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 D i e  S e r v i c e  R e v o l u t i o n  w i r d  d e n  D i e n s t l e i s t u n g s s e k t o r  d r a m a t i s c h  v e r ä n d e r n .  
 Ä h n l i c h  w i e  b e i  f r ü h e r e n  R e v o l u t i o n e n  w e r d e n  q u a l i t a t i v  h o c h w e r t i g e  " M a s s e n " -

D i e n s t l e i s t u n g e n  z u  n i e d r i g e n  K o s t e n  p r o d u z i e r t  w e r d e n ,  d i e  u n s e r e n  L e b e n s s t a n d a r d  
d r a s t i s c h  v e r b e s s e r n  k ö n n e n .  

 D i e  I n t e l l i g e n t e  A u t o m a t i s i e r u n g  d e s  D i e n s t l e i s t u n g s s e k t o r s  w i r d  D i e n s t l e i s t u n g e n  
z u g ä n g l i c h e r  m a c h e n  u n d  z u  e i n e r  n a c h h a l t i g e r e n ,  g l e i c h b e r e c h t i g t e r e n  u n d  b e s s e r e n  W e l t  
b e i t r a g e n .

Industrial 
Revolution

Agricultural 
Revolution

Service 
Revolution

Die Dienstleistungsrevolution wird durch
Intell igente Automatisierung vorangetrieben



M a n u e l l e  K o n t r o l l e n  a m  F l u g h a f e n



D i g i t a l e  K o n t r o l l e n  a m  S m a r t  G a t e



G e s i c h t s e r k e n n u n g  a m  G a t e  m i t  
B i o m e t r i s c h e n  D a t e n



Intelligent Automatisierung
basiert auf vier Fähigkeiten

(Bornet et al, 2021; Wirtz et al., 2018)

Z u k ü n f t i g  w e r d e n  d i e s e  F ä h i g k e i t e n  u n d  T e c h n o l o g i e n  k o m b i n i e r t ,  u m  S y n e r g i e n  
z u  e r z e u g e n .  B e i s p i e l  A N Z  B a n k  N Z  n u t z t  e n d - t o - e n d  P r o z e s s e  m i t  I A  u n d  k a n n  

d a d u r c h  9 0 %  Z e i t e r s p a r n i s  u n d  8 0 %  K o s t e n e r s p a r n i s  e r r e i c h e n .  







S E R V I C E  R O B O T E R

digital

physisch



S e r v i c e  R o b o t e r  s i n d  
s y s t e m b a s i e r t e ,  a u t o n o m e  u n d  
a n p a s s u n g s f ä h i g e  
S c h n i t t s t e l l e n ,  d i e  m i t  K u n d e n  
i n t e r a g i e r e n ,  k o m m u n i z i e r e n  
u n d  D i e n s t l e i s t u n g e n  f ü r  
K u n d e n  e r b r i n g e n  ( W i r t z ,  
P a t t e r s o n ,  K u n z ,  G r u b e r ,  L u ,  P a l u c h  
&  M a r t i n s  2 0 1 8 ) .

S e r v i c e  R o b o t e r  s i n d  
I n f o r m a t i o n s t e c h n o l o g i e  i n  e i n e r  
p h y s i s c h e n  Ve r k ö r p e r u n g  u n d  
b i e t e n  m a ß g e s c h n e i d e r t e  
D i e n s t l e i s t u n g e n ,  i n d e m  s i e  
p h y s i s c h e  u n d  n i c h t - p h y s i s c h e  
A u f g a b e n  m i t  e i n e m  h o h e n  M a ß  
a n  A u t o n o m i e  a u s f ü h r e n  ( J ö r l i n g ,  
B ö h m  &  P a l u c h  2 0 1 9 ) .



https://www.kollegeroboter.de/industrie/der-roboter-ist-da-wie-sie-mit-dem-neuen-
kollegen-umgehen-361.html

https://www.wlw.de/de/inside-business/aktuelles/roboter-in-der-arbeitswelt

https://www.kollegeroboter.de/industrie/der-roboter-ist-da-wie-sie-mit-dem-neuen-kollegen-umgehen-361.html
https://www.wlw.de/de/inside-business/aktuelles/roboter-in-der-arbeitswelt


Service Roboter als 
Mitarbeiter in der 
Arbeitswelt der 

Zukunft



Paluch, S., Tuzovic, S., Holz, H.F., Kies, A. & Jörling, M. (2022): “My colleague is a 
robot“ – exploring frontline employees‘ willingness to work with collaborative service
robots, Journal of Service Management Vol. 33 No.2, pp. 363-388.

Serviceroboter als 
Kollegen

Stefanie Paluch Sven Tuzovic Heiko Holz

Alexander Kies Moritz Jörling
Artikel

TEAM



• Welche Faktoren beeinflussen die Bereitschaft von 
Servicemitarbeiter:innen, mit kollaborativen Service 
Robotern zusammenzuarbeiten?

• Wie sollte ein Roboter gestaltet sein hinsichtlich Aussehen, 
Fähigkeiten, Selbstständigkeit, Intelligenz?

• Für welche Aufgaben und Einsatzbereiche im 
Servicebereiche eignet sich ein kollaborativer Mensch-
Roboter Ansatz?

• Welche Mitarbeitereigenschaften spielen eine Rolle in der 
Roboterakzeptanz am Arbeitsplatz?

Kollaborativer Service Roboter



Kollaborative Serviceroboter
Definition
Maschinen in einem physischen Körper, die mit einem gewissen Maß an 
künstlicher Intelligenz (KI) und funktionaler Autonomie ausgestattet und 
konzipiert sind, um gemeinsam mit den Service-mitarbeiter:innen zu 
arbeiten und ähnliche Aufgaben zu übernehmen.

Abgrenzung zu virtuellen Robotern:
- haben eine physische Hülle, eine Art Körper und können physische 
Aufgaben erledigen

Abgrenzung zu normalen physischen Robotern:
Sprache und Interaktionsmöglichkeiten-
hohe Autonomie
- humanoid (im Vergleich z.B. zu Roboterarmen in der Produktion)

Anwendungsbereiche z.B.: Hotelrezeption oder Zimmerservice, 
Gastronomie in der Gästebetreuung, Patientenversorgung im 
Krankenhaus



Qualitative Studie

 Halbstrukturierte Interviews wurden mit 36 TeilnehmerInnen 
wurden über Zoom geführt. 

 Purposive sampling strategy zur Expertenrekrutierung (Patton, 2015)

 Die Interviewpartner mussten zwei Kriterien erfüllen:
1. die Befragten sollten über Erfahrung mit Servicerobotern 
haben
2. sie sollten in der Dienstleistungsbranche tätig sein.

Te i l n e h m e r : i n n e n
z w i s c h e n  2 4 - 6 1  

J a h r e

D i e  I n t e r v i e w s  
d a u e r t e n  z w i s c h e n  

4 0  u n d  9 0  
M i n u t e n .  

1 5  I n t e r v i e w s  m i t  
w e i b l i c h e n  

Te i l n e h m e r I n n e n



Mensch-Roboter Kollaboration
C o g n i t i v e - a p p r a i s a l T h e o r y

Roboterattribute
Autonomie

Soziale Präsenz

Menschenähnliche Gestalt

Mitarbeiter-
eigenschaften

Charaktereigenschaften

Tech-Readiness

Robot bias

Aufgabenattribute
Jobtyp

Jobanforderungen

Rollen der Beteiligten

Primärevaluation
Positiv

Schaden
Bedrohung

Herausforderung Folge

Kollaborations-

bereitschaft
Sekundärevaluation

Abhängig von 
Kontrollempfinden der/s 

Mitarbeiter:in und 
Roboterautonomie

Mitarbeiterwahrnehmung des 
kollaborativen Service Roboters

• Höhere Belastbarkeit
• Workfloweffizienz
• Aufgaben delegieren
• Soziale Interaktionen

Vorteile

• Vertrauenswürdigkeit
• Isolation durch Verlust 

menschlicher Kontakte
• Angst vor Jobverlust
• Datensicherheit

Risiken



Jeeves: 
übernimmt autonom 

Zimmerservice, unterstützt 
Rezeptionspersonal, bucht 

Bestellungen und 
Bezahlungen, speichert 
Buchungswünsche usw.

Anwendungsbeispiel der Mensch-
Roboter Kollaboration

Roboterattribute MitarbeitereigenschaftenAufgabenattribute

Vorteile Risiken

Primärevaluation Sekundärevaluation

Ergebnis

Hohe Autonomie, soziale Präsenz Zimmerservice, einfache Auskünfte, 
repetitive Aufgaben

Neugier, Offenheit, 
Technologieaffinität

Erhöhte Automatisierung
Entlastung der Mitarbeitenden

Konstante Servicequalität
Maximale Flexibilität

Positiv, da Übernahme unliebsamer Aufgaben
Eingeschränkte Tätigkeitsfelder, daher keine 

nachhaltige Bedrohung

Mitarbeiter:in kontrolliert Aufgaben
Roboter kann Aufgaben alleine ausführen

Eher Entlastung

Mitarbeiter:in beaufsichtigt/koordiniert Roboter, klare Rollenverteilung, Kontrollempfinden 
und Überlegenheitssicherheit für Mitarbeiter:in Kollaborationsbereitschaft

Nicht direkt erkennbar, kein gleichwertiger Mitarbeiterersatz, kein 
nachhaltiger Verlust menschlicher Kontakte mit Kolleg:innen

durch Einsatz



Abgeleitete Personas zur 
Roboterkollaboration

Embracer wollen 
Mehrwerte 

schaffen und 
Produktivität 

steigern

Supporter wollen 
ihre 

Arbeitsbelastung 
reduzieren

Saboteure haben 
keine Erfahrung, 
wollen aber SR 
aktiv verhindern

Resister haben 
Erfahrung, 

beschweren sich 
aber aktiv



Key Take-Aways für Manager
− Die Kollaborationsbereitschaft der Mitarbeiter:innen ist eine entscheidende 

Voraussetzung dafür, dass die Unternehmen die Vorteile dieser neuen 
Technologie nutzen können.

− Entscheider:innen sollten besonders beachten, dass die Auswahl der 
Roboterattribute mit den Aufgaben- und Mitarbeitereigenschaften der 
Aufgabe übereinstimmen.

− Mehr Unterstützung für Roboterintegration, wenn klare Regeln und 
Rollenverteilung für Kooperationsprozess vorhanden

− Integration von "einfacheren" Serviceroboter für die Zusammenarbeit: So 
können Mitarbeiter:innen die Vorteile erleben, ohne sie als Risikofaktor zu 
sehen, sei es aus psychologischen oder finanziellen Gründen.



Roboter für spezielle 
Service Situationen



Pitardi, V., Wirtz, J., Paluch, S., & Kunz, W. H. (2021). Service robots, agency and
embarrassing service encounters. Journal of Service Management.

Peinliche Service-
Begegnungen mit Robotern

Valentina Pitardi Jochen Wirtz

Werner KunzStefanie Paluch
Artikel

TEAM



„I went to H&M and my card got declined. Oh my days, pretty 
embarrassing. Nobody knew it was me, but I was mortified.” 
(Adele, Oscar and 10-time Grammy-winning Singer) 



Roboter oder Mensch?
Waschmittel

Hämorrhoiden Creme
Roboter oder Mensch?



Was macht
Dienstleistungen

peinlich? 

Können Service Roboter
peinliche Situationen

abfedern? 

Und falls ja, warum?



Forschung zu peinlichen
Dienstleistungssituationen

Verlegenheit kann durch peinliche soziale Situationen, Inkompetenz der Verbraucher und sensible Produkte und 
Dienstleistungen wie Kondome, Medikamente zur Verhütung, von Blähungen, oder Erektionsstörungen ausgelöst 

werden, die als von Natur aus peinlicher angesehen werden als andere.

Kritik oder Verletzung der Privatsphäre 
durch den Dienstleister

Ursache

Mögliche Abhilfemaßnahmen: Klare Service-Skripte, Schulung von Dienstleistern, 
schnellerer Service, Einsatz von Technologie im Laden und außerhalb des Ladens können 

verhindern, dass sich die Verbraucher in Verlegenheit gebracht fühlen.

(Dahl, Manchanda and Argo, 2001; Iacobucci et al., 2002; Blair and Roese, 2013; Krishna, Herd and Aydınoğlu, 2015). 

Wahrgenommene 
soziale Präsenz

Quellen der Verlegenheit

Fehlerhafte Handlungen des Kunden

Unangemessenes Verhalten von 
anderen Anwesenden

Folgen der Verlegenheit

Boykott von bestimmten 
Dienstleistungen / Kaufverzicht

Reduzierte Kundschaft / 
Wechselverhalten 

Negatives word-of-mouth



General Triggers of Embarrassment Potential Effects of Service Robots on Feelings of Embarrassment

Service itself

Service Provider
• Behavior of service employee
• Characteristics of the employees
• Dependency on the service provider
• Knowledge gap

Service Customer
• Duration of interaction
• Unfamiliarity and inexperience with 

service

Other Customers
• Number of other people around
• Actions by other customers
• Social norms
• Stereotypes 

Individual Factors

Type of Service Robot Agency Dimension
• Robots have no mind/personality 
• No moral instance
• Do not know what is right or wrong
• No (social) judgement
• Problem-oriented

Social Emotional Dimension
• Less communication and interaction
• Anonymity and discretion
• Neutral behavior
• No feelings /emotions
• No empathy
• No warmth and comfort

Privacy Dimension
• Access to sensitive data
• Tracking back personal data
• Always online and risk of eavesdropping
• General security concerns

A g e G e n d e r P u b l i c  s e l f -
c o n s c i o u s n e s s

T e c h n o l o g y  
r e a d i n e s s

Chatbot
(text-based)

Voice 
Assistants
(voice-based)

Service 
Robots
(physical)

Service 
Robots

(humanoid)



Mind-perception and role of agency:
− Zuschreibung des Geistes (Mind) an nicht-menschliche Akteure (Waytz, 

Cacioppo and Epley, 2010; Gray and Wegner, 2012; Waytz and Young, 2014)

− Der Mensch nimmt den Geist in zwei verschiedenen Dimensionen 
wahr: Handlungsfähigkeit (Agency) und Erfahrung (Gray, Gray, and Wegner, 
2007; Fiske, Cuddy, and Glick, 2007). 

− Nicht (nur) wie sehr sie wie Menschen aussehen, sondern wie sehr sie 
als Menschen handeln (Autonomie) (van der Woerdt and Haselager, 2019). 

− Handlungsfähigkeit bezeichnet die autonome oder zumindest teilweise 
unabhängige Fähigkeit, zielgerichtet zu handeln. (Gray, Gray, and Wegner, 
2007) 

− Erfahrung ist die Fähigkeit, zu fühlen und zu spüren (Gray, Gray, and Wegner, 
2007) 

− Roboter, die Handlungsfähigkeit zeigen, lösen auch ohne 
menschenähnliches Aussehen Gefühle des Unbehagens und des 
Unwohlseins aus (Gray et al., 2012)

Werden Roboter über mich 
urteilen?

Sophia ein humanoider Roboter hat die 
Saudi Arabische Staatsbürgerschaft und 

ist Innovation Champion der UN



Bei einer peinlichen Service-Begegnung verringert die 
Interaktion mit einem Service-Roboter (im Vergleich zu 

einem menschlichen Mitarbeiter) die erwartete Peinlichkeit 
der Verbraucher. 

Die abmildernde Wirkung von Servicerobotern (im Vergleich 
zu menschlichen Mitarbeitern) auf Peinlichkeiten wird durch 

die Wahrnehmung von Handlungsfähigkeit (H2a) und 
Erfahrung (H2b) vermittelt. 

Hypothese 1

Quantitative Verifizierung

Hypothese 2

Study 2 Study 3

Aufbauend auf den Ergebnissen der qualitativen Studie werden Experimente durchgeführt

Literatur:
Menschen schreiben einem Service-roboter 
keine Absicht, keine Kognition und keine 
Emotionen zu und sind daher nicht in der 
Lage, den Kauf oder das Verhalten eines 
Menschen sozial zu bewerten. (van der Woerdt
and Haselager, 2019; Wirtz et al. 2019) 

Literatur:
Da sie von Menschen entwickelt wurden, um 
zu dienen, werden Serviceroboter in der 
Regel so wahrgenommen, als hätten sie 
keine autonomen Absichten oder Ziele. 
(Russell and Norvig, 2010; Ward, et al., 2013, Gray and 
Wegner, 2012) +



Szenario und Ergebnis Studie 2
Stellen Sie sich vor, Sie befinden sich an 
der Rezeption des medizinischen 
Zentrums Proforma Clinic. 
Leider leiden Sie seit kurzem an 
Hämorrhoiden (Gastritis) und wollen, 
auch wenn es Ihnen peinlich ist, Ihren 
Arzt aufsuchen. Bevor Sie die Arztpraxis 
betreten, müssen Sie sich am 
Informationsschalter anmelden und erste 
Angaben zu Ihrer Erkrankung machen. 
Wenn Sie an der Rezeption ankommen, 
werden Sie von der Sprechstundenhilfe 
gebeten, Ihre Schmerzen und 
Beschwerden im Anus (Bauch) zu 
beschreiben und anzugeben, wie oft Sie 
rektale Blutungen (Brennen) haben.

3

4

5

6

7

Robot Human

Anticipated embarrassment
(high embarrassment)

Significant interaction effect: 
F[1,162]= 42.33; p=.002

M = 6.04

M = 3.9

Die Befragten fühlen sich weniger peinlich berührt , wenn sie mit 
einem Roboter sprechen als mit einem menschlichen Mitarbeiter



Szenario und Ergebnis Studie 3  
"Stellen Sie sich vor, Sie 
leiden seit kurzem an einer 
schlimmen Pilzinfektion der 
Haut, die zu Rötungen, 
Hautveränderungen und 
Juckreiz am ganzen Körper 
und im Gesicht führt. Nach 
einem Arztbesuch müssen 
Sie zur nächstgelegenen 
Apotheke gehen, um das 
verschriebene Antimykotikum 
abzuholen. Wenn Sie an der 
Rezeption ankommen, 
müssen Sie nach Ihrem 
Antimykotikum fragen und Sie 
finden den Apotheker auf 
dem Bild unten:

Frontline assistant
(Human / Robot)

Anticipated
Embarrassment

Agency b = .31,  
SE = .16, 

95% CI [.01, .64]
significant

b = -.66,  
SE = .56, 

95% CI [-1.7,.45]
not significant

Insgesamt zeigen diese Ergebnisse, dass der Frontline-
Service-Assistent seine indirekte Wirkung auf die vom 
Kunden erwartete Peinlichkeit nur über die 
wahrgenommene Handlungsfähigkeit, nicht aber über die 
Erfahrung ausübt, was H2a, nicht aber H2b unterstützt. Im 
Gegensatz zu früheren Studien: Aufbau stärkerer 
Verbindungen mit mehr Menschlichkeit (van Pinxteren et al., 
2019). Geringes Maß an Verstand und Handlungsfähigkeit 
könnte bei einigen Dienstleistungsbegegnungen 
vorteilhaft sein.



Roboterintegration im Alltag –
Bedeutung für die Zukunft

Die Studien zeigen die vielfältigen internen (Roboter als Kollegen) und externen (peinliche 
Dienstleistungen) Anwendungsbereiche, für die Servicefirmen zukünftig den Einsatz kollaborativer 

Service Roboter anvisieren. Die Studien liefern kontextbezogen erste Faktoren zur Berücksichtigung bei 
der Roboterintegration im Service.

Manager:innen in Servicefirmen benötigen mehr 
Anhaltspunkte und Wissen darüber, welche 

Faktoren die menschliche Akzeptanz in verschieden 
gestalteten Service-Situationen beeinflussen und 
wie Roboterintegration einen Mehrwert im Sinne 
eines besseren Kunden- oder Arbeitserlebnisses 

schaffen kann.

Es gilt, für eine Vielzahl von Servicesituationen und 
Anwendungsszenarien zu entscheiden, wie der 

roboter-gestützte Servicekontext konfiguriert sein 
soll (humanoider Service Roboter, nur text- oder 

sprachbasiert,  voll automatisiert oder mit 
menschlichen Co-Workern?

Anpassung für 
Konsument:innen und 

Nutzer:innen im Servicekontext
Servicefirmen vor der 

Herausforderung der Implementierung 
für interne und externe Aufgaben

Welche Kontextfaktoren 
beeinflussen 

situationsabhängiges 
Potenzial?

Welche 
Dienstleistungsbranchen- & 

Arten sind prädestiniert?

Szenario-basierte 
Experimente

Bisherige Limitationen 
und weiterer 

Forschungsbedarf
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