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KUNSTLICHE INTELLIGENZ -
KONTROVERSE DISKUSSIONEN SELBST BEI DEN VISIONAREN

Mark Zuckerberg sei "optimistisch", was das Thema Ki
angehe, und konne "Leute, die diese
Weltuntergangszenarien beschworen", einfach nicht
verstehen. Die seien so "negativ" ja geradezu
"verantwortungslos".

,Wir sind weit davon entfernt, Maschinen zu haben,
die die grundlegendsten Dinge der Welt so lernen
konnen, wie Menschen und Tiere es konnen.”

YannLeCun (Leiter von Al Facebook)

Sie (Alpha-Go Zero) erwarb nicht nur fuhdomento/e ,lch furchte, dass die Kunstliche Intelligenz den Menschen
. der menschlichen Go-Kenntnisse, sondern insgesamt ersetzen konnte. Wenn Menschen Computerviren
Flemen tegien, die weit uber die Spannbreite des entwerfen, wird jemand eine Kunstliche Intelligenz entwerfen,
Ou?ftrc;//e% c(; Wissens hinausgehen.” die sich selbst verbessert und vermehrt. Das wird eine neue
tradition -

Lebensform sein, die den Menschen Uberragt.”

David Silver (Entwickler von Alpha-Go Zero)

Stephen Hawking
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Wie reagieren Konsumenten auf neue Technologien und KI?
Woraus resultieren Vorbehalte und wie kann diesen begegnet werden?
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'// DEFINITION UND GRUNDVERSTANDNIS

¢/ Was ist unter Kinstlicher Intelligenz zu verstehen?

~

Kunst-liche In-tel-li-genz
'kynstlzce Intelligenz
Substantiv, feminin [die]

Kunstliche Intelligenz zielt darauf ab, menschenahnliche Wahrnehmungs- und
Entscheidungsstrukturen nachzubilden, um so bestimmte (kognitive) Aufgaben auszufuhren,
die menschenahnlichem Verhalten entsprechen oder sogar daruber hinausgehen.

Russel und Norvig (1995) definieren Kunstliche Intelligenz wie folgt:

,Kl-Technologien sind als Methoden und Verfahren zu verstehen, die es technischen Systemen
ermaoglichen, ihre Umwelt wahrzunehmen, das Wahrgenommene zu verarbeiten und
selbstandig Probleme zu lésen, Entscheidungen zu treffen, zu handeln und aus den
Konsequenzen dieser Entscheidungen und Handlungen zu lernen.”

Quelle: In Anlehnung an https://www.aisoma.de/kuenstliéhe—intelIigenz—deﬁnition/ WAy _ ' . & . ¢ \



//// DEFINITION UND GRUNDVERSTANDNIS

Wie setzt sich Kunstliche Intelligenz zusammen und welche Begriffe stehen im engen Zusammenhang mit KI?

Neuronale Netze

Vertieftes Lernen

Maschinelles
Lernen

Kunstliche Intelligenz

Quelle: In Anlehnung an https./Mamw jedox.com/de/blog/kunstliche-intelligenz-controlling-teil-2/




STATUS QUO DER KUNSTLICHEN INTELLIGENZ

Kunstliche Intelligenz ist nicht neu, die Vielfalt der Anwendungsbereiche nimmt jedoch deutlich zu.

» Kl kein ganzlich neuer Ansatz - bereits 1956 als Forschungsgebiet ausgerufen.

« Damalige Vorstellung: Maschinen lernen zu sprechen, bilden abstrakte Konzepte und I6sen Probleme,

welche bisher nur Menschen vorbehalten war
* Veranderung des Verstandnis in 4 Dimensionen

1. KI-Generation (1980er):
Expertensysteme

Bsp: Cyc (Alltagswissen)

Wahrnehmen il

Logik |
Lernen [

Abstrahieren

2. KI-Generation (seit 2006):
Lernende Systeme

Bsp: IBM Watson (Jeopardy)

Wahrnehmen

Logik [

Lernen ]
Abstrahieren 1

3. KI-Generation (Zukunft):
Einbeziehung von abstraktem
Wissen, Erklarbarkeit, Transfer
von Erlerntem

Bsp: Cyc (Alltagswissen)

Wahrnehmen I
Logik |
Lernen [ ]
Abstrahieren NN

Abgrenzung des Fraunhofer IAIS zur Entwicklung klnstlicher Intelligenz.

Mittlerweile ist KUnstliche Intelligenz so weit entwickelt, dass Anwendungen den Menschen in Intelligenz
assoziierten Disziplinen schlagen konnen (z. B. Go oder Poker).

1 McCarthy et al. 1955.
2 Zukunftsmarkt Kunstliche Intelligenz (2017) Fraunhofer Allianz Big Data




McDonalds hat ein Unternehmen far
Spracherkennung akquiriert, das die
Bestellungen beim Drive-Through
optimiert und Fehler reduziert (z. B.
durch Akzente, Hintergrundgerausche
etc.) und anschlieBend direkt an die
Kuche weiterleitet.

BBC ersetzt klassische Journalisten
durch den Einsatz des Kl-Tools ,Juicer”,
das selbststandig aus grof3en
Datenmengen Zusammenhange
erkennen und diese fur Leser
verstandlich aufbereiten und darstellen
kann.

NETFLIX

e Spotify

amazon
N

EINSATZFELDER VON Kl - AUSGEWAHLTE BEISPIELE

Was machen die Big Player?

Streaming-Dienste wie Netflix und
Spotify individualisieren ihre Angebote
und Services automatisiert, so dass die
persdnlichen Bedurfnisse der Kunden
optimal bedient werden kénnen. Die
Dienste reduzieren so Komplexitat fur
den Nutzer und steigern die Relevanz
des Contents fur den einzelnen Kunden.

Durch den direkten Kundenzugang
sowie den damit verbundenen
Informationen hinsichtlich
Kundenverhalten konnte Amazon durch
Prime Air Zwischenhandler wie UPS,
DHL oder Fedex aus der Lieferkette
entfernen. Analog dazu wurden
Drittanbieter wie Klarna oder Paypal
durch Amazon Pay ersetzt.




/// DATA DRIVEN CUSTOMER CENTRICITY - EIN DENKANSTOSS

Technologien sind ein Vehikel, um Kundenbedurfnisse zu erfullen.

Neue Kundenbeddrfnisse
und verandertes
Kaufverhalten

Kundenorientierung und
Innovationsfahigkeit
des Unternehmens




/// ASSOZIATIONEN NEUER TECHNOLOGIEN DURCH VERBRAUCHER

Je starker der Nutzen neuer Technologien fur den Konsumenten erkennbar ist, desto hoher ist sein Akzeptanzniveau.

Ersetzen von Arbeitsplat- Drohnen 1

]
zen durch Maschinen Integration |
= Anfangliche Skepsis bezuglich Bobotar

- . - Unpersonlich Intelligent
Zukunftstechnologien, meist mit ntelligen Schnelligkeit

negativen Assoziationen Unselbststandig Automaten

» Je greifbarer und vermittelbarer KI
Technologien sind, desto offener Datenmissbrauch

stehen Konsumenten ihnen meist E-Autos
i Vereinfachung des
gegenuber Anpassung an Wireless

g i i Alltags
Bei Unterstltzung im Alltag kUnstliche Intelligenz Akkus S

(Convenience), positivere Assoziationen Verdummung Lufttaxis

i Automati-
Je klarer und nachvollziehbarer der sierung

Nutzen, desto hoher die Offenheit und
Akzeptanz

negative Assoziationen positive Assoziationen

Gruppendiskussion mit'Endverbrauchern des IFH Koln zum Thema Kunstliche Intelligenz




KI-GESTUTZTE ANWENDUNGEN - EIN WUNSCHKONZERT

Eine Herleitung moglicher Kl-gestutzter Anwendungen in Fokusgruppen mit Konsumenten zeigt das breite Spektrum an
Einsatzfeldern auch aus Konsumentensicht.

NPl A B O O&Es

Kl-Freizeit-Guide KI-Style-Berater Kl-Stressfaktor-Check KI-Butler-System

Basierend auf Praferenzen in Basierend auf der vorhande- Durch Iris-Scan werden das Verantwortet alle technischen
der Freizeitgestaltung, werden nen Kleidung werden neue Wohlbefinden gepruift und Gerate, passt sich an und lernt Ko nsumenten se he N d urc ha us

konkrete Aktivitaten vorge- Kombinationen passend zum entsprechende MaBBhahmen Vorteile in der Integ ration von KI _

schlagen entsprechenden Wetter vor- empfohlen
geschlagen Technologien:

Schafft Abwechslung und zeigt | Vereinfacht Entscheidung und Hinsichtlich Behandlungsmog- Noch nicht absehbar, aber als
neue Facetten vom Wohnort, schafft Abwechslun lichkeiten (Gesundheit, Wohl- Alltagshilfe moéglich da es Arbeit .
i - . ) 2 2 eigene Kontrolle,
neue Voschlage und Ideen, befinden & Prophylaxe) sinnvoll, abnimmt/Nutzung nur ohne . .
doch gefiihlt tiefer Eingriff in doch Gefahr durch zu starke direkte Internetverbindung da 24/7 Ve rfug barkeit

die Privatsphare Fremdbestimmung sonst Angst vor Hackerangriffen Convenience-Vorteile

e ¥ B2 Mo

KI-Transport Kl-Einkaufen Kl-Ernahrungsberater
Lernt Wege, misst Stress und Einkauf von Standardproduk- Gibt Handlungsempfehlungen auf

schlagt schnellere Alternativen ten via Scanner; der gepackte Basis von Essverhalten, ,gesunder
vor (ggf. Autopilot und autonome Warenkorb wird an der Kasse Erndhrung” sowie persénlicher
Fahrzeuge) nur noch abgeholt Konstitution

Beschreibung
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Einbindung von Konsumenten in
die Design-, Entwicklungs- und

Stressreduzierend, insb. im Zuviel Fremdbestimmung und Mehr Kontrolle und Selbstdisziplin Testphase |St Si nnV0| |
Offentlichen Bereich z.B. durch Uberwachung/Aufgrund von fur mehr Gewichtskontrolle, doch
Erhdhung der Frequenz/durch Er- starkerem Bewusstsein durch gdf. zu viel Fremdbestimmung
héhung der Fahrzeuganzahl sind Coaching und Fuhrung kann und Uberwachung

reduzierte Preise moglich/kénnte Selbstdisziplin gestarkt werden
zu viel Uberwachung bedeuten

Beschreibung

Nutzen

Gruppendiskussion des/|[FH-Koln zum Thema Kinstliche Intelligenz




CHANCEN, HERAUSFORDERUNGEN,
ANWENDUNGSFELDER




CHANCEN, ANWENDUNGSFELDER UND RISIKEN

Kunstliche Intelligenz eroffnet deutlich mehr Chancen als Risiken.

Umfrage unter (Platin)-Plus Mitgliedern des ECC-Clubs
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Z{Z/ ANWENDUNGSBEREICHE UND WIRKUNGSFELDER

Datenmengen kdnnen neu strukturiert, klassifiziert und auf entsprechende Zielgruppen abgestimmt werden.

Umfrage unter (Platin)—i?lus Mi‘t"g"l'r‘e_o‘lern des ECC-Clubs g‘ .
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Intern / Prozessfokus

Optimierung der Planungsprozesse von
Warenvorriten (z. B. Management von (Uber)-
Bestanden)

Reduzierung der Warenvernichtung und der damit
entstehenden Verluste durch konkretere

Verbrauchsplanung
Optimierte Absatzplanung inkl. Produktion und Logistik

durch Prediction-Modelle auf Produktebene
Zielgerichtetere Investitionen und Budgetallokation in
den unterschiedlichen Marketingkanalen
Umsatzsteigerung durch Instore-Analytics im
stationaren Handel

Herleitung von Forecasting Modellen fur potentielle
Produkt- und Dienstleistungserweiterungen fur
entsprechende Zielgruppen

Dynamische Preisfindung auf individueller Ebene
basierend auf prognostizierten Wunschen
Punktgenaue Erfassung der Inventur- und

~ , .
- ]
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Extern / Kundenfokus

Predictive Analytics als Basis fur eine individuelle
Kundenbeziehung - bessere Customer Experience
WerbemafBnahmen konnen mit relevantem Content
individualisiert Nutzer in Bedurfnissituation abholen
Kl-gesteuerte Daten ermoglichen gezielte
KundenbindungsmaBnahmen fur jede Zielgruppe, so
dass eine hohe Erfolgswahrscheinlichkeit besteht
Individuellere Angebote und Empfehlungen
(Recommendation System) werden steuerbarer und
ermoglichen durch gezielte Kampagnen um durch ind.
Pricing den letzten Kaufimpuls zu setzen

Kl-basierte Analysen der Verhaltensdaten
(Suchmaschinen, Social Media, etc.) fUhren zu kleinteiliger
Zielgruppen-Segmentierung, um genauere Vorhersagen
von zukunftigem Verhalten herzuleiten

Einsatz von Sprachassistenten und Bots zur effizienteren
und individualisierten Kundenansprache fur schnellere
Hilfestellung und Losungsfindung

N



HURDEN DER EINFUHRUNG KI-GETRIEBENER INNOVATIONEN

Interne HUrden mussen Uberwunden, externe Rahmenbedingungen gemanagt werden.

Harte Faktoren Weiche Faktoren

Fehlende rechtliche Grundlagen Zu wenige Kl-Experten sowohl auf
Fehlende regulatorische Vorgaben insb. im Kunden- als auch auf Dienstleisterseite
Bereich Datenschutz Fehlendes Know-How

Zu wenig Transparenz und Handlungs- Wenig Transparenz Uber bestehende
maoglichkeiten bei neuen Fraud-Methoden Kl-Produkte und Software

Makroebene

Mikroebene

Fehlende Strukturen von intern * Fehlende offene Mentalitat und
gesammelten Daten fuhren zu unsauberen heterogene Wissensbasis

Nachfolgeprozessen * Zu wenig Verantwortlichkeiten und
Keine saubere Ableitung von Lernprozessen Expertenwissen

Fehlende saubere Entscheidungswege, die * Fehlende Koordination der Marktakteure
zu Trainingszwecken der Systeme notig sind und Offenheit zum Outsourcing




EXPERTENINTERVIEW

Kommen wir zur praktischen Umsetzung: Wie starten Sie als
mittelstandisches Unternehmen mit dem Thema KI?

Sebastian Bom m, Fdr uns ist wichtiggimmer mit kleinen Schritten zu
Director User Exper]ence beginnen, um langsam Erfahrungen zu sammein.
. Der erste Schritt ist bei uns, dass wir einen kleinen
& Customer Intel | igence Bereich ,zu FuB*“ angehen, sprich manuell testen,
wie dies aussehen wufde . So finden wir heraus, ob
ein relevantes Potential besteht. Wenn wir sehen,
dass dies der Fall ist, schauen wir, ob wir dies mit
eigenen Mitteln oder Uber externe Services
umsetzen konnen. Es gibt mittlerweile auch viele
Fertiglosungen, die mpan gut einsetzen kann, um
erste Erfahrungen zu sammeln. Dieser manuelle
Proof ist unerldsslich; um ein tieferes Verstandnis
fur den Kl-Use-Case qufzubauen und weitere
Anwendungsfdlle zu erschlief3en.

Herr Bomm, was ist der zentrale Grund fur den Einsatz von Kl in lhrem Unternehmen?
Eine sehr heterogene Kundschaft, da wir sowoh! als Hersteller als auch als
Handler in einer Vielzahl vonsKategorien und Segmenten auftreten. Kl
bietet durch Personalisierung auf unserer Plattform die Moglichkeit, jede
Kunden individuell anzusprechen und entsprechend seiner Kenntnisse,
Vorlieben und Winsche ein losungsorientiertes und besonderes
Kundenerlebnis von hoher Relevanz zu ermaoglichen. Denn warum sollte
ein Mountainbiker zu viel Uber Rennrader sehen?

Wie ist bei Ihnen im Unternehmen der Schwerpunkt der KI-Wirkungsfelder? Wirken die MaBnahmen eher nach Innen (Prozessfokus) oder nach auBen (Kundenfokus)?
Aktuell wirken unsere KI-MalBnahmen groBtenteils nach aulBen, sind also mit klarem Kundenfokus angesetzt. Der Grund: Beratung,
Betreuung und das Kundenerlebnis stehen immer im Vordergrund. Wir planen fur die ndchsten Jahre die unterschiedlichen
Touchpoints so miteinander zu verbinden, dass der Kunde ein bestmogliches Erlebnis erfahren kann, ganz unter dem Motto
»vernetzung der Erlebnisse, egal ob in der Beratung, stationdr, online, oder bei einem Event” Doch es gibt auch interne
Anknudpfungspunkte, wo Kl ansetzen kann, zum Beispiel um Retourengrunde abzufangen. Weitere Anwendungsfelder betreffen das
Thema Forecasting oder bpsw. Strukturierung der Artikeldaten. Uber ,Natural Language Processing“ werden wir Wege finden, um das
Gros an Artikeldaten effizient zu bearbeiten und aber auch unseren Kundenservice bei einfachen Anfragen zu entlasten, so dass dieser §
sich starker auf Falle konzentrieren kann, die definitiv einer personlichen Beratung beddrfen.




EXPERTENINTERVIEW

Wie sehen Sie das Potential von Kl als Unternehmen? Arbeiten Sie eher mit
Sebastia N Bom m, Agenturen zusammen oder entwickeln Sie eigene Losungen?
Wir glauben daran und sind uns sehr sicher, dass wir

Director User Experience langfristig Herr der von uns produzierten Daten werden und

. Technologien selbst aufbauen mdussen, um eigenstandige
& Customer Intell lgence Losungen entwickeln und entsprechende Daten fur neue
Mehrwerte miteinander verzahnen zu konnen. Denn fur
einen langfristigen Wettbewerbsvorteil ist es essentiell, das
Kundenerlebnis kontinuierlich zu verbessern — denn dies
wird in Zukunft ein Teil der Kernkompetenz im
Onlinehandel sefn. Ich kann es nur nochmal wiederholen:
Wie schaffen Sie es, in lhrem Unternehmen eine Ubergreifende Man muss frahzeitig anfangen, sich mit dieser Thematik zu
Akzeptanz fur die KI-Thematik zu vermitteln? beschdftigen, damit die Hemmschwelle nicht immer gréBer

;/_V/r arbeiten /nsgesamt d?’“’?; d&e e/r\vﬂtgp/r.ezf;lerjden und unuberwindparer wird. Dabei greifen wir auch auf die
eams unserer Organisation fur die Moglichkeiten Expertise externdr Partner zurdick.

durch Kl zu sensibilisieren. \Wir wollen klar machen,
welche Themen uberhaupt in diese ,Black Box Kl Welchen Rat geben Sie anderen Handelsunternehmen?

fallen, um diese fur jeden zuganglicher und Was mir auffallt ist, dlass viele Handelsunternehmen scheinbar
verstandlicher zu'machen. Nicht jeder muss die groBen Respekt vor dlieser ,Black Box KI“ haben und daher noch
Technologie verstehen, es geht doch primar darum, viel zu stark zégern, iberhaupt mit diesem Thema anzufangen. Mir
zu verstehen, worum es inhaltlich geht: Wir wollen ist wichtig, hier den Rat zu geben, in kleinen Schritten anzufangen
Millionen von Kunden ein maBgeschneidertes - es gilt nicht, direkt die groBe KI- bzw. Big-Data-Strategie
Erlebnis bieten und dies kbnnen wir mithilfe von Kl herzuleiten, sondern erstmal in kleinen Cases zu testen und

bzw. Machine Learning deutlich schneller abbilden. anzufangen! Die potenziellen Méglichkeiten sind heute schon

Wir verstehen diese technologischen Mittel daher enorm grof3. Daher ist es ebenfalls elementar sich im Klaren zu sein,
eher als Gestaltungsmittel. was erste sinnvolle individuelle Anwendungsfalle sein konnten.




EXPERTENINTERVIEW

ACh | m H | m mel reiCh. Kommen wir zur praktischen Umsetzung: Wie starten

mittelstandische Unternehmen mit dem Thema KI?

Clobal Head Customer Engagement Es gibt gewisse'interne Pflichtaufgaben, die von
einem Unternehmen zundchst erfullt werden

& Consumer Products and Retail mussen. Eine dieser Pflichtaufgaben umfasst
" ) insbesondere die Analyse und das Verstdndnis
) der Customer Journhey der verschiedenen
Kundengruppen. Diese Customer Journeys mussen
Wie finden lhre Kunden den Einstieg in die [Thematik KI bzw. welchen Rat geben Sie, um eine Unternehmen unbeadingt im Blick haben. Denn nur
Einstieg zu bekommen? wenn die entsprechenden Touchpoints zum
Viele haben die Befurchtung, dass Maschinen bzw. Strukturen aufgebaut Kunden bekannt sind, ist es mdglich, zu erkennen,
werden mussen, die einem Big Player wie Amazon entsprechen. Dies ist ni an welchen Stellen ein Einsatz von Kl sinnvoll sein
ﬂOtlg, vielmehr besteht die Mog//Chke/t, auf bereits getestete Produkte kann. Wenn diese Informationen Vor/[egeny Ist zu
zurtickzugreifen, um hier erste Erfahrungen zu sammeln. Es geht nicht Beginn auch noch keine detaillierte Ki-Kompetenz
darum, neuronale Netzwerke zu verstehen. Dies kann man externen 7 notwendia.
Spezialisten uberlassen oder ggf. Mitarbeitern aus dem Data Scientist

Bereich. Es ist kein Hexenwerk, erste Erfahrungen zu sammeln und erste

PrOJekte szu%% eaﬂh man am besten den Mehrwert von KI kommunizieren?

Es gibt klare Mehrwerte in zwei Bereichen. Zum Einen dem-Marketing: Wenn die Kommunikation
effizienter gesteuert werden kann und sich so z. B. der NPS und andere unternehmensinterne KPI‘s
verbessern, ist dies bereits ein klarer Mehrwert der KI. Wenn sich durch bessere Mustererkennung des
Verhaltens der Endkunden auch die Conversion Rate erhoht, ist ciesberes-Geta-

Beim Thema Supply Chain werden die Vorteile unmittelbar deutlich. Es geht etwa um die Reduzierung
der Fehlerquote, die Verklrzung von Lieferzeiten und ganz allgemein die Erhéhung der Prozesseffizienz.
Das geht mit klaren monetdren Vorteilen einher und fuhrt zu Business Cases mit einem positivem ROI.




EXPERTENINTERVIEW

Wie kénnen Mitarbeiter in das Thema Kl eingebunden werden, damit sie eine
i i 1 i Wertschatzung erfahren und Angste abgebaut werden?
Achim Himmelreich. gewisse Wer A . L
Es gilt, stets alte Glaubenssdtze und Denkweisen mithilfe

Global Head Customer Engagement von Kl zu priifen und ggf. zu iberdenken. Mitarbeiter haben
bereits Erfahrungen gemacht und treffen Entscheidungen

. ¢ Consumer Products and Retall aus eben diesen. Mithilfe dieser Erfahrung konnen
" < Hypothesen abgeleitet werden, die durch Kl gepruft werden

konnen. So werden Mitarbeiter mit in den Prozess einbezogen
und es wird ihnen eine Wertschatzung gegenuber ihrer

Gibt es bestimmte Wettbewerbsvorteile, die sich durch Kl ergeben? Kompetenz und Erfahrung entgegengebracht.
Wir leben in einer Welt des Uberangebots. Sprich wenn 4ns  \yelchen Rat geben Sie konkreteh Handelsunternehmen?
irgendwas nicht passt, ist die ndchste Website oder die Das Geschdftsmodell ion Amazon und Google basiert auf Werbung.
ndchste App nur eine Millisekunde entfernt. In dieser Welt Hierbei sind sich die Nlitzer nicht sicher, was mit ihren Daten
brauchen wir loyale Kunden, denn diese bilden das Zentrum geschieht und dies brimgt ein groBes Misstrauen mit sich. Bei hiesigen
der Aktivitdten. Heutige Loyalitat wird lediglich in Handelsunternehmen|gibt es ein bilaterales Verhdltnis, welches viel
Bonuskarten, Coupons, ete, gesehen, doch ist echte Loyalitat vertrauenswdirdiger ist|- diesen Vertrauensvorsprung sollten
eine menschliche Koemponente, welche ein tiefes menschliches Handelsunternehmen nutzen. Man muss sich dariiber hinaus zu
Gefuhl und Vertrauen bedeutet. Dieses kann Kl zwar nicht einem datengetriebemen Unternehmen entwickeln und basierend
kopieren, aber wenn'Klwirklich relevante Informationen darauf Entscheidungeh treffen. Entscheidungen ddrfen nicht mehr
ermoglicht und darauf basierend auch relevante Losungen nur aus alten Verhaltensmustern heraus resultieren. Man muss sich
ausgibt, ergibt sich eine ganz andere Relevanz fur den von alten Gewohnheits- und Fntscheidungsstrukturen trennen.
Kunden. Wenn Daten entsprechend gesammelt werden, lernt Wenn der Handel nicht wach wird und anféngt, hier Erfahrungen
man etwas Uber den Ful3, die Gewohnheiten und kann zu sammeln, um Schnittstellen fir einen vertrauensvollen, loyalen _
Trainingsvorschlage bieten —so wird der Anbieter zu einem Zugang zu den Kunden zu entwickeln, wird der Handel leider in die M=
Problemldser. Diese Mdchtigkeit der Zusammenhange und Réhre gucken. Das geht in Zukunft nur noch durch Marketing und 1T, 2%
Empfehlungen geht nur uber Ki. datengetriebene Modelle werden deutlich dominieren.




Herangehensweise fur Unternehmen: Verstehen - Machen - Skalieren

m |dentifikation von Use Cases

® |nteraktion mit Mitarbeitern zur Herleitung Implementierung der Erfahrungswerte
von Hypothesen = Design-Thinking Workshop Integration in bestehende IT-
Uberprifung dieser Glaubenssatze durch = Implementierung eines MVPs Infrastruktur inkl. Schnittstellen
bereits generierte Daten (Minimal Viable Product) Aufbau eines ,KI-Kompetenzzentrums"
Definition von Pilotprojekten = DurchfUhrung von Pilotprojekten Entwicklung einer KI-Strategie
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ZIELGRUPPEN UND ADAPTIONSVERHALTEN

Konsumenten reagieren unterschiedlich auf neue Technologien.
Die Einordnung von Konsumenten in grundlegende Kundentypen hilft, das Nutzungsverhalten besser zu verstehen.

Innovatoren

,lch probiere
neue
Technologien
immer als
erstes aus —
noch lange,
bevor andere
Personen sie

vertiefende
Informationen:

i.] ‘.ER

Handel mit der Zukunft

) Frihe Frihe
Ubernehmer Mehrheit

,lch bin bei ,lch mochte
neuen zwar gerne
Technologien i einer der ersten
meist mit unter Nutzer sein,
den ersten aber warte, bis
Nutzern.” sich neue
Technologien
als ausgereift
erweisen."

Quelle; ECC Koln/Otto Group:Handel mit der Zukunft, 2019, Kéln.

Spate
Mehrheit

,lch bin eher
skeptisch bei
neuen
Technologien
und nutze sie
erst, wenn sich
das ,Neue“
etabliert hat.”

Nachzugler

,lch nutze neue
Technologien
erst, wenn es

nicht mehr
anders geht.”

Frage: Welcher der folgenden Aussagen bezuglich der Nutzung neuer digitaler
Technologien stimmen Sie am ehesten zu?

= otto group n =2.000; Angaben in %

werden

m den klaren
Nutzen verdeutlichen.

Neue Konzepte sollten

umgesetzt werden

versehen

oder generierten

Dies gilt insbesondere auch fur den

Einsatz von KI.



https://www.ifhshop.de/studien/e-commerce/301/handel-mit-der-zukunft

ZIELGRUPPEN UND ADAPTIONSVERHALTEN

Die Schere zwischen Innovatoren und Nachzuglern geht auseinander.
Unternehmen mussen ihre Kunden deshalb bei technologischen Veranderungen mitnehmen.

(2

Nutzung Ly ,4:"
Innovatoren A,“ \4 = Mit zunehmender Nutzung steigt die

‘ &, Offenheit und Kompetenz der Nutzer
: ggu. neuer Technologien

,Je mehr internetbasierte = Konsumenten werden mutiger

Anwendungen und Dienste ich nutze, . . . .
desto nachlassiger werde ich mit der = Dieser Effekt zelgt sich bei

Weitergabe meiner Daten.” Innovatoren starker als bei

__Nachzuglern

Nachzugler mussen bei
technologischen Entwicklungen starker
begleitet werden

LIch bin kaum an neuesten Stellschrauben: Transparenz und

Trends im digitalen Umfeld Vertrauenswurdigkeit
interessiert (neue Gerdte, neue

Software, neue Apps, etc.).”

 J

Nachzugler

[
»

Offenheit vertiefende
Informationen:

P R

Quelle: ECC Koln/Otto:Group: Handel mit der Zukunft, 2019;
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AKZEPTANZ DATENGETRIEBENER SERVICES DURCH VERBRAUCHER

Konsumenten erkennen den Mehrwert individueller Services, die Bereitschaft, personliche Daten hierfur preiszugeben ist
aber zumindest vordergrundig gering.

Nur
1 9 Prozent

geben an, dass ihre Daten gerne
genutzt werden kénnen, um
mafgeschneiderte Inhalte und
Services zu erstellen ...

... aber folgende maBgeschneiderte Inhalte und Services werden als wichtig empfunden:

22 26 30 43 L5

Shopping-
empfehlungen

Serien-/Film- Google- Personalisierte

Musik-empfehlungen empfehlungen Suchergebnisse Nachrichten

Frage: Inwiefern stimmen Sie den folgenden Aussagen zu?/Geben Sie an, wie wichtig es Ihnen ist, dass
durch die Nutzung ihrer Daten die folgenden mafRgeschneiderten Inhalte und Services erstellt werden.

: 90
1.923 < n £1.980; Darstellung von Top-2-Boxen (Stimme eher zu/Stimme voll und ganz zu bzw. Eher ;’t . ’,..L;IE\ 1, —
wichtig/Sehr wichtig); Angaben in % vertiefende A /R ~
Informationen; EEEEEEEEE

" otto group

Quelle; ECC Koln/Otto Group:Handel mit der Zukunft, 2019, Kéln.
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PREISGABE PERSONENBEZOGENER DATEN

Konsumenten geben ungern Daten preis, aber (personenbezogene) Daten wie E-Mail-Adresse, Name und Geburtstag
werden von den meisten online angegeben.

58 %

geben ungern
Ihre Daten preis.

88 %
davon geben zumindest manchmal lhre
E-Mail-Adresse

online an.

84 %
davon geben zumindest manchmal lhren
Namen
online an.

70 %
davon geben zumindest manchmal Ihren
Geburtstag

online an.

Frage: Haben Sie schon mal folgende Ihrer Daten online angegeben/Ubertragen?

n =1.158; Darstellung von Top-2-Boxen (Ja, regelmaBiig/Ja, manchmal); Angaben in %

Quelle: ECC Koln/Otto Group:Handel mit der Zukunft, 2019, Koln.

» Skepsis gegenuber Datenpreisgabe (Angst des
Datenmissbrauchs)

Dennoch: digitaler FuBabdruck wird immer
grofBer (E-Mail-Adresse, Name und Geburtsdatum)

Die meisten Konsumenten geben an, dass sie
Kaufverhalten, Bewegungsdaten oder soziale
Kontakte noch nie preisgegeben haben, doch
Nutzungsverhalten beweist das Gegenteil

- grof3e Unwissenheit und Unsicherheit bei
Konsumenten

vertiefende
Informationen:
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[B)E\_/r\llzlg\lSSTSElN VS. VERHALTEN ZU VERHALTENSBEZOGENEN

Den meisten Konsumenten ist nicht bewusst, welche (Verhaltens-)Daten sie bei der Nutzung digitaler Dienste - Uber die
personenbezogenen Daten hinaus - tatsachlich freigeben.

63 % 68 %

U

der Befragten O5 % der Befragten. o
@ glauben, noch nie  4avon nutzen glauben nochnie 80 %
der Befragten 90 % persoénliche jedoch Bewegungsdaten ., on nutzen

glauben, noch nie  gavon o Kontakte regelmaBig freigegeben zu jedoch
Daten zum shoppen 74 % freigegeben zu WhatsApp. haben. Kjegelrr;af%ug
Kaufverhalten Clelelely davon haben. ac\llilgisltzns
freigegeben zu  regelmaBig ‘nutzen jedoch :
haben. online.  'Kundenkarten

Frage: Geben Sie folgende Informationen (z. B. durch Nutzung von Smartphones, Apps oder Onlineshops) fur Unternehmen frei?/

Geben Sie an, welchen Tatigkeiten sie regelmaiig nachgehen. vertiefende

n=2.000 Informationen:

Handel mit der Zukunft

" | otto group

Quelle; ECC Koln/Otto Group:Handel mit der Zukunft, 2019, Kéln. 26
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UBERZEUGUNG: MEHRWERTE GENERIEREN AKZEPTANZ

Convenience-Aspekte treiben die Nutzung digitaler Technologien an: Je starker Mehrwerte wahrgenommen werden, desto
eher werden Daten- und Vertrauensbedenken Uberlagert.

>
m Konsumenten fuhren im Rahmen

Bequemlichkeit Bedenken mit des Technologieadaptionsprozesses
Datenweiterverarbeitung Abwa3 gungen
von Vor- und Nachteilen durch

Zeitersparnis
Vertrauensbedenken

Flexibilitat = Wahrgenommene Mehrwerte
Ortsunabhéangige ) Zusatzlicher Aufwand °
Nutzung Convenience konnen B.edenken_.(z' B.
Datenfreigabe) zu Uberblenden

Inspiration Entscheidung, welche Daten
S weitergegeben werden dirfen = Inspiration wird von vielen aktuell

Produktauswahl Kosten weniger als ein Mehrwert

Sicherheit wahrgenommen
Kostenersparnis Abhangigkeit
Frage: Welche Vorteile bietet Innen der Dienst?/Wo sehen Sie Nachteile bei der Nutzung des Dienstes?

1.613 < n <1.862; Angaben in % vertiefende
Informationen:

Quelle; ECC Koln/Otto Group:Handel mit der Zukunft, 2019, Kéln.
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BEGEISTERUNG DER KUNDEN DURCH VERTRAUENSAUFBAU

Wird KI fur den Kunden transparent und in vertrauensvoller Umgebung eingesetzt, wirkt sie weniger bedrohlich.
Skepsis weicht einer Offenheit und bewussten Wahrnehmung der Mehrwerte von Kl-gestutzten Anwendungen.

Status Quo Herausforderungen Zielsetzung

| I | | I | [

|1 1]
Aufklarung durch die Unter- . .
- Unsicherheit Gber Datennutzung nehmen Uber die Generierung Es gi It fur Unternehmen:
- Angst vor Uberwachung & Speicherung der Daten und
den damit verbundenen Moég-

.. lichkeiten von Kl fur Kunden
- Furcht vor zurtckgehender Vertrauen bel den Kunden

Selbstkontrolle
l aufzubauen.

Unsicherheit der Nutzer
(Gldaserner Kunde)
Geringes Vertrauen in

das System

7N

Eingeschrankter = Wenig Kompe-
oder nur unbe- tenz und fehlen-
wusster Zugang de Transparenz
zur Kl-Technolo- (z. B. Daten-

gie (z. B. Maps) sammlung)

(Kontrollverlust)

- Beschrankung der Wahlméglich-
keiten durch Kl-Vorgaben

- Komplette Abnahme von Ent- . .
scheidungen und Wertorientieru ng zu
(Trégheit) / \ handeln.

- Kein klarer Nutzen

:I D . Bewusstes Ablehnen Offenheit der Bewusstsein

D :l (digital Detox) Kunden gegen- tiber Nutzen und
Uber Kl-Techno- Mehrwert Kl-ge-

logie und Leistun- stltzter Prozesse

H gen
| |

; ; Mit groBtmoglicher
Sicherheit der Nutzer .
Vertrauen in das System Transpa renz, Zlelgru Ppen-

IRO0°080003




ZUSAMMENFASSUNG: KEY FACTS

Daten und Kl als Gamechanger

Kunstliche Intelligenz bietet vielfaltige Anwendungsmaoglichkeiten und kann in vielen Markten zum Gamechancer avancieren.
Gerade im Zeitalter der Data Driven Customer Centricity ist Datenkompetenz ein zentraler Enabler und damit kritischer
Erfolgsfaktor fUr eine erfolgreiche Kundenbeziehung.

Mehrwerte, Mehrwerte, Mehrwerte

Mit technologischen ,Spielereien® zum Selbstzweck kénnen Kunden nicht (nachhaltig) gewonnen und begeistert werden.
Konkrete Mehrwerte hingegen wirken anziehend und sind in der Lage, bestehende Bedenken der Nutzer zu Uberlagern. Um
solche konkreten Mehrwerte generieren zu kdnnen, ist Kundenzentrierung oberstes Gebot.

Vertrauen in Leistung

Der hohen Unsicherheit von Konsumenten bezUlglich der Datenpreisgabe und der Datenverarbeitung seitens der Unternehmen
muss begegnet werden. Transparenz in der Kommunikation kann ein Startpunkt sein, allerdings muss die Basis Uber konkrete
Mehrwerte fUr die Nutzer ausgebaut werden.

Jetzt handeln

Die wahrgenommenen Chancen des Einsatzes von Kl Uberlagern die Risiken deutlich. Unternehmen sind gefordert, sich mit den
neuen Moglichkeiten auseinanderzusetzen und Chancen fur das eigene Business zu ergreifen. Die Devise: Verstehen — Machen -
Skalieren. Dabei kdnnen Unternehmen im Kleinen starten und Schritt fUr Schritt Use Cases erarbeiten - den Kunden stets im
Fokus.
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