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Technologie im Service Menschen- 
zentriert und ethisch einführen 
 

  

 
Im Zuge der digitalen Transformation im Service reicht es längst nicht mehr aus, neue 
Technologien lediglich technisch funktional einzuführen. Entscheidend ist vielmehr, wie 
Unternehmen den Menschen dabei mitnehmen – Mitarbeitende ebenso wie Kunden. Das 
Whitepaper „Ethics by Design“ des World Economic Forum zeigt deutlich: Technologie wird dann 
nachhaltig erfolgreich, wenn ethische Fragestellungen von Beginn an mitgedacht und 
systematisch in Prozesse integriert werden. 
 
Für Service-Organisationen bedeutet das konkret: Die Einführung von KI, Automatisierung, 
Remote Services oder datengetriebenen Anwendungen sollte immer menschenzentriert erfolgen. 
Eine hilfreiche Orientierung bietet dabei die folgende Checkliste, die auf den Empfehlungen des 
Whitepapers basiert und speziell auf den Servicekontext übertragen wurde. 
 

 Ethik systematisch mitdenken 
Technologieeinführung sollte nicht nur unter Effizienz- oder Kostengesichtspunkten 
betrachtet werden. Unternehmen sollten bewusst darauf achten, ethische Fragestellungen 
in allen Phasen mitzudenken – von der Planung über die Entwicklung bis zur Nutzung im 
Servicealltag. 
 

 Aufmerksamkeit für ethische Fragestellungen schaffen 
Mitarbeitende benötigen regelmäßige Impulse, um ethische Auswirkungen neuer 
Technologien überhaupt wahrzunehmen. Kurze Trainings, Praxisbeispiele, Workshops 
oder interne Diskussionen helfen dabei, das Thema präsent zu halten. 
 

 Mitarbeitende befähigen, ethische Entscheidungen zu treffen 
Es genügt nicht, allgemeine Werte zu formulieren. Service-Teams brauchen konkrete 
Orientierungshilfen für den Alltag: Wann wird eine Technologie problematisch? Wo 
entstehen Risiken für Kundenvertrauen, Transparenz oder Fairness? 
 

 Technologie immer aus Kundensicht bewerten 
Neue digitale Lösungen sollten nicht ausschließlich aus Unternehmenssicht entwickelt 
werden. Entscheidend ist die Frage: Wie erleben Kunden die Technologie? Unterstützt sie 
den Menschen – oder erzeugt sie Distanz, Unsicherheit oder Intransparenz? 
 

 Unterschiedliche Perspektiven einbeziehen 
Technologieprojekte profitieren von vielfältigen Sichtweisen. Neben IT und Management 
sollten auch Service-Mitarbeitende, Kundenverantwortliche und idealerweise sogar 
Kunden selbst eingebunden werden. Unterschiedliche Erfahrungen helfen dabei, Risiken 
frühzeitig zu erkennen. 
 

 Ethische Reflexion fest in Prozesse integrieren 
Unternehmen sollten feste Prüfpunkte etablieren, an denen technologische Lösungen 
hinterfragt werden. Beispielsweise können Checklisten oder kurze „Ethik-Reviews“ 
Bestandteil von Projektfreigaben werden. 
 
 



 
Checkliste: 
Technologie im Service Menschen- 
zentriert und ethisch einführen 
 

  

 
 

 Verantwortung klar definieren 
Wer trägt Verantwortung, wenn Technologien Entscheidungen vorbereiten oder 
automatisieren? Gerade im Service braucht es klare Zuständigkeiten und transparente 
Regeln, damit Mitarbeitende Orientierung und Sicherheit erhalten. 
 

 Unternehmenskultur aktiv weiterentwickeln 
Menschenzentrierte Technologieeinführung gelingt nur in einer Kultur des Vertrauens. 
Führungskräfte spielen dabei eine zentrale Rolle, indem sie Offenheit, Diskussion und 
verantwortungsvolles Handeln aktiv vorleben. 
 

 Aus Fehlern und kritischen Situationen lernen 
Technologieeinführung ist ein Lernprozess. Unternehmen sollten Erfahrungen 
systematisch auswerten und auch problematische Situationen offen reflektieren, um 
daraus Standards und Verbesserungen abzuleiten. 
 

 Ethik in Personalentwicklung und Onboarding verankern 
Neue Mitarbeitende sollten früh verstehen, welche Werte und Prinzipien im Umgang mit 
Technologie gelten. Ethik darf kein Einzelprojekt sein, sondern sollte Bestandteil von 
Schulungen, Weiterbildung und Führungskräfteentwicklung werden. 


