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Schwerpunkt Kl-Anwendungen in &ffentlichen und privaten Dienstleistungen

Kl bei BUrger-
dienstleistungen
von Gemeinden

Trotz des Potenzials tun sich 6ffentliche Verwaltungen,
insbesondere die Gemeinden, schwer, Kiinstliche Intelligenz (Kl) in
der Erstellung ihrer Biirgerdienstleistungen einzusetzen. Auch in der
Forschung bleibt zu kldren, inwiefern Kl die Dienstleistungsqualitat
der offentlichen Hand verbessern kann. Ein neues Modell liefert
einen analytischen Rahmen.

Curdin Derungs, Dario Wellinger
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Die Entwicklung und der Einsatz von KI-Anwendungen im
Dienstleistungsmarketing steigt rasant an und betrifft immer
mehr Kundenberiihrungspunkte (He & Zhang, 2023). Ins-
besondere Chatbots und durch KI-getriebene virtuelle Assistenz
konnen durch das schnelle Verarbeiten von Anfragen und Losen
von Problemen Mitarbeitende entlasten und die Qualitat des
Kundenservices erhohen (Hari et al., 2022). Die 6ffentliche Hand
ist zunehmend gefordert, ebenfalls neue KI-getriebene Systeme
fiir die Biirgerdienste einzusetzen. Erste Stadte in Europa haben
im Rahmen ihrer Smart-City-Bestrebungen seit einiger Zeit
Chatbots fiir die Interaktion mit der Bevolkerung im Einsatz
(Meierhofer et al., 2022). Auch Service-Roboter werden —in aus-
gewdhlten deutschen Stadten etwa — vermehrt eingesetzt, um
die Abwicklung der Verwaltungsdienstleistungen vor Ort zu
erleichtern (Etscheid et al., 2020; Pollmann et al., 2021).

In Forschung und Praxis bleibt jedoch offen, inwiefern die KI
die Biirgerdienstleistungen der 6ffentlichen Hand systematisch
verbessern kann (u.a. Neumann et al., 2022). Insbesondere auf
Stufe Gemeinde, wo die meisten Biirgerkontakte stattfinden
und am wenigsten Ressourcen in den Verwaltungen vorhanden
sind, bleibt die Umsetzung unter Beriicksichtigung von Chan-
cen und Starken zu klaren. Die folgenden Ausfithrungen zeigen
mogliche Anwendungsfelder, Chancen und Gefahren sowie ein
Ubersichtsmodell fiir den Einsatz der KI im Dienstleistungs-
erstellungsprozess der Gemeinden.

1. Entwicklung und Anwendungs-
fdlle der Kl im Dienstleistungs-
Management

Die digitale Transformation verandert im Rahmen der vierten
industriellen Revolution mit einer Reihe neuer Technologien
die Wirtschaft, sowohl die Konsum- und Industriegiiter als
auch Dienstleistungsindustrie (Mariani & Borghi, 2019). Im
Dienstleistungssektor haben neue Technologien — insbesondere
die KI — deutlich an Bedeutung gewonnen (Wang et al., 2022).
Dies ist auf die aktive Rolle der Kundschaft zuriickzufiihren,
die im Dienstleistungsprozess zu partnerschaftlichen Co-
Kreatoren wird (Gronroos & Voima, 2013). Folgerichtig ist
der Einsatz von virtuellen Assistenten und Kl-getriebenen
Chatbots im Kundenmanagement (customer service und after-sa-
les-service) wichtiger geworden (Hari et al., 2022). Vielfaltige An-
wendungen sind u.a. in der Versicherungs-, Banken- und Soft-
wareindustrie zu finden, die im Support-Center vornehmlich
auf die neuen Kl-Technologien setzen. Unter KI ist in diesem
Sinne die Fahigkeit von Maschinen und Software zu verstehen,
Prozesse auszufiihren, die wir mit menschlicher Intelligenz in
Verbindung bringen (Bellman, 1978) bzw. Intelligenz erfordern,
wenn sie von einem Menschen durchgefiihrt werden (Kurz-
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weil, 1990). Solche KI-Systeme konnen auf Basis von neuralen
Netzwerken in Kombination mit maschinellem Lernen Daten
verarbeiten und Muster erkennen (vertiefte technische Aus-
einandersetzung z.B. in: Jurafsky & Martin, 2023). Systeme
der Kiinstlichen Intelligenz konnen rein Software-basiert sein,
in der virtuellen Welt auftreten (z.B. Sprachassistenten, Bild-
erkennung, Suchmaschinen) oder in Hardware eingebettet
sein (z.B. Roboter, autonomes Fahren oder Internet of Things)
(EU, 2018). Dass diese Technologien durch die Automatisierung
die Produktivitdt erhohen, wird allgemein erwartet. Deren
Auswirkungen auf das Prozessdesign resp. die Erbringung von
offentlichen Dienstleistungen und auf die Kundenzufrieden-
heit hingegen werden in der Wissenschaft aktuell kontrovers
diskutiert (Bock et al., 2020; Mariani & Borghi, 2023).

2. Stand der Kl bei (Burger-)
Dienstleistungen in Gemeinden

2.1 Digitalisierung und Kl in der
offentlichen Hand

Digitalisierung im 6ffentlichen Sektor bezieht sich auf die elek-
tronische Abbildung der Kommunikationswege zwischen Ein-
wohnerinnen und Einwohnern und Behérden sowie elektroni-
sche Systeme zur Erstellung von Giitern und Dienstleistungen
(z.B. Heuermann, 2018). Die Forderung nach einer digitalen
Transformation zur Steigerung der Qualitat, Effizienz, Trans-
parenz, Zuganglichkeit und nicht zuletzt des Kundenerleb-
nisses (customer experience) 6ffentlicher Verwaltungsdienste
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wird seit Jahren betont (u.a. Graf & Stern, 2018; Schedler &
Demaj, 2017). Obwohl sich die Griinde und Argumente der
verschiedenen Akteure unterscheiden, ist der Konsens tiber
die Notwendigkeit eines digitalen Wandels, gepaart mit dem
Einsatz von modernen Technologien, grundsétzlich vorhanden.
Gerade in der Schweiz besteht diesbeziiglich Aufholbedarf:
Die Schweiz rangiert im E-Government-Benchmark der EU
momentan lediglich auf Platz 29 von 35 (Europdische Kom-
mission, 2023).

Bisher waren die Entwicklung und Anwendung von KI, die
jiingst in der bereits seit Lingerem andauernden digitalen
Transformation eine bedeutende Rolle eingenommen hat, vor-
rangig in privatwirtschaftlichen Unternehmen zu beobachten
und weniger in der offentlichen Verwaltung. Allerdings
andert sich dies langsam. Die Griinde liegen u.a. darin, dass
der Modernisierungs- und Digitalisierungsdruck, der Fach-
kraftemangel aufgrund der demografischen Entwicklung
sowie finanzielle Engpésse die 6ffentliche Hand zu neuen
technologischen und organisatorischen Massnahmen zwin-
gen. Diese sollen helfen, die Effizienz administrativer und
wertschopfungsstarker Aktivitaten generell zu steigern (von
Lucke & Etscheid, 2020).

Die digitale Transformation und damit die potenzielle An-
wendung von KI erstreckt sich folglich nicht bloss auf die
interne Leistungserstellung, das heisst auf die Verwaltung
als Behorde selbst (backstage), sondern sie durchdringt ebenso
die Leistungserbringung und damit direkt die Lebenswelt der
Bevolkerung (frontstage), die auf verschiedene Dienstleistungen
angewiesen ist (Pleger & Mertes, 2022). Diesbeziiglich spielt
die Erwartungshaltung der Biirgerinnen und Biirger eine ent-
scheidende Rolle. Diese haben sich an digitale Dienstleistungen
von privaten Anbietern gewohnt und fordern diese zunehmend
auch von der 6ffentlichen Hand ein (Frischknecht et al., 2022).
In diesem Zusammenhang wird die Kundenorientierung
beziehungsweise Biirgerzentrierung zum charakteristischen
Merkmal einer modernen Verwaltung (Gil-Garcia et al., 2016).
Diese Forderung ist an sich nichts Neues und wurde bereits
bei der New-Public-Management-Bewegung in den 90er-Jahren
proklamiert (z.B. Schedler & Proeller, 2009). Verandert hat sich
hingegen die Geschwindigkeit der Anderungen, sowohl der
Technologie als auch des Kunden- bzw. Biirgerverhaltens, was
unweigerlich eine ausgepréagtere und schnellere Adaptions-
fahigkeit der offentlichen Hand bedingt. Hier liegen die
Potenziale der KI. Diese sind in den Gemeinden besonders
ausgepragt, da diese — anders als Bund und Kantone —iiberaus
viele biirgernahe Dienstleistungen erbringen.

Die aktuelle Verbreitung von KI-Instrumenten auf kommunaler

Stufe ist aufgrund der mangelnden Datenlage nur unzureichend
erfasst. Bestehende vermeintlich «moderne» Dienstleistungen
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von Smart Cities wie beispielsweise mit Sensortechnik ge-
steuerte Automatisierung (z.B. bei Beleuchtung) haben mit KI
wenig zu tun (Schedler & Guenduez, 2023). Obwohl auf den
ersten Blick KI in der 6ffentlichen Hand und vor allem bei den
Gemeinden (noch) keine Rolle spielt, gibt es Anwendungen in
der tdglichen Arbeit in der Verwaltung. Darauf deutet anek-
dotische Evidenz hin. So nutzen Verwaltungsmitarbeitende
vereinzelt KI-Generatoren, um Texte fiir amtliche Mitteilungen,
Briefwechsel, Stellenbeschreibungen und andere schriftliche
Erzeugnisse zu erstellen. Zudem ziehen sie KI-getriebene Uber-
setzungsdienstleistungen fiir textliche Ubersetzungen heran.
Die potenziellen Einsatzmdglichkeiten gehen weit dariiber
hinaus. Heine (2023) teilt mogliche Anwendungsbereiche der
KIim offentlichen Bereich in «Informieren und Kommunizie-
ren», «Erkennen» und «Agieren» ein. In diesen Anwendungs-
bereichen sind wiederum etliche Anwendungsbeispiele denk-
bar (vgl. Abbildung 1).

2.2 Einsatzfelder im kommunalen
Backstage-Bereich

In kleineren und mittleren Gemeinden, bei welchen die
Anforderungen und Professionalisierung immer wichtiger,
die Personal- und Finanzressourcen aber im Gegensatz zu
anderen o6ffentlich-rechtlichen Einrichtungen nicht propor-
tional dazu anwachsen, sind Optimierungen in der Prozess-
effizienz zentral. Anders als bei Bund und Kantonen erbringen
die Gemeinden sehr viele biirgernahe Dienstleistungen bei
gleichzeitig eingeschrankten Personalressourcen. Hier gibt
es im Backstage-Bereich Anwendungsfelder, die helfen, die
Mitarbeitenden zu entlasten. KI-Systeme eréffnen fiir viele
Verfahren und Prozesse zusitzliche Vereinfachungen. So
kann durch den Einsatz von Scannern und KI-gestiitzter Text-
erkennung der Inhalt von Dokumenten effizient ausgewertet
werden und iiber ein Workflow-Verarbeitungssystem elektro-
nisch an die entsprechende Abteilung und die entsprechende

Zusammenfassung

Trotz des Potenzials der Kiinstlichen Intelligenz in

der Erstellung von Biirgerdienstleistungen haben

die Gemeinden diese bisher noch nicht systematisch
implementiert. Die Anwendungsfelder, das Potenzial
und die Gefahren sind Teil von Debatten in Forschung
und Praxis. Es bleibt zu kldren, inwiefern Kl die Dienst-
leistungsqualitdt der Sffentlichen Hand verbessern kann.
Dieser Beitrag gibt hierzu mit einem neuen Modell
einen analytischen Rahmen.
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Abb. 1: Anwendungsbereiche der Kl im

offentlichen Bereich
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Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Heine, 2023, S. 4.

Bearbeitungsperson weitergeleitet werden. Intelligente Akten
sind in der Lage, anhand des Bearbeitungsstands und vor-
heriger Entscheidungen eigenstdandig zu erkennen, welche
Stellen und Personen als Nachstes in den Prozess einbezogen
werden miissen. Dadurch wird der Bedarf an personellen
Ressourcen erheblich reduziert (Siemes, 2014). Ebenso kann
die KI beim Aufbereiten von grafischen Unterlagen Vor-
schldge unterbreiten und komplexe Berechnungen vollziehen.
Zukiinftige Plug-ins in Benutzersoftware kénnen die Mit-
arbeitenden dabei merklich entlasten (z.B. beim Erstellen von
Ortsplanungen). Zusétzlich kann ein intelligentes System auch
die Fahigkeiten der Mitarbeitenden mit den Anforderungen
einer entsprechenden Aufgabe «matchen» und gleichzeitig
die Auslastung erkennen und friihzeitig berechnen (Etscheid,
2018). Neben der Automatisierung von Prozessen kann auch
in der Datenaufbereitung und -analyse KI eingesetzt werden.
Die Gemeinden miissen eine betrdchtliche Anzahl an Daten
erheben, diese aufbereiten und fiir andere Amtsstellen und
die Offentlichkeit konsolidiert kommunizieren. Durch auto-
matisierte Datenerfassung kann die KI Informationen aus
Formularen extrahieren sowie in Datenbanken einpflegen und
damit einen grossen Beitrag zur Effizienzsteigerung leisten.

Zusammengefasst soll der Einsatz von KI im Backstage-Bereich

die Mitarbeitenden von unproduktiven Assistenztatigkeiten
und Unterstiitzungsprozessen «befreien» und somit helfen,

Marketing Review St.Gallen 4| 2024

die vorhandenen Kapazitaten auf die relevanten Prozesse zu
verschieben (Etscheid et al., 2020). Damit erhalt der kreative und
kommunikative Teil der Arbeit mehr Ressourcen und steigert
dadurch die Handlungsspielrdume und Zufriedenheit der Mit-
arbeitenden sowie der Kundschaft.

2.3 Einsatzfelder im kommunalen
Frontstage-Bereich

Im Frontstage-Bereich kann KI in (beinahe) allen Tatigkeits-
feldern einer Gemeinde eingesetzt werden. So sind Inspek-
tionen mit Drohnenfliigen und Echtzeit-Analyse in Forst- und
Bauwesen im Bereich des Moglichen (Hein, 2023). Zugleich hilft
sie in der Prisentation von interaktiven Finanz- und Jahres-
berichten. Die moglichen Einsatzfelder sind sehr breit gefachert.

Am meisten Sichtbarkeit erfahren KI-Projekte der Gemeinden,
wenn sie ihren Fokus auf den Biirgerkontakt legen. Dies hat
mehrere positive Effekte. Zum einen wird dadurch den Biir-
gerinnen und Biirgern der Nutzen direkt sichtbar gemacht,
was die 6ffentliche Wahrnehmung der Verwaltung verbessert.
Zum anderen starken biirgerzentrierte Angebote die politi-
sche Legitimation zur Bereitstellung von Ressourcen fiir die
Dienstleistungserbringung. Ein oft genanntes Beispiel fiir den
Einsatz von KI im Frontstage-Bereich sind Chatbots. Dies sind
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Kernthesen

1 Die Gemeinden haben noch wenig Erfahrung
im Einsatz von Kl bei der Erstellung ihrer
Biirgerdienstleistungen.

M

Die KI kann den Gemeinden helfen, ihre Effizienz
und die Biirger- bzw. Kundenzufriedenheit und
-erfahrung zu verbessern.

“\

Der Einsatz von Kl in der &ffentlichen Hand
bedarf eines konzeptionellen Rahmens, um die
Einsatzfelder und -méglichkeiten systematisch
bestimmen zu kénnen.

=\

Der Einsatz von Kl in der 6ffentlichen Hand
birgt Chancen, aber auch Gefahren, z.B.
aufgrund von Manipulationen in demokratischen
Entscheidungsprozessen oder mangelhafter
Transparenz.

Dialogsysteme, mit denen {iber natiirliche Sprache text- oder
sprachbasiert kommuniziert bzw. in einen Dialog getreten
werden kann (von Lucke & Etscheid, 2020). Der Einsatz wird
von der Bevolkerung und den Gemeinden durchaus positiv
bewertet (Kiibler et al., 2021). Es zeigt sich jedoch, dass nur
eine kleine Minderheit der Gemeinden bisher Chatbots einsetzt
(Burger et al., 2023). In Kombination mit einer elektronischen
Identitdt sind hier viele Biirgerdienstleistungen denkbar, die
eine kundenzentrierte Verwaltung starken wiirden. So sind
individuelle Anfragen zu Steuererkldrungen, Immobilien-
schitzung, Wasser-/Abwasserverbrauch etc. direkt und einfach
moglich. Ebenso konnte das System individuelle Angaben zu
temporadren Strassensperrungen in der Gemeinde und Alter-
nativrouten aufbereiten. Auch kann KI den Einwohnerinnen
und Einwohnern auf Basis von Nutzer- oder demografischen
Daten neue Dienstleistungen vorschlagen, wie es in der
Privatwirtschaft bereits heute gemacht wird. Weitere denk-
bare Einsatzfelder sind zum Beispiel KI-gestiitzte Plattformen,
auf welchen Biirgerumfragen durchgefiihrt und die Meinung
der Einwohnerinnen und Einwohner zu den verschiedenen
Themen gesammelt und analysiert werden kann. Dies lédsst sich
zusétzlich mit den Social-Media-Kanélen der Gemeinde kombi-
nieren. Nicht zu vergessen bleiben die weitreichenden Moglich-
keiten bei der Ubersetzung in der Gemeindekommunikation. In
vielen Gemeinden ist fiir mehr als ein Drittel die Amtssprache
nicht die Muttersprache. KI-gestiitzte Systeme koénnen hier
Abhilfe schaffen, indem sie einfach und zeitsparend Uber-
setzungen in diverse Sprachen ermdglichen.
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3. Zukinftige Anwendungsfelder
von Kl bei Birgerdienstleistungen
in Gemeinden

3.1 Konzeptioneller Rahmen

Der konzeptionelle Rahmen in Abbildung 2 gibt als Modell
eine Orientierungshilfe in der Analyse von zukiinftigen
Anwendungsfeldern von KI bei der Erbringung von Biirger-
dienstleistungen von Gemeinden und deren Wirkungen (in
Anlehnung an Li et al.,, 2020; Li/Lu, 2021). Zu unterscheiden
sind vier Ebenen, die die Biirgerinnen und Biirger wiahrend des
Dienstleistungsbezuges begleiten. Dabei steht die Interaktion
mit der Gemeindeverwaltung aus Kundensicht im Vorder-
grund, die sich wiederum an das Konzept der Kundenreise
(customer journey) anlehnt: Die Biirgerin oder der Biirger nimmt
ein Angebot der Gemeindeverwaltung wahr, informiert sich
und wagt ab, welchen Nutzen sie oder er potenziell daraus
zieht, bezieht die Dienstleistung, macht eine individuelle
Erfahrung dabei und wird — im besten Falle — nachbetreut,
was letztlich zu einer hoheren emotionalen Bindung mit der
Gemeinde und ihren Institutionen fiihren soll. Entlang dieser
idealtypischen Kundenreise (citizen/customer journey) ergeben
sich verschiedene Interaktionspunkte, wo sich Biirgerinnen
und Biirger und Gemeinde treffen (touchpoints). Nach Kang et
al. (2017) konnen die Interaktionspunkte an intelligente Geréte
(smart devices), an den Raum oder das Ambiente gekoppelt sein.
Intelligente Geréte unterstiitzen die Wahrnehmung, das Den-
ken und Handeln (wie z.B. smarte Lautsprecher, die auf An-
fragen reagieren bzw. antworten konnen). Der Raum umfasst
die Anordnung aller Gerédte, Maschinen und Einrichtungs-
gegenstande im physischen Kundenkontakt (z.B. am Schalter
vor Ort). Das Ambiente hingegen bezieht sich auf den Komfort
der Benutzerinnen und Benutzer in Bezug auf die Umgebung.
Dazu gehoren Aspekte wie Klang, Licht, Luftqualitat und Ge-
ruch (Kang et al., 2018).

Die externe Interaktionslinie trennt die Kundschaft und die
Frontbiihne (frontstage). Dort spielt sich die digitale Interaktion
mit sichtbaren Technologien (z.B. Website, Chatbot) oder der
direkte Kundenkontakt mit den Mitarbeitenden der Gemeinde-
verwaltung ab. Anwendungen, die fiir die Kundschaft sicht-
bar, aber nicht unmittelbar einen Interaktionspunkt darstellen,
sind im Frontstage-Bereich, aber unter der Interaktionslinie
verortet. Alles, was fiir die Interaktion zwischen Gemeinde
und Kundschaft notwendig, fiir andere aber nicht sichtbar ist,
befindet sich hinter der Sichtbarkeitslinie, d.h. im Backstage-
Bereich. Die nicht-sichtbare Interaktion mit der Kundschaft
kann aus Telefongesprachen sowie anderen Aktivitdten be-
stehen, die Kontaktmitarbeitende durchfiithren miissen, damit
sie Kundinnen und Kunden bedienen konnen (Bitner et al.,
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2008). Daneben sind an den Kundenkontakt sowohl sichtbare
Technologien (wie z.B. Gemeinde-App) als auch nicht-sichtbare
Verarbeitungsprozesse gekoppelt (wie z.B. App-Hosting).

Die Unterstiitzungsprozesse zur Erbringung von Biirger-
dienstleistungen sind eine kritische Komponente, die durch
die interne Interaktionslinie getrennt sind. Um die Dienst-
leistungen erfolgreich zu erbringen, werden ergidnzende
Aktivitaten innerhalb dieser Prozesse von Personen und
Einheiten der Gemeindeverwaltung durchgefiihrt, die keinen
unmittelbaren Kontakt zur Biirgerin oder zum Biirger haben
(Lim & Kim, 2014). Diese umfassen die Verarbeitung, Analyse
und Bewertung von Daten, die aus internen oder externen
Datenbanken stammen. Diese speichern die Daten, die nach
der Implementierung der Prozesse erzeugt werden und in
sequenziellen und nicht-sequenziellen Formaten vorliegen
koénnen.

3.2 Zukiinftige Biirgerdienstleistungen —
Chancen und Gefahren

In den Gemeinden mit ihrem ausgepragten Frontstage-Bereich,
gekennzeichnet durch viel Publikumsverkehr (z.B. bei den Ein-
wohnerdiensten, den Sozialdiensten und dem Werkhof), wird
sich bei vielen Biirgerdienstleistungen die Frage stellen, ob KI
nicht die Kundenerfahrung und die Effizienz der Leistungs-
erbringung verbessern wird. Politische Initiativen, Anspriiche
der Bevolkerung (Schaefer et al., 2021) und teilweise auch das
Auftreten von privaten Anbietern werden die Verwaltungs-
einheiten im Allgemeinen und die Gemeindeverwaltungen im
Besonderen dazu veranlassen, sich vertiefte Gedanken tiber die
Touchpoints innerhalb der Kundenreise zu machen.

Neben diesen Chancen birgt die KI aber auch Heraus-
forderungen und Gefahren. Bisherige internationale

Abb. 2: Konzeptioneller Rahmen zur Analyse von Kl in Biirgerdienstleistungen von Gemeinden

Biirger-/Kundenreise («Citizen/Customer Journey»)

Aufmerksamkeit/Bedarf (Wahrnehmung) >>> Uberlegung (Information) >>> Dienstleistungsbezug (Erlebnis) >>> Nachbetreuung/Bindung

Interaktions-
punkte
(«Touchpointsy)

Intelligente Gerite

(«Smart Devices») Raum

Ambiente

Chatbots Sprach- Empfehlungs- Linie der
Assistenten systeme externe.n
Interaktion
Frontstage Sichtbare Technologien Diagnose- Service- emsc‘:;z:ale Aktivititen von Mitarbeitenden
fur Kundenkontakt Roboter Roboter Roboter mit sichtbarem Kundenkontakt
Linie der
Sichtbarkeit
Backstage Nicht-sichtbare Technologien Aktivititen von Mitarbeitenden
g fur Kundenkontakt ohne sichtbaren Kundenkontakt
Linie der
Interaktion
Interne Datenbanken )
Datenverarbeitung/-analyse/-bewertung
Unterstiitzungs- Externe Datenbanken
prozesse

Aktivititen von Mitarbeitenden ohne Kundenkontakt

Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Li et al., 2020.
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Schwerpunkt Kl-Anwendungen in 6ffentlichen und privaten Dienstleistungen

Forschungsarbeiten weisen darauf hin, dass die wahr-
genommenen Kosten, die Innovationsfreudigkeit der Organi-
sation, der Druck von {ibergeordneten staatlichen Institutionen
sowie politisch geschaffene Anreize und der regulatorische
Rahmen einen Einfluss auf die Entwicklung von KI-getriebenen
Anwendungen in den Gemeinden haben (Mikalef et al.,, 2022).
Einige Autoren weisen zudem auf die noch nicht bestehenden
oder ungentiigenden rechtlichen Grundlagen (Hein, 2023) und
die Bedeutung der kulturellen Faktoren (Yigitcanlar et al., 2023)
hin. Als Gefahren werden oft die fehlende Nachvollziehbar-
keit, die Qualitat und Verlasslichkeit der Datengrundlage und
die Definition sowie die Umsetzung von ethischem Handeln
genannt (Margetts & Dorobantu, 2019; Wessel, 2023, Kinder et
al., 2023; Wirtz & Miiller, 2019).

4. Schlussfolgerungen fiir
Forschung und Praxis

Fiir die Gemeinden bedeutet der Einsatz von KI bei der
Bereitstellung von Biirgerdienstleistungen eine spiirbare
Anderung in der Arbeitsweise. Bereits die Digitalisierung
stellt fiir einen grossen Teil der Verwaltungseinheiten eine
Herausforderung dar. Das Auseinandersetzen mit KI be-
deutet einen weiteren Zusatzaufwand. Die Verwaltung muss
sich allerdings nicht als First Mover behaupten, sich jedoch
mit potenziellen Einsatzfeldern intensiv auseinandersetzen
und bereit sein, sich (sowohl technisch als auch kulturell)
auf die neue Technologie einzulassen. Die Verwendung
von KI bei den Biirgerdienstleistungen kann zu einer
Entlastung des Personals und damit zu einer Steigerung

1’b
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Handlungsempfehlungen

1 Die Gemeinden miissen sich fiir die Zukunft riisten,
indem sie trotz Fachkrdftemangel das nétige
Personal fiir den Einsatz von Kl bereitstellen und
die notwendige Offenheit zeigen.

M

Die Gemeinden sollten im Rahmen der Einfiihrung
von Kl die Chance nutzen, alle wesentlichen
Touchpoints zu erfassen und die Prozesse auf
Kundenorientierung hin zu optimieren.

“\

Fir die 6ffentliche Hand empfiehlt es sich, bei
Herausforderungen hinsichtlich der Kl, insbesondere
bei ethischen und datenschutzrechtlichen Aspekten,
fachliche Beratung in Anspruch zu nehmen.

der Verwaltungseffizienz fithren — bei gleichzeitiger Ver-
besserung der Kundenerfahrung (customer experience). Der
vorgestellte konzeptionelle Rahmen gibt einen Anhaltspunkt
fiir (Gemeinde-)Verwaltungseinheiten, sich Gedanken iiber
die Touchpoints und den Einsatz von KI im Speziellen und
die Kundenorientierung im Allgemeinen zu machen. Fiir
den konkreten Einsatz von KI miissen hingegen die nétigen
rechtlichen und technischen Voraussetzungen geschaffen
werden. Die Gemeinden miissen sich fiir die Zukunft riisten,
indem sie trotz Fachkraftemangel das notige Personal bereit-
stellen und die notwendige Offenheit zeigen. | |

Quelle: © iStockphoto.
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