Organisations-KI fur
Dienstleistungsorganisationen



Executive Summary

Organisations-Kl ist keine neue Art von
Kunstlicher Intelligenz. Sie ist eine andere Art,
Kl zu denken und zu betreiben. Wahrend viele
Organisationen Kl als Tool, Projekt oder
Technologie-Add-on behandeln, zeigt die
Praxis: Nachhaltige Wirkung entsteht erst
dann, wenn Kl als Teil der
Organisationsstruktur verstanden wird.

Dieses Whitepaper richtet sich an
Fachbereichsleiterinnen und
Fachbereichsleiter in
Dienstleistungsorganisationen - an jene
Personen, bei denen Verantwortung fur
Wirkung, Qualitat und Haftung real ankommt.
Es zeigt, warum Technik-KI und Change
Management allein nicht ausreichen, weshalb
Servuktion die tragende Struktur-Logik ist und
warum Organisations-KI fur Dienstleister keine
Option, sondern eine Voraussetzung ist.



1. Was ist Organisations-KI?

Organisations-Kl bedeutet:

Sie beantwortet nicht zuerst
die Frage ,Was kann KI?*, sondern die strukturell entscheidende Frage: ,Wo darf Kl
wirken — und wer tragt dort Verantwortung?”

Damit verschiebt sich der Fokus von technologischer Méglichkeit zu organisatorischer Tragfahigkeit.

[J Kurzdefinition

Organisations-Kl ist Kl, die an Services, Rollen und Entscheidungslogik angebunden ist.

Konkret heif3t das:

e Kl wirkt innerhalb klar definierter Services
e mit klaren Rollen und Mandaten

e und messbarer Wirkung (z. B. Service-Stuckkosten, Qualitat, Risiko)

Nicht die Kl entscheidet.
Die Organisation entscheidet, wo Kl entscheiden darf.

Organisations-Kl

Service. Verantwortung. Struktur.




2. Abgrenzung:
Technik-KIl vs. Organisations-KI

Viele Kl-Initiativen scheitern nicht an Technologie, sondern an einer falschen Grundannahme: Kl wird
als technisches Upgrade behandelt - nicht als strukturelle Zumutung.

Technik-KI Organisations-KI
Tool-Einfuhrung Struktur-Einfuhrung
Pilotprojekte Service-Architektur
Use-Cases Wirklogik
,Kl kann das" ,Hier darf Kl das"
Verantwortung diffus Verantwortung verankert
Technik-KI fragt: Organisations-KI fragt:
e \Welches Modell? e \Welcher Service?
e Welches Tool? e \Welche Rolle?
e \Welcher Anbieter? e \Welche Haftung?

Der Leitsatz lautet: No Al without Service Architecture.



3. Die Dreiteilung:
Funktion - Struktur - Akzeptanz

Eine tragfahige Einordnung von Kl erfordert die klare Trennung dreier Ebenen:

Technik-KI Organisations-KI Change Management
ist Funktion ist Struktur ist Akzeptanz
Modelle, Tools, Agenten, Sie legt fest: Verstehen, Nutzung,

Features. Sie kann etwas. e wo Kl wirken darf Adoption. Es halt den

Betrieb unter Spannung am
e wer Verantwortung tragt
Laufen.

e wie Wirkung
abgesichert wird
Diese Dreiteilung erklart, warum viele Kl-Initiativen ins Leere laufen:

e Funktion ohne Struktur = Chaos
o Akzeptanz ohne Struktur = Uberforderung

e Struktur ohne Funktion — Stillstand

Struktur ist kein drittes Thema. Sie ist die Tragerschicht.

[ Funktion = Struktur x Akzeptanz = Wirkung

Ohne Struktur werden Funktion und Akzeptanz zu VerschleiB3.



4. Servuktion:
Die Bauordnung der Organisations-Ki

Damit Organisations-KI operativ wird, braucht sie eine Struktur-Logik. Diese Logik ist die Servuktion (nach
dem Servicialisierungs-Leitkonzept von Paul G. Huppertz).

Servuktion ist die Produktionslogik von Services:
Sie beschreibt, wie Wirkung im Moment der Nutzung entsteht
- nicht im Organigramm.

Servuktion beantwortet eine einzige Frage: Wo entsteht Wirkung - und wer tragt sie?

Sie macht deutlich:

e Nutzeffekt entsteht nicht im Organigramm
e Wirkung entsteht uno actu in der Zustandsanderung des Service-Objekts

e Verantwortung folgt dem Servicefluss, angestoBen vom Service-Konsumenten

Damit erhalt Organisations-KI einen Ort.

Service
1
Wirkung
2
Verantwortung
3
Struktur
4
Ki
5

Nicht: KI = Tool = Projekt = Hoffnung

J Der Satzist eindeutig: Servuktion ist die Bauordnung der Organisations-KI.



5. Warum Organisations-KI fur
Dienstleister zwingend ist

Dienstleistungsorganisationen existieren nicht durch Produkte, sondern durch
erbrachte Wirkung. Fur sie gilt:

 Verantwortung endet nicht mit Ubergabe

e Wirkung entsteht wahrend der Nutzung

e Fehler wirken unmittelbar auf Qualitat, Haftung und Regulierung

Kl greift damit direkt in laufende Wirkung ein.

Ohne Servuktion: Mit Servuktion:
e Kl hangt kontextlos im System e Service heisst: messbarer Nutzeffekt fur den
« Verantwortung diffundiert Konsumenten — mit einer klaren

e Haftung landet bei Menschen Verantwortungskette vom Abruf bis zum

Ergebnis.
* Change wird zur Dauerkompensation , . .
e Kl wirkt servicegebunden, rollenadressiert

und haftungsfahig

Der Satz, der bleibt:

Dienstleister ohne Servuktion betreiben Kl auf Kredit. Die Rechnung kommt tiber Haftung.

Technik-KI Organisations-KI Change-Management




6. Fazit: Kl folgt der Struktur

Organisations-Kl ist kein Programm, kein Reifegrad und kein Transformations-
versprechen. Sie ist eine strukturelle Eigenschaft einer Organisation: die Fahigkeit,
Kl so zu betreiben, dass Verantwortung, Entscheidungsfahigkeit und Haftung
auch unter erhéhter Sichtbarkeit tragfahig bleiben.

Kl heilt keine Struktur. Sie verstarkt sie.

Die entscheidende Frage lautet daher nicht:
Welche Kl setzen wir ein?
Sondern:

Ist unsere Service-Architektur tragfahig genug, um die Wirkung von Kl auszuhalten - oder

verlassen wir uns noch auf stille Kompensation?

© i

Technik bringt Moglichkeiten. Change bringt Bereitschaft.

] @

Struktur bringt Verantwortung. Und nur Verantwortung bringt
Wirkung.
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