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1 Einleitung 

Der	 rapide	 technologische	Wandel	 und	Fortschritt der letzten Jahre haben tiefgrei-

fende	Änderungen	in	der	modernen	Gesellschaft,	der	Wirtschaft	und	der	Umwelt	be-

wirkt. Aufgrund ihrer Tragweite werden diese Änderungen als sogenannte „Me-

gatrends“ bezeichnet. Einer	dieser	Megatrends	liegt	in	der	fortschreitenden	Entwick-

lung der künstlichen Intelligenz.1 

Service	Desks	geraten in	der	modernen	Wirtschaft	als	serviceorientierte	Kommunika-

tionsschnittstelle und als zentrale Bearbeitungsinstanz von Supportanfragen immer 

mehr in den Blickpunkt von Unternehmen. Sie sorgen für einen reibungslosen und ef-

fizienten Ablauf, in dem gewährleistet	wird,	dass	auftretende	Probleme	und	Wünsche	

schnell und gründlich bearbeitet werden, sodass sich die Fachkräfte auf ihre eigenen 

Aufgaben konzentrieren können.2 Bedeutend ist daher die gesicherte Bereitstellung 

einer funktionierenden Infrastruktur.3 Dabei	gilt:	„Der	Kern	des	Service	Desks sind des-

sen Menschen.“4 Sowohl die wahrgenommene Service-Qualität	als	auch	die	Kunden-

zufriedenheit	im	Hinblick	auf	die	Leistung	eines	Service	Desks	hängen	traditionell	von	

der	Motivation	und	dem	Wissenstand	des	Personals	ab.5  

Die	Zeit	der	Servicemitarbeiter	ist	folglich	doppelt	kostbar,	denn	je	schneller	sie	kom-

plexe Anfragen bzw. Impediments lösen können, desto eher kann wieder ein Zustand 

hergestellt	werden,	 der	 dem	betroffenen	Mitarbeiter	 die	Weiterarbeit	 ermöglicht.	 Im	

Hinblick	auf	die	Verwendung	von	Chatbots	im	Service	Desk	ist hervorzuheben, dass 

den Service-Desk-Mitarbeitern ein gewisser Teil der Arbeit abgenommen werden 

kann, indem simple Anfragen automatisiert bearbeitet werden können. So können sie 

sich intensiver auf komplexe Themen konzentrieren und so die Servicequalität des 

Service	Desks	verbessern. 

Mit	der	fortschreitenden	Entwicklung	von	Sprachmodellen,	die	auf	Neuronalen	Netzen	

basieren,	ist	die	Übernahme	komplexerer	Aufgaben	oder	sogar	der	Ersatz	von	Mitar-

beitern denkbar. In dieser Arbeit soll analysiert werden, inwieweit dies realistisch ist 

 
1 Vgl. Mhlanga	(2023),	S.	1  
2 Vgl. AXELOS	Limited	(2019),	S.	199 
3 Vgl. Fischlin	(2006),	S.	96	ff. 
4 Übersetzt nach Gliedman	(2005),	S.	3 
5 Vgl. Jäntti/Kallinen	(2017),	S.	1 
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und	ob	es	sich	bei	solchen	Large	Language	Modellen	(LLMs)	um	eine	disruptive	Inno-

vation	 handelt.	 Weiterhin	 sollen	 Anpassungsmöglichkeiten	 und	 zukunftssichernde	

Maßnahmen	bestimmt	werden,	mit	denen	sich	etablierte	Service	Desk	Provider	vor	

einer	möglichen	Disruption schützen können.  

Dazu	werden	in	Kapitel	2 zunächst die grundlegenden Begriffliche des	Service	Desks,	

der Neuronalen Netze und insbesondere der von GPT verwendeten Transformer-Ar-

chitektur	sowie	technische	Entwicklungstrends	in	der	Service	Desk	Branche	erläutert.	

Kapitel	3 beschäftigt sich mit den Auswirkungen von technischem Fortschritt und ins-

besondere	der	Entwicklung	von	LLMs	auf	die	Service-Desk-Branche.	Dazu	werden	die	

Entwicklungen	 der	 Kundenerwartungen	 und	 des	 damit	 zusammenhängenden	 Res-

sourcenbedarfs	betrachtet.	Weiterhin	wird	auf	die	Chancen,	Limitationen	und	Gefah-

ren,	die	mit	der	Verwendung	von	LLMs	im	Service	Desk	einhergehen,	eingegangen.	

Zudem werden Merkmale von und Gegenstrategien zu disruptiven Innovationen dar-

gestellt.	In	Kapitel	4 wird auf die Frage eingegangen, ob es sich bei LLMs tatsächlich 

um eine disruptive Innovation handelt und welche Anpassungsmöglichkeiten und zu-

kunftssichernde	Maßnahmen	für	etablierte	Provider	denkbar	wären.	Kapitel	5 fasst die 

Ergebnisse	 dieser	 Arbeit	 zusammen	 und	 gibt	 einen	 Ausblick	 auf	 zukünftige	 For-

schungsthemen	im	Bereich	der	Verwendung	von	LLMs	in	Service	Desks. 
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2 Grundlagen 

Zur	Bestimmung	der	Einflüsse	der	Megatrends	OpenAI	und	Large Language Model 

(LLM) auf	Service	Desks	müssen	zunächst	die	 theoretischen	Grundlagen	erarbeitet 

werden.	Dazu	wird	in	diesem	Kapitel	auf	die	Funktionsweise	und	die	Organisation	ei-

nes	Service	Desks	 eingegangen. Um ein Verständnis für die Architektur moderner 

Sprachmodelle zu schaffen, die als Basis für sprachverarbeitende Systeme dienen, 

wird zudem ein Überblick über neuronale Netze und die Transformer-Architektur ge-

geben. Weiterhin	erfolgt	eine	Betrachtung	der	technischen	Entwicklungen	und	Trends	

im	Bereich	des	Service	Desks. 

2.1 Service Desks 

Nach der Information Technology Infrastructure Library (ITIL),	 dem	 Standard	 im	 IT-

Service-Management,	besteht	die	Kernaufgabe	eines	Service	Desks	in	der	Erfassung	

von Serviceanfragen zur Störungsbehebung. Der	Service	Desk	dient	somit	als	singu-

lärer Anlaufpunkt (engl.	Single	Point	Of	Contact	(SPOC)) für Anfragen bzw. als Schnitt-

stelle	zwischen	Kunde (Mitarbeiter	oder	anderem	Stakeholder) und	Dienstleister.6 Die-

ser SPOC ist für Kunden	eine Vereinfachung.	In	jedem	Fall	können	sie	sich	zunächst	

an	den	Service	Desk	wenden und müssen nicht erst selbst den richtigen Ansprech-

partner	herausfinden.	Weiterhin	werden	Spezialisten	 nicht durch ständige Anfragen 

von ihrer eigentlichen Arbeit abgehalten.7  

Dabei	sollen das	Reporting,	d.h. das Anzeigen von Störungen und Anfragen, und de-

ren	Verwaltung	und	Bearbeitung	möglichst	klar	und	einfach	vonstattengehen.	Die	Um-

setzung	eines	Service	Desks	kann	verschieden	ausgestaltet	sein.	Die	Möglichkeiten	

reichen von einem Team aus physischen Mitarbeitern, das im Schichtsystem arbeitet, 

über virtuelle Teams, zu automatisierten Technologien und Bots. Der	Service	Desk	

kann	dabei	zentral	oder	dezentral	organisiert	sein.	Eine	zentrale	Gestaltung	kann	eine	

hohe	Effizienz	und	konsistenten	Service	unterstützen.	Ebenfalls	können	Skaleneffekte	

ausgenutzt	werden.	Eine	dezentrale	Organisation	kann	hingegen	bessere	Antwortzei-

ten und	breitere	Kommunikationskompetenzen	liefern.8 

 
6 Vgl. AXELOS	Limited	(2019),	S.	199 
7 Vgl. Fischlin	(2006),	S.	98 
8 Vgl. Suryotrisongko/Mucharomah	(2017),	S.	204 
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Der	Fokus	von	Service	Desks	verschiebt	sich	durch	automatisierte	Prozesse	weg	vom 

rein technischen Support wie der Gerätereparatur zum Support von Mitarbeitern durch 

Klärung,	Koordination	und	Regelung	verschiedenster	Angelegenheiten.	Das	Support-

Team	des	Service	Desks	ist	dabei	in besonders dringenden Fällen auch	auf	die	Ko-

operation mit anderen Teams angewiesen,	sodass	eine	entsprechende	Einbettung	in	

die Organisationsstruktur gegeben sein sollte. Diese	Einbettung	sollte	so	geregelt	sein,	

dass auch das Personal	des	Service	Desks	abgestimmte	Ansprechpartner	in	den	Ex-

pertenabteilungen besitzt, um unnötig lange Kommunikationswege über zu hohe Hie-

rarchieebenen hinweg vermeiden zu können.9  

Weiterhin	besitzt	der	Service	Desk	aufgrund	seiner	Schnittstellenfunktion	eine	reprä-

sentative	Wirkung	sowie	einen	Einfluss	auf	die	User	Experience. Ein	Aspekt,	der	einen	

nützlichen	Service	Desk	charakterisiert,	ist	die	tiefe	Kenntnis	der	Geschäftsprozesse	

des	Unternehmens	und	des	Kontexts,	in	dem	das	Unternehmen	agiert.	So	kann	eine	

informierte	Schnittstelle	zwischen	Kunden	und	Serviceanbieter	geschaffen werden, die 

für beide Seiten einen Mehrwert bietet.10  

Der	Service	Desk	ist	der Teil des Service-Managements, der in	der	operativen	Ebene	

des Unternehmens angesiedelt ist. Das	Service-Management unterstützt Mitarbeiter 

in ihrer Arbeit, indem für eine funktionierende Infrastruktur gesorgt wird. Über der ope-

rativen	Ebene	 liegen	noch	die	 taktische	sowie	die	strategische	Ebene	des	Service-

Managements.11 Diese	werden	in	Abbildung	1	auf Seite 5 dargestellt. 

Der	Service	Desk	steht	als	SPOC	in	direkter	Kommunikation	mit	dem	Anwender	und	

sorgt für die Voraussetzungen eines reibungslosen operativen Ablaufs im Unterneh-

men.	Auf	dieser	operativen	Ebene	lassen	sich	nach	Fischlin	(2006) das Management 

von	 Incidents,	 Problemen,	 Konfigurationen,	 Transformationen	 und	 Releases	 vonei-

nander	abgrenzen: 

Insbesondere	die	schnellstmögliche	Lösung	eines	 Incidents	 (dt.	Vorfälle),	 das heißt 

„ein Ereignis, das nicht zum standardmäßigen Betrieb eines Services gehört und tat-

sächlich oder potenziell eine Unterbrechung oder Minderung der Service-Qualität ver-

ursacht“12 im	Rahmen	des	Incident-Managements gehört dies zu	den	Kernaufgaben	

des	modernen	Service	Desks.	Hier	liegt	der	Fokus	darauf,	ein	Hotfix	oder	ein	Work-

 
9 Vgl. Gliedman	(2005),	S.	4 
10 Vgl. AXELOS	Limited	(2019),	S.	199 
11 Vgl. Fischlin	(2006),	S.	96	ff. 
12 Fischlin	(2006),	S.	96 
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around	für	das	aufgetretene	Problem	zu	finden.	Der	Service	Desk	sorgt	damit	für	mög-

lichst	 kurze	 Ausfallzeiten	 und	 eine	 hohe	 Kundenzufriedenheit.13 Die	 Ursachenfor-

schung findet erst nachgelagert statt.   

Abbildung 1: Geschäftsprozesse des Service-Managements. Quelle: Fischlin (2006), S. 96 

 

 

Dagegen	ist	das	Problem-Management vom Tagesgeschäft losgelöst und beschäftigt 

sich mit der Identifikation von strukturellen Schwächen in der IT-Infrastruktur. Abgelei-

tet vom Incident-Management können Problem-Manager feststellen, wo welche Ände-

rungen in der vorliegenden Infrastruktur durchgeführt werden sollten, um die Zuverläs-

sigkeit	und	Robustheit	der	Services	zu	erhöhen. Im	Rahmen	des	Change-Manage-

ments	werden	angeforderte	Änderungen	am	System	kontrolliert	und	autorisiert.	Durch	

die	zusätzliche	Kontrollinstanz	in	Form	eines	Change-Managers sollen von Verände-

rungen verursachte Incidents vermieden werden. In	eine	ähnliche	Richtung	geht	das	

Release-Management, in dem die Veröffentlichung neuer Versionen kontrolliert und 

autorisiert wird. Das	Configuration-Management ist für die Pflege der Configuration-

Management-Database	(CMDB)	zuständig.	In	der	Datenbank	sind	alle	Betriebsmittel,	

Dokumente,	Pläne	und	Services	in	Konfigurationselementen	(engl. Configuration Item 

(CI))	 gespeichert.	 So	 können	 vom	 Configuration-Management einerseits die vom 

 
13 Vgl. Jäntti/Kallinen	(2017),	S.	1 
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Change-Management genehmigten Änderungen an den CIs durchgeführt werden. An-

dererseits sind die CIs	durch	Relationen	miteinander	verknüpft,	sodass	bspw. beim 

Ausfall eines Servers klar ist, welche Auswirkungen dies auf welche Services hat.14  

Service	Desks	bieten	oftmals	verschiedene	Kommunikationskanäle	für	den	Kunden-

kontakt. Der	klassische	Kommunikationskanal	ist	dabei	der	telefonische	Kontakt.15 Te-

lefonanrufe muten traditionell an, werden aber im modernen Gebrauch auch durch 

Technologien	wie	 interaktive	Sprachdialogsysteme,	Konferenzen	 oder	Stimmerken-

nung	erweitert.	Ein	weiterer	Kanal	besteht	 in	der	Bereitstellung	von	(Web-)Apps	als	

Serviceportal. Dort	 können	Kataloge	 von	Anfragen	 angeboten	werden,	 die	 es	 dem	     

User ermöglichen, einen Großteil der auftretenden Probleme	in	Eigenregie	und	über	

die Nutzung von Wissensdatenbanken	anzugehen.	Eine	eher	klassische	Kommunika-

tionsmöglichkeit, die aber weitreichend genutzt wird, stellt der	E-Mail-Kontakt	dar.	Da-

mit können vor allem Protokollierungs- und Bestätigungsprozesse sowie Abwicklungs-

aktualisierungen durchgeführt werden. Da	die	bisher	nicht	zu	automatisierenden	Auf-

gaben	des	Service	Desks	immer	mehr	Bedeutung	gewinnen	und	mit	ihnen	eine	Kom-

plexität einhergeht,	die	bisweilen	des	physischen	Kontakts	und	Dialogs	bedarf,	steigt	

auch die Verbreitung physischer Anlaufstellen, besonders im akademischen Bildungs-

bereich. In vielen Unternehmen werden zudem firmenweite soziale Netzwerke und 

Nachrichtendienste wie Slack oder Teams verwendet, die z. T. eine Integration des 

Service	Desks	unterstützen.16 

In	dieser	Arbeit	soll	der	Fokus	auf	den	chatbasierten	Kommunikationskanal	gerichtet	

werden. Dort	besteht	einerseits	die	Möglichkeit,	einen Live-Chat mit Mitarbeitern des 

Service	Desks	anzubieten.	Andererseits	findet	die Verwendung von Chatbots immer 

mehr	Anklang.	Ein	Chatbot,	der	seit	November 2022 weltweit für Furore sorgt, ist Chat-

GPT	von	OpenAI.	Ein	Überblick	über	diesen und	andere	technologische	Entwicklun-

gen	im	Service	Desk wird in 2.3 gegeben.  

2.2 Neuronale Netze und die Transformator-Architektur 

Um zunächst ein Verständnis für die Funktionsweise von Large Language Models 

(LLM)	zu	schaffen,	gibt	dieses	Unterkapitel einen kurzen Überblick über die Thematik 

der neuronalen Netze und der Transformer-Architektur. 

 
14 Vgl. Fischlin	(2006),	S.	97	ff. 
15 Vgl. Fenner/Lima/de	Souza/Moura/Andrade	(2015),	S.	1424 
16 Vgl. AXELOS	Limited	(2019),	S.	200 
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Ein	neuronales	Netz	(NN)	kann	grundlegend	als	Abbildungsvorschrift	verstanden	wer-

den. Eine Menge	von	Eingaben in	Form	von	Eingabevektoren	wird	in	einer Menge von 

Ausgabevektoren	 abgebildet	 (vgl.	 Abbildung 2).	 Die	 Eingabedaten	 werden	 also	 zu	

Ausgabedaten	verarbeitet.	Das	Besondere	ist,	dass	sich	das	Netz	während	der	Verar-

beitung umstrukturieren kann. Innerhalb des neuronalen Netzes befinden sich einfa-

che	Prozessoren,	die	grundlegende	Berechnungen	ausführen	können.	Diese	Prozes-

soren sind miteinander verbunden und die Verbindungen gewichtet. Neuronale Netze 

zeichnen	sich	dabei	durch	Lernfähigkeit,	Robustheit	gegenüber	verrauschten	Daten,	

Fehlertoleranz, Generalisierungsfähigkeit und eine hohe Performanz aus.17 

Abbildung 2: Ein Neuronales Netz als Abbildungsvorschrift, Quelle: Scherer (1997), S. 4 

 

Die	 oben	 erwähnten	 Prozessoren	 der	 neuronalen Netze werden auch ‚Units‘ oder 

‚Neuronen‘ genannt.	Sie	nehmen	Daten	aus	der	Umwelt	oder	von	vorgelagerten	Neu-

ronen auf, modifizieren sie und leiten sie an weitere Neuronen oder an die Ausgabe 

weiter.	Damit	ergeben	sich,	wie	in	Abbildung 3 von links nach rechts dargestellt, drei 

Arten	von	Neuronen:	Eingabeneuronen,	Versteckte	Neuronen	und	Ausgabeneuronen.	

Die	Neuronen	sind	über	Kanten	miteinander	verbunden.	Die	Gewichte	der	Kanten	be-

stimmen	die	Stärke	und	die	Art	des	Einflusses	der	Neuronen aufeinander.	Diese	kön-

nen	positiv,	negativ	oder	null	sein.	Die	Gesamtheit	der	Neuronen	und	der	Kantenge-

wichte	stellen	das	Wissen	des	neuronalen Netzes dar.18 

 
17 Vgl. Scherer	(1997),	S.	4 
18 Vgl. Rey/Wender	(2019),	S.	17-18 
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Abbildung 3: Struktur eines Neuronalen Netzes, Quelle: Rey/Wender (2019), S. 17 

 

Jedes	Neuron	empfängt	also	einen	Input	in	Form	eines	Eingabevektors.	Dieser	Input	

wird	durch	die	Gewichte	der	verbindenden	Kanten	modifiziert.	Dann	findet	eine	Verar-

beitung	 innerhalb	des	Neurons	statt	 (vgl.	Abbildung 4).	Dort	wird	eine	Aktivierungs-

funktion genutzt, um den Input weiter zu modifizieren und den weiterzusendenden Out-

put	 zu	erstellen.	Diese	kann	verschiedene Formen annehmen, die an dieser Stelle 

jedoch	nicht	weiter	vertieft	werden	sollen.19 

Abbildung 4: Funktionsweise eines Neurons, Quelle: Rey/Wender (2019), S. 18 

 

Die	Transformer-Architektur stellt eine	neue	Entwicklung	in	dem	Bereich	der	Neurona-

len Netze dar und wird insbesondere für die Verarbeitung und Übersetzung von Spra-

che genutzt. Sie	besteht	aus	einem	Encoder	und	einem	Decoder.20 Im	Encoder	wird	

ein	Ausgangssatz	zu	einer	Vektorrepräsentation	verarbeitet	(vgl.	Abbildung 5).	 

 
19 Siehe bspw. Rey/Wender	(2019),	S.	20	ff. für mehr Informationen  
20 Vgl. Krüger	(2021),	S.	278-280 
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Abbildung 5: Struktur eines Encoders, Quelle: Vaswani, et al. (2017) 

 

Diese	Vektorrepräsentation	enthält	sämtliche	syntaktische	und	semantische	Bezüge	

zwischen	den	einzelnen	Elementen	der	Inputsequenz.	Dazu	findet	zunächst	eine	de-

kontextualisierte	Einordnung	der	Worte	der	 Input-Sequenz	statt	 (Input	Embedding).	

Dafür	werden	s. g.	Embedding-Matrizen	genutzt,	die	inhaltlich	ähnliche	Worte	zu	Clus-

tern	 in	 zweidimensionalen	Räumen	 strukturieren.	 Im	Grunde	wird	 jedem	Wort	 eine	

Vektorrepräsentation	zugewiesen,	die	von	der	Bedeutung	des	Wortes	abhängt.	Diese	

Repräsentation	wird	im	folgenden	Schritt	um	die	Positionsdaten	der	einzelnen	Wörter	

in der Input-Sequenz	erweitert	(Positional	Encoding).	Danach	erfolgt	die	Anwendung	

eines s. g. Self-Attention-Mechanismus	(Multi-Head-Attention).	Dieser	durchläuft	Wort	

für	Wort	die	Input-Sequenz	und	bewertet	den	Einfluss	aller	anderen	Worte	der	Input-

Sequenz	auf	das	betrachtete	Wort.	Dieser	Mechanismus	wird	mehrmals	(standardmä-

ßig	 acht	Mal)	 durchlaufen und die entsprechenden Parameter immer wieder ange-

passt,	sodass	sich	die	wichtigsten	Wortzusammenhänge in der Input-Sequenz bestim-

men lassen (Multi-Head).	 Die	 modifizierte	 Vektorrepräsentation	 wird	 anschließend	

durch die Feed-Forward-Schicht	geleitet.	Diese	stellt	ein	eigenes	neuronales Netz dar 

und erweitert das System um eine nicht-lineare	Funktion.	Die	in	der	Abbildung	darge-

stellten Add&Norm-Schichten visualisieren die mathematischen Additionen und Nor-

malisierungen,	die	als	technische	Schritte	die	Verarbeitung	des	Encoders	abrunden.21 

Nach	der	parallelen	Enkodierung	findet	die	Dekodierung	in	sequentieller	Wortreihen-

folge	statt.	Dort	wird	aus	der	enkodierten	Vektorrepräsentation	der	Input-Sequenz eine 

 
21 Vgl. Krüger	(2021),	S.	282	ff. 
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Output-Sequenz	erstellt	(vgl.	Abbildung 6).	Der	Decoder	bestimmt	ebenfalls	über	At-

tention-Mechanismen	die	gegenseitigen	Abhängigkeiten	zwischen	den	Wörtern	des	

Zielsatzes	und	nutzt	dabei	die	Ergebnisse	des	Encoders.	Die	dargestellte	maskierte	

Attention-Schicht kommt in der Trainingsphase des Transformers zum Tragen und 

maskiert	die	Ergebnisse	der	Testdaten,	damit	der	Transformer	nicht	direkt	auf	diese	

zugreifen	 kann.	 Letztendlich	 erzeugt	 der	 Decoder	 eine	Wahrscheinlichkeitsfunktion	

über	das	Gesamtvokabular	der	trainierten	Sprache.	Das	Wort	mit	der höchsten	Wahr-

scheinlichkeit wird dann als Zielwort in die Output-Sequenz geschrieben.22  

Abbildung 6: Decoder-Struktur der Transformer-Architektur, Quelle: Vaswani, et al. (2017), S. 3 

 

 

Diese	Architektur	dient	als	Grundlage	zum	Verständnis	der	Funktionsweise	moderner	

Sprachmodelle	wie	ChatGPT.	Die	Auswirkungen	dieser	Modelle	auf	die	Existenz	und	

die	Arbeitsweisen	von	Service	Desks	wird	in	den	folgenden	Unterkapiteln besprochen. 

 
22 Vgl. Krüger	(2021),	S.	312	ff. 
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2.3 Technischer Fortschritt im Service Desk 

Wie	schon	in	2.1 angedeutet,	hat	sich	das	Verständnis	des	Service	Desks	von	einem	

rein technischen Support zu einer serviceorientierten Unterstützung im Hinblick auf 

umfassende IT-Thematiken	weiterentwickelt.	 Damit	 geht	 auch	 der	 technische	 Fort-

schritt einher,	über	dessen	wichtigsten	Entwicklungen	hier	ein	Überblick	gegeben	wer-

den soll.  

2.3.1 Maschinelles Lernen im Service Desk 

Bei	der	Analyse	von	Service	Desks	können	Prozesse	identifiziert	werden,	die	als	Fla-

schenhals	die	Effektivität	 und	Kapazität	begrenzen.	Häufig	handelt	 es	 sich	bei	den	

begrenzenden	Prozessen	um	manuell	zu	tätigende	Entscheidungen.	Diese	Entschei-

dungen umfassen beispielsweise die Identifikation von Spam-Tickets, die Zuweisung 

von Tickets oder	 die	 Ableitung	 der	 Kundenzufriedenheit	 aus	 bearbeiteten und ge-

schlossenen Tickets.23 Methoden aus dem Bereich des maschinellen Lernens können 

angewendet	werden,	um	diese	manuellen	Entscheidungen	zu	automatisieren.	Ein	Bei-

spiel	dafür	stellt	die	Kategorisierung	von	eingehenden	Tickets	dar.	Tickets	dienen	als	

Konstrukt,	das	die	wichtigsten	Informationen über die Störung oder Anforderung bein-

hält.	Kunden	erstellen	bspw.	über	ein	Online-Portal	ein	Ticket,	das	eine	eindeutige	ID	

trägt.	Darin	können	die	Kunden	dann	ihr	Problem	oder	ihre	Anforderung	beschreiben.	

Service-Desk-Mitarbeiter bekommen die Tickets zugewiesen und haben die Möglich-

keit, über	das	Ticket	direkt	mit	dem	Kunden	bspw.	mithilfe	einer	Kommentarfunktion	

und	Statusmeldungen	zu	kommunizieren.	Ein	Ticket	kann	i. d. R.	dahingehend	klassi-

fiziert werden, dass es einem bestimmten Service-Bereich	angehört	(bspw.	Anfrage	

zur	Konfigurationsänderung,	Störung	eines	Services,	 abgelaufene Zugangsdaten o. 

ä.).	Bei	einer	manuellen	Kategorisierung	seitens	des	Kunden	können	allerdings	schnell	

Fehler auftreten,	da	der	Kunde	die	internen	Abläufe	des	Service	Desks	im	Zweifelsfall	

nicht kennt. So bietet sich ein maschinelles Lernkonzept an, um Tickets aufgrund von 

Titel,	Beschreibung	und	Kommentaren	mit	hoher	Wahrscheinlichkeit	richtig	zu klassi-

fizieren und so die Gesamtzeit zur Lösung zu reduzieren.24 

 

 
23 Vgl. Qamili/Shabani/Schneider	(2018),	S.	80 
24 Vgl. Al-Hawari/Barham	(2021),	S.	702	ff. 
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2.3.2 OpenAIs ChatGPT und Large Language Models 

OpenAI ist ein Forschungslabor aus San Francisco, das 2015 gegründet wurde und 

sich der Entwicklung einer künstlichen Intelligenz (KI) verschrieben hat, von der die 

Menschen profitieren sollen.25 ChatGTP von OpenAI ist momentan einer der am wei-

testen entwickelten Chatbots, der der Öffentlichkeit kürzlich zur Verfügung gestellt 

wurde. Ein Chatbot ist definiert als Computerprogramm, das designed ist, um Konver-

sation mit menschlichen Nutzern insbesondere über das Internet zu simulieren.26  

ChatGPT-3 basiert auf einem Large Language Model (LLM) und stellt ein verarbeiten-

des System natürlicher Sprache (eng. Natural Language Processing (NLP)) dar, das 

Methoden aus dem Maschinellen Lernen (ML) verwendet.27 Das LLM von ChatGPT ist 

OpenAI's „Generative Pretrained Transformer (GPT)“ Sprachmodell. GPT ist ein ML-

Modell, das Methoden des überwachten und unüberwachten Lernens nutzt, um 

menschliche Sprache zu verstehen und generieren zu können. Dafür wird das Modell 

zunächst in der ersten Phase mit einer großen Menge unstrukturierter Daten gespeist, 

um die grundlegende Struktur der Sprache und der Zusammenhänge zwischen Wör-

tern und Sätzen zu verstehen. Anschließend wird das Modell mithilfe von Methoden 

des überwachten Lernens verfeinert. Dem Modell werden Aufgaben zu Textvervoll-

ständigung, Beantwortung von Fragen und Dialoggenerierung gestellt. Auf Grundlage 

der Ergebnisse können dann die Parameter des Modells angepasst und optimiert wer-

den.28 Die Kombination dieser beiden Phasen findet statt, um das Sprachmodell für 

spezifische Probleme zu optimieren.29 Es werden bis zu 175 Milliarden Parameter bei 

der Texterstellung genutzt.30 Innerhalb dieses Modells wird eine Variante der Transfor-

mer-Architektur (vgl. 2.2) aus dem Teilbereich Deep Learning der Fachgebiets KI ver-

wendet.31 

ChatGPT lässt sich also als ein Transformer-basiertes NN klassifizieren.32 Eine solche 

Architektur besteht aus einer Reihe von Transformern, die jeweils ein NN mit Feedfor-

ward- sowie Attention-Mechanismen umfassen. Dies verleiht dem Modell die Fähig-

 
25 Vgl. Brockman, et al. (2016) o. S. 
26 Vgl. Bendel (2021) o. S. 
27 Vgl. King (2023), S. 291 
28 Vgl. Roumeliotis/Tselikas (2023), S. 1-2 
29 Vgl. Budzianowski/Vulić (2019) o. S. 
30 Vgl. Brown, et al. (2020), S. 1877 ff. 
31 Vgl. Radford/Narasimhan/Salimans/Sutskever (2018), S. 3 ff. 
32 Vgl. Roumeliotis/Tselikas (2023), S. 3 
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keit, sich parallel auf verschiedene Teile des Eingabetextes zu konzentrieren. Gleich-

zeitig ermöglicht das Feedforward-Netz dem Modell, Zusammenhänge und nicht-line-

are Korrelationen zwischen Eingabe und Ausgabe zu erfassen.33 

Die Leistungsfähigkeit von ChatGPT basiert auf der Nutzung einer sehr breiten Daten-

basis. Die Daten werden genutzt, um Nutzeranfragen zu interpretieren und angemes-

sene Antworten zu generieren.34 Der Zweck von ChatGPT ist es, auf Grundlage von 

simplen Anforderungen Texte zu generieren, die nicht von Texten unterschieden wer-

den können, die von Menschen erstellt wurden. Dabei soll der Chatbot sogar in der 

Lage sein, Gespräche in dem Sinne zu führen, dass menschliche Sprache verstanden, 

und auf diese reagiert wird.35 Dies unterscheidet ChatGTP von anderen Chatbots: Das, 

was ein Nutzer bereits gesagt/geschrieben hat, wird gespeichert und für Folgefragen 

und Nachfragen genutzt.36 

Aufgaben, die ChatGPT verarbeiten kann sind u. a.:37 

• Erstellung von Übersetzungen 

• Beantworten von Fragen 

• Schreiben von Zusammenfassungen 

• Textgenerierung 

Zudem kann ChatGPT sogar zum Schreiben von Codes und zur Analyse von Optimie-

rungsfragen genutzt werden.38 Aufgrund seiner starken Konversationsfähigkeit eignet 

sich GPT-3 sehr gut als Basis für KI-gestützte Interaktionen wie einen Chatbot. Damit 

können bspw. Grundlegende Kundenanfragen sehr effektiv und effizient beantwortet 

werden.39 Die Chancen und Limitationen bzw. Gefahren der Verwendung eines Tools 

wie ChatGPT werden im weiteren Verlauf dieser Arbeit näher erläutert. 

 

 
33 Siehe Zihang, et al. (2019) für mehr Informationen über die Funktionsweise von Transformer-Netzen 
34 Vgl. Lund/Wang (2023), S. 4 
35 Vgl. Mhlanga (2023), S. 1 f. 
36 Vgl. OpenAI (2022) o. S. 
37 Vgl. Radford/Narasimhan/Salimans/Sutskever (2018), S. 8 
38 Vgl. Naidu (2022) o. S. 
39 Vgl. Lund/Wang (2023), S. 26 ff. 
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3 Auswirkungen von OpenAI und LLM auf Service Desks 

Nachdem die Grundlagen von Service Desks, OpenAI und LLM in Kapitel 2 gelegt 

wurden, soll in diesem Kapitel auf die zu erwartenden Entwicklungen der Branche ein-

gegangen werden. Insbesondere die Entwicklung der Kundenerwartungen und des 

damit verbundenen Ressourcenbedarfs wird erläutert. Danach werden Chancen, Limi-

tationen und Gefahren des Einsatzes von LLM in Service Desks näher ausgeführt. 

Weiterhin wird erläutert, was eine disruptive Innovation ausmacht, und welche allge-

meinen Strategien angewendet werden können, um einer Disruption entgegenzuwir-

ken. 

3.1 Entwicklung der Kundenerwartungen und des Ressourcenbedarfs 

Mit der durch den technischen Fortschritt zunehmenden Kompetenz des Service 

Desks steigen sowohl die Kundenerwartungen als auch die Anforderungen an die Mit-

arbeiter. Service-Desk-Mitarbeiter müssen ein breites Spektrum an Fähigkeiten auf-

weisen. Die Kernkompetenz eines Service-Desk-Mitarbeiters besteht in der Fähigkeit, 

eine Service-Anfrage in ihrem Kontext und ihrer Priorität einzuordnen, zu verstehen 

und zu lösen.40 Dabei müssen sie zudem den Überblick über den Status der IT und 

ggf. verfügbare Supporteinheiten haben.41  

Zufriedenheit und Leistung der Mitarbeiter ist im Hinblick auf die Kundenzufriedenheit 

ebenso von großer Bedeutung. Möglichkeiten, Service-Desk-Mitarbeiter zu motivieren, 

liegen in der häufigen Rückmeldung positiven Feedbacks, größeren Entscheidungs-

kompetenzen, persönlichen Entwicklungsmöglichkeiten und in der Zuweisung komple-

xerer Aufgaben, die außerhalb der Alltagsgeschäftes Abwechslung in die Tätigkeit 

bringt.42 Gleichzeitig muss das Personal auch selbst in der Lage sein, mit Stress und 

unzufriedenen oder unhöflichen Kunden umzugehen.43 

Auch im Rahmen der Zunahme von digitalen Services auf Regierungs- und Behörden-

seite steigen die Anforderungen an ein Service Desk. Die Bürger eines Staates ver-

langen zum einen Transparenz, können sich zum anderen aber nicht unbedingt um-

fassend über alle Regulierungen und Gesetze informieren. So benötigen sie häufig 

 
40 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 201 
41 Vgl. Fischlin (2006), S. 98 
42 Vgl. Jäntti/Kallinen (2017), S. 1, 5 
43 Vgl. Gliedman (2005), S. 3 
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behördlichen Rat mit niedriger Antwortzeit. Die Kundenzufriedenheit hängt stark von 

der Freundlichkeit, Problemlösungskompetenz und der Schnelligkeit des Services ab. 

Dabei muss eine klare und verständliche Kommunikation stattfinden. Die Mitarbeiter 

müssen also sowohl das Problemfeld als auch die Vermittlung an den Kunden beherr-

schen.44  

Die wahrgenommene Servicequalität hängt weiterhin von den folgenden Kriterien ab:45 

• Einfachheit der Nutzung: Wenn der erste Anlaufpunkt des Service Desks in ei-

ner App oder einer Website besteht, sind eine klare Struktur und einfache Na-

vigation wichtig, damit Anfragen und Services vom Kunden auch gefunden und 

in Anspruch genommen werden können. Dabei hilft bspw. eine passende Such-

funktion. Bei internationalen Kunden bilden Übersetzungen in der jeweiligen 

Landessprache ebenso einen Faktor für einfache Nutzung.  

• Vertraulichkeit: Der Service Desk muss einen ausreichenden Schutz der Pri-

vatsphäre bieten. Gerade da bei Hilfsthemen häufig persönliche Daten erfasst 

und gespeichert werden, ist es umso wichtiger, nach außen hin Anonymität zu 

garantieren. Die Daten müssen sicher gespeichert werden, damit sie nicht an 

unbefugte Parteien geraten und dem Kunden nicht das Risiko der missgünsti-

gen Nutzung seiner persönlichen Daten entsteht. 

• Zuverlässigkeit: Hierunter fallen die Erreichbarkeit vom Service Desk sowie die 

korrekte und zeitnahe Bearbeitung der Kundenanfragen.  

• Informationsqualität und -visualisierung: Informationen, die in Apps oder auf 

Webseiten vom Service Desk angeboten werden, sollten klar verständlich und 

aktuell sein. Vor allem muss sich das Informationsangebot mit den tatsächlich 

angebotenen Leistungen des Services decken, um keine falschen Erwartungen 

zu schaffen. Die visuelle Ästhetik des digitalen Angebots unterstützt ebenfalls 

die wahrgenommene Servicequalität. 

Der Ressourcenbedarf eines Service Desks richtet sich in erster Linie nach der ge-

wählten Struktur und dem Aufkommen von Kundenanfragen. Der Ressourcenbedarf 

ist keinesfalls linear. Die mengenmäßige Verteilung der Anfragen besitzt tageszeitab-

hängige Spitzen. Auch die Bearbeitungszeit der einzelnen Anfragen ist variabel. Somit 

sollte der Personalbedarf nicht auf Basis von Durchschnittswerten kalkuliert werden, 

 
44 Vgl. Suryotrisongko/Mucharomah (2017), S. 203 f. 
45 Vgl. Papadomichelaki/Mentzas (2012), S. 100 ff. 
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denn besonders in Spitzenzeiten ist davon auszugehen, dass mit einer durchschnitts-

basierten Belegschaft nicht alle Anfragen zeitnah bearbeitet werden können. In sol-

chen Situationen ist eine reine Erhöhung der Anzahl von Mitarbeitern jedoch oftmals 

nicht zielführend, da außerhalb der Spitzenzeiten der Bedarf wieder abflacht. Hier be-

steht eine Möglichkeit darin, den Service-Desk dynamisch zu bestücken, sodass Mit-

arbeiter bedarfsgerecht hinzugezogen werden können.46 Doch die Regulierung der 

Anzahl der Mitarbeiter reicht allein nicht aus, um einen konstant guten Servicelevel zu 

garantieren. Die Wissensbasis und die Motivation der vorhandenen Mitarbeiter haben 

ebenfalls einen großen Einfluss auf die Kapazität eines Service Desks.47 

Da die Kundenerwartungen immer weiter steigen und der Ressourcenbedarf eine 

solch hohe Variabilität besitzt, ist es von großer Wichtigkeit für einen Service Desk, 

auch technisch auf dem neuesten Stand zu sein und bspw. moderne, auf LLM basie-

rende Chatbots für die Behandlung von Kundenanfragen zu nutzen.  

Dabei ergeben sich einerseits Chancen, andererseits aber auch Herausforderungen 

und Gefahren. Auf die Verbindung von LLMs und Service Desks wird in 3.2 eingegan-

gen. 

 

3.2 Chancen, Limitationen und Gefahren des Einsatzes vom LLMs 

Durch die zunehmende Verbreitung KI-gestützter Prozesse wie Chatbots und roboter-

gestützter Prozessautomatisierung (eng. Robotic Process Automatisation (RPA)) er-

geben sich verschiedene Möglichkeiten, um das Servicelevel des Service Desks zu 

erhöhen. Die Möglichkeit, Anfragen auf Kundenseite selbst zu erfassen (self-service 

logging), bietet zusammen mit Online-Portalen und (Web-)Apps das Potenzial, häufig 

auftretende Anfragen automatisiert zu beheben. Damit ist ein reduzierter telefonischer 

Kontakt notwendig und simple Aufgaben müssen nicht mehr von Menschen bearbeitet 

werden. Diese können sich in Folge dessen auf die Lösung komplexer Anfragen kon-

zentrieren.48 Dies erhöht den Servicelevel insbesondere durch die verkürzten Warte-

zeiten und den 24-Stunden-Service. Allerdings sind traditionelle Chatbots, die auf Re-

 
46 Vgl. Gliedman (2005), S. 5 
47 Vgl. Fenner/Lima/de Souza/Moura/Andrade (2015), S. 1427 
48 Vgl. AXELOS Limited (2019), S. 200 
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gelsystemen und Taxonomien basieren, nicht nur sehr aufwendig zu entwickeln, son-

dern auch bei der Fragestellung auf genaue und erwartbare Strukturen angewiesen, 

um diese auch korrekt beantworten zu können.49  

Doch gerade ein sprachverarbeitendes System wie ChatGPT bietet durch seine Fä-

higkeiten im Bereich der Textgenerierung zumindest theoretisch ein enormes Poten-

tial, auftretende Anfragen entgegenzunehmen und diese zu beantworten. Da Nutzer-

informationen gespeichert und bei der Beantwortung von Anfragen verwendet werden, 

können individuelle und auf die Bedürfnisse abgestimmte Antworten gegeben wer-

den.50 Einfache und häufig wiederkehrende Fragen können damit sehr gut dem 

sprachverarbeitenden System überlassen werden. 

Allerdings ist es so, dass bspw. ChatGPT zwar in der Lage ist, Prosa-Text zu generie-

ren, der kaum von Texten aus menschlicher Hand zu unterscheiden ist, aber dennoch 

nicht fähig ist, die generierten Informationen zu verstehen, zu bewerten oder für deren 

Korrektheit zu garantieren. Der Kontext wird vom System zwar analysiert, aber nicht 

verstanden. So ist GPT für die Bearbeitung von Aufgaben, die ein logisches Verständ-

nis benötigen, momentan ungeeignet.51  

Weiterhin kann die soziale Komponente des menschlichen Kontakts untereinander 

nicht durch den generierten Text ersetzt werden. Da es sich bei ChatGPT um ein rei-

nes Sprachmodell handelt, kann es nicht mit emotionaler Intelligenz, Empathie oder 

zwischenmenschlichen Fähigkeiten aufwarten. Ebenso besitzt ChatGPT keine Kreati-

vität oder die Fähigkeit analytisch zu denken. Es ist auf die Algorithmen und die Daten 

beschränkt, mit denen es programmiert wurde bzw. das Sprachmodell gelernt wurde.52 

Das Training des Modells ist zudem sehr aufwendig. Es werden eine breite Datenbasis 

und die entsprechend leistungsfähige Technik benötigt, um das Modell auf die gefor-

derte Aufgabe zu trainieren. Ebenfalls ist ein hoher Energieaufwand zum Betrieb des 

Chatbots notwendig.53 

Ein zentrales Thema bei der Nutzung von ChatGPT ist der Datenschutz. Insbesondere 

die persönlichen Daten der Kunden sind seitens einer Organisation zu schützen. Aber 

auch unternehmensinterne Daten über Strukturen und Prozesse, die für den Betrieb 

eines Service Desks erforderlich sind, dürfen ggf. nicht an die Öffentlichkeit geraten. 

 
49 Vgl. Nuruzzaman/Hussain (2018), S. 55 
50 Vgl. Firat (2023), S. 2 
51 Vgl. Strubell/Ganesh/McCallum (2019), S. 3645 ff. 
52 Vgl. Mhlanga (2023), S. 10, 13 
53 Vgl. Zhou/Chen/Jin/Wang (2021), S. 329 ff. 
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Daher sollte vor dem Einsatz von ChatGPT genau geprüft werden, welche Daten wo 

benötigt werden und wie schützenswerte Daten vor fremden Übergriffen geschützt 

werden können.54 

International agierende Provider von Service Desks sehen sich einerseits der Anfor-

derung gegenüber, den Aspekt der Erreichbarkeit und Zuverlässigkeit stets erfüllen zu 

müssen. Gerade wenn die Kunden weltweit verteilt sind, wird ein 24/7-Service erwar-

tet. Dies ist aus der Perspektive menschlicher Service-Mitarbeiter nur mit dezentralen 

und virtuellen Teams realisierbar. Die Service-Mitarbeiter sollten möglichst nah am 

Kunden angesiedelt sein, um dort von kulturellen und sprachlichen Gemeinsamkeiten 

zu profitieren.55 Doch müssen die Mitarbeiter die verschiedenen Sprachen der interna-

tionalen Kunden beherrschen, um einen optimalen Service zu bieten.56 Dahingehend 

bietet ein LLM die Möglichkeit, auf verschiedenen Sprachen trainiert zu werden. Chat-

GPT unterstützt bspw. Die Sprachen Englisch, Deutsch, Französisch und Spanisch, 

und kann dabei sogar zwischen formeller, informeller und humoristischer Sprache un-

terscheiden.57 

Ein weit entwickeltes Sprachmodell wie ChatGPT hat das Potenzial der Disruption ver-

schiedener Fachbereiche. So ist der Chatbot in der Lage, einfache Coding-Aufgaben 

zu übernehmen, und kann beim Debugging und der Fehlersuche unterstützen. Aller-

dings besteht die Gefahr, dass die Ergebnisse plausibel klingen, aber nicht fehlerfrei 

sind. Durch die Fähigkeit, Schreibstile zu übernehmen und Handlungen umzusetzen, 

könnte ChatGPT innerhalb der Unterhaltungsindustrie eingesetzt werden. Dabei ist es 

allerdings fragwürdig, ob der generierte Text einer tiefgehenden Betrachtung stand-

halten würde. Die Fähigkeit des kritischen Denkens und die Komplexität menschlicher 

Gedanken können durch das System nicht ausreichend simuliert werden. ChatGPT 

kann zudem als Suchmaschine genutzt werden, da es in der Lage ist, die Intention 

hinter der Anfrage besser zu interpretieren als bspw. herkömmliche Suchmaschinen 

wie Google, und dementsprechend bessere Suchergebnisse liefert. Diese Ergebnisse 

könnten jedoch aufgrund der Lerndaten bspw. politisch gefärbt sein und weisen mit 

geringerer Wahrscheinlichkeit die gewünschte Neutralität auf.58 

 
54 Vgl. Mhlanga (2023), S. 11 
55 Vgl. Gliedman (2005), S. 4 f. 
56 Vgl. Suryotrisongko/Mucharomah (2017), S. 203 f. 
57 Vgl. Borji (2023), S. 1 
58 Vgl. Haque/Dharmadasa/Sworna/Rajapakse/Hussain (2022), S. 7 ff. 
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Weiterhin gibt es Auswirkungen auf das klassische Bildungssystem. Da ChatGPT in 

der Lage ist, Freitext-Aufgaben gut zu bearbeiten, müssen sich sowohl Schüler und 

Lehrer den entsprechenden Möglichkeiten und den Limitationen des Chatbots bewusst 

sein. Da der Chatbot plausibel wirkende Texte erstellt, aber nicht die Korrektheit dieser 

Informationen überprüft, ist die kritische Überprüfung der Ergebnisse seitens der Nut-

zer umso wichtiger. Außerdem müssen traditionelle Aufgabenstellungen hinterfragt 

werden, wenn die Recherche von Informationen und deren Zusammenfassung als 

Text in wenigen Sekunden durch den Chatbot erledigt werden kann.59 

Der Kundenservice ist ein weiterer Bereich, dem ein LLM-System neue Möglichkeiten 

gibt. Durch personalisierte und sekundenschnelle Antworten für individuelle Kunden 

könnten einerseits Arbeitskräfte gespart und andererseits die Kundenzufriedenheit er-

höht werden.60 

3.3 Merkmale von disruptiven Innovationen und potentielle Gegenstrategien 

Technischer Fortschritt bedeutet einerseits wirtschaftliches Wachstum, da sowohl Pro-

dukte als auch Prozesse und Methoden stetig verbessert werden. Andererseits bedeu-

tet Fortschritt aber auch Wandel und Wettbewerbsdruck. Ein Unternehmen kann sig-

nifikante Weiterentwicklungen der Branche nicht ignorieren, sonst wird es von der Kon-

kurrenz vom Markt verdrängt.61 Dabei lassen sich allerdings nachhaltige Entwicklun-

gen von disruptiven Entwicklungen unterscheiden. Nachhaltige Entwicklungen verbes-

sern ein Produkt oder führen zur Einführung von neuen, oftmals komplexeren und leis-

tungsfähigeren Produkten in den Markt. Dahinter steht die Idee, dass Kunden immer 

bessere und leistungsfähigere Produkte wollen. Disruptive Entwicklungen sind dage-

gen zumeist simpler. Bestehende Technologien werden vereinfacht und ggf. günstiger 

produziert. Auf etablierten Märkten haben disruptive Technologien eher weniger Erfolg 

und besitzen schlechtere Margen. Sie eröffnen aber häufig neue Zielmärkte oder er-

füllen die Bedürfnisse der Kunden aus dem Niedrigpreissegment des Marktes und er-

setzen über kurz oder lang durch nachhaltige Entwicklungen die etablierten Pro-

dukte.62 Diese Technologien sind nur sehr schwierig erkennbar, da sie für etablierte 

Firmen oftmals nicht erfolgsversprechend genug sind, oder grundlegend nicht, oder 

nur unter hohen Aufwänden in die eigene Organisationsstruktur integrierbar sind. Es 

 
59 Vgl. Mhlanga (2023), S. 13 f. 
60 Vgl. Haque/Dharmadasa/Sworna/Rajapakse/Hussain (2022), S. 9 
61 Vgl. Bollmann (2013), S. 1 ff. 
62 Vgl. Christensen (1997), S. 10 ff. 
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entsteht ein s. g. Innovatoren-Dilemma (engl. innovators dilemma). Dieses beschreibt, 

dass etablierte Unternehmen zwar in der Lage wären, die neue Technologie zu nutzen, 

diese aber ihre bestehenden Profite in den bereits erschlossenen Märkten schmälern 

würde. Also wird die Entwicklung ignoriert und der Fokus verbleibt auf der Verbesse-

rung der bestehenden Produkte. Mit der Zeit etabliert sich jedoch der Wettbewerber 

mit dem simpleren und günstigeren Produkt im Markt und das ehemals stärkere Un-

ternehmen sieht sich plötzlich sinkenden Profiten gegenüber.63 Disruption beschreibt 

somit den Gedanken, dass erfolgsbringende bzw. richtige Entscheidungen von etab-

lierten Unternehmen später zu ihrem Untergang führen können.64 

Damit ergeben sich folgende Merkmale disruptiver Innovationen: Sie basieren techno-

logisch zumeist auf bereits existierenden Produkten, sind dabei allerdings oft weniger 

komplex, günstiger, kleiner, oder einfacher zu benutzen als ihre Vorbildtechnologien. 

Für etablierte Unternehmen bedeutet eine Integration der neuen Produkte kurzfristig 

eine Kannibalisierung der eigenen Profite. Die disruptiven Produkte sind auf dem be-

stehenden Markt nicht konkurrenzfähig, finden aber auf neuen Märkten oder im Nied-

rigpreissegment Anklang. Sie entwickeln sich über die Zeit weiter und bleiben dabei 

günstiger. Letztendlich findet auch im ursprünglichen Markt des Basisprodukts eine 

Substitution statt.65 

Der disruptive Prozess kann etablierte Unternehmen über die Zeit aus dem Markt ver-

drängen. Unternehmen laufen vor allem dann Gefahr, durch disruptive Innovationen 

Marktanteile einzubüßen, wenn ihr Geschäftsmodell nicht darauf ausgelegt, oder nicht 

innovativ genug ist, diese zu integrieren. Dies kann bspw. auftreten, wenn das Ge-

schäftsmodell zu sehr auf vorhandene Strukturen und Skaleneffekte setzt, oder das 

Produktportfolio zu viele Interdependenzen aufweist und nicht einfach ergänzt oder 

ersetzt werden kann.66 

Nach Christensen (1997) liegt die Gefahr von disruptiven Innovationen bei etablierten 

Firmen darin, dass sie gutes Management betreiben. Sie gehen auf die Kundenwün-

sche ein, analysieren Wettbewerber und verwenden ihre Ressourcen auf das Desig-

nen und Entwickeln von leistungsfähigeren und qualitativ hochwertigeren Produkten, 

die mehr Profit versprechen. Disruptive Technologien erfüllen zumindest zu Beginn 

keine Kundenwünsche und versprechen keinen vergleichbaren Profit. Daher müsste 

 
63 Vgl. Kumaraswamy/Garud/Ansari (2018), S. 1026 
64 Vgl. Gans (2016), S. 13 ff. 
65 Vgl. Tellis (2006), S. 34 
66 Vgl. Vorbach/Wipfler/Schimpf (2017), S. 384 
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das herkömmliche Management infrage gestellt werden, um tatsächlich auch auf dis-

ruptive Innovationen reagieren zu können. 

Es stellt sich die Frage, wie diese Unternehmen einer Disruption entgegensteuern kön-

nen. Dafür gibt es einige Strategien, die im Weiteren erläutert werden sollen. 

▪ Marktanalysen: Um Disruption entgegenzuwirken, muss das Potenzial einer Inno-

vation analysiert werden. Dafür bedarf es bspw. einem Geschäftsmodell, das es 

Mitarbeitern erlaubt, sich mit neuen Trends auseinanderzusetzen, indem bspw. ein 

gewisser Zeitanteil der Arbeit für genau solche Auseinandersetzungen vorgesehen 

wird.67 Auch muss vermieden werden, dass Innovationen von außen unterschätzt 

werden.68 

▪ Visionäre Führung: Die Führung des Unternehmens muss die Bereitschaft haben, 

auf kurzfristige Profite zu verzichten, um selbst disruptive Innovationen voranzu-

treiben. Unternehmen, die nicht dazu bereit sind, ihre eigenen Produkte zu Gunsten 

disruptiver Innovationen zu kannibalisieren, laufen Gefahr, genau diese Disruption 

von außen zu erleben.69 

▪ Anpassungsfähigkeit und Kenntnis der eigenen Stärken: Ein modernes Unterneh-

men sollte in der Lage sein, auf Änderungen im Markt schnell reagieren zu können. 

Daher sollten zu starre Strukturen vermieden werden. Weiterhin kann ein bereits 

etabliertes Unternehmen aufgrund der bereits etablierten Produkte auf Kenntnisse 

und Fähigkeiten zurückgreifen, die bei einer erfolgenden Disruption ggf. in anderen 

Nischen und Branchen verwendet werden können. Bevor ein Unternehmen stur auf 

das bestehende Produktportfolio besteht und als Folge dessen aufgrund von aus-

bleibenden Profiten untergeht, sollte Offenheit gegenüber einer Änderung des 

Kerngeschäfts herrschen.70 

▪ Interne Unternehmenskultur: Die Organisation selbst kann ebenfalls darauf ausge-

legt werden, die Gefahr von disruptiven Innovationen zu mindern. Ein gewisses 

Maß an Risikobereitschaft sowie interner Wettbewerb können die eigene Innovati-

onfähigkeit und -bereitschaft stärken. Anstatt neue Technologien anzulocken, sollte 

ein Umfeld geschaffen werden, in dem Methoden zur Integration dieser Technolo-

gien analysiert werden.71 

 
67 Vgl. Kumaraswamy/Garud/Ansari (2018), S. 1030 ff. 
68 Vgl. Hopp/Antons/Kaminski/Salge (2018), S. 450 
69 Vgl. Tellis (2006), S. 37 
70 Vgl. King/Baatartogtokh (2015), S. 87 
71 Vgl. Tellis (2006), S. 37 
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▪ Kooperationsbereitschaft: Wenn sich ein Markt aufgrund einer disruptiven Innova-

tion grundlegend ändert, muss ein Unternehmen nicht zwangsläufig selbst Wege 

finden, mit dieser Innovation mitzuhalten. Es können bspw. Kooperationen mit 

neuen Wettbewerbern eingegangen werden, die die disruptive Innovation als Kern-

geschäft begreifen. Die erforderlichen Kenntnisse können so aus externer Quelle 

bezogen werden. 72 

 

Mit den festgestellten Merkmalen und den potenziellen Gegenstrategien wird im fol-

genden Kapitel analysiert, ob es sich bei LLMs im Service Desk um eine disruptive 

Innovation handeln kann und wie etablierte Provider darauf reagieren können. 

 
72 Vgl. King/Baatartogtokh (2015), S. 87 
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4 Transformationsplan und Optionen zur Zukunftssicherung 

In diesem Kapitel soll analysiert werden, ob LLMs eine disruptive Technologie für Ser-

vice Desks darstellen und inwieweit gefährdete Unternehmen auf diesen potenziellen 

Wandel reagieren können. 

4.1 Die Gefahr der Disruption von Service Desks durch LLMs 

Die Kundenerwartungen an Service Desks steigen mit ihrer zunehmenden Etablierung 

in die organisatorischen Abläufe des Unternehmens (vgl. 3.1). Da der moderne Service 

Desk als SPOC die zentrale Anlaufstelle für Supportanfragen darstellt, legen Kunden 

auch einen großen Wert darauf, dass diese schnell und problemlos bearbeitet werden. 

Es wurde festgestellt, dass einerseits die Qualifikation der Mitarbeiter entsprechend 

ausgeprägt sein muss. Nicht nur sprachlich, sondern auch fachlich müssen die Mitar-

beiter breite Kenntnisse aufweisen und dabei einen ausgeprägten Überblick über die 

Organisation und ggf. erforderliche Spezialisten haben, die bei sehr komplexen Anfra-

gen Hilfestellung leisten können. Doch selbst bei der Beschäftigung von ressourcen-

technisch genügend Mitarbeitern können die auftretenden Supportanfragen kaum über 

den gesamten Tag direkt bearbeitet werden, da Anforderungsspitzen auftreten.  

Chatbots als technologische Innovation bieten die Möglichkeit, weniger komplexe An-

fragen zu übernehmen und so den menschlichen Mitarbeitern mehr Zeit für die Beant-

wortung der komplexeren Anfragen zu geben. Da konventionelle Chatbots aber schon 

recht weitläufig von erfolgreichen Firmen in der Service Industrie und im Service Desk 

genutzt werden73, kann im ersten Moment nicht von einem disruptiven Trend gespro-

chen werden. Die Vermutung liegt nahe, dass Chatbots aufgrund ihrer in 3.2 ange-

sprochenen Limitationen nur für die simpelsten Aufgaben eingesetzt werden, was zwar 

eine Innovation, aber noch keine Disruption darstellt. 

Stellt aber die Verwendung von LLMs eine disruptive Innovation dar? Dies soll anhand 

der Merkmale aus 3.3 geklärt werden. LLMs basieren auf der Idee, menschliche Spra-

che mithilfe eines neuronalen Netzes zu lernen und passende Antworten zu verfassen. 

Neuronale Netze sind eine verbreitete Technologie, die ein Kerngebiet der Forschung 

an Künstlicher Intelligenz ausmachen. Somit basieren LLMs auf einer existierenden 

Technologie (Punkt 1).  

 
73 Vgl. Nuruzzaman/Hussain (2018), S. 55 ff. 



Transformationsplan und Optionen zur Zukunftssicherung 

24 

Beispiele wie ChatGPT unterscheiden sich von konventionellen Chatbots darin, dass 

der Kontext der Frage besser analysiert und auf bisherige Informationen zurückgegrif-

fen werden kann. Außerdem verfasst besonders ChatGPT seine Antworten in einer 

Sprache, die sich von den Antworten eines Menschen kaum unterscheiden lässt. 

Trotzdem besteht weiterhin die Gefahr, dass ein solches LLM gewisse Anfragen nicht 

oder sogar falsch beantworten kann. Dies wäre für die Servicequalität fatal und limitiert 

das Anwendungsgebiet von ChatGPT in Service Desks sehr. Auch der Datenschutz 

und die fehlende Empathie sind Gründe dafür, dass ChatGPT in der derzeitigen Form 

kaum umfassender in den existierenden Märkten für die bestehenden Kunden einge-

setzt werden kann. 

Doch genau darin liegt auch das disruptive Potenzial von LLMs. Etablierte Service 

Desk Provider mögen zwar die Möglichkeiten von bspw. ChatGPT erkennen und ggf. 

auch bis zu einem gewissen Schritt anwenden, doch da sie im Hinblick auf die bishe-

rigen Entwicklungen mit immer komplexeren Aufgaben konfrontiert sind, kann die Leis-

tung von ChatGPT momentan noch nicht den Ansprüchen der etablierten Provider ge-

nügen. Sie würden ihre eigene Leistungsfähigkeit kannibalisieren. 

Da die Mitarbeiter zwangsläufig gut geschult sein müssen, um die momentanen An-

forderungen erfüllen zu können, sind ebenfalls die Strukturen der Service Desk auf 

genau dieses Geschäftsmodell ausgelegt. Mit virtuellen, global agierenden Teams 

kann ein qualitativ hochwertiger, ausgeprägter 24-Stunden-Service gewährleistet wer-

den, der natürlich dementsprechend auch seinen Preis hat. Demgegenüber ist es aber 

durchaus vorstellbar, dass sich neue Service-Desk-Anbieter etablieren, die einen re-

duzierteren Service mit sehr geringen Kosten anbieten und dabei vermehrt auf die An-

wendung von LLMs setzen. Dadurch würden insbesondere der Ressourcenbedarf und 

damit auch die Kosten bzw. Preise reduziert werden.  

Ebenfalls würden die Kosten für die Ressourcenplanung erheblich geringer ausfallen, 

da mit weniger menschlichen Mitarbeitern die Schichtenplanung, Urlaubsplanung etc. 

weniger komplex wäre. Sind die entsprechenden Daten verfügbar, kann ein LLM auch 

gezielt auf unternehmensspezifische Anforderungsfälle trainiert werden. Dies könnte 

den angebotenen Service wiederum auf etwas komplexere Szenarien erweitern. Ein 

Unternehmen, dass sich auf die Anwendung von LLMs in Service Desks spezialisiert, 

sollte dementsprechend in der Lage sein, weniger Service für weniger Geld anzubie-

ten, und so den Niedrigpreissektor des Marktes angreifen können. 
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Besonders kleinere Unternehmen, die momentan noch auf einen Service Desk ver-

zichten, könnten dann dazu animiert werden, einen KI-gestützten Service Desk zu in-

stallieren. Da weiterhin zu erwarten ist, dass sich LLMs in Zukunft weiterentwickeln, 

hätten dann Provider, die ihre Strukturen schon hauptsächlich auf die Nutzung von 

LLMs ausgelegt haben, einen durch Disruption entstandenen Wettbewerbsvorteil und 

könnten in der Folge die etablierten Provider vom Markt verdrängen. 

Diese Entwicklung würde eine Disruption darstellen, da es momentan für etablierte 

Unternehmen aus Managementsicht nur wenige Gründe gibt, ihr etabliertes Ge-

schäftsmodell mit hohem Servicelevel und ausgeprägter Servicequalität durch ein LLM 

komplett zu ersetzen. Die Kunden haben durch den SPOC immer einen Ansprechpart-

ner und auch komplexe Probleme können bei einem guten Service Desk schnell gelöst 

werden. Dieses Servicelevel aufs Spiel zu setzen, käme einer unnötigen Gefahr gleich. 

Daher ist es für diese Unternehmen momentan eine sinnvolle Entscheidung, Chatbots 

und auch LLM zwar ergänzend, aber nur wenig ersetzend, zu verwenden. Vorausge-

setzt, es etablieren sich aber hauptsächlich KI-basierte Provider und die technische 

Entwicklung von LLM schreitet weiter voran, könnte sich diese Entscheidung im Nach-

hinein als fatal herausstellen. 

Was können etablierte Unternehmen also für zukunftssichernde Maßnahmen umset-

zen, um nicht von diesem potenziell disruptiven Megatrend vom Markt verdrängt zu 

werden? 

4.2 Anpassungsmöglichkeiten und zukunftssichernde Maßnahmen 

LLMs stellen für Service Desks aufgrund der in 4.1 festgestellten Faktoren tatsächlich 

einen disruptiven Trend dar. Etablierte Service Desk Provider sind diesem jedoch nicht 

hilflos ausgeliefert. In diesem Kapitel sollen die bisherigen Erkenntnisse genutzt wer-

den, um Anpassungsmöglichkeiten und zukunftssichernde Maßnahmen für diese Un-

ternehmen zu entwickeln. 

Zunächst muss dem Unternehmen das disruptive Potenzial der neuen Technologie 

bewusst sein und es darf sich nicht vor diesem verschließen. Gerade etablierte Service 

Desk Provider könnten zu dem Schluss kommen, dass LLMs nie einen vergleichbaren 

Service bieten könnten wie ihre eigenen, hochqualifizierten Arbeitskräfte und folglich 

den Trend ignorieren. Doch trotz der bestehenden Limitationen (vgl. 3.2) von bspw. 

ChatGPT, ist es denk- und erwartbar, dass sich LLMs insgesamt rasant weiterentwi-
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ckeln und diese Limitationen ggf. überwinden. Die Mitarbeiter des Service Desks soll-

ten schon jetzt an die Technologie herangeführt und in ihrem Umgang geschult wer-

den. Ebenfalls sollten sie in den Integrations-Prozess miteinbezogen werden. So sollte 

klar gemacht werden, dass die Mitarbeiter nicht ersetzt werden sollen, sondern sie 

durch die neue Technologie bei ihrer Arbeit unterstützt werden. Außerdem ist es wahr-

scheinlich, dass gerade die Mitarbeiter, die das Kundengeschäft betreiben, Potentiale 

zum Einsatz von LLMs aufdecken können. Dabei liegt es an der Führungsebene des 

Unternehmens, Bereitschaft zu zeigen, die Technik in die eigenen Strukturen zu etab-

lieren. Bspw. könnte das LLM genutzt werden, um schnell benötigte Daten, wie ähnli-

che Supportanfragen oder bisherige Verläufe der Anfrage oder des Kunden abzurufen. 

Auch könnte die Chatbot-Fähigkeit des LLMs für schnell generierte Antworten verwen-

det werden, die von einem menschlichen Mitarbeiter ggf. angepasst werden könnten. 

Da vor allem zu Beginn der Verwendung von LLMs Fehler auftreten können, sollten 

die Antworten stets auf ihre Korrektheit überprüft werden. Diese Prüfung kann bei einer 

sehr geringen Fehlerquote dann möglicherweise reduziert werden. 

Service Desks sollten zudem schon jetzt zukünftig verwendbare Daten sicher und 

strukturiert sammeln. Von der Qualität der Daten hängt letztendlich die Leistungsfä-

higkeit und Treffsicherheit des darauf trainierten LLMs ab. Da der Servicelevel und die 

Kundenzufriedenheit Kernfaktoren der Qualität des Service Desks sind, müssen diese 

Werte hochgehalten werden.  

Sollte ein Service Desk Provider nicht den Willen oder die Möglichkeit haben, LLMs in 

die eigenen Prozesse einzubinden, sollte die Möglichkeit in Betracht gezogen werden 

Kooperationen mit LLM-Spezialisten einzugehen. Durch die bereits gesammelten Er-

fahrungen bzw. das unternehmensinterne Know-How im Service Desk-Bereich kann 

das LLM gezielt auf die Kunden-Bedürfnisse trainiert werden. Denkbar wäre auch, eine 

Strategie zu wählen, die absichtlich darauf abzielt, menschlichen Service als Qualitäts-

merkmal zu vermarkten. Da die Skepsis gegenüber KI als Ersatz für menschliche Ar-

beit vermutlich nicht so schnell verschwinden wird, kann dann ggf. ein entsprechender 

Nischenmarkt bedient werden. 

LLMs müssen und können nicht die Aufgaben des gesamten Service Desks überneh-

men. Dazu wird ihnen vermutlich auch in zukünftigen Entwicklungen die Fähigkeit des 

kreativen und logischen Denkens fehlen, um auf komplett neue und gleichzeitig hoch-

komplexe Problemszenarien Antworten zu finden. Dennoch ist es für die Effektivität 
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des Service Desk sinnvoll, die Technologie in die vorhandenen Prozesse einzubinden 

und die Mitarbeiter im Umgang entsprechend zu schulen. 
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5 Fazit 

Die Forschung und Entwicklung im Bereich der künstlichen Intelligenz und insbeson-

dere der auf neuronalen Netzen basierenden Sprachmodelle stellt einen Megatrend 

dar, der die Gesellschaft auf sozialer und wirtschaftlicher Ebene verändert.  

In dieser Arbeit wurde untersucht, inwieweit die Entwicklung von Large Language Mo-

dellen als disruptive Innovation im Bereich der Service-Desk-Branche gesehen werden 

kann. Dazu wurden zunächst Service Desks als zentrale Kommunikationsschnittstelle 

für Supportanfragen definiert. Servicequalität, ständige Verfügbarkeit und Bearbei-

tungsgeschwindigkeit wurden als wichtige Faktoren für die Kundenzufriedenheit fest-

gesellt, wobei die Qualifikation der Mitarbeiter einen signifikanten Parameter darstellt. 

Danach wurde die Basis zum Verständnis der zugrunde liegenden Technologie von 

LLMS geschaffen. Neuronale Netze und die Transformer-Architektur wurden in diesem 

Zuge näher betrachtet. Weiterhin wurde ein Überblick über die technischen Entwick-

lungen innerhalb der Service Desk-Branche gegeben. OpenAI und ChatGPT wurden 

als prominentes Beispiel für moderne LLMs genutzt. In Kapitel 3 wurden dann die Aus-

wirkungen dieser Technologie auf die Service Desk Branche dargestellt. Die Kunden-

erwartungen entwickeln sich mit den technischen Möglichkeiten weiter, wobei auch der 

Bedarf nach qualifizierten Arbeitskräften zunimmt. Um diesen Ressourcenbedarf zu 

reduzieren, könnten LLMs eingesetzt werden. Diese können einfache Supportanfra-

gen schnell und solide bearbeiten, stoßen allerdings schnell an ihre Grenzen, wenn es 

um Empathie und Logik geht. Aufgrund von definierten Merkmalen disruptiver Innova-

tionen, wurde anschließend festgestellt, dass es sich bei einfachen Chatbots eher um 

evolutionäre Innovationen, bei LLMs aber tatsächlich um disruptive Innovationen han-

delt. Die Gefahren, die für etablierte Service Desk Provider mit dem Fortschritt von 

LLMs einhergehen und mögliche Gegenstrategien und Handlungsempfehlungen, wur-

den betrachtet.  

Etablierte Unternehmen sollten LLMs schon jetzt, jedoch immer mit der gebotenen 

Vorsicht (Datenschutz und Korrektheit der Antworten) in ihre Organisation integrieren. 

Dabei ist es wichtig, dass die Mitarbeiter in den Integrations- und Innovationsprozess 

miteinbezogen werden und die Unternehmensführung sich nicht davor scheut, ggf. 

kurzfristige Verluste durch Kannibalisierung der eigenen Produkte hinzunehmen. Es 

ist davon auszugehen, dass LLMs mit zunehmender Datenqualität und weiterentwi-

ckelten Lernalgorithmen immer besser darin werden, die Aufgaben eines Service 
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Desks auszuführen. Außerdem können sie gut als Recherchetool und Chatunterstüt-

zung eingesetzt werden. Als Ausweg für Provider, die selbst nicht in der Lage sind, 

LLMs zu integrieren, könnte die Kooperation mit spezialisierten Neueinsteigern des 

Marktes eine sinnvolle Möglichkeit darstellen. Auch der bewusste Fokus auf mensch-

lichen Service könnte in einer zukünftig veränderten Marktkonstellation ein erfolgsver-

sprechendes Alleinstellungsmerkmal darstellen. 

Diese Erkenntnisse und Empfehlungen unterliegen ihren eigenen limitierenden Fakto-

ren. Zunächst konnte in dieser Arbeit nur ein grober Überblick über die Funktionsweise 

von LLMs gegeben werden. Es ist kaum abzusehen, inwieweit diese Technik, gerade 

im Hinblick auf logisches Verständnis und Fähigkeit zur Empathie noch verbessert 

werden kann, und ob sie je einen qualifizierten Mitarbeiter unter Aufrechterhaltung des 

Servicelevels ersetzen kann. Weiterhin ist die Skepsis gegenüber KI im Dienstleis-

tungssektor ein Unsicherheitsfaktor. Gegebenenfalls könnten Unternehmen, die zu 

großen Wert auf LLM-basierte Lösungen legen, sogar boykottiert werden, weil so Ar-

beitsplätze wegfallen könnten. Außerdem wurde in dieser Arbeit die Gesetzgebung 

außen vor gelassen. Potenziell könnten Regelungen, insbesondere in Bezug auf den 

Datenschutz, den intensiven Einsatz von LLMs erschweren oder sogar verbieten.   

Zukünftige Forschung könnte sich dahingehend mit konkreten Etablierungsstrategien 

in Service Desks und der damit zu erreichenden Kundenzufriedenheit befassen. Auch 

sollten LLMs untersucht werden, die auf Service-Desk-Daten trainiert wurden, um fest-

zustellen, welche Aufgabenbereiche übernommen oder unterstützt werden könnten. 

Dennoch wird es weiterhin Experten geben müssen, die die komplexesten Supportan-

fragen übernehmen können. Dazu könnte weitere Forschung in der Zuweisung dieser 

Aufgaben und der Ressourcenplanung von spezialisierten Mitarbeitern getätigt wer-

den.  
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