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Abstract

Abstract

Diese Forschungsarbeit beschaftigt sich mit der Frage, wie Kl-Technologien im
Bereich E-Commerce eingesetzt werden kénnen. Sie umfasst die Konzeption eines
Leitfadens, der E-Commerce-Unternehmen dabei unterstitzt, Kl-gestitzte Systeme
entlang der gesamten Wertschopfungskette zu implementieren. Dabei wird die
Wertschopfungskette in die Prozessbereiche eProducts & eServices, eProcurement,
eMarketing, eContracting, eDistribution, ePayment und eCustomer Relationship
Management unterteilt. Der Leitfaden behandelt die mdglichen Einsatzmdglichkeiten
der Kdunstlichen Intelligenz in den einzelnen Bereichen. Zudem werden die
potenziellen Vorteile und die mdglichen Risiken analysiert sowie Empfehlungen fir
den Einsatz der KI-Losungen gegeben.
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Einleitung

1 Einleitung

1.1 Relevanz der Arbeit

Die Entwicklungen in der globalen Wirtschaft sind durch die steigende Digitalisierung
und das technologische Wachstum gepragt. Insbesondere der E-Commerce, der
einen bedeutenden Anteil des Handels ausmacht, entwickelt sich immer weiter. Allein
zwischen den Jahren 2020 und 2023 stieg der globale Umsatz im E-Comerce um
21,65 % von 4,2 Billionen auf 5,6 Billionen US-Dollar (eMarketer, 2024).

Abbildung 1:

Umsatz im E-Commerce weltweit bis 2028
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Quelle: Eigene Darstellung, basierend auf eMarketer (2024).

Wie in Abbildung 1 dargestellt, wird auch fur die kommenden Jahre ein steigender
Umsatz im E-Commerce prognostiziert. Das bedeutet, dass der E-Commerce auch in
der Zukunft immer weiter an Bedeutung gewinnen wird. Um die Wettbewerbsfahigkeit
auch in Zukunft beizubehalten, sollten E-Commerce-Unternehmen die Prozesse

entlang der gesamten Wertschépfungskette fortlaufend optimieren.

Eine Technologie, die fur diesen Zweck in Frage kommt, ist die Kunstliche Intelligenz
(KI). In Deutschland setzen im Jahr 2024 bereits 27 % der Unternehmen Kl ein, das
ist ein erheblicher Anstieg im Vergleich zum Vorjahr, in dem der Anteil an

Unternehmen nur bei 13,3 % lag (ifo Institut, 2024). Der Einsatz von Kl kann dabei vor
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allem bei E-Commerce-Unternehmen eine positive Wirkung haben, da in diesem
Geschaftsbereich groRe Mengen an Daten durch die Interaktion des Kunden mit der
Website entstehen (Kraus, 2020). Diese Daten kdonnen von der Kl dazu genutzt
werden, um die Prozesse innerhalb des Unternehmens datenbasiert effizienter zu
gestalten und dadurch Wettbewerbsvorteile zu generieren (Gentsch, 2019, S. 1). Der
Einsatz von Kl kann verschiedene Bereiche des E-Commerce, von Beschaffung und
Logistik bis hin zum Kundenservice, optimieren. Kl kann dabei nicht nur zur
Prozessoptimierung beitragen, sie kann auch positive Nebenwirkungen wie z. B. die
Verbesserung der Kundenerfahrung oder die Steigerung der Kundenzufriedenheit

hervorrufen.

1.2 Vorgehensweise

Die vorliegende Arbeit ist in insgesamt sechs Kapitel unterteilt und sie basiert auf dem
Design-Science-Research-Ansatz. Das Ziel dieses Forschungsansatzes besteht
darin, Artefakte zu entwickeln. Hierbei wird in drei verschiedenen Zyklen geforscht.
Das Kapitel 1 umfasst dabei den Relevanz-Zyklus. Dieser zielt darauf ab, die
Praxisrelevanz des Forschungsthemas zu verdeutlichen. In diesem Zyklus wird die
Relevanz des Kl-Einsatzes im E-Commerce behandelt und das Vorgehen der Arbeit
beschrieben. Der Rigor-Zyklus wird im zweiten Kapitel der Arbeit behandelt. In diesem
Zyklus wird auf die Grundlagen des Forschungsgebietes eingegangen, um eine
theoretische Basis zu schaffen. Dabei wird auf die Grundlagen und Konzepte der
Kinstlichen Intelligenz als auch des E-Commerce eingegangen. Diese Grundlagen

sollen dabei als Basis fur die Entwicklung des Artefakts dienen.

Der Design-Zyklus wird in den Kapiteln 4 und 5 der Arbeit umgesetzt. Davor wird im
Kapitel 3 auf die Forschungslicke eingegangen und die Forschungsfrage formuliert.
Das Kapitel 4 behandelt dabei die Entwicklung eines Leitfadens fir den Einsatz von
Kunstlicher Intelligenz entlang der gesamten Prozesskette eines E-Commerce-
Unternehmens. Das Kapitel 5 befasst sich mit der Evaluation des entwickelten
Artefakts. Die Evaluation erfolgt durch die Befragung von Experten, die das Artefakt
anhand eines Expertenfragebogens bewerten. Die gesammelten Rickmeldungen
werden analysiert und in den Leitfaden integriert. Abschliel3end werden die Ergebnisse
der Arbeit im sechsten Kapitel zusammengefasst und es wird ein Ausblick auf

maogliche weitere Forschung gegeben.
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2 Grundlagen

2.1 Kiunstliche Intelligenz

2.1.1 Definition Klunstliche Intelligenz

Die Kunstliche Intelligenz ist ein Forschungsgebiet der Informatik, das sich damit
befasst, Algorithmen und Systeme zu entwickeln, die menschliches Denken,
Entscheiden und Problemlésen nachbilden kdnnen. Das Ziel ist es, Maschinen so zu
gestalten, dass sie Aufgaben Gibernehmen, die normalerweise menschliche Intelligenz
erfordern (Bendel, 2024, S. 138).

Grundsatzlich wird zwischen starker und schwacher Kl unterschieden. Starke Ki
beschreibt alle Ansétze, welche die Absicht haben, menschliches Denken vollstandig
abzubilden oder gar zu imitieren. Das wurde bedeuten, dass die Kl in der Lage ware,
ein Selbstbewusstsein zu entwickeln, eigenstandig verschiedene Arten von Problemen
zu lésen und Uber Emotionen und Empathie zu verfiigen. Zum aktuellen Zeitpunkt gibt
es jedoch noch keine solchen Kinstlichen Intelligenzen, welche der Definition einer
starken Kl nahekommen (Buxmann & Schmidt, 2021, S. 6-7). Die schwache KI
hingegen ist darauf ausgerichtet, spezifische Aufgaben zu I6sen. Dabei handelt es sich
um Systeme, die in klar definierten Anwendungsbereichen arbeiten und kein
Selbstbewusstsein wie eine starke Kl besitzen. In den meisten Fallen basiert

schwache Kl auf maschinellem Lernen (Buxmann & Schmidt, 2021, S. 7).
2.1.2 Maschinelles Lernen

Das maschinelle Lernen ist ein Teilgebiet der Kinstlichen Intelligenz, wobei die
Hauptidee darin besteht, lernende Systeme zu entwickeln. Das bedeutet, dass die
Systeme nicht auf eine spezifische Aufgabe zugeschnitten sind und nur genau diese
l6sen kdnnen, sondern dass sie mit einem sehr allgemeinen Modell starten, welches
grundsatzlich in der Lage ist, viele verschiedene Aufgaben zu I6sen. Ein allgemeines
Modell ist ein solches, das noch nicht ,trainiert wurde. Erst nach dem
Trainingsprozess ist es auf bestimmte Daten und Aufgaben spezialisiert. Der
Trainingsprozess besteht darin, dass das Modell groRe Datenmengen verarbeitet,
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Muster und Zusammenhange in den Daten erkennt und basierend darauf seine

Parameter zur Bearbeitung von spezifischen Aufgaben anpasst (Alpaydin, 2022, S. 1).

Das maschinelle Lernen lasst sich in drei verschiedene Ansatze unterteilen, wobei
zwischen Uberwachtem, unuberwachtem und bestarkendem Lernen unterschieden
wird. Ziel des Uberwachten Lernens ist, ein Modell zu entwickeln, das fahig ist,
unbekannte Daten zu verarbeiten und diese richtig zu klassifizieren. Um das zu
ermdglichen, wird das Modell zuerst mit Trainingsdatensatzen trainiert. Diese
Datensétze beinhalten markierte Daten, was bedeutet, dass jede Eingabe auch mit
dem richtigen Ausgabewert markiert ist. In der ersten Phase wird der
Trainingsdatensatz in zwei Teile unterteilt: in Trainings- und Testdaten. Dabei wird der
Trainingsprozess mit den markierten Daten so oft wiederholt, bis das Modell ein
bestimmtes Niveau hinsichtlich der korrekten Erkennung der Daten erreicht. Im
zweiten Schritt wird das Modell mithilfe der Testdaten gepruft. Dabei handelt es sich
um Daten, die nicht markiert sind und in der ersten Phase noch nicht verwendet
wurden. Die gewinschte Ausgabe der Daten ist jedoch bekannt. Dadurch lasst sich
Uberprufen, wie gut das Modell das in der ersten Trainingsphase Gelernte anwenden

kann, um unbekannte Daten korrekt zu klassifizieren (Weber, 2020, S. 39-41).

Das uniUberwachte Lernen ahnelt dem Uberwachten Lernen sehr, denn bei beiden
Verfahren durchlauft der Algorithmus Daten und ordnet diese anschlie3end in
Kategorien ein. Der Unterschied besteht jedoch darin, dass die Datensatze beim
unuberwachten Lernen anders als beim tberwachten Lernen markiert sind. Dadurch
fallt der Schritt der Kontrolle des Modells weg und es ist nicht mdglich, die Qualitat des
Algorithmus zu bewerten oder zu messen. Zudem nimmt der Algorithmus bei dieser
Art des maschinellen Lernens die Kategorisierung nach selbstandig bestimmten
Kriterien vor, welche auf Merkmalen basieren, welche er aus den einzelnen Daten
entnimmt. Wenn der Algorithmus beispielsweise Bilder von Lebensmitteln verarbeitet,
ohne eine entsprechende Markierung um welche Uberkategorie es sich bei dem
Lebensmittel handelt (Obst oder Gemiise), wirde der Algorithmus die Clusterbildung
anhand einer anderen Logik als der eigentlich gewilinschten vornehmen, wie etwa der
Farbe der Lebensmittel (Buxmann & Schmidt, 2021, S. 11).

Die dritte Art des maschinellen Lernens ist das bestarkende Lernen, auch bekannt als

das Lernen mit Kritiker. Dieses verfolgt einen anderen Ansatz als die davor genannten
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Konzepte, denn hierbei ist das Ziel, ein System zu entwickeln, bei dem das Lernen
durch das Interagieren mit einem Umfeld erfolgt. Das Bestarken lauft bei diesem
Ansatz folgendermal3en ab: Fuhrt das System eine gute Aktion durch, wird es belohnt,
fuhrt es eine schlechte Aktion aus, wird es bestraft. Das bedeutet, dass es fur jede
Aktion ein Feedback gibt, jedoch keinen Verbesserungsvorschlag, wie es beim
Uberwachten Lernen der Fall ist. Das sorgt dafir, dass der Algorithmus nach jeder
Aktion lernt, wie er bei den kommenden Aktionen handeln soll, um die Belohnung zu
maximieren (Dorn, 2018, S. 18).

2.1.3 Deep Learning

Abbildung 2:
Bestandteile der Kl

Maschinelles Lernen

Deep Learning

Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Kreutzer (2023, S. 10).

Deep Learning ist eine weiterentwickelte Form des maschinellen Lernens und ein
neuer Ansatz der Informationsverarbeitung, der auf kinstlichen neuronalen Netzen
basiert. Diese kunstlichen neuronalen Netze werden so entwickelt, dass sie in der
Lage sind, die Funktionsweise eines menschlichen Gehirns bestmaoglich zu simulieren
(Harwardt, 2022, S. 60). Die Simulation des menschlichen Gehirns wird dabei dadurch
geschaffen, dass das kinstliche neuronale Netz aus vielen verdeckten Schichten

besteht, die Teil eines klar hierarchisch strukturierten Schichtmusters sind. Durch
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dieses Schichtmuster ist es dem neuronalen Netz in der Lernphase mdoglich,
unstrukturierte Rohdaten zu strukturieren und analog zum menschlichen Gehirn viele
einfache Muster aus den Rohdaten zu erkennen und diese einfachen Muster Schritt
fur Schritt zu komplexeren Mustern zusammenzusetzen (Do6rn, 2018, S. 96). Der
grundlegende Unterschied zwischen Deep Learning und anderen Methoden des
maschinellen Lernens liegt darin, dass die Leistungsfahigkeit tiefer neuronaler Netze
durch die Verarbeitung grof3er Datenmengen fortlaufend verbessert wird. Aus diesem
Grund ist das Deep Learning dem maschinellen Lernen insbesondere in der
Verarbeitung komplexer Daten wie Bildern, Sprache oder Text Uberlegen (Kreutzer,
2023, S. 13).

2.1.4 Natural Language Processing

Das Natural Language Processing (NLP) beinhaltet unterschiedliche Methoden und
Technologien, welche darauf abzielen, es zu ermdglichen, natirliche Sprache
maschinell zu erkennen und zu verarbeiten. Es handelt sich dabei um ein
interdisziplinares Forschungsfeld, dessen primére Disziplin die Computerlinguistik ist.
Die Computerlinguistik fungiert als Schnittstelle zwischen der Informatik und der
Sprachwissenschaft (Bendel, 2024, S. 175). Das Natural Language Processing lasst
sich in zwei wesentliche Bereiche unterteilen: das Natural Language Understanding
(NLU), das sich mit dem Verstehen und Verarbeiten natirlicher Sprache befasst und
die Natural Language Generation (NLG). Diese beschéftigt sich mit der Erzeugung von
naturlicher Sprache durch Maschinen (Kreutzer, 2023, S. 36). Im Folgenden wird
zunéchst auf die Aspekte des NLU eingegangen.

Durch den Einsatz von NLP-Systemen sind Computer in der Lage, auch nattrliche
Sprachen wie Deutsch oder Englisch zu verstehen, anstatt wie Ublich nur
Programmiersprachen wie Java oder C. Die Implementierung eines Worterbuchs
ermdglicht zwar ein direktes Wort-Mapping, jedoch féllt es der Maschine schwer, den
tatsachlichen Sinn des Geschriebenen zu verstehen, da dieser meistens in der
Semantik des Geschriebenen liegt und auf Interpretationsregeln basiert. Diese
Interpretationsregeln sind aber nicht einheitlich, da sie von verschiedenen Faktoren
abhangen. Diese sind unter anderem die kulturelle Pragung, die Grammatik der

jeweiligen Sprache und die Intention des Sprechers bzw. des Schreibers. Ein Problem,
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das haufig bei NLP-Systemen auftritt, ist, dass die Maschine oft nicht in der Lage ist,
Mehrdeutigkeiten und Synonyme richtig zu interpretieren, da das System anders als
der Mensch nicht in der Lage ist, die Bedeutung bestimmter Sétze intuitiv aus dem
Kontext zu erschlielen. Um ansatzweise &hnliche Ergebnisse wie der Mensch zu
erzielen, bendtigen NLP-Systeme komplexe Techniken und Modelle (Gentsch, 2019,
S. 31).

Ein Beispiel, das die Komplexitat der Sprache sehr gut veranschaulicht, ist der Satz
,1ime flies like an arrow®. Jedes Wort des Satzes ist eindeutig. Dadurch kann der Satz
auch fast nicht anders gedeutet werden, als er gedacht ist. Wenn nun aber das Wort
,1ime“ durch ,Fruit* und das Wort ,arrow” durch ,banana“ ersetzt wird, lautet der Satz
nun Fruit flies like banana“. Dieser Satz lasst nun einen hoheren
Interpretationsspielraum als der vorherige, da nun das ,flies“, das im vorherigen Satz
noch eindeutig fur das Verb ,fliegen® steht, nun auch durch die Verbindung der Wérter
,Fruit* und ,flies“ als das Nomen ,(Frucht-)Fliegen“ erkannt werden kann. Dazu ist es
auch noch mdglich, dass aus dem ,like“, welches im ersten Satz noch ganz klar eine
Praposition ,wie“ ist, im zweiten Satz nun fir das Verb ,mdgen“ steht. Der Mensch hat
kein Problem damit, die Wortbedeutung richtig zu erkennen, da er dies durch seine
Intuition meistern kann. Ein NLP-System muss, um ahnliche Ergebnisse zu erzielen,
jedoch auf viele verschiedene Techniken des maschinellen Lernens zurtickgreifen
(Gentsch, 2019, S. 31). Erst nachdem das System mit hohen Datenmengen trainiert
wurde, ist es in der Lage, die Wortbedeutungen Uberwiegend richtig zu deuten
(Gentsch, 2019, S. 32).

Der zweite Bereich des NLP ist die Natural Language Generation. Dies befasst sich
anders als das Natural Language Processing nicht mit dem Verstandnis und der
Interpretation natirlicher Sprache, sondern mit der Erzeugung von Texten. Dabei
kommt NLU besonders bei Chatbots zum Einsatz. Hier wird es verwendet, um dem
Nutzer eine verstandliche Antwort auf seine Anfrage zu geben. Dabei werden
bestehende Formulierungen durch die dynamischen Informationen erganzt, was zu
ganzen Satzen fuhrt. Wenn der Nutzer nun beispielsweise nach der aktuellen
Kalenderwoche fragt, kann der Chatbot antworten: ,Heute ist Dienstag, der 5.
November 2024 und es ist die 45. Kalenderwoche.” Um diese Antwort zu erstellen,

kombiniert er Vorlagen mit den Variablen. In diesem Fall sind es die Informationen zum
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aktuellen Datum. Um die Antworten jedoch nicht zu monoton erscheinen zu lassen,
werden bei der NLG viele verschiedene Vorlagen erstellt, welche nach dem
Zufallsprinzip mit den Variablen verbunden werden, sodass immer unterschiedliche

Satzformulierungen dabei entstehen (Kohne et al., 2020, S. 51).

2.2 E-Commerce

2.2.1 Definition E-Commerce

Der Begriff E-Commerce ist die Abkurzung fir Electronic Commerce und wird haufig
mit Begriffen wie Online-Handel, Online-Shopping, elektronischer Handel oder auch
Internethandel gleichgesetzt. Grundsatzlich beschreibt der E-Commerce den
elektronischen Handel mit Waren und Dienstleistungen. Die dazugehdrigen
Geschaftsprozesse, wie unter anderem die Anbahnung, der Abschluss und die
Abwicklung von Kaufen und Verkaufen, erfolgen alle tiber das Internet (Deges, 2023,
S. 2).

Das Ziel des E-Commerce besteht darin, Kosten zu senken, die Effizienz zu steigern
und die Bequemlichkeit sowohl fur die Kunden als auch fur das Unternehmen zu
erhéhen. Diese Ziele werden unter anderem dadurch erreicht, dass der Kunde
unabhangig vom stationaren Handel Waren erwerben kann und sich diese direkt
liefern lassen kann. Zudem kénnen Unternehmen auch Kosten sparen, da weniger
Kosten fur die physische Prasenz in Form eines Geschéaftsraumes anfallen (Wirtz,
2024, S. 31).

Der E-Commerce ist ein Teilbereich des E-Business, das auch als Digital Business
bezeichnet wird. Das E-Business bildet dabei die Ubergruppe, die sich aus den
Teilbereichen E-Commerce, Digital Collaboration, Digital Communication, Digital
Education und Digital Information/Entertainment zusammensetzt. Der wesentliche
Unterschied zwischen dem E-Commerce und dem E-Business besteht darin, dass der
E-Commerce auf die Geschéftsprozesse im Zusammenhang mit dem Handel von
Waren und Dienstleistungen fokussiert ist, wahrend das E-Business samtliche

digitalisierte Prozesse eines Unternehmens umfasst (Wirtz, 2024, S. 30).
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2.2.2 Geschichte des E-Commerce

Abbildung 3:
Entwicklungsgeschichte des E-Commerce
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Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Engelhardt und Magerhans (2019, S. 8)

Wie in Abbildung 3 dargestellt, durchlief der E-Commerce, wie er heute bekannt ist,
mehrere Entwicklungsphasen, die vor allem durch technologische Fortschritte und
wirtschaftliche Verdnderungen gepragt waren. In der ersten Phase des digitalen
Kosmos lag der Fokus auf dem Aufbau und der Erweiterung der Infrastruktur fur den
Austausch von Daten. Dieser Ausbau konnte vor allem durch die Entwicklungen zweier
Personen umgesetzt werden, zum einen Tim Berners-Lee, dieser entwickelte Ende
der 80er Jahre die Hypertext Markup Language (HTML), diese Sprache ist fur die
Darstellung von Inhalten im Netz gedacht. Marc Andreessen entwickelte kurze Zeit
spater den ersten Browser, der die durch HTML strukturierten Webseiten darstellen
konnte (Engelhardt & Magerhans, 2019, S. 7-8).

In der zweiten Phase brachten erste Unternehmen, wie Microsoft mit dem Internet
Explorer, eigene Browser auf den Markt, wodurch das World Wide Web zum
Massenmedium wurde. In dieser Zeit, in der die Mdglichkeiten der Browser erkannt
wurden, begannen Unternehmen, Geschaftsmodelle zu entwickeln, die auf den
Moglichkeiten der digitalen Vernetzung basierten. So wurde die Basis des E-
Commerce geschaffen. Jedoch wurden in dieser Phase auch sehr hohe Erwartungen
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an die Dotcom-Unternehmen gelegt, was zu einer Uberbewertung dieser
Unternehmen an der Bérse fiihrte. Dies hatte zur Folge, dass die Dotcom-Blase im
Jahr 2000 platzte, als offensichtlich wurde, dass viele dieser Unternehmen die hohen
Erwartungen der Borse vorerst nicht erreichen konnten (Engelhardt & Magerhans,
2019, S. 8).

Die dritte und letzte Entwicklungsphase ist die aktuelle, sie startete ungefahr in den
anfanglichen 2010er-Jahren. Diese Phase ist besonders durch das Sammeln von
Daten und die Analyse dieser Daten gepragt. E-Commerce-Geschaftsmodelle
basieren mittlerweile auf Datenanalysen. Das bedeutet, dass Unternehmen mittels
Technologien wie Big Data, Data Mining, Analytics und Internet der Dinge Daten Uber
Kunden und potenzielle Kunden sammeln und analysieren. Dadurch kdnnen sie die
Kunden besser ansprechen, was wiederum zu einer Reduzierung von Akquisitions-
und Retentionskosten als auch zu einer Steigerung in der Kundengewinnung fiihren
kann (Engelhardt & Magerhans, 2019, S. 9).

2.2.3 Geschaftsmodelle im E-Commerce

Geschéaftsmodelle beschreiben die Art und Weise, wie die handelnden Akteure in
Beziehung stehen und welche Prozesse dabei ablaufen. Im Folgenden wird auf einige

der grundlegenden Geschaftsmodelle des E-Commerce eingegangen.
B2C

Unter dem Begriff Business-to-Consumer (B2C) wird der Handel Uber das Internet
zwischen Unternehmen und Kunden verstanden. Dieser Handel umfasst drei
wesentliche Transaktionsschritte: die Geschaftsanbahnung, die
Geschéftsvereinbarung und die Zahlungsabwicklung. Die Geschéaftsanbahnung
umfasst dabei Aktivitaten, die darauf abzielen, das Interesse des Kunden fur das
Produkt oder die Dienstleistung zu wecken. Dazu zahlen sowohl
MarketingmalRnahmen als auch die Darstellung der Produkte im Online-Shop. Die
Geschaéftsvereinbarung beschreibt den Prozess, bei dem der Kunde sich fir ein
Produkt oder eine Dienstleistung entscheidet und dabei den Vertragsbedingungen fur
den Kauf zustimmt. Im letzten Schritt der Zahlungsabwicklung wird die Zahlung mittels

eines Zahlungsmittels wie z. B. PayPal, Kreditkarte oder Uberweisung abgeschlossen.
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Zu den bekannten Beispielen im B2C-Sektor des E-Commerce zahlen Amazon,
Zalando und Otto (Kollmann, 2019, S. 67).

B2B

Das Geschaftsmodell Business-to-Business (B2B) unterscheidet sich vom B2C-Modell
durch den Fokus auf langfristige Geschéaftsbeziehungen zwischen Unternehmen.
Jedes Unternehmen ist dabei Teil einer komplexen und strukturierten
Wertschopfungskette. Ein Unternehmen kann in diesem Geschaftsmodell entweder
die Position des Anbieters oder die des Nachfragers einnehmen. Das fiuhrt dazu, dass
die Unternehmen in gegenseitiger Abhangigkeit voneinander stehen. Diese
Abhangigkeit erfordert eine enge Zusammenarbeit sowie einen standigen
Informationsaustausch der Unternehmen innerhalb der Wertschopfungskette (Deges,
2023, S. 54; Kollmann, 2019, S. 67).

Cc2C

Das Geschaftsmodell Consumer-to-Consumer (C2C) beschreibt den Handel von
Produkten, Dienstleistungen und Informationen zwischen Privatpersonen. Dabei kann
eine Privatperson sowohl die Position des K&ufers als auch die des Verkaufers
einnehmen (Kollmann, 2019, S. 68). Um den C2C-Handel zu ermdglichen, ist ein
Marktplatz fur das Zusammentreffen der Akteure notwendig. Bekannte C2C-
Plattformen wie z. B. eBay bieten eine solche Mdglichkeit, auf der Privatpersonen
sowohl Angebote erstellen als auch Produkte von anderen Privatpersonen erwerben
kénnen. Beim C2C handelt es sich, im Gegensatz zum B2B, nur um einmalige

Transaktionen zwischen den beteiligten Parteien (Deges, 2023, S. 56).
Cc2B

Das Geschaftsmodell Consumer-to-Business (C2B) beschreibt den Prozess, bei dem
Produkte und Dienstleistungen fur Unternehmen durch Privatpersonen bereitgestellt
werden. Zu den bekannten Beispielen fur das Geschéaftsmodell C2B zéhlen Re-
Commerce-Plattformen wie z. B. Rebuy.de und momox.de. Beim Re-Commerce
handelt es sich um ein C2B-Geschaftsmodell, bei dem gewerbliche Handler
gebrauchte Produkte von Privatpersonen kaufen, um diese anschliel3end als Second-
Hand-Artikel anzubieten (Deges, 2023, S. 57).
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2.2.4 Wertschopfungskette des E-Commerce

Die Wertschopfungskette des E-Commerce beschreibt alle notwendigen Prozesse und
Aktivitaten, die fur ein E-Commerce-Unternehmen notwendig sind, um den digitalen
Handel mit Waren und Dienstleistungen zu ermoéglichen. Der Begriff
Wertschopfungskette ist gepragt durch die Zusammenarbeit vieler einzelner
Unternehmensabteilungen. Dabei tragt jede Abteilung einen Schritt zur Wertschdpfung
bei, wodurch der digitale Handel ermoglicht wird. Wahrend die Wertschdpfungskette
in traditionellen Unternehmen noch stark durch physische Prozesse wie
beispielsweise Teileproduktion, Montage oder Materialbeschaffung bestimmt wird,
wird sie im E-Commerce hauptsachlich durch digitale Prozesse gepréagt (Reese, 2016,
S.5).

Wie in Abbildung 4 dargestellt lasst sich die Wertschépfungskette des E-Commerce in

sieben verschiedene Teilbereiche unterteilen:

Abbildung 4:
Wertschopfungskette des E-Commerce

eCustomer
Relationship
Management

eProducts & eServices

eProcurement eMarketing eContracting eDistribution ePayment

Quelle: Eigene Darstellung

eProducts & eServices

Der Bereich eProducts & eServices umfasst samtliche Entscheidungen, die die
Gestaltung der Leistungen betreffen, die das Unternehmen in Form von Produkten
oder Dienstleistungen am Markt anbietet. Die digitale Form der Produkt- und
Programmstrategie behandelt ahnlich wie die herkdbmmliche Form jegliche
Entscheidungen des Unternehmens, die sich sowohl auf einzelne Produkte und
Dienstleistungen als auch auf den gesamten Produkt- und Servicekatalog beziehen.
Darunter zéhlen unter anderem die Einfihrung oder Positionierung neuer Angebote
auf dem Markt sowie die Variation, Differenzierung und Elimination von bereits
angebotenen Produkten und Services. Ziel ist es dabei, durch das Analysieren des
Marktes und die Anpassung an die Gegebenheiten des Marktes langfristig

12



Grundlagen

wettbewerbsfahig zu bleiben (Wirtz, 2024, S. 916). Eine besondere Herausforderung
stellt dabei die Preisfindung und -differenzierung dar. Im Gegensatz zu materiellen
Gutern ist die Preisgestaltung fur digitale Produkte und Dienstleistungen, wie Software
oder Streaming-Dienste, haufig komplexer, da diese keinen materiellen Wert besitzen
und dadurch schwerer zu bewerten sind. Zudem wird in diesem Bereich auch
entschieden, ob die Preisbildung linear, nichtlinear oder dynamisch erfolgen soll (Meier
& Stormer, 2012, S. 20).

eProcurement

Das eProcurement umfasst die strategische, taktische und operative Beschaffung
unter Einsatz digitaler Losungen. Auf der strategischen Ebene geht es um die
Standardisierung des Beschaffungsprozesses, die Entscheidung tUber Make or Buy
sowie um das Controlling. Die taktische Ebene behandelt die Analyse von Bedarfs-
und Bestellmustern und die Verhandlung von Rahmenvertradgen. Der operative Teil
der Beschaffung umfasst die Ausschreibung, Angebotsentscheidungen sowie
Bestellung, Kontrolle und Abwicklung der Dienstleistungen (Meier & Stormer, 2012, S.
70). Es gibt drei verschiedene Losungsansatze im eProcurement. Beim Sell-Side-
Modell stellen die Lieferanten eine Einkaufsplattform zur Verfiigung, auf der die
Kunden Waren beschaffen koénnen. Hierbei mussen sich die Kunden bei den
verschiedenen Softwareldsungen der einzelnen Lieferanten anmelden, um Waren zu
beschaffen. Bekannte Lieferanten, die nach dem Sell-Side-Modell agieren, sind unter
anderem Amazon und Alibaba. Beim Buy-Side-Modell betreiben die beschaffenden
Unternehmen eigene digitale Plattformen, die Produkte verschiedener Lieferanten
integrieren. Der Vorteil davon ist, dass der Beschaffungsprozess durch die
Zentralisierung auf einer Plattform strukturierter und effizienter gestaltet werden kann.
Das dritte Modell ist das des elektronischen Marktplatzes. Hierbei wird die
Softwarel6sung nicht wie bei den vorherigen zwei Modellen durch den Einkaufer oder
durch den Kaufer betrieben, sondern durch einen Drittanbieter. Dieser fuhrt zugleich
auch die Warenkataloge. Diese Plattform wird von einer Mehrzahl an Unternehmen,
welche sowohl als Kaufer als auch als Lieferant agieren, gleichzeitig verwendet. Ein
maoglicher Vorteil dieses Modells ist, dass die Softwarelésungen der Drittanbieter die
Moglichkeit bieten, Artikel plattformibergreifend zu bewerten und zu vergleichen
(Meier & Stormer, 2012, S. 74-75).
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Ein zentraler Bestandteil des eProcurement ist das Katalogmanagement. Es stellt
Funktionen fur den Aufbau, die Pflege und die Nutzung von Produktdaten bereit. Der
Produktkatalog dient dazu, Sortiment- und Produktinformationen strukturiert
darzustellen. Diese strukturierte Darstellung erfolgt anhand von bestimmten Auswahl-
und Abfragekriterien, welche durch Detailangaben wie beispielsweise Preis, Material,
ProduktmalRe oder Farbe erganzt werden. Ein strukturierter und mit Informationen
geflllter Produktkatalog ermdglicht den Nachfragern eine effiziente Beschaffung.
Jeder der drei vorher behandelten LOsungsansatze des eProcurement setzt das
Katalogmanagement voraus. Dabei muss der Katalog der Modelle der Buy-Side und
des elektronischen Marktplatzes Produktdaten mehrerer Lieferanten als auch
Informationen zu diesen Lieferanten integrieren. Ein solcher Katalog wird
Multilieferantenkatalog genannt. Das Erstellen eines solchen bringt jedoch
Herausforderungen mit sich. Es kann bei Anbietern, Intermediaren und Nachfragern
zu Meinungsverschiedenheiten bezuglich des Katalogaufbaus kommen. Zudem
variieren die  Klassifikationskriterien der  Produkte bei  verschiedenen
Marktteilnehmern. Ein weiteres Problem ist, dass Produkte verschiedener Lieferanten
unterschiedlich detailliert werden (Meier & Stormer, 2012, S. 83).

eMarketing

Das eMarketing, auch als Online-Marketing bekannt, hat im Allgemeinen die Aufgabe,
unter Einsatz von digitalen Informations- und Kommunikationsmitteln neue
Marktpotenziale zu  erschlie@en, neue Kunden zu akquirieren und
Geschéftsbeziehungen auszubauen. Dabei werden die Kunden in funf verschiedene
Gruppen eingeteilt: Online-Surfer, Online-Consumer, Online-Prosumer, Online-Buyer,
Online-Key-Customer. Die Nutzer werden dabei nach ihrem Einfluss auf die
Wertschopfungskette des Unternehmens gruppiert (Meier & Stormer, 2012, S. 21).

Der sogenannte Online-Surfer besucht die Website nur zu Informations- oder
Unterhaltungszwecken und hat somit keinen direkten Einfluss auf die
Wertschopfungskette des Unternehmens (Meier & Stormer, 2012, S. 101). Durch
haufiges und zielgerichtetes Marketing kann dieser zu einem Online-Consumer
entwickelt werden. Dieser zeichnet sich dadurch aus, dass er den Online-Shop dazu
nutzt, um Produkte und Dienstleistungen aktiv zu vergleichen (Meier & Stormer, 2012,

S. 102). Nimmt der Online-Consumer eine aktivere Rolle ein, bei der er nun auch
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Feedback zu Produkten und Leistungen abgibt oder Erfahrungsaustausch mit anderen
Kunden fuhrt, entwickelt er sich zu einem Online-Prosumer. Diese Kundengruppe tragt
bereits einen Beitrag zur Wertschopfung bei, da sie durch Bewertungen, Kommentare
oder Empfehlungen Einfluss auf andere potenzielle Kunden nimmt (Meier & Stormer,
2012, S. 103-104). Die nachste Entwicklungsstufe ist der Online-Buyer. Dieser ist ein
tatsachlicher Kaufer, dadurch hat er einen direkten Einfluss auf die Wertschopfung.
Das Ziel einer Marketingstrategie ist es, den Online-Surfer zu einem Online-Buyer zu
entwickeln. Er muss jedoch erst durch sehr genaue Informationen bezlglich des
Leistungsumfangs des Produktes Uberzeugt werden, bevor er sich tatséachlich far
einen Kauf entscheidet (Meier & Stormer, 2012, S. 104-105). Abhangig davon, wie
zufrieden der Online-Buyer mit den ersten Einkaufserfahrungen war, besteht die
Moglichkeit, dass sich dieser zu der héchsten Stufe des Kundenentwicklungsmodells
weiterentwickelt, dem Online-Key-Customer. Dieser zeichnet sich dadurch aus, dass
er Wiederholungskaufe tatigt und in regelmaligen Abstanden Produkte und
Dienstleistungen erwirbt (Meier & Stormer, 2012, S. 105-106). Durch die Einteilung
der Kunden in die behandelten Gruppen ist es dem Unternehmen moglich, die

Marketingstrategien gezielter zu gestalten.
eContracting

Der Bereich eContracting umfasst den elektronischen Verhandlungsprozess zwischen
Geschaftspartnern in den elektronischen Markten. Durch den Einsatz von
Softwaresystemen wird die Abwicklung von Geschaftstransaktionen ermdglicht, ohne
dass ein personlicher Kontakt zwischen den Handelspartnern erforderlich ist. Das
eContracting beinhaltet dabei die folgenden Punkte: die Protokollierung der
Verhandlungspositionen, die Verwaltung und die digitale Ablage der Vertragsinhalte,
die Einigung auf Rechte und Pflichten, den rechtskréaftigen Vertragsabschluss mittels
digitaler Signatur und die Uberwachung der Erfullung von Vertragsinhalten. Das
Ergebnis des elektronischen Verhandlungsprozesses ist ein elektronischer Vertrag in
Form eines elektronischen Dokuments. Dieser bindet die Geschéaftspartner
rechtsguiltig an Aufgaben und Pflichten. Der Verhandlungsprozess kann hierbei auf der
Transaktionsebene in vier Schritte eingeteilt werden: die Wissensphase, in der
Informationen Uber den Geschaftspartner erfasst werden, die Absichtsphase, in der

das Aushandeln durch Angebot und Nachfrage erfolgt, die Vereinbarungsphase, in
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welcher der elektronische Vertrag abgeschlossen wird und die Abwicklungsphase, in
der die Distribution der Waren und die elektronische Zahlung erfolgt (Meier & Stormer,
2012, S. 134-135).

eDistribution

Der Bereich eDistribution befasst sich mit der Verteilung von Waren und
Dienstleistungen unter Einsatz digitaler Loésungen. Dabei wird zwischen
verschiedenen Arten der Distribution unterschieden, um sowohl digitale als auch
physische Produkte bereitzustellen. Die Online-Distribution umfasst die Bereitstellung
digitaler Produkte und Dienstleistungen, wie beispielsweise Software, Musik oder
Streaming-Inhalte, direkt Gber das Internet. Die Offline-Distribution hingegen umfasst
die Verteilung von physischen Produkten auf dem konventionellen Weg. Im Offline-
Distributionsprozess sind dabei zwischen Anbieter und Nachfrager noch Akteure wie
das Produktlager und der Transportservice eingebunden. Der Prozess kann jedoch
auch durch digitale Lésungen unterstitzt werden. Eine Mischform der Verteilung stellt
die Hybride-Distribution dar. Hierbei wird ein Teil des Produktes offline in physischer
Form zugestellt und der andere Teil digital Gber das Internet, beispielsweise in Form
einer zu dem Produkt dazugehoérigen Software. Grundsatzlich wird sowohl bei der
Online-Distribution als auch bei der Offline-Distribution eine Distributionslogistik
bendtigt. Sie legt fest, auf welche Art und Weise die Produkte physisch gelagert oder
digital gespeichert werden und tber welche Transport- und Kommunikationsnetze die
Produkte an die Kunden verteilt werden (Meier & Stormer, 2012, S. 153-162).

ePayment

Der Bereich ePayment umfasst die digitale Abwicklung von Zahlungsvorgéangen.
Dadurch wird es den Kunden ermoglicht, im Online-Handel erworbene Produkte und
Dienstleistungen auf elektronischem Weg zu bezahlen. Dazu bestehen verschiedene
ePayment-Losungen. Diese werden nach der Hohe des Geldbetrags klassifiziert.
Dabei wird unterschieden in Picopayments, das sind Zahlungen im Centbereich, die
meistens in Pay-per-View-Modellen vorkommen. Micropayments, dabei handelt es
sich um Transaktionen im mittleren Bereich im Rahmen von wenigen Euros, und
Macropayments, fir die Abwicklung grol3erer Betrage. Die Auswahl der Lésungen
sollte von den E-Commerce-Unternehmen deshalb unter Berlcksichtigung des
jeweiligen Geschaftsmodells erfolgen (Meier & Stormer, 2012, S. 182). Aus der Sicht
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eines Unternehmens ist es zudem wichtig, eine Auswahl an bekannten Online-
Zahlungsmethoden wie PayPal, Apple Pay, Klarna und Giropay sowie eine Auswahl
an traditionellen Zahlungsverfahren wie beispielsweise Lastschrift, Kreditkarte oder
Sofortiberweisung anzubieten, da viele Kunden den gesamten Kaufprozess
abbrechen, wenn die von ihnen bevorzugte Zahlungsmaglichkeit nicht angeboten wird.
Ein weiterer Faktor, der zum Abbruch des Bezahlvorganges fuhren kann, sind
Sicherheitsbedenken wéahrend der Zahlung. Aus diesem Grund ist ein weiterer
wichtiger Punkt, die transparente und sichere Gestaltung der Bezahlvorgange im

ePayment zu erméglichen (Deges, 2023, S. 341).
eCustomer-Relationship-Management

Das eCustomer-Relationship-Management (eCRM) umfasst verschiedene Ansatze
zur Pflege und Optimierung von Kundenbeziehungen bei digitalen Geschéaften. Der
erfolgreiche Einsatz des eCRM erfordert eine unternehmensweite Geschéftsstrategie.
Basierend auf dieser und unter Bericksichtigung aller Vertriebs- und
Kommunikationskanale kann das eCRM ausgerichtet werden. Dabei ist der Fokus aller
eCRM-Aktivitaten darauf gerichtet, den Kundenwert zu erhalten oder zu steigern. Der
Begriff Kundenwert umfasst die Kundenzufriedenheit und -loyalitdit sowie die
Kundenprofitabilitat. (Meier & Stormer, 2012, S. 203—-204).

Das eCRM wird in einen analytischen und einen operativen Bereich unterteilt. Das
analytische eCRM umfasst die Erfassung und Bewertung des Kundenkapitals,
wodurch die einzelnen Kundenwerte ermittelt werden konnen. Auf Basis dieser Daten
kbnnen verschiedene MalRnahmen zur Kundenakquise, Kundenbindung und
Kundenerhaltung beschlossen werden. Der operative Teil des eCRM deckt den
gesamten Customer Buying Cycle ab. Dieser setzt sich aus vier Phasen zusammen:
Anregungs-, Evaluations-, Kauf- und Nutzphase. In der Anregungsphase wird das
Interesse potenzieller Kunden durch gezieltes Werben geweckt. Wahrend der
Evaluationsphase geht es darum, dem Nutzer alle nétigen Informationen zu Produkten
zur Verfigung zu stellen, sodass er sie bestmdglich vergleichen und zu einer
Entscheidung kommen kann. Die Kaufphase umfasst die Bestellungsabwicklung, die
Auslieferung sowie die Bezahlung. Die Nutzungsphase beschreibt den Zeitraum, in
dem das Produkt vom Kunden genutzt wird. Hierbei spielt ein guter Kundenservice

eine wichtige Rolle. Besonders wichtig ist es, die Kundenprozesse mit den
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Unternehmensprozessen abzustimmen. Das bedeutet, dass die Unternehmen ihre
Marketing-, Verkaufs- und Serviceprozesse so ausrichten sollten, dass sie den
gesamten Customer-Buying-Cycle unterstitzen koénnen. Das Multi-Channel-
Management stellt hierbei eine besondere Herausforderung dar, da es hierbei
erforderlich ist, die unterschiedlichen Kommunikationskandle zum Kunden zu

bewerten und diese sinnvoll zu kombinieren (Meier & Stormer, 2012, S. 22).
3 Forschungsliicke und Forschungsfrage

3.1 Forschungsliicke

In der bestehenden Literatur sind aktuell nur Ansatze zum Einsatz von Kunstlicher
Intelligenz in den einzelnen Bereichen der Prozesskette des E-Commerce zu finden.
Es wird dabei meistens auf einen von allen anderen Prozessen isolierten Bereich wie
beispielsweise die Automatisierung des Kundenservice oder der Personalisierung von
Produktempfehlungen eingegangen. Eine Studie aus dem Jahr 2023 zeigt auf, dass
ungefahr 41 % der befragten IT-Chefs aus dem Handel in Deutschland KI im Bereich
der Prognose und Autodisposition einsetzen. Wobei der Einsatz von Kl in den anderen
Bereichen wie der Preisgestaltung mit 22 % und im Kundendialog mit 17 % deutlich

geringer ausfallt (EHI Retail Institute, 2023).

Aus diesen Daten kann abgeleitet werden, dass Kl-Technologien bereits in wichtigen
Bereichen des Handels angewendet werden und zur Optimierung von Prozessen
beitragen. Jedoch lasst sich auch erkennen, dass die Anwendung von KiI-
Technologien oft nur auf einige wenige Bereiche beschrankt wird, ohne dass die
gesamte Wertschopfungskette berlcksichtigt wird. Durch den Einsatz von KI in
anderen Bereichen der Prozesskette konnten mdglicherweise neue Potenziale

erschlossen werden.

3.2 Zielsetzung und Forschungsfrage

Das Ziel der vorliegenden Arbeit ist es, die Forschungsliicke durch die Ausarbeitung
eines Artefakts in Form eines Leitfadens zu schliel3en. Dieser zielt darauf ab, den
Einsatz Kunstlicher Intelligenz entlang der gesamten Prozesskette des E-Commerce
zu behandeln. Das Ergebnis der Arbeit soll ein Leitfaden sein, der fur E-Commerce-
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Unternehmen als eine strukturierte Orientierungshilfe fir den Einsatz von Kunstlicher

Intelligenz entlang der Wertschopfungskette dient.

Um dieses Forschungsziel zu erreichen, wird in der Arbeit die folgende

Forschungsfrage untersucht:
Wie kdnnen Kl-Technologien im Bereich E-Commerce eingesetzt werden?

Nach Beantwortung dieser Frage sollte ein Leitfaden bestehen, welcher E-Commerce-
Unternehmen aufzeigt, wie KI-Technologien in den unterschiedlichen Bereichen
entlang der Prozesskette eingesetzt werden kdnnen, welche Voraussetzungen dafir
erfullt sein missen und welche mdglichen Vorteile und Risiken durch den Kl-Einsatz

entstehen kénnen und was beim Einsatz dieser empfohlen wird.
4 Entwicklung des Leitfadens

4.1 Struktur des Leitfadens

In diesem Abschnitt wird das Artefakt in Form eines Leitfadens erarbeitet. Der
Leitfaden ist darauf ausgelegt, eine Orientierungshilfe fir den Einsatz von Kinstlicher
Intelligenz entlang der gesamten Prozesskette des E-Commerce zu bieten. Der
Leitfaden ist so aufgebaut, dass auf die Méglichkeiten des Kl-Einsatzes fir jeden der
sieben Prozesse der Wertschopfungskette eines E-Commerce-Unternehmens, wie
bereits in Kapitel 2.2.4 definiert, eingegangen wird. Die sieben Prozessbereiche sind
dabei: eProducts & eServices, eProcurement, eMarketing, eContracting, eDistribution,

ePayment, eCustomer Relationship Management.

Der Leitfaden wird sowohl auf der Basis einer Literaturrecherche als auch der Analyse
von Case Studies und Fachartikeln erstellt, um die Praxisndhe zu gewahrleisten. Um
sicherzustellen, dass der Inhalt des Leitfadens strukturiert und vergleichbar ist, wird
ein einheitlicher Rahmen fur die Bearbeitung der einzelnen Prozessbereiche
festgelegt. Der Rahmen legt die strukturierte und systematische Vorgehensweise fest.
Jeder Prozessbereich wird dabei nach den folgenden Kategorien behandelt: Uberblick
Uber den Prozessbereich, Moéglichkeiten des Kl-Einsatzes, Praxisbeispiele, Vorteile

und maogliche Risiken, Empfehlungen.
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4.2 Leitfaden fur den KI-Einsatz im E-Commerce

4.2.1 eProducts & eServices

Uberblick

Der erste Teil des Leitfadens behandelt den Prozessbereich eProducts & eServices.
Dieser Bereich umfasst alle Entscheidungen des Unternehmens bezuglich der auf
dem Markt angebotenen Produkte und Dienstleistungen. Dazu z&hlen unter anderem
die Entscheidung uUber ein passendes Geschaftsmodell, die Einfihrung und
Positionierung von neuen Produkten, das Festlegen von Preisen sowie die Variation,

Differenzierung und Elimination von bestehenden Produkten (siehe Kapitel 2.2.4).
Dynamische Preisbestimmung mittels Ki

Ein moglicher Einsatz von KI fiur den Bereich eProducts & eServices ist die
dynamische Preisbestimmung mittels einer KI-Softwareldsung. Die KIl-Algorithmen
ermitteln dabei nicht immer den niedrigsten Preis, mit dem Ziel, die Konkurrenz zu
unterbieten, vielmehr ermitteln sie den optimalen Preis. Dies ist der Preis, bei dem die
Verbraucher dazu bereit sind, einen Artikel zu kaufen. Kl-Algorithmen ermitteln den
optimalen Preis durch die Analyse einer Vielzahl von historischen und Echtzeitdaten.
Dabei wird eine Vielzahl von Datenquellen bertcksichtigt, um das Verhalten der
Kunden bei verschiedenen Szenarien und Preisanderungen, ob Erhdéhung oder
Senkung, zu prognostizieren. Zu den bertcksichtigten Daten z&hlen unter anderem
zeitliche Faktoren wie Feiertage und beliebte Urlaubszeiten, regionale Faktoren,
Wetter, Lagerbestande, Wettbewerberpreise, historische Daten und
Echtzeitinformationen aus dem Online-Shop. Zudem beziehen die KI-Losungen auch
erlerntes menschliches Verhalten mit ein. Die Taktiken zur Preisdnderung werden
auch fortlaufend auf Basis der vorherigen Erfahrungen geéndert. Das allgemeine Ziel
der dynamischen Preisanderung ist dabei jedoch nicht, den maximalen finanziellen
Ertrag aus jedem einzelnen Kunden zu generieren. Vielmehr zielt es darauf ab,
Margen mit Kunden zu erzielen, die weniger preissensibel sind und auf Margen bei
Kunden zu verzichten, die preissensibler sind (Gentsch, 2019, S. 48; Lamprecht,
2019).

Um ein System fur die dynamische Preisbestimmung zu implementieren, wird eine Ki

bendtigt, die dazu in der Lage ist, die Dynamik zwischen den Preisdnderungen und
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Kundenreaktionen kontinuierlich zu tberwachen und daraus zu lernen. Dazu werden
vor allem Verfahren des maschinellen Lernens eingesetzt. Die mathematische
Grundlage der Systeme fir die dynamische Preisbestimmung bildet das bestarkende
Lernen, welches eine Variante des maschinellen Lernens ist. Die Qualitat des Systems
wird hierbei verbessert, indem es fir jede gute Aktion belohnt und fiir jede schlechte
bestraft wird (siehe Kapitel 2.1.2). Dieses Verfahren ermoglicht der KI durch die
durchgehende Interaktion mit ihrem Umfeld in Form von Kundenreaktionen auf
Preisanderungen, welche in diesem Fall die Aktion sind und der Analyse dieser Daten,
selbststandig zu lernen und die Strategie fortlaufend zu verbessern. Je gro3er hierbei
die Datenmengen sind, desto besser kann die dynamische Preisbestimmung
umgesetzt werden (GlaR, 2018, S. 13).

Beispiel

Das Unternehmen Otto, welches zu den bekanntesten E-Commerce-Unternehmen in
Deutschland zahlt, verwendet auf KI basierte Modelle fir die dynamische
Preisgestaltung. Dabei kommen verschiedene maschinelle Lernverfahren zum
Einsatz, die unter anderem  historische Preisdaten, Bestellmengen,
Wettbewerberpreise, aktuelle Marketingkampagnen und Lagerbestande
berticksichtigen. Ein Beispiel hierfur ist die Preisoptimierung bei saisonalen Artikeln
wie zum Beispiel Sommerkleidern, die bis zu einem gewissen Zeitpunkt verkauft sein
mussen, da die Lagerkapazitaten fur die saisonalen Artikel des Herbstes bendtigt
werden. Die Aufgabe der Modelle ist es dabei zu prognostizieren, welche
Sommerkleider zu welchen Preisen in welchen Stiickzahlen verkauft werden kénnen,
sodass diese weder frihzeitig zu Beginn der Sommermonate ausverkauft sind noch
Restbestande ubrig bleiben (Blake, 2022).

Diese Preisstrategie wird Markdown-Pricing genannt, sie wird vor allem bei Artikeln
mit einer begrenzten Haltbarkeit wie bei Lebensmitteln oder bei Saisonartikeln
angewendet. Dabei wird darauf abgezielt, zu jedem Zeitpunkt den grof3tmoéglichen
Ertrag zu erzielen, ohne dass zu frih Rabattaktionen angesetzt werden, die zu einem
unnotigen Verlust von Marge filhren. Ein weiterer Effekt dieser Strategie ist, dass die
Preise so bestimmt werden, dass die Artikel bis zu einem bestimmten Zeitpunkt, wie
beispielsweise zum Ablauf des Mindesthaltbarkeitsdatums oder zum Saisonende, alle
verkauft sind (Glai, 2018, S. 12-13).
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Neben dem Markdown-Pricing wird die dynamische Preisgestaltung auch fur die
Portfolio-Optimierung angewandt. Der Fokus liegt dabei darauf, das Verkaufsvolumen
zu maximieren und dabei gleichzeitig kritische Margen einzuhalten. Das Kl-Modell stuft
hierbei die Elastizitat der angebotenen Produkte ein. Dabei werden Produkte, die stark
auf Preisanderungen reagieren, als elastische Artikel und Produkte, die nicht darauf
reagieren, als unelastische Artikel eingestuft. Diese Unterscheidung der Produkte ist
wichtig, um den Gesamtabsatz zu maximieren. Denn wird beispielsweise der Preis
eines unelastischen Produktes gesenkt, bedeutet das, anders als bei elastischen
Produkten, nicht, dass der Absatz steigt, was zu einem Verlustgeschatft fihrt. Deshalb
ist es wichtig, die Preisstrategie auf die Elastizitat der einzelnen Produkte
abzustimmen. Die Umsetzung dieser Modelle fir die dynamische Preisgestaltung
erfolgt bei Otto in einer Cloud-Infrastruktur. Durch diese werden relevante
Datenpunkte in Echtzeit analysiert und Modelle kontinuierlich verbessert. Die
Infrastruktur erméglicht es, nach eigenen Angaben die optimalen Preise flr ca. eine

Million Produkte pro Tag zu ermitteln (Blake, 2022).
Vorteile und mdgliche Risiken

Aus den oben behandelten Aspekten lassen sich wesentliche Vorteile des Einsatzes
von Kl fur die dynamische Preisfindung ableiten. Einer dieser Vorteile ist die
Maximierung des Umsatzes und der Marge, indem die Kl den optimalen Preis
bestimmt, den Kunden bereit sind zu zahlen. Zudem ist auch die Anpassungsfahigkeit
der KI-Modelle ein Vorteil, denn diese sorgt dafurr, dass sich diese immer basierend
auf aktuellen Daten und Marktveranderungen automatisch anpassen. Das sorgt auch
fur eine Erhohung der Effizienz, da die Aufgaben der Preisbildung von der Ki
abgenommen werden konnen. Ein weiterer Punkt ist die Reduzierung von

Uberbestanden und somit von Lagerkosten durch den Einsatz von Markdown-Pricing.

Ein mdgliches Risiko des Einsatzes eines Kl-gestltzten Modells zur dynamischen
Preisgestaltung besteht unter anderem darin, dass Kunden die Preisgestaltung als
unfair und intransparent wahrnehmen, was zu einem Vertrauensverlust fihren kann
(Glan, 2018, S. 15). Es konnte auch dazu fuhren, dass sich manche Kunden

benachteiligt fihlen und das Unternehmen daraufhin meiden.
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Empfehlungen

Es wird empfohlen, dass Unternehmen die Verwendung der dynamischen
Preisgestaltung offen gegenuber den Kunden kommunizieren. Dabei ist es notwendig,
den Zweck und die Vorteile dieser Preisstrategie fur die Kunden nachvollziehbar zu
erlautern, sodass sich diese nicht benachteiligt fihlen. Hierflr bietet es sich an, mit
Beispielen zu arbeiten, welche die Wichtigkeit und die mdglichen Vorteile fir die
Kunden erlautern. Diese kbnnen unter anderem auch auf die direkten Vorteile der
Kunden wie Rabattaktionen auf Saisonartikel zu Saisonende eingehen. Zudem kann
auch auf die ethischen Aspekte der dynamischen Preisgestaltung eingegangen
werden,  beispielsweise  darauf, wie diese zur Reduzierung  von
Lebensmittelverschwendung im Bereich des Lebensmittelhandels verwendet werden
kann (GlaR, 2018, S. 14-15).

4.2.2 eProcurement

Uberblick

Der Bereich eProcurement stellt einen essenziellen Bestandteil der
Wertschopfungskette im E-Commerce dar. Der Prozess bezieht sich auf die
strategische, taktische und operative Beschaffung von Waren durch den Einsatz von
digitalen Loésungen. Dabei wird zwischen Sell-Side, Buy-Side und Marktplatzlésungen
unterschieden (siehe Kapitel 2.2.4). Eine der Herausforderungen dieses Bereichs ist
das Katalogmanagement, welches eine prazise Integration und Klassifikation der

Produktdaten erfordert, um eine effiziente Beschaffung zu ermdglichen.
Kl-gestitztes Lieferantenmanagement

Ein moglicher Einsatz von Kinstlicher Intelligenz im eProcurement ist der im
Teilbereich des Lieferantenmanagements. Das grundsatzliche Ziel dieses Bereichs ist
es, die besten Lieferanten zu identifizieren und mit ihnen zusammenzuarbeiten. Hierfur
ist es notwendig, zu identifizieren, welche Lieferanten die optimalen Handelspartner
sind. Diese werden anhand ihrer Leistungsfahigkeit bestimmt und regelmalig,

strukturiert, grindlich und transparent bewertet (Hofbauer et al., 2016, S. 53).

Um die Lieferantenbewertung effizienter zu gestalten, konnen KiI-gestitzte

Lieferantenmanagementsysteme eingesetzt werden. In diesen Systemen wird fir
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jeden Lieferanten ein detailliertes Lieferantenprofil erstellt. Diese Profile beinhalten
nicht nur Informationen zu laufenden, abgeschlossenen und geplanten Projekten,
sondern auch zu preisunabhéngigen Performancekennzahlen. Dabei werden bei der
Berechnung der Kennzahl fir die Lieferantenbewertung neben den dblichen
Kennzahlen wie Lieferzuverlassigkeit, Qualitat, Quantitat und Produktionsfahigkeit
auch preisunabhangige Faktoren wie das Compliance-Verhalten und die
Nachhaltigkeitsperformance miteinbezogen. Die kontinuierliche Integration dieser
Werte bei der Berechnung ermdglicht dem Unternehmen eine Einschatzung Gber das
Risikopotential der jeweiligen Lieferanten. Verschiedene Formen der Kinstlichen
Intelligenz  wie maschinelles Lernen, Natural Language Processing und
Texterkennung tragen hierbei zur Erstellung der Risikoprofile bei. Sie kdnnen dabei
unter anderem durch die Identifikation von Eintragen der Lieferanten auf sogenannten
schwarzen Listen oder anderer negativer Indikatoren unterstitzen (Hecht & Hofbauer,
2022, S. 168).

Beispiel

Das Unternehmen Jaggaer bietet mit der cloudbasierten Softwareplattform Jaggaer
One eine Kl-gestitzte Losung flr das Lieferantenmanagement an. Die Losung von
Jaggaer ermoglicht es nicht nur, Lieferanten zu bewerten, sondern auch ihre Leistung
kontinuierlich zu  Uberwachen. Durch den Einsatz von KI werden
Lieferantenbewertungen und die dazugehdrigen Risikobewertungen effizient erstellt.
Das fuhrt dazu, dass Unternehmen fundierte Entscheidungen treffen kdnnen, um
sicherzustellen, dass sie mit den besten Lieferanten zusammenarbeiten. Zudem
unterstitzt die KI auch durch empfohlene KorrekturmaRnahmen um das

Risikomanagement sicherzustellen (Jaggaer, o. J.).
Kl-gestitzte Ausgabenanalyse

Eine weitere Moglichkeit des Kl-Einsatzes im Bereich eProcurement liegt in der
Ausgabeanalyse. Die genaue Analyse von Ausgabedaten ist die Grundlage fir die
Entwicklung von Kategorie-, Beschaffungs- und Ausgabenmanagement-Strategien.
Die Analyse der Daten wird dabei verbessert, indem bestehende Daten durch externe
Daten aus dem Internet angereichert werden. Die Systeme fir die
Ausgabeklassifizierung basieren dabei auf verschiedenen Kl-Methoden. In der Regel

nutzen die Algorithmen zur Ausgabenklassifizierung eine Kombination aus NLP und
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maschinellem Lernen. In der grundlegenden Form analysieren diese Systeme die
einzelnen Eintrage, markieren die Schlisselwdrter und ordnen diese Kategorien zu.
Dabei werden auf der Basis von NLP Eingabevariablen wie unter anderem
Kontobeschreibungen und Lieferantennamen verknupft. Das maschinelle Lernen wird
dann wiederum dafir eingesetzt, um diese Ausgabedaten automatisch in

verschiedene Kategorien einzuordnen (Deloitte, o. J., S. 5).
Beispiel

Das Unternehmen Coupa Software Inc. bietet eine cloudbasierte Losung fur die
Ausgabeanalyse innerhalb von Unternehmen an. Diese Plattform, genannt Coupa-
Business-Spend-Management-Plattform, deckt mehrere Aufgabenbereiche ab, von
der Rechnungsstellung, Zahlungsabwicklung und Ausgabenmanagement bis hin zu
Beschaffung, Risikomanagement und Ausgabenanalyse (PricewaterhouseCoopers,
2020).

Ein Bestandteil der Coupa-Business-Spend-Management-Plattform ist das
sogenannte Spend-Analysis-Tool, das auf der Coupa-KI basiert. Durch Kl-gestitzte
Ausgabenklassifizierung, die auf maschinellem Lernen basiert, ermdglicht das Tool
den Unternehmen einen Uberblick uber ihre Ausgaben, wodurch sie
Einsparungsmaoglichkeiten entdecken kénnen. Durch die Kl-gestitzte Klassifizierung
der Ausgaben wird die manuelle Klassifizierung dieser (berflissig, da Kl und
maschinelles Lernen zur Standardisierung, Klassifizierung und Anreicherung der
Ausgabedaten im Ausgaben- und ERP-System eingesetzt werden. Die KI ist
insbesondere deswegen so performant, da sie auf anonymisierten Ausgabedaten aus
der Community von uber sieben Billionen US-Dollar basiert. Durch eine solch hohe
Datenmenge ist die KI dazu in der Lage, zuverlassige und prézise Klassifizierungen
der Ausgaben durchzufihren, was wiederum positiv zur Qualitdt der
Ausgabenanalysen beitragt. Zu den Kunden von Coupa zahlen unter anderem
bekannte Unternehmen wie Bass Pro Shops, The Fresh Market und Zalando. Sie
nutzen viele verschiedene Tools der cloudbasierten Plattform von Coupa. Darunter
auch das Spend-Analysis-Tool, um einen besseren Uberblick iber die Ausgaben zu

gewinnen (Coupa, 0. J.).
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Vorteile und mégliche Risiken

Ein Vorteil des Einsatzes von Kl im eProcurement ist die erhdhte Effizienz. Diese wird
durch das Automatisieren von manuellen Aufgaben wie unter anderem der Bewertung
der bestehenden und potenziellen neuen Lieferanten erreicht. Zudem tragt der Kil-
Einsatz zur Analyse von gro3en Datenmengen dazu bei, dass grundsatzlich bessere,
fundierte Entscheidungen in der strategischen Beschaffung und Lieferantenauswabhl
getroffen werden koénnen. Die Anpassungsfahigkeit und Skalierbarkeit der Kl an
verschiedene Datenmengen ermdglicht auch kleineren Unternehmen den Einsatz der
Kl-Lésungen. Ein weiterer Vorteil ist, dass der KI-Einsatz im eProcurement einen
positiven Einfluss auf die Kosteneffizienz hat, da durch den Beitrag zur effizienten

Beschaffung unnétige Ausgaben reduziert werden kdnnen (Finn & Downie, 2024).

Neben den Vorteilen ist es jedoch auch wichtig, auf die potenziellen Risiken des Kl-
Einsatzes im eProcurement einzugehen. Durch das Verarbeiten von grol3en Mengen
sensibler Lieferantendaten und einer nicht zureichenden Datenschutzstrategie kann
es bei der KI-Analyse zu Versto3en gegen Datenschutzgesetze kommen. Ein weiteres
maogliches Risiko besteht darin, dass die KlI-Systeme aufgrund von fehlerhaften

Trainingsdaten falsche und irrefihrende Informationen erzeugen (Canales, 2024).
Empfehlungen

Vor der Einfihrung von Kl-gestitzten Systemen im eProcurement wird empfohlen, die
Schwachstellen der Abteilung zu identifizieren und zu tberprifen, ob der Einsatz von
Kl in diesem Teilbereich sinnvoll ist. Die Zusammenarbeit mit anderen fir die
Umsetzung relevanten Abteilungen wie beispielsweise der IT und Finanzen ist bei der
Implementierung einer Kl-Losung in der Beschaffung sinnvoll. Zudem ist es auch
sinnvoll, Anbieter oder Berater fir KI-L6ésungen in das Projekt miteinzubeziehen, denn
durch die Zusammenarbeit mit Fachleuten aus diesem Bereich ist es moglich, die

richtigen Kl-Lésungen flur die Anforderungen zu bestimmen (Finn & Downie, 2024).
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4.2.3 eMarketing

Uberblick

Ein weiterer Bereich der Wertschopfungskette eines E-Commerce-Unternehmens ist
das eMarketing. Die grundlegende Aufgabe dieses Prozessbereiches ist es, durch den
Einsatz von digitalen Kommunikationsmitteln neue Marktpotenziale zu erschlie3en
und Geschaftsbeziehungen auszubauen. Dabei werden die Kunden, je nach ihrem
Einfluss auf die Wertschopfungskette des Unternehmens, in insgesamt funf Gruppen
von Online-Surfer bis hin zu Online-Key-Customer unterteilt. Das Ziel ist es hierbei,
Marketingstrategien gezielt auf die verschiedenen Gruppen abzustimmen, sodass das
Unternehmen seine Ressourcen effizient einsetzen kann, um die Kunden schrittweise
durch die verschiedenen Phasen der Kundenentwicklung zu fiihren (siehe Kapitel
2.2.4).

Personalisierte Produktempfehlungen

Eine Moglichkeit des Einsatzes von KI im Marketing liegt im Bereich der
personalisierten Produktempfehlungen. In der Anfangszeit des E-Commerce wurden
fur personalisierte Produktempfehlungen einfache Algorithmen eingesetzt, die
Grundlage der Empfehlungen lag dabei auf der Warenkorbanalyse. Bei der
Warenkorbanalyse wird, vereinfacht ausgedrickt, die Wahrscheinlichkeit berechnet,
dass ein Kunde, der das Produkt A gekauft hat, auch das Produkt B kauft. Heutzutage
werden zuséatzlich zu diesen Algorithmen auch Kl-gestitzte Ansétze zum Einsatz, die
groRe Datenmengen einbeziehen, um das Kaufverhalten und die Bedurfnisse der
Kunden zu analysieren. Basierend auf diesen Analysen werden den Kunden
personalisierte Produktempfehlungen angezeigt. Die fur diesen Zweck verwendeten
KIl-Losungen basieren auf dem bestarkenden Lernen, was eine Form des
maschinellen Lernens ist. Fur Unternehmen ist dieser Ansatz effizienter und
kostenglnstiger als die Massenwerbung, da hierbei eine direkte individuelle
Ansprache des Kunden ermdglicht wird (Gentsch, 2019, S. 49, 72).

Beispiel

Das Unternehmen Bloomreach bietet die Omnichannel-Marketing-Automation-
Plattform Bloomreach Engage an. Diese Plattform verfiigt Uber verschiedene KiI-

gestitzte Tools fur das datengesttitzte Marketing in Echtzeit, darunter auch Lésungen
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fur personalisierte Produktempfehlungen und Marketingkampagnen. Durch den
Einsatz von maschinellem Lernen ermdglicht Bloomreach Engage die individuelle
Ansprache der Kunden in Form von personalisierten Inhalten und Angeboten
(Bloomreach, o. J.-a).

Das Unternehmen Yves Rocher ist ein Handler und Hersteller von Kosmetik- und
Beautyprodukten. Das Unternehmen mdchte sowohl wiederkehrenden Kunden als
auch Erstbesuchern des Onlineshops personalisierte Produktempfehlungen anbieten.
Da die Personalisierung im B2C-Marketing heutzutage eine wichtige Rolle spielt,
mochte das Unternehmen seinen Kunden dabei jedoch keine generischen
Produktempfehlungen bieten, sondern solche, die auch tatsachlich relevant sind. Das
erreicht Yves Rocher durch den Einsatz der Echtzeit-Produktempfehlungs-Losung der
Bloomreach-Engagement-Plattform. Diese ermoglicht es sogar, die
Produktempfehlungen von anonymen Gasten zu personalisieren, unter der
Bedingung, dass diese das Cookie-Tracking akzeptieren. Die Einfihrung der
personalisierten Echtzeit-Produktempfehlungs-Lésung von Bloomreach fiihrte zu
einer 17,5-fachen Steigerung der Klicks auf empfohlene Produkte und einer elfmal
hoheren Kaufrate dieser Produkte. Dies ist auch darauf zurlickzufihren, dass
Kundenaktionen wie Klicks oder Eingaben im Online-Shop in Echtzeit umgesetzt

werden (Bloomreach, o. J.-b).
Kl-generierte Marketinginhalte

Eine weitere Moglichkeit des Kl-Einsatzes im eMarketing ist die Erstellung und die
automatisierte Veroffentlichung von Marketinginhalten. Durch den Einsatz von
generativer Kl, welche Formen des maschinellen Lernens nutzt, ist es mdglich,
effizient Marketinginhalte zu erstellen und zu skalieren. Das Generieren von Inhalten
basiert dabei auf der Natural Language Generation und Deep Learning. Diese KiI-
Methoden werden dazu angewandt, um grof3e Mengen an Daten bestehender Inhalte
zu analysieren. Dabei wird der Stil, der Ton und die Struktur der Inhalte analysiert. Auf
dieser Grundlage kann die Kl neue Inhalte, wie beispielsweise Blogartikel oder
Produktbeschreibungen, erstellen, die dazu noch auf die Marketingziele des
Unternehmens angepasst sind. Nach der Generierung werden die Inhalte von der Kl
automatisiert auf das notwendige Format fur die jeweilige Plattform entsprechend

angepasst. Dabei werden beispielsweise Texte, die fir das E-Mail-Marketing
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informativer und langer gestaltet, wahrend Social-Media-Inhalte kirzer und
ansprechender formuliert werden. Das Versenden und das Posten dieser Marketing-
E-Mails und Social-Media-Beitrdge kann wiederum durch den Einsatz von Kl-Tools
automatisiert werden (Wecke, 2024, S. 40-42).

Beispiel

Das Unternehmen HubSpot bietet mit ihrer Kl-gestitzten Contentmarketing-Software
Content Hub eine Lésung an, die Marketingteams bei wesentlichen Prozessen, wie
beispielsweise der Generierung und Verwaltung von Inhalten, unterstiitzen kann. Die
Content-Hub-Plattform beinhaltet dabei verschiedene Tools, die dazu verhelfen
kénnen, dynamische und personalisierte Inhalte fur die jeweiligen Zielgruppen zu
erstellen. Durch das Tool Content-Aufbereitung ist es moéglich, bestehende Beitrage in
andere Formate umzuwandeln. Dadurch koénnen beispielsweise bestehende

Blogbeitrage in Social-Media-Beitrage umformuliert werden (HubSpot, o. J.-a).

Das Tool KI-Blog-Generator hilft Unternehmen dabei, Blogartikel haufiger als zuvor zu
veroffentlichen, ohne dabei mehr Ressourcen wie Zeit oder Mitarbeiter in Anspruch zu
nehmen. Durch die Eingabe von Prompts oder Themen im Kl-Blogartikel-Assistenten
kann dieser durch eigenstandige Recherche zu diesen Themen Blogartikel generieren,
deren Inhalt im Anschluss nur noch nach Bedarf durch Mitarbeiter aus dem Marketing
angepasst werden muss. Zusatzlich ist auf der gesamten Plattform von HubSpot der
Kl-gestltzte Assistent Breeze Copilot integriert. Dieses Tool ermoglicht es, Inhalte zu
entwerfen, umzuschreiben und deren Stil, Ton oder Struktur anzupassen, ohne dass

zwischen verschiedenen Anwendungen gewechselt werden muss (HubSpot, o. J.-b).

Des Weiteren bietet HubSpot die Kl-gestiutzte Marketingsoftware Marketing Hub an.
Diese stellt den Unternehmen verschiedene KIl-gestitzte Tools bereit, um die
Automatisierung von Marketingaktivitdten zu ermdglichen. Eines dieser Tools ist der
Breeze-Agent fir Social Media. Dieser ermoglicht es, Social-Media-Aktivitaten
effizienter zu gestalten. Der Breeze Agent unterstlitzt Marketingteams einerseits durch
Kl-generierte Beitrage, die an die Zielgruppe und die Markenidentitat angepasst sind.
Andererseits verfugt das Tool Gber Funktionen zur Planung und Veroffentlichung der
Beitrdge. Dabei analysiert die KI relevante Daten wie etwa bisherige
Performancedaten, um datengestitzte Vorschlage bezuglich der Tage und der Zeit
der Verdffentlichung der Beitrage zu geben (HubSpot, o. J.-c).

29



Entwicklung des Leitfadens

Vorteile und mégliche Risiken

Ein Vorteil des Einsatzes von personalisierten Produktempfehlungen mit Kl liegt darin,
dass es zur Erhdhung der Kundenbindung und der Kundenzufriedenheit beitragt,
indem es Kunden ein auf sie zugeschnittenes Kauferlebnis bietet, das auf ihren
Interessen basiert. Zudem hat es auch eine positive Wirkung auf die Konversionsrate,
denn dadurch, dass den Kunden fir sie relevante Produkte empfohlen werden, sind
sie eher dazu geneigt, diese auch zu kaufen. Ein weiterer Vorteil dieser spezifischen
KI-Losung ist, dass Kosten gespart werden konnen, indem statt teurer, breit angelegter
Werbekampagnen kostengunstige, personalisierte Produktempfehlungen fir jeden
einzelnen Kunden angezeigt werden. Ein mogliches Risiko kénnte jedoch darin
bestehen, dass die fur die Produktempfehlungen verwendeten Algorithmen zur
Klassifizierung der Kunden nicht gut genug trainiert sind, sodass sie den Kunden
unzufriedenstellende Produktempfehlungen liefern, was wiederum zu einem negativen

Kauferlebnis fihren kann.

Durch den Einsatz von Kl zur Erstellung und Automatisierung von Marketinginhalten
kénnen Unternehmen Zeit und Ressourcen sparen, da Inhalte nicht von Mitarbeitern
erstellt werden missen und die Veroffentlichung dieser automatisiert werden kann.
Zudem ermoglicht es den Unternehmen auch, das Verbreiten von Marketinginhalten
einfacher zu skalieren, da verschiedene Inhalte fir verschiedene Plattformen erstellt
und verdoffentlicht werden kdnnen, ohne dass dabei ein besonders hoher Mehraufwand
entsteht. Die Risiken kénnten hierbei darin bestehen, dass die Qualitat der Inhalte nicht
zureichend gepruft wird, wodurch Kunden diese mdglicherweise als unpassend
wahrnehmen kénnten. Zudem ist es auch mdglich, dass die generierten Inhalte durch
den Mangel an Individualitat von den Kunden als unauthentisch wahrgenommen

werden.
Empfehlungen

Beim Einsatz von KI-Losungen im Marketing wird grundsatzlich empfohlen, die
eingesetzten Algorithmen regelmadRig zu kontrollieren und zu priafen, um
unerwiinschte und mit den Grundsdtzen des Unternehmens nicht vereinbare
Ergebnisse zu vermeiden. Zudem sollten datenschutzrechtliche Aspekte beachtet
werden. Dabei sollte auf die rechtmé&lige Verarbeitung personenbezogener Daten

geachtet werden und die Kunden sollten Uber die Nutzung dieser informiert werden.
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Die KI sollte sowohl im Bereich der Personalisierung von Produktempfehlungen als
auch von Inhalten wie unter anderem Marketing-E-Mails oder Werbeanzeigen
kontrolliert werden, sodass es nicht zu einer UbermaRigen Personalisierung kommt.
Vor allem wenn die Werbungen und Inhalte auf sehr tiefen und privaten Informationen
beruhen, kann das von den Kunden als unheimlich wahrgenommen werden, was
wiederum einen negativen Einfluss auf den Erfolg der Marketingstrategie haben

konnte.
4.2.4 eContracting

Uberblick

Der Prozessbereich eContracting umfasst den elektronischen Verhandlungsprozess
zwischen Handelspartnern in elektronischen Markten. Dabei werden durch den
Einsatz von Softwaresystemen Geschaftstransaktionen ohne einen personlichen
Kontakt zwischen den beiden Geschaftspartnern abgewickelt. Der Prozess umfasst
dabei die Protokollierung von Verhandlungspositionen, die Verwaltung und digitale
Ablage von Vertragsinhalten, die Einigung auf Rechte und Pflichten, den
rechtskraftigen Vertragsabschluss mittels einer digitalen Signatur und die

Uberwachung der Erfillung von Vertragsinhalten (siehe Kapitel 2.2.4).
Kl-gestutztes Vertragsmanagement

Eine Moglichkeit des KI-Einsatzes im eContracting liegt im Vertragsmanagement. Der
Nutzen einer Vertragsmanagement-Software besteht darin, vertragliche Beziehungen
zu Geschaftspartnern digital zu verwalten und zu optimieren. Da in den meisten Fallen
mehrere Abteilungen des Unternehmens im Vertragsprozess involviert sind, ist es
notwendig, jeder beteiligten Abteilung die relevanten Informationen zu den Aufgaben
ihres Bereiches zur Verfigung zu stellen, sodass die Vertragserfillung erfolgen kann
(Puls, 2024).

Der Einsatz von Kl in Vertragsmanagement-Tools kann zur Steigerung der Effizienz
und Optimierung verschiedener Bereiche beitragen. Bei der Vertragsgestaltung und
-erstellung koénnen KI-Systeme dazu verwendet werden um, grof3e Mengen an
Vertragsdaten zu analysieren, um wichtige Bestandteile wie relevante Klauseln,

Standardformulierungen und mégliche Unstimmigkeiten zu identifizieren. Die Kl gibt
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durch die Analyse der Daten auch Vorschlage fur alternative Formulierungen oder
Klauseln, wodurch die Erstellung des Vertrags vereinfacht wird. Zudem gleicht die Ki
bei der Vertragserstellung den |Inhalt des Vertrags mit rechtlichen
Rahmenbedingungen, Unternehmensrichtlinien und Daten aus der Vergangenheit ab
und weist basierend auf den Erkenntnissen aus diesen auf potenzielle Fehler hin.
Dadurch wird sichergestellt, dass die Vertrage nicht nur rechtlich fehlerfrei sind,
sondern auch die Unternehmensinteressen sicherstellen. Ein weiterer Bereich der
Kl-gestlitzten Vertragsmanagementsysteme ist die Kl-gestutzte Vertragsprufung und
-analyse. Hierbei kdnnen Vertrage mithilfe von NLP automatisch analysiert werden,
wodurch die wichtigsten Informationen wie beispielsweise die Vertragsparteien,
wichtige Daten, Verpflichtungen und Zahlungsbedingungen aus dem Inhalt extrahiert
werden konnen. Des Weiteren wird die Kl auch dazu angewandt, um potenzielle
Risiken und Unstimmigkeiten bereits bestehender Vertrage zu erkennen. Die
Kl-gestlitzte Vertragsverhandlung ist ein weiterer Bereich der KIl-gestitzten
Vertragsmanagementsysteme. Dabei werden Verfahren des maschinellen Lernens fur
die Analyse historischer Verhandlungsdaten angewandt. Auf Basis der daraus
erlangten Erkenntnisse kann die Kl optimale Verhandlungsstrategien fur die aktuelle
Verhandlung empfehlen. Zudem ermoglicht das Kl-gestitzte
Vertragslebenszyklusmanagement die automatisierte Verfolgung, Verlangerung und
Beendigung von Vertragen. Hierbei werden KI-Algorithmen eingesetzt, um die
Vertragsleistung zu analysieren und Schwachstellen zu identifizieren. Das kann dem

Unternehmen eine Optimierung der Vertragsbeziehungen ermdglichen (Dang, 2024).
Beispiel

Das Softwareunternehmen Fynk bietet eine KI-gestitzte Vertragsmanagement-
Plattform an. Durch die Nutzung der Plattform kdnnen Unternehmen wahrend des
gesamten Vertragsprozesses durch Kl-Analysen unterstitzt werden. Die Plattform
bietet verschiedene Tools, die dazu verhelfen kdnnen, friihzeitig Vertragsrisiken zu
identifizieren und die Leistung der Vertrage zu tiberwachen. Ein Beispiel des Einsatzes
Kl-gestlutzter Analysen im Vertragsmanagement von Fynk ist die Vertragsanalyse.
Hierbei wird mithilfe semantischer KI-Methoden wie NLP der gesamte Inhalt eines
Vertrags analysiert und automatisch eine Zusammenfassung der wichtigsten

Vertragsinhalte generiert. Zudem ist die Kl dazu in der Lage, komplexe juristische
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Texte zu vereinfachen, sodass der Inhalt besser verstanden werden kann. Dadurch
kann sich der Nutzer wahrend Vertragsverhandlungen auf die wesentlichen Punkte
fokussieren. Eine weitere Funktion der Plattform ist das Abgleichen von Vertragen.
Dabei wird Kl dazu genutzt, bereits bestehende Vertrdge mit neuen Vertragen zu
vergleichen. Dabei werden abweichende Formulierungen innerhalb der neuen
Vertrdge markiert, sodass diese anhand der vordefinierten Vertragsrichtlinien
angepasst werden konnen (Fynk, o.J.-a). Die Kl-gestlutzte Vertragsmanagement-
Plattform von Fynk wird von verschiedenen Unternehmen unterschiedlicher Branchen
verwendet, um den Vertragsprozess zu optimieren und zu vereinfachen. Dazu
gehodren unter anderem der Online-Elektronikhdndler Conrad Electronic und die
Hotelkette B&B Hotels (Fynk, o. J.-b).

Vorteile und mdgliche Risiken

Ein wesentlicher Vorteil des Einsatzes von Kl-gestltzten Vertragsmanagement-
Plattformen liegt in der Fahigkeit der Kl-basierten Vertragsanalyse, fehlerhafte oder
rechtswidrige Inhalte frihzeitig zu erkennen, wodurch das Risiko von rechtlichen
Konsequenzen reduziert wird. Dartber hinaus erméglicht die Kl-gestitzte Analyse
auch einen umfassenden Uberblick tiber die wesentlichen Bestandteile des Vertrags.
Das tragt zu einer fundierteren Entscheidungsfindung im Verhandlungsprozess bei, da
dadurch die Transparenz und die Nachvollziehbarkeit der Inhalte erhéht werden.
Zudem tragt der KI-Einsatz zur Steigerung der Effizienz bei der Vertragsgestaltung bei,
indem Vorschlage fur alternative Formulierungen und optimierte Klauseln bereitgestellt

werden.

Neben den Vorteilen bestehen jedoch auch einige mogliche Risiken und
Herausforderungen. Es besteht die Mdglichkeit, dass die automatische Kl-Analyse der
Vertrage durch sehr komplexe oder unstrukturierte Inhalte erschwert wird. Ein weiteres
Risiko liegt im Einsatz von KI zur Analyse von sensiblen Vertragsdaten. Hierbei kbnnte
es durch eine unsorgfaltige Behandlung zu Verstoé3en gegen Datenschutzrichtlinien

kommen.
Empfehlungen

Beim Einsatz von Kl-gestitzten Losungen im Vertragsmanagement sollte beachtet
werden, dass die KI-Losung dazu dient, den Menschen zu unterstitzen und nicht, ihn

zu ersetzen. Die Kl sollte dazu genutzt werden, um zeitaufwéndige Aufgaben wie
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beispielsweise die Analyse von Vertragen effizienter zu gestalten. Entscheidungen
und Verhandlungen sollten jedoch stets von Menschen Ubernommen werden, da diese

eine rechtliche Einschatzung als auch ein Kontextverstandnis erfordern.
4.2.5 eDistribution

Uberblick

Die eDistribution umfasst die Verteilung von Waren und Dienstleistungen mithilfe
digitaler Losungen. Dabei wird zwischen der Online- und Offline-Distribution
unterschieden, da digitale Produkte wie Musik oder Software Uber das Internet
bereitgestellt werden konnen, wahrend physische Produkte auf dem konventionellen
Weg zugestellt werden missen. Zudem gibt es auch eine Mischform der Verteilung.
Dabei wird ein Teil der Leistung tber die Offline-Distribution erbracht und der andere
Teil Uber die Online-Distribution. Bei jeder dieser Distributionsformen spielt die
Distributionslogistik eine wichtige Rolle, da diese festlegt, wie die Lagerung und die
Zustellung der Produkte erfolgt, ungeachtet ob digital oder physisch (siehe Kapitel
2.2.4).

Kl-gestiitztes Bestandsmanagement

Das Bestandsmanagement umfasst die Uberwachung und die Kontrolle des
Warenbestands von Unternehmen. Es tragt dadurch dazu bei, dass die bendtigten
Waren zur richtigen Zeit am passenden Ort sind. Durch den Einsatz von KI-Methoden
konnen wesentliche Prozesse des Bestandsmanagements optimiert und automatisiert
werden. Dabei werden Big-Data-Analysen und pradiktive Analysen auf der Basis von
maschinellem Lernen durchgefiihrt. Diese ermdglichen es, die Bedarfsprognosen und

die Bestandsauffillung zu optimieren (Rogers & Jonker, 2024).

Bevor die Bedarfsprognosen mithilfe der Verfahren des maschinellen Lernens erstellt
werden konnen, ist es notig, zu bestimmen, welche Faktoren dabei beriicksichtigt
werden sollen. Sinnvoll ist es dabel, die aktuelle Marktsituation und die Nachfrage in
dem jeweiligen geografischen Gebiet miteinzubeziehen. Die Berucksichtigung der
geografischen Lage ist besonders dann sinnvoll, wenn die Ware auf verschiedene
Lager aufgeteilt wird, da dies einen Einfluss auf die Verfugbarkeit und Distribution der

Ware hat. Zudem sollten auch Faktoren wie der Einfluss der eigenen
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Marketingaktivitaten als auch der Wettbewerber berticksichtigt werden (GlaR, 2018, S.
4-5). Um die Prognose des Bedarfs mithilfe von Kl zu ermdglichen, ist es im nachsten
Schritt notwendig, das neuronale Netz zu trainieren. Hierbei wird ein bereits
vergangener Zeitraum fur das Training bestimmt, aus dem die Daten der Abverkaufe
und die Werte der Faktoren bekannt sind. Im Verlauf des Trainings wird eine
Korrelation zwischen den gewéhlten Faktoren und dem Absatz der jeweiligen Artikel
gewahlt, bis fur jeden Artikel ein mal3geschneidertes Prognosemodell besteht. Die
wahrend des Trainings als irrelevant fir den Absatz identifizierten Faktoren werden im
Folgenden nicht mehr fir die Bedarfsprognose des jeweiligen Artikels miteinbezogen.
Um die Prognosemodelle zu validieren, werden diese solange angepasst, bis sie mit
hoher Genauigkeit die tatsachlichen Bedarfszahlen in dem gewahlten Testzeitraum
prognostizieren (Gorman, 2017). Nach den vorhergehenden Schritten kann die Ki
eingesetzt werden, um Bedarfsprognosen zu erstellen. Dabei lauft auch wéhrend des
Einsatzes der vorher behandelte Validierungskreislauf im Hintergrund, um die
Genauigkeit der Prognosen des Modells fortlaufend zu verbessern (Glaf3, 2018, S. 5).
Ein weiterer zentraler Bestandteil des Bestandsmanagements ist die
Bestandsoptimierung. Diese unterscheidet sich von der Bedarfsprognose darin, dass
sie sich nicht nur mit der datenbasierten Vorhersage des zuklnftigen Warenbedarfs
befasst, sondern das Ziel hat, die optimale Anzahl der Waren im Lager zu bestimmen.
Die optimale Anzahl an Waren wird dadurch bestimmt, dass genug Waren
bereitstehen, um einerseits die Nachfrage der Kunden zu erfillen, aber andererseits
die Lagerkosten so gering wie moglich zu halten. Der Prozess der
Bestandsoptimierung kann ebenfalls durch den Einsatz von Kl-Methoden optimiert
werden. Dabei werden mithilfe von KI und maschinellem Lernen groRe Datenmengen,
bestehend aus historischen Verkaufsdaten, Markttrends, Wetterdaten und
Wirtschaftsdaten, analysiert, um daraus Muster zu erkennen, auf deren Basis die
Unternehmen ihre Lagerbestdnde optimal anpassen kdonnen (McGrath & Jonker,
2024).

Beispiel

Das deutsche E-Commerce-Unternehmen Otto nutzt bereits seit 2019 eine intern
entwickelte Kl-gestutzte Losung zur Absatzprognose, um sowohl die Lagerhaltung als

auch die Lieferlogistik zu optimieren. Das sogenannte Al-Forecasting ist ein wichtiger
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Bestandteil der strategischen und operativen Planung, da es dem Unternehmen dazu
verhilft, zuklnftige Warenabsatzzahlen zu prognostizieren. Die Kl-Losung ermdglicht
dem Unternehmen eine bedarfsgerechte Beschaffung. Das bedeutet, sie verhilft dazu,
Uberbestande zu vermeiden und die Lagerlogistik zu optimieren, indem nur noch die
Waren gelagert werden, die auch tatsachlich benétigt werden. Mithilfe der KI-Losung
wird zudem auch die Warenlieferung an den Kunden optimiert, indem die Kl auf der
Basis von gro3en Datenmengen aus der Vergangenheit versucht vorherzugsagen,
welche Waren zu welchen Stiickzahlen in welchen Gebieten bestellt werden. Dadurch
kénnen die Waren direkt an die Verteildepots, die in der Nahe der jeweiligen Gebiete
sind, geliefert werden. Dadurch werden die Lieferzeit und die Transportwege zum
Kunden reduziert. Das Unternehmen erstellt mithilfe der KI-Lésung taglich
Absatzprognosen fur den Verlauf der ndchsten 450 Tage von ungefahr 2,5 Millionen
Artikeln. Dabei werden Daten wie beispielsweise historische Verkaufszahlen, das
Kundenverhalten, saisonabhangige Trends, Wetter oder geplante Marketingaktivitaten

als Faktoren in die Prognose miteinbezogen (Oncsak, o. J.).
Kl-gestitzte Lagerverwaltung

Die Lagerverwaltung ist ein weiteres zentrales Element der eDistribution. Hierbei kann
ebenfalls Kl eingesetzt werden, um die Lagerprozesse zu optimieren. Durch den
Einsatz von Kl-gestlutzten Lagerrobotern kbnnen monotone Aufgaben, die sonst von
Menschen ausgefuhrt oder zumindest angeleitet werden, automatisiert werden (WLW,
2021). In der Robotik wird die KI vor allem dafiir eingesetzt, dem Roboter die Fahigkeit
zu verleihen, auf unvorhersehbare Situationen moglichst dynamisch und flexibel zu
reagieren. Um dies zu ermoéglichen basiert die Kl-Software auf erfahrungsbasiertem
Lernen mittels maschinellen Lernens anstatt auf einer strikten Programmierung der
Ablaufe. Dadurch kénnen die Kl-gestiitzten Roboter durch die Analyse von Daten
ermitteln, wie und mit welcher Geschwindigkeit sie verschiedene Gegenstande am
besten greifen und verpacken sollten. Durch den Einsatz optischer Systeme kdénnen
sich die Roboter autonom innerhalb der Logistik bewegen, um Waren zu transportieren
(IFR, 2024).

Ein Einsatzbereich der Kl-gestltzten Roboter in der Lagerlogistik ist die Unterstiitzung
bei der Kommissionierung. Hierbei kommen spezielle Kommissionierroboter mit

Ladeflachen zum Einsatz. Diese folgen dem Lagermitarbeiter wahrend des
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Kommissionierungsprozesses selbstandig mithilfe von Sensoren und Kameras. Dem
Lagermitarbeiter wird dadurch das Mitziehen eines Kommissionierwagens erspart,
was sowohl den korperlichen Aufwand verringert als auch den Prozess effizienter
gestaltet. Da sich der Roboter, sobald er vollstandig befllt ist, eigenstandig zum
Ablageort bewegt und automatisch einen anderen leeren Kommissionierroboter zum
Lagermitarbeiter sendet, sodass dieser den nachsten Auftrag ibernehmen kann. Ein
weiterer Einsatzbereich von Kl-gestitzten Robotern in der Lagerlogistik ist der Einsatz
fahrerloser Transportfahrzeuge, die in der Lage sind, autonom ganze Regale zum
Mitarbeiter zu transportieren. Die Kl berechnet dabei die optimale Route, um die
Regale zu dem jeweiligen Mitarbeiter zu bringen. Nachdem die bendétigten Waren
entnommen wurden, werden die Regale auf dem gleichen Weg zu ihrem
ursprunglichen Standort zurlcktransportiert. Ein zusatzlicher Einsatzbereich von Ki-
gestitzten Robotern in der Lagerlogistik liegt in der Palettierung von Auftragen im
Warenversand. Mithilfe von Kl kann hierbei ein optimales Packbild fur die zu
verpackenden Waren generiert werden. Dabei koénnen auch spezifische
Packvorgaben automatisiert bertcksichtigt werden. Auf dieser Basis packen die
Roboter die Pakete automatisiert und tUbergeben sie im nachsten Schritt an die
Auslieferung (WLW, 2021).

Beispiel

Das E-Commerce-Unternehmen Zalando investiert nach eigenen Angaben
kontinuierlich in die Automatisierung von Arbeitsprozessen in der Logistik durch den
Einsatz von Kl und Robotik. Bereits seit 2018 sind bei Zalando mobile Roboter mit dem
Namen TORU des Robotik-Unternehmens Magazino im Einsatz (Zalando, 2021).
Dabei handelt es sich um perzeptionsgesteuerte Roboter, die ihre Umwelt mithilfe von
Kameras, Bildverarbeitung, Sensoren und Kl wahrnehmen, interpretieren und
Entscheidungen auf dieser Grundlage treffen (Faulhaber, o. J.). Diese autonomen
Roboter werden bei Zalando dazu eingesetzt, den Logistikmitarbeitern
unergonomische Aufgaben abzunehmen. In diesem Fall werden sie dazu genutzt,
einzelne Artikel wie beispielsweise Schuhkartons autonom aus Regalen zu greifen, sie
zu einem bestimmten Ort zu transportieren und sie dort wieder einzulagern. Dadurch
sind die Roboter vor allem fir den Kommissionierungsprozess geeignet (Zalando,
2021).
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Der autonome Kommissionierungsprozess der TORU-Roboter lauft dabei
folgendermal3en ab: Beim Erhalt eines Auftrags, einen bestimmten Schuhkarton aus
dem Lager zu entnehmen, werden dem Roboter auch gleichzeitig die Lageradresse
und der Barcode des Artikels tbermittelt. Anhand dieser Informationen navigiert der
Roboter zum Zielfach. Mithilfe von dreidimensionalen Kameraaufnahmen tberpruft
der Roboter, ob sich im Fach tUberhaupt ein Schuhkarton befindet, ob der Barcode
dazu passt und ob der Schuhkarton in einer greifbaren Position liegt. Falls der Karton
schief im Regal abgelegt wurde, passt der Roboter den Greifprozess an die
Gegebenheiten an. Sollte das Greifen trotzdem nicht klappen, wird der Auftrag an das
System zurtickgegeben, wodurch er manuell von einem Mitarbeiter kommissioniert
werden muss. Kann der Schuhkarton jedoch problemlos gegriffen werden, wird dieser
in ein Lagerfach des TORU eingelagert und zum nachsten Verarbeitungsschritt

transportiert (Faulhaber, o. J.).
Kl-gestiitzte Bestandstberwachung

Die KIl-gestiutzte Bestandsuberwachung zielt darauf ab, Prozesse innerhalb der
Distributionslogistik zu optimieren. Durch den Einsatz Kl-gestutzter Bilderkennung
konnen beschadigte oder falsch positionierte Artikel, Abfall und sonstige Anomalien in
Lager- und Kommissionierbehaltern identifiziert werden. Zudem kann die Kl-gestutzte
Bilderkennung zur kontinuierlichen Bestandskontrolle angewandt werden, indem jeder
einzelne Behalter innerhalb des Lagers gescannt wird, um die Anzahl der Artikel zu
erfassen. Ein weiterer Nutzen liegt darin, dass Artikel vor der Verpackung fur die
Distribution zu Kunden von den Kameras gescannt werden, um den Zustand des
Artikels zu dokumentieren. Das ermdglicht einerseits das Einhalten von
Qualitatsstandards und bietet andererseits die Grundlage, um zu prufen, ob
Reklamationen wegen beschadigter Ware tatsachlich berechtigt sind. Dieser Prozess
ist auch umgekehrt fir den Wareneingang moglich. Hierbei werden Qualitat und
Menge der gelieferten Ware Uberprift, bevor diese in das Lager gerdumt werden
(Meyke, 2024).

Beispiel

Das Unternehmen Amazon setzt Kunstliche Intelligenz in einigen ihrer
Distributionslager dazu ein, um Mitarbeiter bei der Warenprifung zu entlasten und

zugleich die Effizienz und die Prazision der Qualitatskontrollen zu steigern. Hierbei
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werden die Artikel sowohl bei der Entnahme aus dem Lager als auch vor dem Versand
auf mogliche Schaden gescannt. Nur wenn der Artikel bei beiden Checks méangelfrei
ist, wird er zum Versand freigegeben. Die Kl-basierte Warenpriufung soll laut Amazon
dreimal praziser als die manuelle Kontrolle durch den Menschen erfolgen. Um eine
solche hohe Prazision zu ermdglichen, wurde die KI mit groRen Mengen an Bildern
von beschadigten und makellosen Waren trainiert. Durch den Einsatz dieser
Technologie erhofft sich Amazon, die Retourenquote zu reduzieren (Schumacher,
2023).

Vorteile und mégliche Risiken

Der Einsatz von Kl in der eDistribution bringt einige Vorteile mit sich. Die Kl-gestutzte
Automatisierung der Lagerverwaltung, des Bestandsmanagements und der
Bestandsuberwachung tragt dabei sowohl zur Steigerung der Effizienz der Prozesse
als auch zur Erhéhung der Prazision bei. Speziell im Bereich der
Bestandsiberwachung ermdoglicht die Kl-gestitzte Warenprifung die frihzeitige
Erkennung von Fehlern innerhalb des Lagers. Das wirkt sich positiv auf die Qualitat
der versendeten Artikel aus und tragt wiederum dazu bei, dass die Retourenquote
gesenkt werden kann. Der Einsatz von Kl im Bestandsmanagement tragt zur
Kostenreduktion bei, indem prazise Absatzprognosen zur Senkung der Lagerbestande

beitragen und Lieferprozesse optimiert werden.

Die vorgestellten Kl-Einsatzmdglichkeiten bringen jedoch auch potenzielle Risiken mit
sich. Ein Risiko besteht dabei in der Abhangigkeit der einzelnen Prozessbereiche von
der KI-L6sung, beispielsweise kdnnten zwischenzeitliche Ausfalle der KI-Lésung eine
negative Auswirkung auf die Effizienz haben. Auch die Qualitdt der Trainingsdaten
spielt eine wichtige Rolle. Wenn die KI-Systeme nicht gut trainiert werden, kann es
daflr sorgen, dass ungenaue Entscheidungen sowohl in der Qualitatskontrolle als

auch in der Prognose getroffen werden.
Empfehlungen

Vor der Entscheidung fur eine Kl-Losung sollten Unternehmen prifen, ob sich der
Einsatz in ihrem Fall lohnt, da beispielsweise KI-gestitzte Lagerroboter oder
Kamerasysteme zur KIl-gestitzten Bestandsiberwachung hohe Investitionen
erfordern, wodurch sie erst ab einer bestimmten Absatzmenge rentabel sind. Zudem

sollte man beim Einsatz automatisierter Lésungen darauf achten, dass diese nicht zum
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Verlust von Arbeitsplatzen fuhren. Betroffene Mitarbeiter sollten weitergebildet
werden, sodass sie auch in anderen Bereichen eingesetzt werden kénnen. Zudem
sollte beim Einsatz der behandelten Losungen ein Notfallplan bestehen, der regelt, wie
die Funktionsfahigkeit der Prozesse in der Distributionslogistik bei einem plotzlichen

Ausfall der Systeme dennoch sichergestellt werden kann.
4.2.6 ePayment

Uberblick

Das ePayment ist die Abwicklung von Zahlungsvorgdngen mithilfe des Einsatzes
digitaler Losungen. Dadurch wird es den Kunden ermdglicht, in Online-Shops
erworbene Produkte und Dienstleistungen Uber das Internet zu bezahlen. Der Fokus
liegt in diesem Bereich einerseits darauf, die passenden Zahlungsmethoden fir die
anfallenden Betrage anzubieten und andererseits darin, den Bezahlprozess sicher und

transparent zu gestalten (siehe 2.2.4).
Kl-gestitzte Betrugserkennung

Ein mdglicher Einsatz von Kl im Prozessbereich ePayment liegt in der
Betrugserkennung. Denn traditionelle Methoden der Betrugserkennung basieren auf
festen Regeln, wodurch sie in den meisten Féallen nicht flexibel genug sind, um auf
neue Betrugsmuster zu reagieren. Im Gegensatz dazu konnen KI-Systeme, die auf
maschinellem Lernen basieren, groRe Mengen an Transaktionsdaten analysieren,
wodurch sie dazu fahig sind, die Regeln dynamisch an neue Betrugsmuster
anzupassen (Koch, 2024). Bei der Analyse der Daten werden nicht nur einzelne
Transaktionen bertcksichtigt, sondern auch das Nutzerverhalten in einem gewissen
Zeitraum. Dazu gehort unter anderem auch, zu welchen Uhrzeiten der Nutzer
Ublicherweise Kaufe tatigt, von welchen Standorten er auf die Website zugreift, was
anhand der IP-Adresse ermittelt werden kann, oder auch welche Zahlungsmethoden
er verwendet. Zudem ist die Kl auch dazu in der Lage, Identitatsdiebstahl zu erkennen.
Hierbei werden die aus der Kl-basierten Analyse der bereits genannten Daten
identifizierten Abweichungen im Kundenverhalten mit Daten wie der Kaufhistorie und
Transaktionsmetadaten kombiniert, um daraus Risikoindikatoren zu entwickeln. Diese
Risikoindikatoren geben an, wie wahrscheinlich es ist, dass eine Transaktion zu einer

Ruckbuchung fiihrt oder nicht. Ein weiterer Ansatz im Bereich der Identifizierung von
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Identitatsdiebstahl ist die verhaltensbasierte Biometrie. Hierbei wird angenommen,
dass das Verhalten des Nutzers in Bezug auf die Tippgeschwindigkeit, die Tippweise,
den Tastendruck und die allgemeine Geratenutzung so einzigartig wie ein
Fingerabdruck ist. Diese Verhaltensmuster werden mithilfe der Kl kontinuierlich
analysiert und kénnen im Fall einer Abweichung darauf hinweisen, dass die Identitéat

eines Nutzers mdglicherweise missbraucht wird (von Ingelheim, 2024).
Beispiel

Das Unternehmen Stripe bietet verschiedene Losungen fur die Zahlungsabwicklung
an. Darunter die Lésung Stripe Radar fur die Betrugserkennung und -vorbeugung. Sie
ermdglicht es den Unternehmen, sich vor Online-Kreditkartenbetrug zu schitzen.
Dabei wird maschinelles Lernen verwendet, um Transaktionsdaten innerhalb des
Stripe-Netzwerkes zu analysieren. Innerhalb des Stripe-Netzwerkes werden
Transaktionen im Gesamtwert von Hunderten von Milliarden US-Dollar pro Jahr
abgewickelt. Dazu arbeitet Stripe weltweit mit Tausenden von Banken zusammen.
Durch diese Menge an Daten ist es Stripe mdglich, Betrugsmuster oft frihzeitig zu
erkennen. Dabei kann anhand von Daten wie dem Land, in dem die Kreditkarte
ausgestellt wurde, oder der IP-Adresse bei der Zahlung bestimmt werden, wie hoch
die Wahrscheinlichkeit ist, dass die Zahlung betrligerisch ist. Laut eigenen Angaben
werden 90 % aller Karten innerhalb des Stripe-Netzwerkes mehr als einmal verwendet.
Anhand von Daten aus friheren Transaktionen einer Karte innerhalb des Stripe-
Netzwerks kann die Risikobewertung optimal erfolgen. Dabei werden Zahlungen, die
einen besonders hohen Risikowert aufweisen, automatisch von Stripe Radar blockiert,

um potenzielle Schaden fur das Unternehmen zu verhindern (Stripe, 2021).

Der Hautpflege- und Kosmetikhersteller Dermalogica implementierte zusammen mit
Stripe eine Betrugspraventionsstrategie, die darauf abzielt, betriigerische
Transaktionen zu blockieren, ohne dabei Transaktionen von legitimen Kunden zu
beeintrachtigen. Sie ist dabei speziell auf die unterschiedlichen Kundengruppen des
Unternehmens abgestimmt, die sowohl B2B- als auch B2C-Kunden umfassen. Dabei
konnten innerhalb von sechs Monaten nach dem Einsatz dieser Loésung die

Betrugsfalle um 50 % reduziert werden (Stripe, 0. J.)
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Vorteile und mégliche Risiken

Der Einsatz von Kl zur Betrugserkennung im ePayment bringt sowohl Vorteile als auch
Risiken mit sich. Wesentliche Vorteile sind, dass die Betrugserkennung durch den Ki-
Einsatz wesentlich effizienter, sicherer und fairer gestaltet ist als die Ubliche
Betrugserkennung anhand von festen Regeln. Denn dadurch, dass die Regeln
dynamisch basierend auf bestehenden Transaktionsdaten erstellt werden, sorgt das
daflr, dass die Systeme frihzeitig auf die neusten Betrugsmuster angepasst werden.
Die erhthte Fairness von Kl-gestitzten Betrugserkennungssystemen ergibt sich
daraus, dass die Risikobewertung nicht ausschlie3lich auf strikten Regeln in Bezug
auf die Herkunft der Kreditkarte, den Zeitpunkt und den Standort wahrend der Zahlung
angewandt wird, sondern auch auf Daten aus der Vergangenheit zurtickgegriffen wird.
So kann beispielsweise eine Kreditkarte, die in einem Land mit einer hohen
Betrugsquote ausgestellt wurde, trotzdem bei einem deutschen Handler zur Zahlung
verwendet werden, ohne dass sofort von einem Betrugsversuch ausgegangen wird.
Ebenso kann bei Bestellungen, die zu ungewdhnlichen Uhrzeiten erfolgen,
berticksichtigt werden, dass der Kaufer moglicherweise im Schichtbetrieb arbeitet.
Auch eine Person, die einen Kauf aus einer als risikoreich geltenden Gegend tatigt,
kann dennoch eine hohe Kreditwirdigkeit aufweisen. Anhand dieser Beispiele wird
verdeutlicht, dass der Einsatz der Kl in diesem Bereich ein differenziertes Vorgehen
ermdglicht, was dazu beitragt, dass weniger legitime Zahlungen falschlicherweise
abgelehnt werden (von Ingelheim, 2024).

Trotz der behandelten Vorteile bleibt das Risiko bestehen, dass es auch trotz der
dynamischen Anpassungsfahigkeit weiterhin dazu kommt, dass legitime
Transaktionen féalschlicherweise blockiert werden, was wiederum zu Frustration bei
den Kunden fihren kann. Des Weiteren besteht ein Risiko in der Analyse sensibler

Transaktionsdaten, da hierbei Datenschutzaspekte bertcksichtigt werden missen.
Empfehlungen

Bei der Implementierung von Systemen fir die Kl-gestitzte Betrugserkennung sollte
auf bereits etablierte Anbieter wie das in dem Beispiel behandelte Unternehmen Stripe
zuruckgegriffen werden. Denn Anbieter dieser Art haben Gber Netzwerke Zugriff auf
groRe Mengen an Transaktionsdaten, welche sie fur die Risikobewertung nutzen.

Mithilfe solcher fertigen Losungen ist es auch fir kleine Unternehmen mdglich, von

42



Entwicklung des Leitfadens

prazisen und dynamischen Betrugserkennungssystemen zu profitieren, ohne dass
diese dafir selbst komplexe technische oder administrative Aufgaben Gbernehmen

mussen.

4.2.7 eCustomer Relationship Management

Uberblick

Der Prozessbereich eCustomer-Relationship-Management (eCRM) umfasst
verschiedene Mdglichkeiten und Technologien, um die Kundenbeziehung auf
digitalem Weg zu pflegen und zu optimieren. Dabei liegt der Fokus aller Aktivitaten des
eCRM darauf, den Kundenwert zu steigern oder zumindest zu erhalten. Der
Kundenwert setzt sich dabei aus der Kundenzufriedenheit und -loyalitat sowie der

Kundenprofitabilitdt zusammen (siehe Kapitel 2.2.4).
Kl-gestitzte Churn-Prediction

Eine Einsatzmoglichkeit von Kl im Bereich eCRM liegt in der Churn-Prediction, diese
ist auch als Abwanderungsvorhersage bekannt. Das Ziel ist es hierbei, vorherzusagen,
welche Kunden in Zukunft zu einem anderen Wettbewerber abwandern oder im Fall
eines Abo-Modells ihr Abonnement kiindigen werden. Basierend darauf kénnen
wiederum praventive Malinahmen bestimmt werden, um die Kundenabwanderung zu
minimieren (Wuttke, 2022, S. 176-177).

Die Churn-Prediction erfolgt durch die Analyse von Kundendaten mithilfe von
maschinellem Lernen. Dabei werden verschiedene Arten von Kundendaten
berticksichtigt, um prazise Vorhersagen zur Kundenabwanderung zu ermdglichen.
Dazu zahlen demographische Daten wie Wohnort, Alter und Geschlecht der Kunden.
Anhand dieser lassen sich bereits erste Muster flir Abwanderungsgrinde einiger
Kundensegmente identifizieren. Des Weiteren bieten auch Transaktionsdaten wie das
Kaufverhalten, Mahnungen und Bezahlmethoden eine Mdglichkeit, um die
Abwanderung vorherzusagen. Zudem kdonnen auch Nutzungsdaten Hinweise darauf
liefern, wie wahrscheinlich eine Kundenabwanderung ist. Zusétzlich dazu kénnen auch
Daten aus dem Kundenservice, wie beispielsweise die Haufigkeit des Kontaktes mit
dem Kundenservice und ob sie sich dabei Giber bestimmte Produkte beschwert haben,

aufschlussreich sein. Die Churn-Prediction lasst sich in vier Schritte unterteilen. Im
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ersten Schritt werden relevante historische Daten ausgewahlt und aufbereitet, hierbei
liegt der Fokus auf aussagekréaftigen Merkmalen. Im nachsten Schritt erfolgt die
Erstellung des Churn-Prediction-Scores mithilfe maschineller Lernverfahren, die von
einfachen Verfahren wie der logistischen Regression bis hin zu komplexen Methoden
wie Deep Learning reichen. Die Wahl des Verfahrens ist dabei von den vorhandenen
Daten abhéngig. Im dritten Schritt erfolgt das Training des Churn-Prediction-Modells.
Hierbei werden historische Daten verwendet und die Ergebnisse des Modells mit den
tatsachlichen Abwanderungen verglichen. Im Anschluss wird das Modell validiert.
Dabei wird die Vorhersagegenauigkeit anhand von Testdaten geprift, die davor nicht
beim Training verwendet wurden. Nach der erfolgreichen Validierung des Modells im
letzten  Schritt kann  dieses dazu verwendet werden, um die
Abwanderungswahrscheinlichkeiten der einzelnen Kunden zu prognostizieren
(Wuttke, 2023).

Beispiel

Mit dem Ziel, die bestehende Churn-Prevention-Strategie im CRM zu optimieren, hat
der Stromanbieter Green Planet Energy in Zusammenarbeit mit dem Unternehmen
Datasolut eine Kl-basierte Lésung implementiert. Auf der Basis von Azure Databricks
wurde ein Modell entwickelt, womit die Kindigungswahrscheinlichkeit der einzelnen
Kunden prazise vorhergesagt werden kann. Das Modell wurde dafir anhand von
historischen Daten der letzten zehn Jahre trainiert, darunter Abrechnungsdaten,
Verbrauchsdaten, Vertragsdaten und Kundenstammdaten. Dadurch ist es dazu in der
Lage, die Wahrscheinlichkeit von Kindigungen innerhalb der ndchsten zwei Monate
vorherzusagen. Der Einsatz der Kl-gestitzten Losung fuhrte bei dem Stromanbieter
dazu, dass potenzielle Kundiger deutlich préaziser identifiziert werden kdnnen

(Datasolut, o. J.).
Kl-gestltzte Chatbots

Ein weiterer moglicher Einsatzbereich der KI eCRM ist der Einsatz Kl-gestltzter
Chatbots. Diese kénnen durch den Einsatz von Computerlinguistik und Algorithmen
NLP-Algorithmen nattrliche Interaktionen mit Kunden fiihren, da sie gesprochene und
geschriebene Sprache in Echtzeit verstehen und verarbeiten kbénnen (Fink, 2023, S.
20). Zudem sind sie in der Lage, mehrere Sprachen zu verstehen und zu nutzen,

wodurch die Kommunikation mit internationalen Kunden erleichtert wird. Durch die
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Anbindung der Chatbots an die Systeme der Unternehmen, wie beispielsweise die
Vernetzung mit CRM-Datenbanken, kann eine personalisierte Kommunikation mit den
Kunden ermoglicht werden, da die Chatbots dadurch auf Daten aus friiheren Kaufen
oder Interaktionen zurtickgreifen konnen (Kreutzer, 2023, S. 233).

Im Bereich des Kundenservice kénnen Chatbots bei der Bearbeitung von
Routineaufgaben wie beispielsweise Fragen zu Produkten, Bestellstatus und Retouren
unterstutzen. Dadurch kdnnen sich die Mitarbeiter auf die komplexeren Aufgaben im
Kundenservice fokussieren (Mahdavi, 2024). Sie kbnnen zudem auch dazu verwendet
werden, um Kunden individuelle Produktempfehlungen auszusprechen, die auf der
Basis von Informationen aus aktuellen oder vergangenen Gesprachen sowie der
Vorlieben der Kunden erstellt werden (Kreutzer, 2023, S. 240).

Beispiel

Der Online-Modehandler Zalando setzt KI-Chatbots in Form eines Modeassistenten
ein, der sowohl auf intern entwickelten als auch auf den umfangreichen
Sprachmodellen von OpenAl basiert, um Kunden personalisiert zu beraten. Dieser
,Fashion Assistant® ermdglicht es den Kunden, das gesamte Sortiment durch
Eingaben in natlrlicher Sprache nach den passenden Artikeln zu durchsuchen. Dem
Chatbot kénnen beispielsweise Fragen wie ,Was sollte ich zu einer Hochzeit in
Barcelona im August anziehen?“ gestellt werden. Der Kl-Assistent erstellt basierend
auf Informationen aus der Texteingabe, wie der Art der Veranstaltung und dem Wetter
in Barcelona im August, um auf die Kundenbedirfnisse zugeschnittene
Produktempfehlungen zu erstellen (Zalando, 2024). Zusatzlich dazu ist es geplant, bei
der Analyse fur die Erstellung von Produktempfehlungen zusatzlich personliche
Vorlieben der Kunden wie bevorzugte Marken, Produkte und Gréf3en
miteinzubeziehen, um die Produktempfehlungen noch personalisierter zu gestalten
(Zalando, 2023).

Vorteile und madgliche Risiken

Die behandelten Einsatzmoglichkeiten im eCRM zeigen auf, dass der Einsatz von Ki
zu einer effizienteren und praziseren Pflege der Kundenbeziehungen beitragen kann.
Die Vorteile der KI-gestutzten Churn-Prediction liegen dabei darin, dass die
Abwanderungswahrscheinlichkeit der einzelnen Kunden friihzeitig und mit einer hohen

Genauigkeit ermittelt werden kann. Dadurch lassen sich wiederum Kosten sparen, da
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das Praventionsbudget, welches dazu verwendet wird, die MalRnahmen zur
Kundenbindung zu finanzieren, gezielter eingesetzt wird, anstatt es auf alle Kunden
zu verteilen (Wuttke, 2023). Der Einsatz der Kl-gestutzten Churn-Prediction bringt
jedoch auch Risiken mit sich. Ein Risiko liegt darin, dass Churn-Modelle
Abwanderungsgrinde vollstandig erfassen konnen. Denn wenn die Abwanderung auf
mangelnder Produkt- oder Servicequalitat beruht, kann diese auch durch
Datenanalysen nicht behoben werden. Auch die Wahl geeigneter
PraventionsmalRnahmen stellt eine Herausforderung dar, da die Unternehmen dabei
das Gleichgewicht zwischen attraktiven Angeboten fir den Kunden und Profitabilitat
finden missen. Zudem kénnen auch rechtliche Einschrankungen den Einsatz der KI-
basierten Churn-Prediction eingrenzen, da Kunden nur kontaktiert werden dirfen,
wenn sie dazu zugestimmt haben (Wuttke, 2022, S. 185).

Die Vorteile des Einsatzes Kl-gestitzter Chatbots liegen unter anderem in ihrer
standigen Verfugbarkeit. Da sie im Gegensatz zu menschlichen Mitarbeitern rund um
die Uhr Anfragen der Kunden bearbeiten kdnnen. Durch diese stéandige Erreichbarkeit
der Bots konnen sie Standardfragen wesentlich schneller beantworten. Dadurch
werden die Wartezeiten reduziert, was wiederum einen positiven Effekt auf die
Kundenzufriedenheit haben kann (Fink, 2023, S. 20). Mégliche Risiken des Einsatzes
von Kl-Chatbots bestehen darin, dass ungenaue Antworten des Chatbots dazu fuhren
konnen, dass sich die Kunden nicht verstanden fihlen. Zudem kann die
Kommunikation mit der KI auch sehr unpersonlich wirken, wodurch die

Kundenzufriedenheit beeintrachtigt werden kann. (Kreutzer, 2023, S. 241).
Empfehlungen

Bei der Einfuhrung von KI-Losungen im eCRM sollte im Vorfeld geprift werden, welche
Daten zur Verfigung stehen, um zu entscheiden, ob der Einsatz von Kl-gestutzten
Systemen wie Chatbots oder Churn Prediction moglich ist. Wenn diese Frage geklart
ist, sollten die Kl-Losungen mit bestehenden CRM-Systemen verknipft werden,
sodass sie auf die CRM-Datenbanken zugreifen kénnen. Speziell beim Einsatz von
Chatbots sollte regelmaRig die Qualitat der Dialoge gepruft werden. Dabei kann es
auch sinnvoll sein Interventionspunkte festzulegen, an denen der Dialog aufgrund der
Komplexitat der Kundenanfrage durch einen echten Servicemitarbeiter fortgefiihrt
werden muss (Kreutzer, 2023, S. 239).
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4.2.8 Uberblick der KI-Einsatzmoglichkeiten

Um einen Uberblick Uber die behandelten Kl-Einsatzmoglichkeiten aus den sieben
verschiedenen Bereichen der E-Commerce-Wertschopfungskette zu ermdglichen,
werden sie in diesem Abschnitt zusammengefasst.

Tabelle 1:

Uberblick tber die behandelten Einsatzmaglichkeiten von Ki

KI-Einsatzmaoglichkeit Nutzen Voraussetzungen Herausforderungen Kl-Tools

Dynamische Optimierte Echtzeit- und Kundenwahrnehmung, Price2Spy,

Preisbestimmung Preisgestaltung, historische Daten, ) . .
Datenschutz einhalten Omnia Retail

Umsatz- und
Margenmaximierung

Systemintegration

Dynamic Pricing

Kl-gestutztes
Lieferantenmanagement

Bewertung und Auswabhl
optimaler Lieferanten,

Performance-Daten
der Lieferanten

Datenschutz einhalten

Jaggaer One,

SAP Ariba
Risikominimierung
Kl-gestutzte Optimierte Zugriff Ausgabedaten, | Datenschutz einhalten, Coupa Spend-
Ausgabenanalyse Ausgabenklassifizierung L o Analysis,
und Integration in ERP- unprazise
. ) System Kategorisierung Sievo Spend-
Strategieentwicklung )
Analysis
Personalisierte Optimieren der Zugriff auf Datenschutz, Bloomreach
Produktempfehlungen Kundenbindung und Kundendaten, Engage,
. unpassende
Konversionsrate L . s
Integration in Website Produktempfehlungen, Dynamic Yield

und CRM-System

Ubermafige
Personalisierung

Kl-generierte
Marketinginhalte

Effiziente Erstellung von
Inhalten

Zugriff auf bestehende
Inhalte

Quialitatssicherung,

Inhalte kénnen

HubSpot Content
Hub,

unauthentisch wirken Jasper
Kl-gestutztes Effiziente Zugriff auf Datenschutz, Fynk,
Vertragsmanagement Vertragsanalyse, Vertragsdaten .
Menschliche Kontrolle ContractHero,
-gestaltung und .
notwendig,
-verhandlung, Inhubber
. A komplexe
Risikominimierung .
Vertragsinhalte
Kl-gestitztes Optimieren von Zugriff auf historische Qualitat der SAP IBP,
Bestandsmanagement Bedarfsprognosen und Verkaufsdaten Trainingsdaten,
. Blue Yonder
Lagerbestanden - i
mogliche Abhangigkeit
von KI-System
Kl-gestitzte Automatisierung Lagerroboter, Hohe Investitionskosten, | Individuelle
Lagerverwaltun monotoner Aufgaben L Ldsungen
g g 9 Sensoren, Abhangigkeit von KI 9

Lagerinfrastruktur

erforderlich
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Kl-gestutzte
Bestandsiiberwachung

Qualitatssicherung,
Retouren reduzieren

Kamerasysteme

Lagerinfrastruktur

Hohe Investitionskosten

Individuelle
Losungen
erforderlich

Kl-gestutzte Schutz vor Transaktionsdaten, False Positives, Stripe,
Betrugserkennun Zahlungsbetrug, L .
g 9 9 g Integration in Datenschutz Sift
dynamische Zahlungssystem
y gssy Adyen
Betrugserkennung
Kl-gestutzte Churn- Frihzeitige Erkennung Zugriff auf Rechtliche Salesforce
Prediction abwanderungsgefahrdet | Kundendaten aus Einschrankungen, Einstein
er Kunden CRM-System
y entscheiden uber
passende MaRRnahmen
Kl-gestitzte Chatbots 24/7 Kundenservice, Zugriff auf Unpassende Antworten, | Zendesk,
. Kundendaten aus -
personalisierte unpersonliche OpenAl,
CRM-System I
Kundenbetreuung Kommunikation )
Dialogflow

Integration in
Onlineshop
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5 Evaluation

5.1 Vorgehensweise der Evaluation

Um die Relevanz, Praxistauglichkeit und die Qualitat des Leitfadens sicherzustellen,
wurde dieser von drei Experten aus den Bereichen E-Commerce und Kinstliche
Intelligenz bewertet. Die Evaluation erfolgte, indem den Teilnehmenden der Leitfaden
sowie ein Expertenfragebogen zur Verfigung gestellt wurden. Der Fragebogen
bestent aus elf Fragen, davon wurden sechs Fragen mit quantitativen
Antwortmdoglichkeiten mithilfe einer flnfstufigen Likert-Skala bewertet, die von
»otimme Uberhaupt nicht zu“ bis ,Stimme voll und ganz zu“ reicht. Diese dienen dazu,
eine messbare Bewertung des Leitfadens hinsichtlich der Relevanz, Praxisndhe und
Struktur zu gewabhrleisten. Zudem beinhaltet der Expertenfragebogen fiinf offene
Fragen, um qualitative Antworten zu ermdglichen. Diese dienen dazu
Verbesserungsvorschlage der Experten aufzunehmen, die zur Weiterentwicklung des

Leitfadens genutzt werden konnen.

5.2 Auswertung der Ergebnisse

Im Folgenden werden die Ergebnisse der Expertenbefragung (siehe Anhang)
analysiert und zusammengefasst. Dabei wird zunéchst auf die quantitativen
Bewertungen der Experten anhand der Likert-Skala eingegangen. Anschliel3end
werden die qualitativen Rickmeldungen aus den offenen Fragen betrachtet, um
mdogliche  Verbesserungspotenziale zu identifizieren und  Ansatze zur
Weiterentwicklung des Leitfadens abzuleiten.

Quantitative Ergebnisse

Die Frage bezuglich der Relevanz der behandelten Einsatzmdglichkeiten von Kl im E-
Commerce wurde von allen drei Experten mit ,Stimme voll und ganz zu“ bewertet.
Daraus kann geschlossen werden, dass die gewdahlten Kl-Losungen als sinnvoll fur
den praktischen Einsatz im E-Commerce erachtet werden.

Die gewahlten Praxisbeispiele zur Veranschaulichung der Ki-Einsatzmoglichkeiten
wurden von zwei Experten mit ,Stimme eher zu® und von einem Experten mit ,,Stimme
voll und ganz zu“ bewertet. Dies lasst darauf schlie3en, dass die Beispiele grof3tenteils
als hilfreich angesehen werden, aber moglicherweise noch weiter optimiert werden

kdnnen.
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Bezuglich der praktischen Anwendbarkeit der im Leitfaden behandelten
Einsatzmoglichkeiten ergab sich ein differenzierteres Bild. Jeweils ein Experte
bewertete diese mit ,Stimme voll und ganz zu“, ,Stimme eher zu“ und ,Neutral“. Das
konnte darauf schlie3en lassen, dass die Anwendbarkeit abhéngig vom Hintergrund
und der Erfahrung der Experten unterschiedlich wahrgenommen wird.

Die Struktur und Verstandlichkeit des Leitfadens wurden positiv bewertet. Auf die
Frage, ob die Einsatzmoéglichkeiten von Kl klar und verstandlich dargestellt sind,
antworteten zwei Experten ,Stimme voll und ganz zu“ und ein Experte ,Stimme eher
zu“. Dasselbe Ergebnis ergab sich auch in Bezug auf die Ubersichtlichkeit der Struktur
des Leitfadens.

Auch die Frage, ob die im Leitfaden enthaltenen Empfehlungen fir den Einsatz von Ki
im E-Commerce nutzlich sind, wurde von zwei Experten mit ,Stimme voll und ganz zu“
und von einem Experten mit ,Stimme eher zu“ bewertet. Daraus lasst sich ableiten,
dass die Empfehlungen einen Mehrwert bieten, es jedoch noch Potenzial fir
Verbesserungen gibt.

Qualitative Ergebnisse

Die im Leitfaden enthaltenen Kl-Einsatzmdglichkeiten wurden von den Experten als
gut gewahlt und als detailliert beschrieben eingeschatzt. Es wurde jedoch angemerkt,
dass es noch weitere spezifische Anwendungsfalle und Tools gibt, die einzelne
Teilprozesse abdecken konnten. Diese aber eine noch tiefere Unterteilung der
Oberpunkte erfordern wirden, was laut den Experten den Rahmen des Leitfadens
Uberschreiten wirde.

In Bezug auf die inhaltliche Tiefe wurde von den Experten vorgeschlagen, einige
Themen detaillierter zu behandeln. Unter anderem sollten die Auswirkungen der
dynamischen Preisgestaltung auf den Kunden naher betrachtet werden. Dartber
hinaus wurde eine gesonderte Analyse und die Ergdnzung weiterer Beispiele fur Kl-
Einsatzmoglichkeiten in kleinen und mittelstdndischen Unternehmen empfohlen.
Zudem wurde vorgeschlagen, auf Fragen einzugehen wie: Wie kénnen kleine und
mittelstdndische Unternehmen durch KI Kosten einsparen? Welche Plug-and-Play
Ldosungen fur das Erstellen von Marketinginhalten fir kleine und mittelstandische
Unternehmen gibt es? Welche datenschutzrechtlichen Aspekte sind fur kleine und

mittelstandische Unternehmen besonders relevant? Ein weiterer
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Verbesserungsvorschlag ist, dass die Empfehlungen etwas detaillierter ausgearbeitet
werden sollten.

Die Struktur des Leitfadens wurde von den Experten als tbersichtlich und sinnvoll
beschrieben. Als Verbesserungsvorschlag wurde die Erganzung bewéhrter KI-Tools
vorgeschlagen. Zudem wurde auch vorgeschlagen, den Leitfaden durch
Einschatzungen zu erweitern, die aufzeigen, unter welchen Bedingungen sich der
Einsatz von KlI-Lésungen fir Unternehmen lohnt. Dabei konnte auf Faktoren wie die
Verfugbarkeit von Daten, das Bestellvolumen oder die bendétigte Infrastruktur
eingegangen werden.

In Bezug auf die Verstandlichkeit des Leitfadens erwahnten die Experten, dass der
Leitfaden klar und verstandlich formuliert ist.

Des Weiteren wurde angemerkt, dass die Themen KI-gestitzte personalisierte
Produktempfehlungen, KI-Chatbots und KIl-generierte Marketinginhalte die
sinnvollsten Use-Cases sind, da sie auch bei kleineren Unternehmen eingesetzt
werden konnen. Als Themen mit hohem Potenzial wurden die Kl-gestutzte Churn-
Prediction und die dynamische Preisermittlung hervorgehoben. Es wurde jedoch
angemerkt, dass die Entwicklung dieser mit langen Entwicklungsphasen sowie einer

komplexen Integration in die bestehende IT-Infrastruktur einhergeht.

5.3 Diskussion der Ergebnisse

Zusammenfassend lassen die Ergebnisse der Expertenbefragung darauf schliel3en,
dass der Leitfaden und die darin behandelten Kl-Einsatzmdglichkeiten im E-
Commerce Uber eine hohe Relevanz verfiigen. Dies wird besonders durch die
positiven Ruckmeldungen hinsichtlich der Auswahl der Technologien und deren
Praxisrelevanz verdeutlicht. Jedoch ist auch anzumerken, dass die Bewertungen der
Experten bezuglich der praktischen Anwendbarkeit des Leitfadens differenzierter

ausfielen.

Basierend auf den Rickmeldungen der Experten wurden einige Anpassungen am
Leitfaden vorgenommen. Wie angemerkt wurde sowohl auf die Auswirkungen der
dynamischen Preisgestaltung auf den Kunden als auch auf datenschutzrechtliche
Aspekte genauer eingegangen. Eine gesonderte Betrachtung der KiI-
Einsatzmoglichkeiten fir kleine und mittelstdndische Unternehmen wurde nicht

umgesetzt, da sie den Rahmen des Leitfadens tberschreiten wirde. Dennoch enthélt
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der Leitfaden auch Beispiele, die sich ebenso fur den Einsatz in kleinen und
mittelstandischen Unternehmen eignen. Die Empfehlungen fur den Einsatz von Ki-
Losungen in den jeweiligen Bereichen wurden detaillierter ausgearbeitet, soweit dies

notwendig und sinnvoll war.

Die Struktur des Leitfadens wurde als Ubersichtlich und sinnvoll bewertet. Jedoch
wurde angemerkt, dass diese durch eine Ubersicht tiber bewahrte Kl-Tools als auch
durch Einschatzungen zu den Bedingungen des Einsatzes der KI-Losungen
verbessert werden konnte. Aus diesem Grund wurde der Leitfaden um einen Uberblick
erweitert, der alle behandelten Kl-Einsatzméglichkeiten zusammenfasst und auf die
jeweiligen Voraussetzungen, Herausforderungen, den Nutzen und beispielhafte Kl-

Tools und Anbieter eingeht.
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6 Zusammenfassung und Ausblick

Die Forschungsfrage wurde durch die Ausarbeitung eines Artefaktes in Form eines
Leitfadens beantwortet. Fur die Konzeption des Leitfadens wurde die
Wertschopfungskette eines E-Commerce-Unternehmens in sieben Teilbereiche
unterteilt. AnschlieRend wurde fr jeden der Bereiche untersucht, wie KI-Technologien
eingesetzt werden kdnnen und welche Auswirkungen ihr Einsatz hat. Zudem wurden
die jeweiligen Kl-Einsatzmoglichkeiten anhand konkreter Beispiele veranschaulicht
und mit Empfehlungen versehen.

Im Teilbereich eProducts & eServices wurde die KiI-gestitzte dynamische
Preisgestaltung behandelt. Diese ermoglicht die Optimierung der Teilaufgabe des
Festlegens von Preisen, indem die Anpassung der Preise in Echtzeit auf Basis
verschiedener Faktoren erfolgt. Im Bereich eProcurement wurden das Kl-gestiitzte
Lieferantenmanagement und die Kl-gestltzte Ausgabenanalyse als
Einsatzmoglichkeiten von KI identifiziert. Sie optimieren den Beschaffungsprozess,
indem sie Aufgaben wie die Lieferantenauswahl und Ausgabenanalyse durch
automatisierte datenbasierte Analysen unterstiitzen. Im Bereich eMarketing wurde auf
personalisierte  Produktempfehlungen und  Kl-generierte  Marketinginhalte
eingegangen und untersucht, wie diese Losungen dazu beitragen konnen,
Marketingaktivitaten effizienter zu gestalten. Im Bereich des eContracting wurde das
Kl-gestutzte Vertragsmanagement behandelt. Dieses bietet verschiedene
Mdoglichkeiten, um die Vertragsgestaltung, -analyse und -erstellung zu optimieren. In
der eDistribution wurden das Kl-gestiitzte Bestandsmanagement, die Kl-gestlitzte
Lagerverwaltung und die Kl-gestitzte Bestandstiberwachung als Mdglichkeiten des
Kl-Einsatzes identifiziert. Dabei wurde darauf eingegangen, wie die unterschiedlichen
Kl-Losungen zur Optimierung der Prozesse der Distributionslogistik beitragen kdnnen.
Im Bereich des ePayment wurde die KI-gestltzte Betrugserkennung als eine
Moglichkeit des Einsatzes von KI betrachtet. Dabei wurde behandelt, wie
Unternehmen potenzielle Betrugsversuche im Zahlungsprozess durch die Analyse
verschiedener Faktoren, wie ungewdhnlicher Transaktionsmuster oder untblichen
Nutzerverhaltens, verhindern konnen. Als Mdglichkeit des Einsatzes von Ki-
Technologien im eCRM werden die Kl-gestitzte Churn-Prediction und Kl-gestiitzte
Chatbots untersucht. Dabei wird zum einen darauf eingegangen, wie Kl dazu

verwendet werden kann, potenzielle Kundenabwanderung frihzeitig zu erkennen und
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zum anderen, wie durch die Nutzung von Chatbots die Kundenkommunikation
optimiert werden kann. Anschliel3end wurde der Leitfaden durch Expertenbefragungen
evaluiert, um die Relevanz, Praxistauglichkeit und Qualitat zu prifen. Die
Ruckmeldungen der Experten fielen Uberwiegend positv aus und
Verbesserungsvorschlage wurden, soweit deren Umsetzung im Rahmen der Arbeit
maoglich war, in den Leitfaden integriert.

Trotz der positiven Riuckmeldungen der Experten bietet der Leitfaden dennoch
Potenzial fur zukinftige Weiterentwicklungen. So konnte er um eine detaillierte
Analyse dartiber erganzt werden, ab welchen Kennzahlen wie z. B. Bestellzahlen oder
Transaktionsvolumen sich der Einsatz bestimmter KI-Losungen tUberhaupt sinnvoll ist,
um einen Mehrwert zu bieten. Es konnte auch eine gesonderte Betrachtung von Ki-
Losungen speziell fur kleine und mittelstandische Unternehmen als auch die
Besonderheiten des Einsatzes in Unternehmen dieser Art untersucht werden.
Letztendlich sollte auch beachtet werden, dass das Forschungsgebiet KI ein sehr
dynamisches und kontinuierlich weiterentwickelndes Feld ist. Durch Fortschritte in der
Forschung und daraus hervorgehenden technologischen Innovationen kénnten neue
Kl-Lésungen entwickelt werden. Deshalb ist es wichtig, den Leitfaden zukinftig
regelmaRig zu Uberprifen und neue relevante KI-Lésungen einzubauen, um die

Aktualitat und die Relevanz dessen langfristig zu gewdhrleisten.
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Anhang

Experten Umfrage: Leitfaden fir
Einsatzmoglichkeiten von Kl im E-
Commerce

Die Beantwortung der Fragen sollte etwa zwischen 10 bis 15 Minuten liegen.

Vielen Dank fiir ihre Teilnahme.

* Gibt eine erforderliche Frage an

Die behandelten Einsatzmoglichkeiten von Kl im E-Commerce sind relevant.
3 Antworten

@ Stimme tberhaupt nicht zu

@ Stimme eher nicht zu
Neutral

@ Stimme eher zu

@ Stimme voll und ganz zu

Die gewahlten Praxisbeispiele zur Veranschaulichung der Einsatzmdglichkeiten sind gut gewahlt
3 Antworten

@ Stimme tiberhaupt nicht zu

@ Stimme eher nicht zu
Neutral

@ Stimme eher zu

@ Stimme voll und ganz zu

63



Anhang

Die Einsatzmoglichkeiten von Kl im E-Commerce sind im Leitfaden klar und verstandlich dargestellt.

3 Antworten

@ Stimme Uberhaupt nicht zu
@ Stimme eher nicht zu

@ Neutral

@ Stimme eher zu

@ Stimme voll und ganz zu

Die im Leitfaden behandelten Einsatzmdglichkeiten von Kl im E-Commerce sind praktisch
anwendbar.

3 Antworten

@ Stimme uberhaupt nicht zu
@ Stimme eher nicht zu

@ Neutral

@ Stimme eher zu

@ Stimme voll und ganz zu

Der Leitfaden ist Uibersichtlich strukturiert
3 Antworten

@ Stimme tberhaupt nicht zu
@ Stimme eher nicht zu

@ Neutral

@ Stimme eher zu

@ Stimme voll und ganz zu
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Der Leitfaden bietet niitzliche Empfehlungen fiir den Einsatz von Kl im E-Commerce.
3 Antworten

@ Stimme Uberhaupt nicht zu

@ Stimme eher nicht zu
Neutral

@ Stimme eher zu

@ Stimme voll und ganz zu

Gibt es wichtige Einsatzmoglichkeiten von Kl im E-Commerce, die im Leitfaden nicht detailliert
genug oder Uberhaupt nicht behandelt wurden?

3 Antworten

Die Einsatzmoglichkeiten sind gut ausgewahlt und ausreichend detailliert beschrieben, um einen
umfassenden Uberblick Uber die KI-Lésung zu bieten.

Die Einsatzmdoglichkeiten sind gut gew&hH, sicherlich gibt es noch Anwendungsfalle/Tools die gewisse
Teilprozesse der jeweiligen Punkte nochmal gesondert abdecken aber eine noch detailliertere Spaltung der

Oberpunkte wiirde den Rahmen van einem Leitfaden sprengen.

Insgesamt hat mir nichts an Anwendungsgebieten gefehlt. Sehr gute Zusammenfassung.

Die wichtigen Einsatzmdglichkeiten wurden behandel und gut dargestellt.

65



Anhang

In welchen Bereichen wiirden Sie sich eine tiefere Analyse wiinschen?

3 Antworten

Der Leitfaden behandelt die verschiedenen Ki-Einsatzmaglichkeiten griindlich, kdnnte jedoch noch
ausfihrlicher auf die Auswirkungen der dynamischen Preisgestaltung auf den Kunden eingehen.

Ich finde die Anwendungsmaglichkeiten sehr gut gewahlt und verstandlich. Ich hatte mir jedoch noch
weitere oder ergénzende Beispiele gewiinscht, die sich gesondert mit Einsatzméglichkeiten bei KMU
beschéftigen. Insbesondere die Fragestellungen, die Stakeholder unserer Erfahrung nach beschéftigen:

- Wie kdnnen KMU durch KI Kosten im E-Commerce einsparen?

- Wie kénnen KMU durch KI die Expertise/Ressourcen die nur begrenzt vorhanden sind ergéanzen?

- Gibt es simple Plug & Play fiir KMU die sich auf Generierung von Marketinginhalten fokussieren

- Hosting und Datenverwendung - wo liegen die Daten mit denen KI-Tools arbeiten und ist ein Self-Hosting
von KI-Tools méglich? -= KMU sind deutlich sensibler wenn es um die Verarbeitung und den Umgang mit
Daten/Kundendaten geht, da eine Zweckentfremdung von Daten/Datenschutzvorfall die Beziehung zum
Endkunden negativ beeinfluten kénnte.

- Datenschutz - Das Thema Datenschutz und Datenlagerung ist vor allem in Deutschland enorm wichtig, da
der Gesetzgeber Transparenz und Maglichkeit zur Einwilligung fordert. Hier wére eine grundsatzliche
Handlungsempfehlung interessant gewesen, die den Umgang mit KI-Tools in Bezug auf Datenschutz
einordnet.

Eventuell die Handlungsempfehlungen einen Tick detaillierter, wie Unternehmen (eventuell auch
mittelsténdische Unternehmen?) vorgehen kiinnen

Haben Sie Vorschlage zur Verbesserung der Struktur des Leitfadens?

3 Antworten

Durch die Strukturierung in Theorie, Beispiel, Vor- und Nachteile sowie Handlungsempfehlungen ist der
Leitfaden bereits gut iibersichtlich aufgebaut.

Vor allem die Handlungsempfehlungen sind sehr gut gew&hlt und einer der wichtigsten Aspekte im
vorliegenden Leitfaden. Hier kéinnte man noch gerne mehr bewahrte Tools / Lésungen auflisten (auch wenn
es versténdlich ist das die Liste relativ schnell an Relevanz verliert durch einen schnell bewegenden Markt).

Eine Erganzung kinnte zu dem noch eine zusétzliche Einschétzung sein, fiir welche Unternehmen bzw. unter
welchen Bedingungen ein Einsatz von KI-Tools sinnvoll ist. Dies kéinnten z.B folgenden Faktoren sein:

- Welche Daten miissen vorhanden sein und in welcher Menge - ab wann lohnt sich KI?
- Ab wie viel monatlichen Bestellungen/Kundenvalumen lohnt sich der Einsatz von KI?
- Infrastrukturelle Voraussetzungen (CRM, ERF, Systemarchitektur)

- Vorwissen / Bedarf an KI-Expertise

Dem Leser Tools und Ansétze geben, ob und wie sie KI-Tools in ihr Unternehmen integrieren kénnen und ob
sich dies iberhaupt lohnt (Gerade im Mittelstand, jeder will, jeder macht, aber macht es auch Sinn?)
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Gibt es Bereiche im Leitfaden, die schwer versténdlich waren?

3 Antworten

Der Leitfaden ist klar und verstandlich formuliert.

Der Leitfaden war verstandlich und gut formuliert. Sehr gute Zusammenfassung.

Haben sie weitere allgemeine Anmerkungen zum Leitfaden?

2 Antworten

Insgesamt ist es eine sehr gute und valide Ubersicht von Einsatzgebieten im E-Commerce. Vor allem die
Punkte zu Personalisierten Produktempfehlungen, KI-Chatbots und automatisiertem Marketing Content sind
unserer Ansicht nach die sinnvollsten Use-Cases, auch bei kleineren Unternehmen.

Sehr interessant waren insbesondere die Aspekte flr Churn-Prevention und zur dynamischen Preisermittlung.

Diese sind sicherlich Anwendungsfélle, die eine ldngere Entwicklungsphase und Verzahnung in der IT-
Infrastruktur benétigen aber ein enormes Potenzial bieten.

Der Leitfaden bietet einen guten Uberblick der méglichen Einsatzgebiete und ist prazise mit guten
Empfehlungen und einer soliden Beleuchtung der Vor und Nachteile angereichert.

Guter Leidfaden, schéne Struktur
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