s Claude 4.5 vergleichbar ist. Somit
bietet es die fur die Compliance-Anforderungen des Projekts (AP2) notwendige
Transparenz und Anpassbarkeit. Das Modell erhalt den klaren Auftrag, seine Antwort
ausschlielich auf Basis der durch die Wissensdatenbank bereitgestellten, validierten
Information zu generieren. Diese methodische Trennung zwischen dem Abruf von
gesichertem Wissen, auf Grundlage der bestehenden Projektdatenbank, und der
reinen Informationsverarbeitung durch das Sprachmodell ist einer der zentralen
Mechanismen, die die allgemeine Antwortqualitdt des Chatbots ,Rosie“ optimieren.
Dieser ,geschlossene Kreislauf" stellt sicher, dass der KI-Coach seine Antworten
effizient und mit primarem Fokus auf der validierten Wissensbasis und den

bereitgestellten Entscheidungsleitfaden des Projekts fundiert.

Eine weitere entscheidende Komponente der bestehenden Umsetzung ist ein
vorgelagerter, automatisierter Datenschutzfilter. Dieser Filter fangt jede einzelne
Nutzereingabe ab, noch bevor die eigentliche Kl-Logik oder die Wissensdatenbank die
Anfrage erhalt. Der Filter analysiert die Eingabe auf potenziell identifizierbare
personliche Informationen — wie Namen, E-Mail-Adressen oder Telefonnummern —
und maskiert diese automatisch. Dieser Ansatz der ,Anonymisierung by Design"
(Capterra, 2024; CNIL, 2024; KPMG International, 2025) ist die direkte technisch-
implementierte Antwort auf, die in AP2 identifizierte Kernanforderung der DSGVO-
Konformitat. Das System stellt damit sicher, dass Datenschutz ein integraler
Bestandteil seiner Arbeitsweise ist und sensible Nutzerdaten zu keinem Zeitpunkt

verarbeitet oder gespeichert werden.
5.3 Kernfunktionalitaten und Nutzererfahrung

Die in 5.2 dargelegte Architektur bildet die technische Voraussetzung fir die
Realisierung der in der Anforderungsanalyse (AP2) identifizierten Kernbedurfnisse von
KMU. Die Funktionalitat des Demonstrators manifestiert sich fur den Nutzer damit als
ein gefuhrter, strategischer Beratungsprozess. ,Rosie" operationalisiert den in AP4
validierten ,Strategy-First"-Ansatz und agiert als proaktiver Coach. Die Interaktion
beginnt mit der Identifikation des unternehmensspezifischen Profils, z.B. GroRe des
Unternehmens, Branche, oder allgemeines Level der KI-Kenntnisse im Unternehmen,
und leitet auf Grundlage dieser Informationen konkrete Schritte zur Implementierung

einer Kl-Strategie ab.
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Aufbauend auf dieser strategischen Grundausrichtung, nutzt der Kl-Coach seine
Wissensbasis, um den Anwender systematisch durch die Phasen der Anwendungsfall-
Identifikation und der Anforderungsanalyse zu leiten. Das System schlagt proaktiv
spezifische, zur Strategie passende Anwendungsfalle vor, die auf den Klassifikationen
aus AP3 basieren. Fordert der Nutzer eine Quantifizierung des potenziellen Nutzens
ein, greift der Demonstrator auf die in AP4 entwickelten Musterprozesse und ROI-
Berechnungsmodelle zurick. Auf dieser Grundlage generiert ,Rosie" einen
exemplarischen Business Case, der potenzielle Einsparungen oder Wertsteigerungen
auf Basis der Nutzerangaben skizziert und somit die in AP2 identifizierte Hurde der
Jfehlenden Wirtschaftlichkeitsmessung" operativ auflost. Eine beispielhafte

Darstellung dieser Interaktion ist in Abbildung 9 dargestellt.

Abbildung 9: Beispielhafte Interaktion mit Chatbot ,,Rosie*

Rosie
Hallo! Ich bin Rosie, ein Chatbot, der speziell trainiert wurde um kleinen und mittelstandis-

chen Unternehmen bei der Adaption von kiinstlicher Intelligenz zu helfen.

Stellen Sie mir gerne eine Frage!

Wie kann ich Kl in meinem Unternehmen imple- Welche Tools sind gut geeignet flir das Market-
mentieren? ing?
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Rosie

Schén, dass Sie sich mit dem Thema Kl-Implementierung beschéftigen! Um lhnen
passende Empfehlungen geben zu kénnen, wiirde ich gerne etwas mehr Uber Ihr Un-
ternehmen erfahren:

Ein paar Fragen vorab:

In welcher Branche ist Ihr Unternehmen téatig?
Wie viele Mitarbeiter beschéftigen Sie ungefahr?

Haben Sie bereits erste Erfahrungen mit KI gemacht oder stehen Sie ganz am An-
fang?

Gibt es bereits konkrete Bereiche, in denen Sie sich Unterstiitzung durch Kl vorstellen
kénnten (z.B. Kundenservice, Marketing, Produktion, Verwaltung)?

Grundsatzlich ldsst sich die Kl-implementierung in drei wesentliche Schritte gliedern:
1. Schaffen Sie eine solide Datenbasis

Zentralisieren Sie lhre Daten in einer zugénglichen Datenbank

Ldsen Sie Datensilos zwischen verschiedenen Abteilungen auf N

Nachricht... ®

Erfolg mit Al

Grundsétzlich lasst sich die KI-implementierung in drei wesentliche Schritte gliedern:
1. Schaffen Sie eine solide Datenbasis

Zentralisieren Sie Ihre Daten in einer zugénglichen Datenbank
Ldsen Sie Datensilos zwischen verschiedenen Abteilungen auf

Uberlegen Sie, welche Cloud-Dienste Sie nutzen kénnten
2. Starten Sie mit KI-Prototypen

Bilden Sie ein kleines Team aus verschiedenen Abteilungen (z.B. Marketing, Vertrieb,
IT)

Identifizieren Sie einfache Anwendungsfalle mit hoher Wirkung und geringem Risiko
Testen Sie 2-3 konkrete Use Cases in einem begrenzten Bereich

3. Nehmen Sie Ihre Mitarbeiter mit

Bieten Sie Schulungen zu KI-Grundlagen an
Schaffen Sie Versténdnis fiir Chancen und Grenzen von Kl

Definieren Sie klare Richtlinien fiir den Kl-Einsatz

Welcher dieser Bereiche interessiert Sie besonders, oder wo sehen Sie aktuell die gréBten
Herausforderungen?

Nachricht... @

Erfolg mit Al
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Erst im finalen Schritt, nachdem Strategie, Anwendungsfall und Wirtschaftlichkeit
durch den Nutzer deklariert wurden, bietet der Demonstrator konkrete Werkzeug- und
Plattformempfehlungen an. Diese Empfehlungen basieren ebenfalls auf den in der
Wissensdatenbank genannten Beispielen. Das System empfiehlt somit gezielt
Losungen, die als DSGVO-konform und fur den KMU-Kontext als geeignet erfasst
wurden. Die Nutzererfahrung ist somit ein geschlossener, koharenter Prozess von der
strategischen Grundsatzentscheidung bis zur handlungsorientierten, complianten

Werkzeugauswanhl.
5.4 Begrundete Design-Entscheidungen und Compliance

Die Wahl der technischen Komponenten des Demonstrators war eine direkte Ableitung
aus den empirischen Forschungsergebnissen. Die Entscheidung, auf die in 5.2
beschriebene RAG-Architektur anstelle eines generischen, mit dem Internet
verbundenen Sprachmodells zu setzen, resultierte unmittelbar aus den Erkenntnissen
von AP3 (Studie 1). Diese Studie belegte empirisch den signifikanten Einfluss von
Antwortqualitat, Pragnanz und wahrgenommenem Vertrauen auf die Nutzerakzeptanz.
Eine Architektur die offene LLM Standards ohne Wissensdatenbank hinterlegt, erhoht
das LLM-inharente Risiko von Halluzinationen und sachlich falschen Antworten
(Béchard & Ayala, 2024; Gao et al., 2024), was das Vertrauen der KMU-Nutzer
untergraben wurde. Die gewahlte Architektur hingegen maximiert das Vertrauen, da
sie systemisch sicherstellt, dass jede Antwort auf einem validierten Fakt aus der
kuratierten Wissensdatenbank des Forschungsprojekts basiert und somit die in AP3

gemessenen Akzeptanztreiber gezielt bedient.

Die wohl kritischste Design-Entscheidung betraf die Auswahl des Sprachmodells und
dessen Hosting. Die Bedarfsanalyse in AP2 identifizierte ,Datenschutz und
Rechtssicherheit (insb. DSGVO)" als die pragnanteste Implementierungshurde fur
deutsche KMU. Die Nutzung eines proprietaren, US-gehosteten Modells hatte diese
zentrale Anforderung der Nutzerbasis fundamental ignoriert und da Angebot des IT-
Demonstrators flr Nutzer nur bedingt nutzbar gemacht. Die bewusste Wahl eines
quelloffenen, leistungsfahigen Modells, das auf dedizierten Servern innerhalb der EU
gehostet wird, ist die direkte Antwort auf diese Herausforderung. Diese Konfiguration

garantiert volle Datenhoheit und stellt sicher, dass zu keinem Zeitpunkt
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Nutzeranfragen einen DSGVO-regulierten Raum verlassen, wodurch die in AP2

identifizierte Hurde proaktiv geldst wird.

Abschlieend reflektiert das ,Strategy-First"-Dialogdesign die Erkenntnis, dass die
Hauptherausforderungen fir KMU primar organisatorischer und strategischer Natur
sind und uber rein technische Aspekte hinausgehen. Ein passiver, reaktiver Chatbot,
der ausschlie3lich auf technische Anfragen reagiert, wirde die in AP2 identifizierte
Kernproblematik des Mangels an klaren Strategien zur Messbarkeit der Anderungen
und des Erfolgs der Ergebnisse nicht adressieren. Der proaktive, gefiihrte Workflow
des Demonstrators leitet den Nutzer stattdessen 2zu einer strukturierten
Auseinandersetzung mit Zielen, Kosten und strategischer Passung, bevor
technologische Details erdrtert werden. Dieses Vorgehen stellt den strategischen
Evaluierungsprozess in den Mittelpunkt des Nutzererlebnisses. Es wird somit
sichergestellt, dass der Demonstrator die realen, in Kapitel 2 und 4 identifizierten

strategischen Bedurfnisse der KMU adressiert.

FUr das Hosting der Website, Uber die der Demonstrator erreichbar ist, wurde
WordPress als Content-Management-System (CMS) gewahlt. WordPress ist
kostenfrei als Content Management System verfugbar und ermdglicht die umfassende
Anpassung von Navigationselementen und Webdesign. Wie in den vorangegangenen
Abbildungen 8 und 9 dargestellt, bietet die Website ein minimalistisches Chatinterface
um dem User die Interaktion mit dem Sprachmodell zu vereinfachen. Darlber hinaus
sind auf der Website die Logos der Projektpartner, als auch der Fordereinrichtungen
sichtbar. Dies dient als vertrauensbildendes Element: Durch die prominente
Platzierung der Logos der beteiligten Forschungseinrichtungen, eine transparente
Beschreibung des Projektziels und einen dedizierten FAQ-Bereich zum Thema
Datenschutz wird die Seriositat und wissenschaftliche Fundierung des Angebots

unterstrichen.

Zusammenfassend manifestiert sich die in den Abschnitten 5.1 bis 5.4 dargelegte
Architektur in einer koharenten Nutzererfahrung, welche den strategischen
Evaluierungsprozess in den Mittelpunkt stellt. Die Kernfunktionalitat besteht in der
proaktiven, interaktiven Beratung, die den Anwender durch die in AP4 validierte
~otrategy-First"-Logik fuhrt. Durch die gezielte Abfrage des Unternehmenskontexts
und der strategischen Stoldrichtung — Automatisierung zur Effizienzsteigerung oder

Augmentierung zur Differenzierung — operationalisiert der Demonstrator die in AP2
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identifizierte Hurde der Wirtschaftlichkeitsmessung. Die Fahigkeit, auf dieser Basis
relevante Anwendungsfalle vorzuschlagen und exemplarische Business Cases zu
generieren, ergibt sich als direkte funktionale Konsequenz aus diesem
strategiebasierten Design und ist als integraler Bestandteil der Demonstrator-Designs

Zu verstehen.

Parallel zur strategischen Fuhrung fordern die funktionale Architektur, als auch die
Chatbotinternen Instruktionen zur Nutzerfihrung, die in AP2 identifizierte, essentielle
Anforderung der Datenschutzkonformitat. Die Empfehlung von DSGVO-konformen
Werkzeugen und Plattformen ist ein direktes Resultat der technischen
Gesamtarchitektur. Die Kombination aus dem vorgelagerten Datenschutzfilter, der EU-
gehosteten Open-Source-KI und der kuratierten RAG-Wissensbasis schafft einen
.geschlossenen Kreislauf'. Dieser Ansatz gewahrleistet die Einhaltung der DSGVO
und maximiert das Nutzervertrauen durch verlassliche, auf den Projektergebnissen

basierende Antworten, was die in AP3 gemessenen Akzeptanztreiber gezielt bedient.

5.5 Zusammenfassung

Der Al-Coach fungiert somit als ein praxisnaher Leitfaden. Er befahigt KMU, die
Potenziale der Kinstlichen Intelligenz fir ihre Kundeninteraktionen fundiert zu
bewerten und strategisch zu nutzen. Das Werkzeug operationalisiert die
Forschungsergebnisse, indem es die Anwender durch einen strukturierten
Evaluierungsprozess leitet, der die in den Analysen identifizierten strategischen,
wirtschaftlichen und datenschutzrechtlichen Hirden adressiert. Auf diese Weise stellt
der Demonstrator eine direkte Bricke zwischen den wissenschaftlichen Erkenntnissen

des Projekts und der praktischen Anwendbarkeit im unternehmerischen Kontext dar.
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Insgesamt stellt die Entwicklung des Chatbots ,Rosie” somit das synthetisierte
Ergebnis der vorangegangenen Analyse- und Konzeptionsphasen dar. Er Uberflhrt die
empirisch ermittelten Anforderungen (AP1, AP2), die technologische Bewertung (AP3)
und die strategischen Prozessmodelle (AP4) in eine funktionale, interaktive und
datenschutzkonforme Entscheidungshilfe. Das folgende Kapitel 6 widmet sich nun
dem dynamischen Prozess, der zu diesem finalen Artefakt gefuhrt hat. Es
dokumentiert die iterative Entwicklung, die Erprobung und die Validierungsschleifen
mit Praxispartnern, die notwendig waren, um von der initialen Konzeption zur hier

vorgestellten, praxistauglichen Softwareldsung zu gelangen.
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6. Iterative Entwicklung und Erprobung der Software

6.1. Einleitung und Zielsetzung

Die iterative Entwicklung und Erprobung der Software stellte einen zentralen Baustein
fur die Uberflihrung wissenschaftlicher Erkenntnisse in praxistaugliche,
anwendungsorientierte Losungen fir kleine und mittlere Unternehmen (KMU) dar. Ziel
dieses Kapitels ist es, die methodische Herangehensweise, die technische Architektur,
die Einbindung von Stakeholdern sowie die Validierung und kontinuierliche
Verbesserung des webbasierten Demonstrators systematisch darzulegen. Die
Entwicklung erfolgte in enger Verzahnung mit den vorangegangenen Arbeitspaketen
(AP1-AP5), wobei die Anforderungen und Erkenntnisse aus der Bedarfsanalyse, der
Klassifikation von Anwendungsfallen sowie der Ableitung von Mal3nahmen direkt in die
Konzeption und Umsetzung der Software einflossen. In Ubereinstimmung mit den
Ergebnissen aus Kapitel 2, lag dabei ein besonderes Augenmerk auf der Einrichtung
von Modularitat, Skalierbarkeit, und Nutzerzentrierung in der Anwendungsgestaltung,
um den heterogenen Bedurfnissen der deutschen KMU-Landschaft gerecht zu
werden. Die iterative Vorgehensweise ermoglichte es, Feedbackschleifen mit
Praxispartnern, Experten und Endanwendern frihzeitig und kontinuierlich in den
Entwicklungsprozess zu integrieren, wodurch eine hohe Passgenauigkeit und

Akzeptanz der Losung sichergestellt werden konnte.

6.2. Methodisches Vorgehen und explorative Vorphase

Der agile Entwicklungsprozess wurde durch eine explorative Vorphase fundiert, in der
ein erster experimenteller Chatbot auf der Webseite des Lehrstuhls von FE 1 kostenfrei
zur Beantwortung von Studierendenanfragen angeboten wurde. Diese sechsmonatige
Testphase diente der Generierung erster empirischer Daten zur Nutzerakzeptanz und
identifizierte kritische Implementierungsfaktoren. Wahrend das Angebot einer
automatisierten Anlaufstelle positiv rezipiert wurde, offenbarten sich signifikante
Mangel in der Nutzerfreundlichkeit sowie ungeldste Herausforderungen bei der
Datenverwahrung. Die Nutzung eines US-gehosteten Dienstleisters machte die
Einhaltung der Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) operationell und
administrativ unpraktikabel. Dieser Prototyp wurde eingestellt, da der Mehraufwand
zur Sicherstellung der Compliance das Einsparungspotenzial bei Weitem Uberstieg.

Diese Vorerfahrung etablierte die nachweisbare DSGVO-Konformitat und die
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vollstandige Datensouveranitat als nicht verhandelbare Grundpfeiler fur die Architektur

des finalen Demonstrators (AP6).

Abbildung 10: Chatbot Prototyp der FE1 um Studierendenanfragen zu
bearbeiten. Die Anwendung diente als ein friher technischer Vorlaufer des
Chatbots ,Rosie‘.

CoCo Chatbot

L @ Hi, | am CoCo, your assistant
regarding all questions at TUM CSO.
How can | help today?

\

11’1; ~

6.3 Evaluierung der Kernarchitektur

Mit dem Ziel eine maximal datenschutzkonforme Architektur zu implementieren,
erfolgte im Anschluss an den ersten Prototypen die systematische Evaluierung der
informationstechnischen Kernarchitektur. Ein Ansatz des ,Fine-Tunings" von
Basismodellen wurde basierend auf Vorstudien frihzeitig ausgeschlossen, da er sich
als zu kostenintensiv und in der langfristigen Wartung als unpraktikabel erwies.
Insbesondere die Notwendigkeit, die Wissensbasis kontinuierlich und kosteneffizient
zu aktualisieren, konnte durch diesen Ansatz nicht abgebildet werden. Nach Tests mit
generischen Modellen ohne persistente Wissensbasis und der Analyse alternativer
Marktlésungen kristallisierte sich die Methodik der Retrieval-Augmented Generation
(RAG) heraus. Eine fokussierte Literaturanalyse sowie Lab-Tests, unter anderem im
Rahmen des ,Al Accelerators”, bestatigten die konzeptionelle Uberlegenheit dieses
Ansatzes. Die RAG-Architektur, wie sie in Kapitel 5 dargelegt ist, ermdglicht die
zentrale  Projektanforderung: die logische Entkopplung der validierten

Wissensdatenbank von der eigentlichen Verarbeitung der Information durch das
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zwischengelagerte Sprachmodell und sichert so eine transparente, wartbare und

faktentreue Informationswiedergabe.
6.4 Auswahl des Sprachmodells (LLM)

Parallel zur Architektur-Evaluierung erfolgte ein kritischer Auswahlprozess fur das
zugrundeliegende Sprachmodell. Erste Prototypen nutzten Modelle von Mistral Al, die
zu diesem Zeitpunkt eine adaquate Performanz boten und durch ihren EU-Standort
die DSGVO-Anforderungen erflillten. Im Projektverlauf verstarkte sich jedoch die
strategische Ausrichtung auf eine reine Open-Source-Philosophie. Diese wurde als
essentiell erachtet, um die Kriterien der Sicherheit, Transparenz und langfristigen
Compliance vollstandig und nachvollziehbar zu gewahrleisten. Die zunehmende
Leistungsfahigkeit quelloffener Modelle ermdéglichte schliel3lich den Wechsel: Die
finale Version des IT-Demonstrators wurde auf das Modell Minimax M2 migriert.
Minimax M2 ist ein State of he Art Modell, welches eine hohe Performanz on par mit
proprietaren Modellen wie OpenAl’'s ChatGPT-5, oder Google Gemini Pro, mit den
Vorteilen der Quelloffenheit und Transparenz, wodurch es die in AP2 identifizierten

Kernanforderungen an eine vertrauenswurdige Technologie ideal abbildet.
6.5. Risikominimierung durch Open-Source-Architektur

Die strategische Entscheidung fur eine vollstandig quelloffene und selbst-gehostete
Architektur stellt eine bewusste MalRnahme zur Risikominimierung der versehentlichen
Informationsweitergabe durch Nutzer als auch des allgemeinen, erweiterten
Datenschutzes dar (KPMG International, 2025; Renieris et al., 2024). Proprietare,
geschlossene Modelle (Closed Source) bergen fur KMU inharente Risiken: die
Abhangigkeit von einzelnen Anbietern (Vendor Lock-in), abrupte Anderungen in
Preisstrukturen oder API-Verflgbarkeit sowie eine volatile Rechtslage bezuglich der
fur das Training genutzten Daten (Copyright/IP Theft). Da LLMs als ,Black-Box"
operieren (Heister & Yuthas, 2022; Prince, 2025), ist eine unabhangige Verifizierung
der DSGVO-Konformitat bei US-gehosteten Modellen de facto nicht messbar und
basiert ausschlieRlich auf dem Vertrauen in die vertraglichen Zusicherungen des
Anbieters —in unseren Interviews stellten wir fest, dass die zu Unsicherheiten bei KMU
fuhrt die nicht ohne Weiteres bewaltigt werden konnen. Die im Projekt gewahlte, in der

EU-gehostete Open-Source-Architektur adressiert diese Risiken fundamental. Sie
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gewabhrleistet volle Datenhoheit, ermoglicht eine technische Auditierbarkeit und stellt
die Einhaltung der DSGVO als messbares Design-Kriterium sicher (European
Commission, 2023; Oldemeyer et al., 2024).

6.6 Evaluierung der Orchestrierungs-Plattform

Die Prinzipien der Transparenz, Zuganglichkeit und Wartbarkeit leiteten ebenfalls die
Auswahl der Backend- und Workflow-Orchestrierungswerkzeuge. Wahrend des
Prototypings wurden alternative Frameworks wie LangChain evaluiert, die sich jedoch
in Tests als wartungsintensiver erwiesen und die Komplexitat erhohten. Die finale
Systemarchitektur basiert daher auf einer hybriden Losung: Die Kernlogik wird Uber
Python implementiert, wahrend die Steuerung der Dialog-Workflows Uber die Low-
Code-Plattform n8n erfolgt. Dieser Ansatz ermdglichte die robuste Implementierung
aller IT-intensiven Features, einschlieRlich der RAG-Pipeline. Gleichzeitig stellt die
visuelle Workflow-Steuerung von n8n sicher, dass die Dialogprozesse und
Wissensanbindungen auch von nicht-technischen Akteuren gewartet und angepasst
werden konnen. Dieses Design senkt die technischen Hurden, verstarkt die
Zuganglichkeit der Losung und folgt der Ubergeordneten Open-Source-Philosophie,

um ,Lock-in"-Effekte zu reduzieren.
6.7 Iterative Validierung und Stakeholder-Integration

Die technische Entwicklung wurde durch einen Kkontinuierlichen, partizipativen
Validierungsprozess flankiert, um die praktische Relevanz und Nutzerakzeptanz der
Ldsung iterativ sicherzustellen. Als zentrales Instrument dieser Co-Kreation diente der
in Kapitel 5 bereits beschriebene KIl-Accelerator, als auch die regularen
Projektausschuss-Sitzungen (Projekttreffen). Der Al Accelerator institutionalisierte den
iterativen Prozess uUber einen achtwochigen Zyklus mit wochentlichen Checkpoints
und direktem Feedback der Projektpartner. Dieser Zyklus kulminierte in einem
Hackathon-Format mit Live-Demonstrationen, dessen Ergebnisse in die Wissensbasis
des Demonstrators und die Analysen dieses Berichts einflossen. Parallel dazu dienten
die Projekttreffen dem bi-direktionalen Wissenstransfer: Das Forschungsteam
prasentierte den aktuellen Stand des Demonstrators, wahrend die
Unternehmenspartner operatives Feedback zur Nutzlichkeit, strategischen Passung

und Verstandlichkeit der Funktionen lieferten. Diese Feedbackschleifen stellten sicher,
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dass die technische Entwicklung (AP6) konsequent an den zuvor empirisch validierten
Anforderungen (AP2, AP4) ausgerichtet blieb.

6.8 Funktionale Validierung der KI-Empfehlungen

Eine zentrale Herausforderung des Entwicklungsprozesses bestand in der Validierung
der inhaltlichen Qualitat und Relevanz der Kl-generierten Empfehlungen, da diese den
Kernnutzen der Anwendung definieren. Um die funktionale Korrektheit sicherzustellen,
wurde ein zweistufiger Validierungsansatz verfolgt. Zunachst erfolgte eine
Expertenvalidierung, bei der zwolf Fachexperten aus KI-Forschung und
Branchenpraxis die Systemantworten anhand strukturierter Interviews bewerteten. Die
Kriterien dieser Bewertung umfassten die fachliche Korrektheit, die praktische
Umsetzbarkeit der Handlungsempfehlungen fir KMU sowie die Aktualitat und
Vollstandigkeit der Informationen. Die Validierung des Demonstrators beschrankte
sich jedoch nicht allein auf das interne Projektkonsortium, sondern wurde durch die
Prasentation auf externen Veranstaltungen erganzt. Eine zentrale Mallhahme des
Ergebnistransfers war die Vorstellung des Chatbots auf dem BMWI-Innovationstag.
Diese Prasentation diente als wichtiger Validierungspunkt, um Feedback von einem
breiteren Fachpublikum aus der Wirtschaft einzuholen und die Verstandlichkeit des ,Al
Coach"-Ansatzes in einem realen Anwendungskontext zu erproben. Mit einer
ahnlichen Zielsetzung wurde der Demonstrator im Rahmen von eigens angesetzten
Kl-Exkursen mit Studierenden in Lehrveranstaltungen erprobt. Hier konnten
Studierende in den Kursen erlerntes Wissen anwenden (z.B. im Bereich des
Strategisches Managements) anwenden und zur Verbesserung des Demonstrators
beitragen. SchlielRlich wurde der Demonstrator bei 6ffentlichen Veranstaltungen der
FST einer breiteren Offentlichkeit zur Verfigung gestellt (z.B. Lange Nacht der
Wissenschaften an der FST 2). Die durch diesen agilen, nutzerzentrierten und
praxisvalidierten Ansatz entwickelte Software stellt ein robustes, transferfahiges
Ergebnis dar. Der systematische Transfer dieser Erkenntnisse und des finalen

Werkzeugs in die Wirtschaft wird in Kapitel 7 dargelegt.
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Abbildung 11: Beratende Interaktion mit Chatbot ,Rosie‘ auf Grundlage von
Problemstellungen des Users

Rosie

Das kann ich gut nachvollehen - viele Unternehmen stehen vor ahnlichen
Herausforderungen bei der Kl-Integration. Um Ihnen gezielt weiterhelfen zu kénnen,
wirde ich gerne mehr lber Ihre Situation erfahren:

Wo genau hakt es denn bei lhren KI-Projekten?

Ist es eher die technische Umsetzung?
Fehlt s an internem Know-how oder Ressourcen?
Gibt es Widerstande im Team?

Oder sind die Projektziele vielleicht noch nicht klar genug definiert?

Und in welchem Bereich mochten Sie Kl einsetzen? Geht es um Prozessoptimierung,
Kundenservice, Marketing oder einen anderen Bereich?

Je besser ich Ihre konkrete Situation verstehe, desto hilfreicher kdnnen meine Ratschlage
fiir Sie sein. \iele Unternehmen starten (ibrigens mit zu groBen Projekten - manchmal hilft
es, erstmal mit kleineren, tiberschaubaren Anwendungsfallen zu beginnen und dort
Erfahrungen zu sammeln.
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Nachricht... ©
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6.9 Sicherstellung der Nachhaltigkeit und Skalierbarkeit

Uber die funktionale Korrektheit hinaus war die Bewertung der langfristigen
technischen Nachhaltigkeit und Skalierbarkeit ein entscheidender Aspekt der
Validierung. Die  Architektur wurde nach Prinzipien der modularen
Softwareentwicklung und professionellen Industriestandards aufgesetzt (Coplien &
Bjernvig, 2011; Martin, 2012). Zudem bietet das Hosting Uber die Web-Platform n8n.io
einen nutzerfreundlichen Einstieg in die Wartung und Verwaltung der Architektur,
sollten zukinftige Arbeiten an ,Rosie‘ notwendig sein.
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6.10 Zusammenfassung

Zusammenfassend hat dieses Kapitel den iterativen Entwicklungsprozess (AP6) von
einem explorativen Prototypen bis zum finalen Software-Artefakt dargelegt. Es wurde
detailliert aufgezeigt, wie die fundamentalen Anforderungen der Datensouveranitat zu
bewussten, risikominimierenden  Architekturentscheidungen  flhrten: der
Implementierung einer RAG-Architektur, der strategischen Migration zu einem
quelloffenen LLM (Minimax M2) und der Nutzung einer zuganglichen Orchestrierungs-
Plattform. Durch die agile Verschrankung der technischen Entwicklung mit
kontinuierlicher ~ Stakeholder-Validierung, funktionaler = Expertenprifung und
systematischer Qualitatssicherung konnte ein robuster, skalierbarer und inhaltlich
validierter Softwaredemonstrator geschaffen werden. Dieser Prozess Uberfihrt die
vorangegangenen Analysephasen in eine praxistaugliche Anwendung. Das folgende
Kapitel 7 (AP7) baut auf diesen Ergebnissen auf und beschreibt die systematischen
Malnahmen, die ergriffen wurden, um den finalen Demonstrator und die gewonnenen

wissenschaftlichen Erkenntnisse der Wirtschaft zuganglich zu machen.
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7. Ergebnistransfer in die Wirtschaft

Der Ergebnistransfer verfolgte das Ziel, die im Projekt gewonnenen wissenschaftlichen
Erkenntnisse, technischen Entwicklungen und praxisorientierten
Handlungsempfehlungen fur die Wirtschaft im Allgemeinen und KMU im Speziellen
nachhaltig zuganglich zu machen. Im Zentrum stand dabei die Frage, wie die
Projektergebnisse auch uber die Laufzeit hinaus wirtschaftlich wirksam werden
konnen. Das entwickelte Transferkonzept umfasste mehrere Ansatze — von der
direkten Bereitstellung der entwickelten Technologie Uber Netzwerk- und
Multiplikatorstrukturen bis hin zur langfristigen Verstetigung der Ergebnisse in Lehre,
Weiterbildung und regionalen Innovationsokosystemen.

Als zentrales Transferinstrument kann der im Rahmen des Projektes entwickelte
webbasierte KI-Coach Rosie angesehen werden, der die Forschungsergebnisse aller
Arbeitspakete in einer benutzerfreundlichen Anwendung bundelt. Wie in Kapitel 6
dargelegt, fungiert Rosie als effektives Werkzeug zur Planung, Umsetzung und
Erfolgsbeurteilung von Kl-Anwendungen in Kundeninteraktionen von KMU. Mit dem
Ziel, den Transfereffekt von Rosie zu maximieren wurde diese an mehreren Stellen
vorgestellt, darunter:

e Unternehmensinterne Erprobungen ab Februar 2025: KMU erprobten und
verschiedene Mitarbeiter nutzten Rosie. Dies erlaubte einerseits eine
ausgiebigere Erprobung von Rosie (als sie im Rahmen von PA-Meetings
moglich ware), andererseits konnten die Outputs von Rosie mit anderen
Mitarbeitern diskutiert und in erste konkrete Implementierungsstrategien
uberfuhrt werden.

e Die flnfte Sitzung des Projektausschusses mit vier KMU im Juli 2025; Hier
wurde der erste Prototyp von Rosie ausgiebig erprobt und erstes Feedback
eingeholt.

e Vorstellung von Rosie beim Innovationstag des BMWE: Hier Stand
,Rosie“ einen Tag lang allen interessierten Gasten, vor allem
Unternehmensvertretern, zur Nutzung zur Verfligung. Zudem wurde ,Rosie” als
ein Teil des exklusiven Innovationsrundgangs ausgestellt, als auch in den
Rundgang fur Staatsmitarbeiter mit aufgenommen. Auf Basis der positiven
Ruckmeldung erscheint im November 2025 ein Artikel im Innovationsmagazin
des DLR Projekttragers (Stahl & Kruger, 2025).
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Neben Rosie wurden zur Verstetigung des Wissenstransfers gezielt weitere
Multiplikatorenstrukturen genutzt. Konkret wurden die Forschungsergebnisse uber die
gesamte Laufzeit des Projektes in 6ffentlichen Formaten wichtigen Stakeholdern (insb.
KMU) prasentiert, darunter:

e Der Sachsische Kl Kongress im April 2024: Bei dieser von der sachsischen
Staatskanzlei initiierten Veranstaltung wurden zentrale Forschungsergebnisse
aus AP2-AP4 einem breiten Publikum bestehend aus uber 300 Vertretern von
Unternehmen, Verbanden, Politikern etc. prasentiert (Suddeutsche Zeitung,
2024).

¢ KI-Vernetzungsveranstaltung der sachsischen Staatskanzlei in Dresden im Mai
2024: Hier wurden Projektergebnisse, insbesondere mit Blick auf AP1 und AP2,
mit Akteuren aus der sachsischen Wirtschaft diskutiert. Auerdem wurden
Gestaltungsoptionen fir die Entscheidungshilfe mit Experten aus KI-
Unternehmen diskutiert.

Daruber hinaus wurden die Ergebnisse des Projekts mit regionalen und
uberregionalen Unternehmensnetzwerken, wie etwa dem Grundernetzwerk Saxeed,
geteilt. Zusatzlich erfolgte eine Verbreitung Gber Online-Formate wie etwa LinkedIn.
Durch die enge Einbindung dieser Netzwerke konnten Unternehmen aus
unterschiedlichen Branchen erreicht werden, die nicht unmittelbar in das Projekt
involviert waren.

Erganzend wurden ausgewahlte Projektinhalte in Fachmedien und Online-Plattformen
publiziert, um den Bekanntheitsgrad der Ergebnisse weiter zu erhohen. Dazu gehoren:

e Buchbeitrage im Forum Dienstleistungsmanagement 2024 & 2025; Hier wurden
die Implementierung von Kiunstlicher Intelligenz unter dem Aspekt des
Organisationalen Wandels diskutiert sowie Chancen, Risiken und
Erfolgsfaktoren von Kl in Kundeninteraktionen diskutiert.

e Vorstellung des Projektes auf den Websites der FST1 und FST2; Hierdurch
werden die Projekte einem breiten Publikum zuganglich gemacht.

Die Erkenntnisse aus dem Forschungsprojekt flossen auch in die Konzipierung des an
der FST 2 geplanten Ki-Labors ein, einer Plattform, die unterschiedliche Stakeholder
im Kontext von KI vernetzen soll. Insbesondere die Erkenntnisse zur
Akzeptanzforschung (AP 1 & 2), aber auch zur strategischen Herangehensweise an

Kl (AP4), waren hier von groRem Wert.
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Insgesamt wurde somit ein offenes Okosystem aus Forschungseinrichtungen,
Verbanden und Praxispartnern genutzt, um die Weitergabe der im Projekt
gewonnenen Erkenntnisse auch nach Projektende sicherzustellen. Tabelle 9 gibt

einen Uberblick Uber die durchgefihrten TransfermafRnahmen.

Tabelle 9. Durchgefiihrte TransfermaBnahmen (von Projektbeginn bis heute)

MaBRnahme Ziel Ort/Rahmen Datum/ Zeitraum Status

5 Sitzungen des Austausch zu In den 23.05.2023 Es wurden zwei
PA Zwischenergeb- Forschungs- 05.06.2023 Sitzungen in
nissen stellen 09.11.2023 Mulnchen und
(TUM/TUBAF) 20.06.2024 drei in Freiberg
25.06.2025 durchgefiihrt.

Gezielte Verbreitung der Vermittlung Uber | Projekt- Es wurden
Ansprache Forschungs- Verbande begleitend folgende
potenziell ergebnisse (z.B. Kl Verbande bzw.
interessierter auch in Bundesverband, Institutionen
Unternehmen Unternehmen IHK) angesprochen:
Uber Verbande aullerhalb des Kl

Projekts Bundesverband,
Griindungs-
netzwerk
Saxeed, bfw,
IHK,
Wirtschafts-
forderung
Freiberg.

Vortrage auf Informations- Bspw. Projekt- Prasentation
Tagungen, verbreitung an Munchner begleitend der
Kongressen und | weitere Management Projektergeb-

. . . nisse im
bei Kolloquien Unternehmen Kolloquium Rahmen des

und Vorstellung 2023/2024 Sachsischen
von Zwischen- Kl-Kongresses

ergebnissen Vorstellung des
Projektes bei
der
Internationalen
Vereinigung der
Gesellschaften
fur Operations
Research

Prasentation
zum Einsatz
von Kl vor
Mitarbeitenden
des Fraunhofer
Instituts in
Miinchen
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Aufnahme in die Fruhzeitige Betreuung von Projekt- Semester-
akademische Schulung der Abschluss- und begleitend begleitende
Lehre zukiinftigen Seminararbeiten Aufgabe zu
Unternehmen in ﬁr?(\:llvzrll(tjeuunrgein
und des Veranstaltungen des KlI-Marktes
Personals der FST Exkurs ,Al and
von morgen Strategy” im
sowie Rahmen der LV
Steigerung ,,Strategische”s
der Attraktivitat Management
von KMU Einwochiges
als Arbeitgeber grcahkl’:illf&w 2u Kl
in Kunden-
interaktionen
Presse/ Fortlaufende Webseiten, Projekt- Poster-
Offentlichkeits- Information Uber | Newsletter und begleitend prasentation bei
arbeit Inhalte Soziale Medien Langer Nacht
und Prasenz im des Projekts der Forschungs- der
Internet und institute Wissenschaft
Veroffentlichung und Wirtschaft
von (Teil-) in Freiberg 2023
Ergebnissen in & 2024
Form von
Kurzberichten Prasentation
von Rosie beim
Fakultatstag in
Freiberg
Projekt-
vorstellung auf
der Website von
TUM LSO und
TUBAF
Beitrage in Informations- und | Z.B. Markt und Projektbegleitend | Es wurden zwei
Fachzeitschriften | Ergebnisver- Mittelstand, Der und mit Beitrage im
. breitung an Betriebswirt, Abschluss Forum
und -blichern weitere Forum und Dienstleistungsm
Unternehmen Dienstleistungsm | Veroffentlichung anagement
durch anagement der Ergebnisse veroffentlicht.
Erkenntnisbericht

Ein besonderer Fokus des Projektes lag auch auf der intensiven

Studierenden im Rahmen von Studien- und Abschlussarbeiten.

Einbindung von

Das Ziel bestand darin, neue Erkenntnisse und methodische Erweiterungen zu

schaffen, aber auch in der Férderung des wissenschaftlichen Nachwuchses. Die

insgesamt 10 Studien- und Bachelor/Masterarbeiten, die im Rahmen des Projektes

109



angefertigt wurden, haben so einen direkten Mehrwert fur das Projekt geschaffen,

darunter zum Beispiel:

Kiinstliche Intelligenz als Treiber organisationaler Ambidextrie: Eine empirische
Analyse. Diese Arbeit hat einen wichtigen Beitrag zur Entwicklung und
Validierung des in AP4 vorgestellten Strategy First-Ansatzes geleistet.

Der Einfluss von Kinstlicher Intelligenz auf Organisationale Routinen im
Marketing. Diese in Kooperation mit 11 Unternehmen, 7 davon KMU,
entstandene Arbeit leistete einen wichtigen Beitrag zur Ableitung der
Musterprozesse (AP4).

Implementing Al for Business Efficiency — An Analysis of Al Applications in
Streamlining Organizational Processes backed by Industry Insights. Diese,
ebenfalls in Kooperation mit Unternehmen durchgeflihrte, Arbeit hat vor allem
dazu beigetragen, Best Practices fur die Erfolgsbeurteilung von Kl in

Kundeninteraktionen abzuleiten.

Durch den Mixed-Methods-Ansatz der verfassten studentischen Arbeiten, welcher

Online-Befragungen, Experimente, Literature Reviews und Interviews beinhaltete,

wurde die Robustheit der Ergebnisse sowie die Generalisierbarkeit sichergestellt.

Durch die zahlreichen in Kooperation mit Unternehmen entstanden Arbeiten wurde

zudem die Transferleistung des Projektes erhdht.

Studien- und Bachelor/Masterarbeiten

Bachelorarbeit LSO Customer Requirements for Al Applications in the Context

of Small and Medium-sized Enterprises: A Systematic
Literature Review

Bachelorarbeit LSO Integrating Large Language Models in SME Customer

Interactions: A Systematic Literature Review

Bachelorarbeit LSO Implementing Al for Business Efficiency

— An Analysis of Al Applications in Streamlining
Organizational Processes backed by Industry Insights

Masterarbeit LSO Platform approach of OEMs: how does Mobility-as-a-

service influence the Chinese economy
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Masterarbeit IMU Large Language Models in Organizations: A systematic
Literature Review

Masterarbeit IMU Generative KIl: Vergleich von
Textvorverarbeitungsstrategien fir die effiziente Nutzung
von Retrieval- Augmented Generation in internen Chat-
bots

Masterarbeit IMU Kinstliche Intelligenz als Treiber organisationaler
Ambidextrie: Eine empirische Analyse

Bachelorarbeit IMU Der Einfluss von Kunstlicher Intelligenz auf
Organisationale Routinen im Marketing

Bachelorarbeit IMU Auswirkungen von Kunstlicher Intelligenz auf die Dynamic
Capabilities
Seminararbeit IMU Zusammenarbeitsmodelle zwischen Mitarbeitern und

kunstlicher Intelligenz:Effizienzsteigerung oder individuelle
Marginalisierung?

Seminararbeit IMU Al-Q: Ein KI- basiertes Werkzeug zur Erfassung von
implizitem Wissen

Zusammenfassend lasst sich festhalten, dass in dem Projekt ein breites Portfolio an
Malnahmen—von der Entscheidungshilfe Rosie, Uber die aktive Teilnahme an
Workshops und anderen Transferformaten, bis hin zu Studien- und
Abschlussarbeiten—implementiert wurde, um einen effektiven Transfer der
Forschungsergebnisse zu ermoglichen. Einerseits wurde ein breites Feld an
Stakeholdern eingebunden, was sicherstellte, dass die Projektergebnisse durch ihre
Breite eine bedeutende wirtschaftliche und gesellschaftliche Relevanz erlangen (Bsp.:
Vorstellung des Projektes bei beim Kl Kongress der sachsischen Staatskanzlei).
Andererseits wurde durch die intensive Kommunikation mit KMU, beispielsweise beim
Innovationstag des BMWI, eine gezielte Streuung der Ergebnisse unter der

Kernzielgruppe des Projektes ermaoglicht.
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8. Verwendung der Zuwendung

Forschungseinrichtung 1 — Technische Universitat Minchen, LSO

= Wissenschaftlich-technisches Personal (Einzelansatz A.1 des Finanzierungsplans)
Im Projektzeitraum wurde wissenschaftliches Personal im zeitlichen Umfang von 29,7
Personenmonaten (HPA-A) eingesetzt.

» Gerate (Einzelansatz B des Finanzierungsplans)
Ausgaben fur Gerate wurden nicht beantragt.

= Leistungen Dritter (Einzelansatz C des Finanzierungsplans)
Fir die EDV & Wartung und Hosting des Chatbots wurden Leistungen Dritter
beauftragt.

Forschungseinrichtung 2 — Technische Universitat Bergakademie Freiberg

» Wissenschaftlich-technisches Personal (Einzelansatz A.1 des Finanzierungsplans)
Im Projektzeitraum wurde wissenschaftliches Personal im zeitlichen Umfang von 24
Personenmonaten (HPA-A) eingesetzt.

» Gerate (Einzelansatz B des Finanzierungsplans)
Ausgaben fur Gerate wurden nicht beantragt.

= Leistungen Dritter (Einzelansatz C des Finanzierungsplans)
Ausgaben fur Leistungen Dritter wurden nicht beantragt.

Die Reduktion der Laufzeit und der Personenmonate, die im Vorfeld der Bewilligung
durch die Gutachtergruppe gefordert wurde, wurde strikt eingehalten und durch eine
effizientere Taktung der Arbeitspakete kompensiert. Trotz der Verlangerung des
Berichtszeitraums  bis  zum 30.06.2025, die  einer  kostenneutralen
Laufzeitverlangerung entspricht, wurde der urspringliche Kostenrahmen nicht
uberschritten. Die Mittel wurden Kkontinuierlich far die Sicherstellung der

wissenschaftlichen Bearbeitung und die Betreuung der Praxisphasen verwendet.

Anstatt, wie urspringlich geplant, die Programmierarbeit des IT-Demonstrators an eine
externe Firma zu uUbermitteln, Gbernahm FE 1 die Programmierarbeit am Chatbot
Rosie. Dieser Schritt schien angemessen, da das vorliegende Forschungsprojekt
bereits umfassende Einsichten in die notwendige Gestaltung des IT-Demonstrators

geliefert hatte, und das hochspezialisierte Wissen, das fur die effiziente Arbeit mit der
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neu aufgekommenen LLM Technologie notwendig ist (Prince, 2025; Taulli, 2023), in

hohen Male unter den Mitarbeitern der FE1 angesiedelt war.

In diesem Zuge wurden die Mittel fur Leistungen Dritter, entsprechend des
Verlangerungsantrags vom 04.12.2024, in Hoéhe von 49,500€, aus der
Budgetallokation fur Mittel in Einzelansatz C ,Leistungen Dritter” zu Einzelansatz A.1
ubertragen. Im Zuge dieser Umwidmung wurde innerhalb von 9 Personenmonaten der
IT-Demonstrator, entsprechend der Beschreibung des vorliegenden Kapitel 5
beschrieben, vom Team der FE1 umgesetzt. Das verbleibende Budget in Hohe von
10.000€ fur Leistungen Dritter wurde fir die Kosten die urspringliche Entwicklung, als
auch die weiterfuhrende Wartung und das Hosting der fertigen IT-Losung betreffend
eingesetzt. Diese Investition waren essenziell, um den Transfererfolg durch eine
wartbare, stabile und o6ffentlich zugangliche Webapplikation sicherzustellen. Die
abgerechneten Kosten entsprechen den marktiblichen Satzen fur spezialisierte

Softwareentwicklungsdienstleistungen im Kl-Umfeld im offentlichen Dienst.

Auch an der FE 2 stellten die Personalausgaben den grof3ten Kostenblock dar. Hier
wurden ursprunglich 21 Personenmonate flr wissenschaftlich-technisches Personal
sowie 4,2 Personenmonate fir Hilfskrafte veranschlagt. Diese Personalaufgaben
wurden im vollen Umfang bendtigt, um gemeinsam mit der FE 1 die empirischen
Erhebungen (AP1 & AP2), die Konzeption der Malnahmen (AP4), sowie die
Konzipierung, iterative Entwicklung der Entscheidungshilfe, sowie
Transfermallnahmen (AP5 - AP7) erfolgreich durchzufihren. Aufgrund der
Verlangerung des Projektes haben die bewilligten Mittel allerdings nicht ausgereicht,
sodass der Fehlbetrag in HOhe von 1.444,37 € zwischen den bewilligten und
verausgabten Mitteln von der Professur flir Internationales Management und
Unternehmensstrategie finanziert wurde. Auch an der FE 2 wurden die Mittel
fortlaufend fur die Sicherstellung der wissenschaftlichen Bearbeitung und die

Betreuung der Praxisphasen verwendet.

9. Notwendigkeit und Angemessenheit der geleisteten
Arbeit

Die durchgeflihrten Arbeiten waren in vollem Umfang notwendig, um das formulierte

Forschungsziel — die Befahigung von KMU zur wertschopfenden Nutzung von Kl in
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Kundeninteraktionen — zu erreichen. Die Ausgangslage zeigte eine signifikante
Diskrepanz zwischen dem technologischen Potenzial von Kl und der tatsachlichen
Adoptionsrate in kleinen Unternehmen, bedingt durch Ressourcenmangel und
Unsicherheiten. Um diese Licke zu schlieRen, war ein wissenschaftlich fundiertes
Vorgehen zwingend erforderlich, das Uber eine reine Softwareentwicklung hinausging.
Nur durch die vorgeschalteten empirischen Analysen der Kunden- und
Unternehmensanforderungen (AP1 & AP2) konnte sichergestellt werden, dass der
entwickelte Demonstrator ,Rosie" die realen Probleme der Zielgruppe — wie
Datenschutzbedenken und fehlende Wirtschaftlichkeitsnachweise — adressiert und

nicht an den Bedurfnissen des Marktes vorbeientwickelt wird.

Der Einsatz der Mittel war angemessen und folgte den Prinzipien der Wirtschaftlichkeit
und Sparsamkeit. Durch die Buandelung von Expertise beider Forschungseinrichtungen
(TUM und TUBAF) im Bereich Strategie, Organisation und Digitalisierung konnten die
Mittel effektiv eingesetzt werden, um innerhalb des Projektzeitraumes die
Entscheidungshilfe fur Kl in Kundeninteraktionen zu entwickeln. Die Entscheidung, bei
der technischen Umsetzung auf Open-Source-Modelle (z.B. Minimax M2) zu setzen,
anstatt kostenintensive proprietare Lizenzen zu erwerben, minimierte die laufenden
Betriebskosten und gewabhrleistet die nachhaltige, kostenfreie Nutzbarkeit des Tools
fur die Wirtschaft Uber das Projektende hinaus. Die umfangreichen
Validierungsschleifen mit dem projektbegleitenden Ausschuss stellten zudem sicher,
dass Fehlentwicklungen frihzeitig korrigiert und Ressourcen fokussiert auf

wertstiftende Funktionen gelenkt wurden.

Zusammenfassend steht der geleistete Arbeitsaufwand in einem angemessenen
Verhaltnis zum erzielten Innovationsgewinn und dem wirtschaftlichen Nutzen fur die
Zielgruppe. Das Projekt hat nicht nur theoretische Erkenntnisse geliefert, sondern
diese in ein dauerhaft verfigbares Wirtschaftsgut (den Kl-Coach ,Rosie") uberfuhrt,
welches KMU befahigt, Investitionsentscheidungen autonom und fundiert zu treffen.
Die eingesetzten Personal- und Sachmittel waren fur die Erreichung dieser
Komplexitatstiefe und Qualitat unerlasslich. Ohne die Férderung ware die Entwicklung
einer solch spezifischen, auf den deutschen Mittelstand und seine regulatorischen

Rahmenbedingungen zugeschnittenen Losung nicht realisierbar gewesen.
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10. Zusammenfassung und Ausblick

Das Forschungsprojekt ,KI in Kundeninteraktionen® verfolgte das Ziel, kleinen und
mittleren Unternehmen (KMU) Wege aufzuzeigen, wie sie Kunstliche Intelligenz in der
Interaktion mit ihren Kunden wertschopfend einsetzen kénnen — trotz begrenzter
Ressourcen, technischer Unsicherheit und regulatorischer Komplexitat.
Ausgangspunkt war die Feststellung, dass zwar ein breiter gesellschaftlicher und
wirtschaftlicher Konsens Uber die strategische Bedeutung von KI besteht, die
tatsachliche Nutzung in KMU jedoch weit hinter den Mdglichkeiten zurlckbleibt (Maslej
et al., 2025; Oldemeyer et al., 2024; Schwaeke et al., 2025).

Im Ergebnis konnte das Projekt zeigen, dass die zentralen Herausforderungen nicht
primar technischer, sondern organisatorischer und strategischer Natur sind. Die
wesentlichen Barrieren liegen in fehlender Orientierung Uber geeignete
Anwendungsfelder, mangelnder Messbarkeit von Nutzen und Wirtschaftlichkeit sowie
Unsicherheiten in Bezug auf Datenschutz und Compliance. Entsprechend lag der
Fokus des Projekts auf der Entwicklung eines wissenschaftlich fundierten, praktisch

anwendbaren Formates, das diese Hurden systematisch adressiert.

Mit dem webbasierten Kl-Coach ,Rosie“ wurde ein Werkzeug geschaffen, das die
Forschungsergebnisse des Projektes unmittelbar in personalisierte betriebliche
Handlungsoptionen Ubersetzt. Rosie ermoglicht es KMU, eigene Kundenprozesse zu
analysieren, passende Kl-Anwendungen zu identifizieren und deren Wirtschaftlichkeit
einzuschatzen. Damit steht ein niederschwelliges Instrument zur Verfligung, das nicht
nur Informationsdefizite schliet, sondern auch die Entscheidungs- und
Entwicklungsfahigkeit im Umgang mit Kl starkt. Durch seine modulare Architektur kann
Rosie kontinuierlich erweitert und an neue technologische Entwicklungen angepasst

werden.

Aus wissenschaftlicher Perspektive leistet das Projekt einen Beitrag zur empirischen
Fundierung von Akzeptanz- und Gestaltungsfaktoren fur Kl in Kundeninteraktionen.
Die Analysen zeigen, dass Effizienz, Vertrauen und Personalisierung zentrale Treiber
der Akzeptanz sind. Sie zeigen aber auch, dass der Einsatz von Kl in
Kundeninteraktionen eine strategische Herangehensweise erfordert. Auch hier leistet
das Projekt einen Beitrag zur Forschung, indem es ein wissenschaftlich fundiertes und
praktisch validiertes Framework fur die strategische Nutzung von Kl in

Kundeninteraktionen entwickelt hat. Die Erkenntnisse des Projektes sind damit nicht
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nur fur die technische Gestaltung von KI-Systemen relevant, sondern auch fur das

strategische Management von Kundenbeziehungen im digitalen Zeitalter.

Zuletzt verdeutlicht das Projekt, dass erfolgreiche Kl-Integration als sozio-technischer
Prozess zu verstehen ist, der technische, organisatorische und menschliche
Dimensionen vereint. Kl kann Effizienzpotenziale nur dann entfalten, wenn sie in
bestehende Routinen, Kompetenzprofile und Wertehaltungen eingebettet wird
(Bankins et al., 2024; Chui et al., 2023; Maslej et al., 2025; Solaimani & Swaak, 2023).

Mit Blick auf die Zukunft er6ffnet das Projekt mehrere Anschlussmaoglichkeiten. Auf
wissenschaftlicher Ebene sollen die Ergebnisse in weiteren Studien vertieft werden,
um langfristige Effekte von KI-Einsatz und Akzeptanzverlaufen zu untersuchen.
Zukunftige Studien werden sich der weiteren Validierung und Entwicklung von Rosie
widmen. Im Fokus stehen zudem auch kognitive Begleitprozesse der KI-Nutzung,
welche es ermoglichen, die Interaktion zwischen menschlichen Akteuren und Kl noch

effektiver und damit fur KMU wertschopfender zu gestalten.

Auf praktischer Ebene besteht das Ziel darin, die Plattform weiterzuentwickeln und in
branchenspezifische Kontexte zu Uuberfihren — etwa durch Schulungen von
Anwendern in den Bereichen Dienstleistung, Handwerk oder technische Beratung.
Daruber hinaus sollen Kooperationen mit Wirtschaftsforderungseinrichtungen,
Kammern und Branchenverbanden intensiviert werden, um den Transfer in die Breite

des Mittelstands zu verstetigen.

Langfristig leistet das Projekt damit einen Beitrag zum Aufbau eines nachhaltigen Ki-
Okosystems fiir KMU, in dem wissenschaftliche Erkenntnisse und unternehmerische
Praxis enger zusammenwirken. Der Projekterfolg zeigt, dass praxisnahe Forschung
und anwendungsorientierte Demonstratoren wie Rosie eine wirksame Bricke
zwischen wissenschaftlich exzellenter Forschung und wirtschaftlicher Relevanz bilden

konnen.
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