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Co-Pilots - Kl-basierte Augmentierung von Mitarbeitenden

am Arbeitsplatz

Hintergrund:

Mit der Zunahme an IT-Systemen stehen die Mitarbeitenden im Contact Center unter enormen
Druck und miissen moglichst schnell Kundenanfragen bearbeiten und Lésungen finden. Insbe-
sondere flr Neueinsteiger ist aber das Auffinden von Lésungsansdtzen und die korrekte Bearbei-
tung der Probleme zeitaufwendig und oftmals gar nicht moéglich. Daher sollen die IT-Support
Mitarbeitenden durch kiinstliche Intelligenz (KI) und Conversational Agents in Echtzeit unterstiitzt
werden, sodass bspw. auch ungeschulte Anfanger selbstbewusst Telefonate und Chats fiihren
kénnen.

Der Themenbereich bietet verschiedene Mdglichkeiten fir qualitative Abschlussarbeiten, Litera-
turrecherchen und gestaltungsorientierte Forschung. Letztere bezieht sich auf die Erstellung des
sogenannten ,Co-Pilot* basierend auf einer Low-Code-Plattform. Es sind nicht zwingend Pro-
grammierkenntnisse flr diese Abschlussarbeit vorausgesetzt. Diese kdnnen wahrend der Bear-
beitung erlernt werden.

Mégliche Themen fiir BA/MA Arbeiten

Thema 1: Design, Entwicklung & Evaluation des ,,Co-Pilot”

In einer Low-Code Chatbot-Plattform wird ein Bot entwickelt, der das Gesprach zwischen Sup-
port-Agent und Kunden verfolgt und gleichzeitig passende Vorschldge und Entscheidungshilfen
bietet. Im Rahmen einer Abschlussarbeit konnen dafiir Interviews mit Domanen-Expert:innen (IT-
Support Mitarbeitende, Programmierer:innen) gefiihrt werden. Die technischen Voraussetzungen
(Technologie, Daten etc.) sind gegeben. Ziele sind (1) die Erhebung von Anforderungen an die
Funktionalitdten des ,Co-Pilot* (Z.B. Empfehlung von Lésungsansdtzen, Entscheidungshilfen zur
Weiterleitung, Dokumentation der Tickets), (2) die prototypische Umsetzung der Anforderungen
unter Nutzung der Low-Code-Plattform und verschiedener Schnittstellen, (3) Integration des ,Co-
Pilot“ innerhalb eines oder mehrerer Unternehmen und (4) die Evaluation der Nitzlichkeit des
,Co-Pilot“. Umfang der Arbeit unterscheidet sich nach Bachelor-/Masterarbeit.

Thema 2: Literaturrecherche zu ,,Augmentation”

Bisher lag der Fokus der Forschung auf der Automatisierung des Kundenservice. Allerdings wird
deutlich, dass Kl noch nicht in der Lage ist den Menschen zu ersetzen. Mit einer systematischen
Literaturrecherche oder einer bibliometrischen Analyse sollen daher die Forschungsstrange im
Bereich der Kl-basierten Augmentierung von Mitarbeitenden im Customer Service untersucht
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werden. Mdgliche Fragestellungen sind: (1) Wie kdnnen die Mitarbeitenden durch Kl entlang der
Serviceprozesse unterstiitzt werden, (2) welche Auswirkungen hat der Kl-Einsatz und die Kolla-
boration mit Kl auf den Mitarbeitenden und die Dienstleistungsqualitdt, (3) welches Wissen zum
Design und der Entwicklung von Augmentierungs-Ldsungen liegt in der Literatur vor und (4) was
zeigen empirische Studien im Bereich Kl-basierter Augmentierung. Ergebnisse der Recherchen
sind unter anderem Ansatze fiir zuklnftige Forschung in Form einer Forschungsagenda.

Thema 3: Taxonomie K/-basierter Augmentierung im Customer Service

Wissen (iber Designelemente und Charakteristiken von Kl-basierten Systemen zur Augmentierung
von Mitarbeitenden ist Uber verschiedene Bereiche der Forschung und der Praxis verteilt. Im
Rahmen der Abschlussarbeit koénnen anhand einer Literaturrecherche und/oder einer Marktanaly-
se die typischen Designkomponenten und -Elemente von solchen Systemen im Kundenservice
extrahiert werden. Dabei kann bspw. mithilfe einer qualitativen Inhaltsanalyse (MAXQDA) gestal-
tungsorientierte Forschung analysiert werden. Optional kann die Taxonomie anhand von Exper-
teninterviews evaluiert und verbessert werden.

Thema 4.: Auswirkungen von Kl-basierter Augmentierung auf die Mitarbeitenden

Diese Abschlussarbeit untersucht ausschlieRlich empirische Studien im Bereich der ,KI-basierten
Augmentierung® am Arbeitsplatz. Sie soll die Frage beantworten, welche Aspekte von Kl Einfluss
auf die Arbeit der Support-Agenten hat und wie diese untersucht wurden. Hierfiir wird eine sys-
tematische Literaturrecherche durchgefiihrt werden und die Faktoren (unabhdngige Variablen)
und Auswirkungen (abhdngige Variablen) analysiert. Damit liefert die Arbeit Wissen lber Gestal-
tung von Kl-Systemen am Arbeitsplatz und lber Phdnomene der Augmentierung. Als Ziel kann
die Arbeit ein oder mehrere konzeptuelle Modelle fiir die Untersuchung von Kl verfolgen.
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