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Vorwort

Kinstliche Intelligenz (Kl) ist eine der zentralen Technologien
fur die Zukunft. Ihre Einfihrung und der Einsatz fordern Unter-
nehmen im besonderen MaB3 heraus. Es gilt, das Potenzial zu
erkennen und dieses wirtschaftlich nutzbar zu machen. Lassen
Sie sich dabei durch Europas gréBte Forschungskooperation
auf dem Gebiet der KI, Cyber Valley, begleiten.

Mit dem Kl-Fortschrittszentrum von Fraunhofer IAO und
Fraunhofer IPA unterstiitzen wir Unternehmen, das Potenzial
von Kl nutzbringend einzusetzen. An der Schnittstelle zwischen
anwendungsorientierter Wirtschaft und exzellenter Forschung
des Cyber-Valley-Konsortiums entwickeln wir, als Teil des
S-TEC, dem Stuttgarter Technologie- und Innovationscampus,
innovative KI-Anwendungen fir die Praxis und treiben damit
die Kommerzialisierung von Kl voran. Erklartes Ziel ist es,
menschzentrierte KI-Lésungen zu entwickeln. Denn nur wenn
Menschen mit einer neuen Technologie intuitiv interagieren
und vertrauensvoll zusammenarbeiten, kann ihr Potenzial opti-
mal ausgeschopft werden.

Die Studienreihe »Lernende Systeme« des KlI-Fortschrittszen-
trums gibt Einblick in die Potenziale und die praktischen Ein-
satzmdglichkeiten von KI. Dabei werden auch Ubergreifende
Themen wie Zuverlassigkeit, Erklarbarkeit, cloudbasierte Platt-
formen, Technologien und Einflhrungsstrategien diskutiert.
Zudem werden einzelne Anwendungsbereiche in der Wissens-
arbeit, Bauwirtschaft, Produktion und dem Kundenservice im
Detail beleuchtet.

In der vorliegenden Studie werden die Einsatzmaglichkeiten
von Kl aus der Sicht von Anwenderunternehmen betrachtet.
Dazu wurden Experteninterviews mit Vertretern von Kl-Dienst-
leistern geflihrt und qualitativ ausgewertet. Die Studie stellt
eine Orientierungshilfe fir Unternehmen dar, die Kl einsetzen
wollen. Sie beschreibt die damit verbundenen Herausforderun-
gen und gibt Handlungsempfehlungen fir den Umgang mit KI.
Ein Schwerpunkt der Studie liegt auf dem Einsatzbereich der
Kundenkommunikation, in dem mit KI groBe Nutzenpotenziale
erschlossen werden kénnen.

Wir wiinschen Ihnen eine spannende Lektlre, und freuen uns,
wenn wir in Zukunft auch Sie mit unserer Expertise auf Ihrem
Weg zur Nachhaltigkeit mittels KI unterstitzen durfen.
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1.

Die in den letzten Jahren erzielten Fortschritte im Bereich der
Kinstlichen Intelligenz (KI) finden groBe Aufmerksamkeit und
immer mehr Unternehmen setzen Kl fir verschiedene Auf-
gaben ein. Der Erfolg ist dabei allerdings kein Selbstlaufer und
gerade aus der Sicht von Anwenderunternehmen sind KI-Pro-
jekte mit verschiedenen Herausforderungen verbunden.

Die vorliegende Studie basiert auf der qualitativen Auswertung
von vierzehn Experteninterviews, die wir mit Vertretern von
KI-Dienstleistern geflihrt haben. Fir die gewahrten Einblicke in
ihre Arbeitsweise und in die aktuellen Herausforderungen bei
der Umsetzung von Kl in Kundenprojekten bedanken wir uns
ganz herzlich bei allen beteiligten Experten.

Die vorliegende Studie stellt eine Orientierungshilfe fir Unter-
nehmen dar, die den Einsatz von Kl in Betracht ziehen. Sie gibt
einen Einblick in den derzeitigen Stand des Einsatzes von KI

in deutschen Unternehmen und gibt einen Uberblick Uber die
Herausforderungen, denen Unternehmen bei der Planung und
Durchfihrung von KI-Projekten gegenlberstehen. Dabei liegt
ein Schwerpunkt der Betrachtungen darauf, dass Kl-Projekte
in der Regel das Zusammenwirken mehrerer Partner erfordern,
die ihre Vorgehensweise aufeinander abstimmen missen.

Besonderes Augenmerk haben wir auf den Bereich der Kun-
denkommunikation gelegt, da er fir den Uberwiegenden Teil
aller Unternehmen eine groBe Bedeutung hat und durch den
Einsatz von Kl groBe Nutzenpotenziale erschlossen werden
konnen.

Die Ergebnisse werden in den folgenden Abschnitten im Detail
dargestellt. Abschnitt 2 beschreibt die Motivation, die zur
Erstellung der Studie gefiihrt hat. In Abschnitt 3 werden Vor-
gehensweise und Methodik erlautert. Grundlegende Begriffe
aus den Themenbereichen KI und Kundenkommunikation
werden in Abschnitt 4 dargestellt. Abschnitt 5 enthalt die
detaillierten Ergebnisse, die wir aus den Experteninterviews
gewonnen haben. Die sich daraus ergebenden Handlungsemp-
fehlungen werden in Abschnitt 6 zusammengefasst.

Management Summary

Die wichtigsten Erkenntnisse der vorliegenden
Studie sind:

1. Viele Unternehmen setzen bereits auf aktuelle KI-Techno-
logien. Ein besonders geeigneter Einsatzbereich fiir Kl ist
die ErschlieBung von unstrukturierten Informationen aus
Dokumenten.

2. KI-Anwender stehen vor verschiedenen Herausforderungen,
dazu gehéren vor allem die Datenverfugbarkeit sowie die
erforderlichen Kompetenzen im Umgang mit KI.

3. Daneben zeigen sich in verschiedenen Marktsegmenten
unterschiedliche Reifegrade im Umgang mit KI und dement-
sprechend auch spezifische Herausforderungen, darunter
die Identifikation von zum konkreten Vorhaben passenden
Partnern und die Ausgestaltung der Zusammenarbeit im
Projekt.

4. Die Kundenkommunikation bietet gute Voraussetzungen fir
den Einsatz von K, z.B. bei der Klassifizierung, ErschlieBung
und Beantwortung von Kundenanfragen, und es gibt viele
erfolgreiche Anwendungsfalle in diesem Bereich.

5. Sogenannte Leuchttlirme als Beispiele fur einen erfolg-
reichen Kl-Einsatz bieten Unternehmen Orientierung im
Hinblick auf vielversprechende Anwendungen.

6. Ein Trend bei der Umsetzung von Kl-Funktionen geht weg
von spezifischen Kl-Teillésungen, die genau eine Aufgabe
unterstltzen, hin zu Ldsungen, die komplette Verarbei-
tungsketten unterstiitzen sowie zu Ldsungen, die generali-
sieren und damit wiederverwendbar sind.



2. Hintergrund und Motivation

Im Bereich der Kinstlichen Intelligenz hat es in den letzten
Jahren eine Vielzahl von Weiterentwicklungen und teilwei-

se beeindruckenden Verbesserungen gegeben. Sowohl aus
Studien als auch aufgrund eigener Erfahrungen aus unseren
Kundenprojekten wissen wir, dass es immer mehr Unterneh-
men gelingt, die Nutzenpotenziale von Kl fir sich zu erschlie-
Ben. Andererseits stehen insbesondere kleine und mittelstandi-
sche Unternehmen, die Kl einsetzen wollen, vor verschiedenen
Herausforderungen.

Das KI-Fortschrittszentrum »Lernende Systeme und Kognitive
Robotik« unterstitzt Unternehmen dabei, die wirtschaftlichen
Chancen von KI fir sich zu nutzen. Finanzielle Férderung erhalt
das Kl-Fortschrittszentrum vom Ministerium fir Wirtschaft,
Arbeit und Tourismus Baden-Wdrttemberg.

Das Fraunhofer IAO untersucht im Rahmen des Kl-Fortschritts-
zentrums, wie Kl von Anwenderunternehmen bereits ein-
gesetzt wird, wie dieser Einsatz in der nahen Zukunft nutz-
bringend ausgebaut werden kann und welche Veranderungen
sich in diesem Zusammenhang fir die Unternehmen ergeben.
Am Al Innovation Seed »KI flr die Bearbeitung von Kundenan-
fragen in der Medizintechnik« sind acht Medizintechnikunter-
nehmen beteiligt, die diesen Fragestellungen gemeinsam mit
dem Fraunhofer IAO nachgehen (KI-Fortschrittszentrum, Kl fir
die Bearbeitung von Kundenanfragen in der Medizintechnik,
2022). Unter Medizintechnikunternehmen verstehen wir dabei
immer Hersteller von Medizintechnik-Produkten.

Im Rahmen dieser Studie gehen wir der Frage nach, wie Kl
von Anwenderunternehmen genutzt werden kann, welches
Leistungsangebot sie von Kl- bzw. IT-Anbietern und Dienstleis-
tern erwarten kénnen und welche Herausforderungen es bei
der gemeinsamen Durchfiihrung von Kl-Projekten gibt. Da im
Bereich der Kundenkommunikation generell hohe Nutzenpo-
tenziale durch den Einsatz von Kl zu erwarten sind, haben wir
den Bereich der Kundenkommunikation spezifisch betrachtet.

Die vorliegende Studie ist hauptsachlich fur Anwenderunter-
nehmen gedacht und soll den Verantwortlichen, die sich mit
dem Einsatz von Kl beschaftigen, als Orientierungshilfe fir den
eigenen Umgang mit KI dienen und sie bei der Planung, Vor-
bereitung und Ausfihrung von Kl-Projekten unterstitzen.



3. Methodik und Vorgehen
der Studie

Dieser Abschnitt beschreibt neben der Methodik der Studie das Teilnehmerfeld, die betrachte-
ten Themenbereiche und den weiteren Aufbau des Dokuments.

3.1. Methodik der Studie

Bei der vorliegenden Studie handelt es sich um eine qualitative Auswertung von Experteninter-
views. Ziel der Studie ist es, den aktuellen Stand beim Einsatz von K| zu betrachten, die damit
verbundenen Potenziale zu bewerten und Handlungsempfehlungen abzuleiten, wie diese Poten-
ziale von Unternehmen genutzt werden kénnen.

Im Vorfeld der Studie haben wir im Rahmen des Projekts »K| fir die Bearbeitung von Kundenan-
fragen in der Medizintechnik« (KI-Fortschrittszentrum, Kl fir die Bearbeitung von Kundenanfra-
gen in der Medizintechnik, 2022) gemeinsam mit den beteiligten Unternehmen eine Ermittlung
zum aktuellen Stand und zum Bedarf des Kl-Einsatzes durchgeflhrt. Basierend darauf wurden
relevante Fragen rund um den Einsatz von Kl aus der Sicht von Anwenderunternehmen in einem
Interviewleitfaden zusammengefasst. Die Fragen im Leitfaden sind dabei generell allgemein
gehalten und bilden die Interessen von Unternehmen aller Branchen ab. Erganzend dazu haben
wir auch den Stand des Einsatzes von Kl und die Besonderheiten in der Medizintechnik-Branche
und im Bereich der Kundenkommunikation abgefragt. Der Leitfaden kann in Abschnitt 10 der
Studie eingesehen werden.

Als Interviewpartner haben wir Experten aus Unternehmen gesucht, die als Dienstleister (z.B.
Softwarehersteller, Implementierungspartner, Berater) damit befasst sind, in Zusammenarbeit
mit den Anwenderunternehmen Kl-Funktionen zu planen und umzusetzen. Um der spezifi-
schen Situation in der Medizintechnik-Branche gerecht zu werden, haben wir auch Dienstleister
angefragt, die im Bereich der Medical Device Regulation (MDR) tatig sind. Letztendlich konnten
wir 14 Experten fir die Mitwirkung an der Studie gewinnen. Mit diesen Experten haben wir im
Zeitraum von Februar bis Mai 2023 teilstrukturierte Interviews geflhrt.

Die Erhebung wurde mittels der Methode des Leitfadeninterviews durchgeflhrt. Ein vordefinier-
ter Leitfaden, der Themen und Fragen festlegt, verleiht dem Interview Struktur. Auf diese Weise
ist es moglich, flexibel in einer Gesprachssituation zu agieren. Es kann zu bestimmten Fragen
gesprungen und dennoch der Struktur gefolgt werden, um vergleichbare Ergebnisse zu erzielen
(Loosen, 2016). Der in Abschnitt 10 dargestellte Leitfaden enthalt offene Fragen; es handelte
sich folglich um eine ungestitzte Befragung. Das heiBt, dass nicht die Zustimmung zu einzelnen



Thesen abgefragt wurde, sondern es lag bei den Experten, selbst zu entscheiden, was sie zu der
jeweiligen Frage beitragen.

Der zeitliche Umfang der Interviews betrug jeweils ca. zwei Stunden. Die Interviews fanden

per Videokonferenz statt; die Aussagen der Interviewpartner wurden wahrend der Interviews
notiert. Die Mitschriften wurden den Interviewpartnern direkt im Anschluss zum Review und
zur Korrektur zur Verfiigung gestellt. Die anschlieBende Auswertung der Interview-Mitschriften
und die Erstellung der Studie erfolgten ausschlieBlich durch das Fraunhofer IAO ohne weitere
Mitwirkung der Interviewpartner.

3.2. Das Teilnehmerfeld der Studie

Tabelle 1 gibt einen Uberblick Gber die an der Studie beteiligten Unternehmen. Manche der
Unternehmen sind in mehreren Geschéftsfeldern tatig, in diesen Fallen haben wir die Unterneh-
men so zugeordnet, wie wir die Tatigkeiten unserer Gesprachspartner aufgrund der Interviews
wahrgenommen haben. Die Interviewpartner selbst, ihre Funktionen in den Unternehmen und
die Kontaktdaten finden sich in Abschnitt 9.

Experten-Gruppe Unternehmen

axxelia GmbH
KUMAVISION AG
ERP-Dienstleister Nagarro ES GmbH

ABBYY
ELO Digital Office GmbH
Hyland Software

ECM-Dienstleister xSuite Group GmbH
Anbieter kundenspezifischer Empolis Information Management GmbH
Kl-Lésungen Digitineers GmbH & CoKG

Johner Institut GmbH
Metecon GmbH
MDR-Dienstleister regenold GmbH

Anwenderunternehmen Siemens AG

Sonstige Dienstleister KAIROS Partners on time consulting GmbH




Wie in Abschnitt 3.1 beschrieben, haben wir bewusst Mitarbeitende von (IT-)Dienstleistern als
Experten ausgewahlt, die ihren Kunden unter anderem Ki-Funktionen zur Verflgung stellen
oder in anderer Form daran mitwirken, dass KI genutzt werden kann. Durch die Zusammen-
setzung des Teilnehmerfeldes ergibt sich eine bestimmte Sichtweise auf K, die sich auch in den
Ergebnissen (Abschnitte 5 und 6 der Studie) widerspiegelt. Unter anderem liegt dadurch der
thematische Schwerpunkt eher auf den administrativen und unterstiitzenden Prozessen der
Kunden und nicht in den Kernprozessen wie z.B. der Produktentwicklung.

In den folgenden Abschnitten, in denen wir die Aussagen aus den Interviews zusammenfassen,
geben wir die Anzahl der Interviews, in denen die einzelnen Aspekte angesprochen wurden, so
an, wie in Tabelle 2 dargestellt.

Anzahl der Interviews Benennung der Anzahl im Text
1 eins

2 bis4 einige

5 bis 9 ungefahr die Halfte

10 bis 13 der Uberwiegende Teil

14 alle

Entsprechend der Methodik (s. Abschnitt 3.1) haben nicht alle beteiligten Experten zu allen
Themen Aussagen getroffen. Das ist bei der Interpretation der Ergebnisse zu bertcksichtigen:
Wenn eine Aussage von einer bestimmten Anzahl von Experten geteilt wird, dann bedeutet
das in den meisten Fallen, dass die Gbrigen Experten zu diesem Aspekt keine Aussage gemacht
haben. Wenn verschiedene, sich widersprechende Aussagen gemacht wurden, wird das explizit
erwahnt.




3.3. Themenbereiche und Fragestellungen

Die in der Studie betrachteten Themenbereiche und Fragestellungen sind in Tabelle 3 zusam-
mengestellt. Der gesamte Interviewleitfaden kann in Abschnitt 10 eingesehen werden.

Themenbereich

Fragestellungen

Verstandnis von Kl

Wie definieren Sie KI?

Welche Rolle spielt KI fir Ihr Unternehmen und wie ist Kl in die

angebotenen Leistungen integriert?

Einsatz von K

Womit sind die Kunden generell beim Einsatz von Kl erfolgreich?

Falls KI noch nicht eingesetzt wird: Wo sehen Sie Potenzial?

Welche Herausforderungen gibt es beim Einsatz von KI?

Woflr setzen Medizintechnikunternehmen Kl ein?

Wie wird Kl fir die Kundenkommunikation eingesetzt?

Auswirkungen der MDR

Welches sind Auswirkungen der MDR und wo liegen derzeit die groBten
Herausforderungen?

Welche Herausforderungen bringt die MDR fir den Einsatz von Kl mit sich?

Welche Chancen ergeben sich durch die MDR fir den Einsatz von KI?

Vorgehen in KI-Projekten

Wie werden aus Ideen zum Einsatz von Kl Projekte?

Welche Kl-spezifischen Aufgaben gibt es und wer tGbernimmt diese
Aufgaben?

Welche spezifischen Herausforderungen gibt es in KI-Projekten?

Betrieb von Kl-Losungen

Welche Kl-spezifischen Aufgaben gibt es beim IT-Betrieb und wer
Ubernimmt diese?

Wie werden die KI-Funktionen in die Gbrige IT der Unternehmen integriert?

Wie wird der Erfolg des Ki-Einsatzes bestimmt?

Welche Herausforderungen gibt es beim Einsatz von KI?




3.4. Grenzen der Studie und Ausblick

Bei der vorliegenden Studie handelt es sich um qualitative Experteninterviews mit dem Ziel,
durch umfassendes und detailliertes Expertenwissen den Themenbereich »Einsatz von Kl bei
Anwenderunternehmen« zu betrachten.

Aufgrund der gewahlten Vorgehensweise und der unterschiedlichen Rollen der Interviewpartner
wurden die verschiedenen Themen in den einzelnen Interviews in unterschiedlicher Detailtiefe
besprochen. Je nach Interviewpartner wurden Schwerpunkte auf verschiedene Themen gelegt
und auch erganzende Themen eingebracht. Durch dieses Vorgehen konnte das Fachwissen best-
maoglich genutzt werden, um die vorgesehenen Themen zu erdrtern und gleichzeitig erganzen-
de Themenbereiche zu ermitteln.

Quantitative Aussagen sind auf Grund der gewahlten Methodik im Rahmen der Studienauswer-
tung nicht maglich.

3.5. Aufbau der Studie

In Abschnitt 4 werden die Grundlagen zu den Themenbereichen KI und Kundenkommunikation
beschrieben. Eine Definition zentraler Begriffe wird vorgenommen und eine Einfihrung in das
Thema der Studie gegeben.

In Abschnitt 5 werden die Erkenntnisse aus den Interviews zusammenfassend dargestellt. Zu
Beginn wird das Verstandnis des Begriffs Kl aus Sicht der Experten beschrieben und anschlie-
Bend der heutige Stand beim Einsatz von KI. Die Herausforderungen beim Einsatz von Kl sind

in Abschnitt 5.3 zusammengefasst, dabei gehen wir auch auf die Besonderheiten der verschie-
denen Gruppen der Expertenunternehmen (s. Tabelle 1) ein. In Abschnitt 5.4 skizzieren die
Experten mégliche Anwendungsfalle von Kl im Bereich der Kundenkommunikation. Im Rahmen
der Studie wurden auch Besonderheiten zur Medizintechnik-Branche erhoben. Die Erkenntnisse
dazu werden Gegenstand einer separaten Publikation sein und daher im Rahmen der vorliegen-
den Studie nicht im Detail dargestellt. Am Ende von Abschnitt 5 finden sich Aussagen zu den
Trends beim Einsatz von Kl aus Sicht der beteiligten Experten.

Abschnitt 6 fasst die wesentlichen Erkenntnisse der Studie in Form von Handlungsempfehlungen
fir Anwenderunternehmen zusammen. Das Fazit findet sich in Abschnitt 7.



4. Grundlagen

4.1. Kunstliche Intelligenz

411 Begriffsbestimmung

FUr den Begriff der Kiinstlichen Intelligenz (KI) gibt es keine allgemein anerkannte Definition.
Das heutige Begriffsverstandnis von Kl entstand im Zusammenhang mit der Dartmouth Confe-
rence in den 50er Jahren. Damals wurde die Annahme formuliert, dass mit maschinellen Ver-
fahren alle Aspekte des Lernens bzw. von Intelligenz nachgebildet werden kénnen. (McCarthy,
Minsky, Rochester, & Shannon, 1955)

Ein Uberblick tber die Teilgebiete von KI und die verschiedenen Definitionen des Begriffs findet
sich in Russell & Norvig (2012). Eine daraus abgeleitete Definition findet sich in Dukino et al.
(2020). Dort steht (wie auch in der hier vorliegenden Studie) vor allem das Maschinelle Lernen
(ML) im Mittelpunkt, also das automatisierte und eigenstandige ErschlieBen von Zusammenhan-
gen in Daten.

Im Kontext der Studie verstehen wir unter KI Ldsungen, die aktuelle KI-Verfahren einsetzen
(siehe dazu Abschnitt 4.1.2) und folgende wesentliche Aspekte beinhalten:

m Kl ahmt menschliches Denken nach.
= Kl lernt Zusammenhange aus Daten.
= K| kann im laufenden Betrieb lernen.

Der erste Aspekt, die Nachahmung menschlichen Denkens, ist vom Betrachter abhangig. Es

gibt keine Festlegung, welcher minimale Komplexitatsgrad oder welcher Ahnlichkeitsgrad zum
menschlichen Denken gegeben sein muss, um die KI-Eigenschaft zu erfillen. So werden einfa-
che Verfahren oder Mechanismen, an deren Einsatz wir uns gewohnt haben und die wir deshalb
als gegeben hinnehmen, nicht (mehr) als KI angesehen. Zudem kann man davon ausgehen, dass
sich diese Wahrnehmung bzw. Einschatzung Uber die Zeit verandert.

Der zweite Aspekt ist das Maschinelle Lernen. Damit ist gemeint, dass die Regeln, nach denen
ein System seine Ergebnisse erzeugt, nicht vom Menschen vorgegeben, sondern von den K-
bzw. ML-Verfahren aus den Daten erschlossen werden. Die Rolle des Menschen beschrankt sich
darauf, zu bestimmen, welche Verfahren zum Einsatz kommen sollen und auf die Ausgangskon-
figuration der Verfahren.




Es besteht weitgehend Einigkeit darliber, dass das Maschinelle Lernen ein wesentlicher Bestand-
teil von Kl ist. Einige Definitionen beziehen aber auch andere Ansatze ausdrlcklich in ihre KI-
Definitionen mit ein. So werden in Annex | des EU Al Acts (European Commision, 2023) neben
dem Maschinellen Lernen ausdrcklich auch Logik- und wissensbasierte Ansatze und statistische
Verfahren erwahnt. In der Kl-Strategie der Bundesregierung werden neben dem maschinellen
Lernen auch Deduktionssysteme, Wissensbasierte Systeme, Robotik und Mensch-Maschine-
Interaktion als Teilbereiche von Kl benannt (Die Bundesregierung, 2023). Und auch Gartner zahlt
in Jaffri & Choudhary (2022) Wissensgraphen zu den Kl-Technologien.

Der dritte Aspekt bezieht sich darauf, dass eine im Einsatz befindliche Kl verbessert werden
kann, wenn Daten aus den bearbeiteten Fallen genutzt werden, um die gewlnschten Zusam-
menhadnge noch besser zu lernen.

4.1.2 Historische Entwicklung von KiI

Die Entwicklung im Bereich Kl seit den 1950er Jahren (s. 4.1.1) erfolgte nicht kontinuierlich,
sondern in mehreren Schiiben, zwischen denen es langere Pausen (»KI Winter«) gab. In diesen
Pausen gab es wenig Interesse am Thema Kl und keine erkennbaren Weiterentwicklungen. Der
letzte deutliche Schub begann ca. 2010, seitdem gab es eine Vielzahl von Weiterentwicklungen
und teilweise beeindruckenden Verbesserungen mit Ki-Technologien, u.a. in den Bereichen
OCR/Dokumentenanalyse, Bilderkennung, Spracherkennung (Speech-to-Text), Textanalyse und
automatische Ubersetzung.

Die wesentlichen Treiber fiir diese Entwicklungen in den letzten Jahren waren bzw.

sind:

= Datenverfligbarkeit (Big Data, aber auch Digitalisierung an sich)

= Weiterentwicklung von Algorithmen und Anpassung an spezifische Aufgabenstellungen (z. B.
CNN fUr Bilderkennung)

m Bessere Hardware (groBere KI-Modelle, schnelleres Training)

Im Rahmen dieser Studie verstehen wir unter Kl vor allem die seit ca. 2010 entstandenen, also
recht neuen, Lésungen und Technologien. Altere Technologien, die es schon seit 20 oder mehr
Jahren gibt und die schon langer Stand der Technik sind, werden nicht ndher betrachtet — auch
wenn sie teilweise unserer Kl-Definition entsprechen, z.B. weil sie Verfahren des Maschinellen
Lernens nutzen.

Eine der jlingsten Entwicklungen im Bereich Kl sind sogenannte Foundation Models (Bommasa-
ni, 2021). Mit diesen Modellen kénnen generative KI-Losungen realisiert werden, d.h. die Kl ist
in der Lage, selbst neue Inhalte (Texte, Bilder) zu erzeugen. Der Hype um diese Ansatze wurde
vor allem durch die Veroffentlichung von ChatGPT durch OpenAl im November 2022 ausgelost
und hélt bis heute (also Mitte 2023) unvermindert an.



41.3 Vorgehen in KI-Projekten

Das Vorgehen in datenzentrierten Projekten wird in Vorgehensmodellen wie CRISP-DM (Chap-

man et al., 2000) und KDD (Fayyad, Piatetsky-Shapiro, & Gregory, 1996) beschrieben. Eine

Ubersicht Uber derartige Vorgehensmodelle findet sich in Mariscal et al. (2010) und Kutzias et al.

(2021).

Ziele und
Anforderungen

Projektstart

Konzepte und
Entwicklung

= Ziel und Wirtschaftlichkeit

= Bedarfe aus

= Datenzugriff
= Projektmanagement

= Datenaufbereitung
= Daten verstehen und

Akteursperspektive = Technologieauswahl explorieren
= Rechtliches = Projektteam und = Modellauswahl
= Betroffene Prozesse Kompetenzen = Modellbau
= Schlusselaktivitaten = Robustheit und
= Anforderungen KI-Sicherheit

= Systemarchitektur
= Datenarchitektur
= Evaluierung

Nutzbarmachung der
Ergebnisse

= Deployment und
Betrieb

= Qualifikation und
Jobprofile

= Prozessintegration

Idealtypischer Projektverlauf

Eine vergleichende Analyse der bestehenden Vorgehensmodelle findet sich in Kutzias et al.
(2023a). Die Publikation gibt einen Uberblick tiber die Phasen und die relevanten Aspekte fir
das Vorgehen in datenzentrierten Projekten, der in Abbildung 1 wiedergegeben wird. Ein
auf diesem Vorgehensmodell basierender Leitfaden, der das Vorgehen anhand eines Beispiel-
projekts beschreibt, ist in Kutzias et al. (2023b) enthalten.

Das Vorgehensmodell in Abbildung 1 vermittelt einen Uberblick Uber die in KI-Projekten
erforderlichen Kompetenzen. Fir den Uberwiegenden Teil der Anwenderunternehmen ist es
nicht moglich, alle Kompetenzen im eigenen Unternehmen aufzubauen und vorzuhalten. Fir
die erfolgreiche Umsetzung von Ki-Vorhaben ist es deshalb wichtig zu klaren, welche Partner
beteiligt sind und wer welche Kompetenzen einbringt.

41.4 Politische und regulatorische Rahmenbedingungen fiir Ki

Angesichts der rasanten Entwicklungen im Ki-Bereich in den letzten Jahren ist es nicht verwun-
derlich, dass es der Gesetzgebung schwerfallt, mit der Praxis schrittzuhalten. Dieser Abschnitt
gibt einen Uberblick iber die wichtigsten Aktivitaten in diesem Bereich.

Mit dem EU Al Act (European Commision, 2023) versucht die EU, eine Abwagung zwischen
den Chancen und Risiken des Kl-Einsatzes vorzunehmen, insbesondere sollen Grundrechte
geschitzt, aber gleichzeitig Innovationen im Kl-Bereich ermdéglicht werden. Im Zusammenhang
mit dem EU Al Act hat die EU-Kommission eine Kl-Expertengruppe (European Commision,
2023) ernannt, die sie bei der Erarbeitung der Kl-Strategie unterstltzt. Schwerpunkt der Al
High Level Expert Group war bzw. ist das Thema »Vertrauenswurdige Kl«, so wurde unter
anderem eine Ethik-Leitlinie mit sieben zentralen Anforderungen an KI-Systeme erarbeitet. Ein



Uberblick Uber die EU-Aktivitaten zum Thema Kl und deren zeitlichen Ablauf findet sich auf der
Webprasenz der Europaischen Kommission (European Commission, 2023) . Die EU fordert eine
Vielzahl von Forschungsvorhaben im Bereich KI, eine Ubersicht (iber die Férderprojekte findet
sich auf (Europdische Kommission, 2023).

Auf nationaler Ebene gibt die KI-Strategie der Bundesregierung, die im November 2018
verabschiedet wurde, die Rahmenbedingungen fir die Entwicklung von Kl vor (Die Bundes-
regierung, 2023). Als Ziele sind darin genannt, Deutschland und Europa zu einem flihrenden
KI-Standort zu machen, die gemeinwohlorientierte Entwicklung und Nutzung von Kl und K
ethisch, rechtlich, kulturell und institutionell in die Gesellschaft einzubetten.

Die Gesetzgebungsinitiativen werden unter anderem vom Branchenverband der deutschen
Informations- und Telekommunikationsbranche (Bitkom) begleitet. Der Bitkom hat 2019 ein
Positionspapier zur IT-Strategie der Bundesregierung verfasst (Strauch, 2023). Darin werden vor
allem der Ausbau der anwendungsorientierten Forschung, eine Kl-freundliche Datenstrategie
und die Forderung der gesamtgesellschaftlichen Akzeptanz von KI angesprochen. Im Marz 2023
hat der Bitkom zusammen mit dem franzésischen Verband Numeum seine Bedenken hinsichtlich
der geplanten Risikoklassifikation, der laufenden Diskussionen zur Beachtung von Grundrechten
im EU-Parlament und der Anwendung des risikobasierten Ansatzes auf Mehrzweck-Kls (Dehmel
& Tavernier, 2023) geaduBert.

Auch der KI Bundesverband, in dem sich Kl-affine KMUs, Start-ups und Expertinnen und
Experten zusammengeschlossen haben, hat im April 2023 Bedenken zur laufenden EU-Gesetz-
gebung geduBert (KI Bundesverband, 2023). In dem Positionspapier werden ein negativer
Einfluss des EU Al Act auf die Europdische KI-Wirtschaft und Wettbewerbsnachteile gegentber
den USA und China beflrchtet. Die dabei angesprochenen Themen sind der Umgang mit Mehr-
zweck-Kls, die geplanten Risikoeinstufungen, unklare Definitionen und die Berlcksichtigung von
bestehenden Investitionen in der EU.

4.2. Kundenkommunikation

Wenn es darum geht, in Kontakt mit ihren Zielgruppen zu treten, kénnen Unternehmen auf
unterschiedlichste kommunikative Aktivitaten zurlickgreifen. Die externe, also an Kunden
gerichtete Kommunikation, nimmt dabei einen groBen Stellenwert ein (Bruhn, 2012). Unter
»Kundenkommunikation« werden dabei alle MaBnahmen verstanden, die ein Unternehmen
ergreift, um mit (potenziellen) Kundinnen und Kunden zu kommunizieren. Die Kommunikation
kann auf verschiedenen Kanalen stattfinden, etwa per Telefon, E-Mail oder Messenger und
dabei eher dialogisch aufgebaut sein oder starker Vertriebsaspekte betonen. Die vertrieblich
ausgerichtete Marketingkommunikation kommt vorwiegend bei potenziellen Kunden zum Ein-
satz, wahrend bei bestehenden Kunden die MaBnahmen hauptsachlich das Beschwerde- und
Beratungsmanagement adressieren. Eine zufriedenstellende Kundenkommunikation kann durch
positive Bewertungen die Bemihungen zur Gewinnung neuer Kunden unterstitzen, und der
Kundenservice kann auch zwischenmenschliche Beziehungen zu potenziellen Kunden férdern
(Boadum, 2021).



In der vorliegenden Studie wird der Bereich der B2B-Kundenkommunikation betrachtet, das
heiBt die Kommunikation eines Unternehmens mit seinen Geschaftskunden. B2B-Unternehmen
sind per definitionem darauf spezialisiert, Produkte oder Dienstleistungen an andere Unterneh-
men zu verkaufen. Der dazugehdrige Kundenservice beinhaltet folglich die Beratung und Unter-
stltzung, die anderen Unternehmen bei der Nutzung der eigenen Produkte oder Dienstleistun-
gen angeboten wird. Das Ziel dieser MaBnahmen besteht darin, die Kundenzufriedenheit zu
férdern und das Vertrauen des Kunden in das eigene Unternehmen aufzubauen, um langfristige
und umfangreiche Kundenbeziehungen zu unterstitzen. Es gibt verschiedene Formen, die diese
MaBnahmen annehmen kénnen: ein Help-Center, das in der Regel auf haufig gestellten Fragen
(FAQ) oder einem Forum basiert, Chatbots oder auch personliche Kundenbetreuer. (Irrgang,
2009; Maza, 2021)

4.3. Kl in der Kundenkommunikation

Der Bereich der Kundenkommunikation wird von Davenport et al. (2020, S. 25) als derjenige
genannt, in dem Kl den groBten potenziellen Nutzen erzielen kann. Hunter (2019) sagt voraus,
dass ungefahr 40 Prozent der Vertriebsaufgaben, hauptsachlich Routineaufgaben, durch Kl
automatisiert werden kénnen. Der Gartner Hype Cycle for Al 2022 nennt den Kundenservice als
geeigneten Anwendungsfall fir Natural Language Processing (NLP) (Jaffri & Choudhary, 2022).
Eine aktuelle McKinsey-Studie zu generativer KI nennt Marketing und Vertrieb als einen von vier
Bereichen, in denen der groBte Nutzen durch generative Kl erwartet wird (Chui et al., 2023).
Meub & Proeger (2022) nennen die Kundenkommunikation als ein Anwendungsfeld von K, das
ebenfalls fir KMU nutzbar ware.

Folgende ausgewahlte Kommunikationsformen und -kanale werden fir den Einsatz von Kl als
besonders geeignet eingeschatzt (Fischer, Seidenstricker, & Poeppelbuss, 2023):

Chatbots, die Fragestellungen geringer Komplexitat beantworten
Bestellabwicklung

Kundenprofile (Vorhersagen, Lead Management)

Personalisierte Empfehlungen

Daruber hinaus gibt es eine Reihe von KI-Anwendungen, die neben der Kundenkommunikation
auch in weiteren Unternehmensbereichen zum Einsatz kommen und denen ein hoher erwarte-
ter Nutzen zugeschrieben wird (Deloitte, 2022):

Computer Vision (Bilderkennung)

Voice Agents (Sprachassistenten)

Natural Language Processing

— Text Generation (Textgenerierung)

— Feature Extraktion (Merkmalsextraktion)

— Sentiment Detection (Stimmungserkennung)
Intelligente Automatisierung



5. Ergebnisse der Studie

In den folgenden Abschnitten werden die Erkenntnisse aus den Experteninterviews detailliert
dargestellt.

5.1. Verstandnis des Begriffs Kl

Das Verstandnis der beteiligten Experten von Kl stimmt weitgehend mit unserer Begriffsbestim-
mung in Abschnitt 4.1.1 Gberein. In ungefahr der Halfte der Interviews wird die Automatisie-
rung von intelligentem (menschlichen) Denken oder Verhalten als wesentlicher Aspekt von Ki
benannt, ebenfalls in etwa der Halfte der Interviews die Gewinnung von Wissen aus Daten, also
das Maschinelle Lernen.

Exakte Quellen fir KI-Definitionen werden nur in einigen Interviews benannt, darunter die
Definitionen der Wikipedia (Wikipedia, 2023) und aus dem EU Al Act (European Commision,
2023, S. 39). Einige Experten geben sogar explizit an, dass sie keine spezifische Definition von Ki
verwenden.

In ungefahr der Halfte der Interviews wird angesprochen, dass es aus Sicht der Experten in
ihrem Umfeld unterschiedliche Ansichten darlber gibt, was Kl ist. So gibt es beispielsweise keine
Einigkeit darliber, ob schon lange bestehende und etablierte Verfahren als KI angesehen werden
sollten oder nicht. Ein Experte weist darauf hin, dass eine exakte Definition eben deshalb nicht
spannend ist, weil sich die Grenzen (also z.B. die flr ein KlI-Verfahren als notwendig angesehe-
ne Mindestkomplexitat) standig verschieben. In ungefahr der Halfte der Interviews wird darauf
hingewiesen, dass Kl auch als Marketingbegriff verwendet wird. Lésungen werden mit dem
Label »Kl« versehen in der Erwartung dass sie dadurch attraktiver wirken.

Der dritte Aspekt unserer KI-Begriffsbestimmung in Abschnitt 4.1.1, das Lernen im laufenden
Betrieb, wird nur in einigen Interviews als wesentliches Merkmal von KI angeflhrt. Ein Experte
weist in diesem Zusammenhang darauf hin, dass dies zwar méglich, aber in der Praxis nicht
immer zielflhrend ist.



5.2. Einsatz von Kl heute

In allen Interviews wurden die Experten danach gefragt, wie sie den derzeitigen Einsatz von Kl
bei ihren Kunden wahrnehmen (s. Abschnitt 10.3.1). Generell schatzen die Experten ein, dass
der Einsatz von Kl weit verbreitet ist und sowohl in den Produkten und Dienstleistungen der
Kunden als auch in den unterstiitzenden Prozessen erfolgt.

Dabei sind vor allem Kl-Funktionen zur Dokumentenanalyse etabliert, die im Uberwiegen-
den Teil der Interviews genannt werden. Dazu gehdren Losungen fur den Belegeingang, wobei
flr Standard-Belegtypen, wie Rechnungen, Angebote, Auftragsbestatigungen und Lieferschei-
ne, spezifische Funktionen angeboten werden, bis hin zu der insbesondere flir Rechnungen
schon seit langem verflgbaren, vollstandigen Datenextraktion. Aber auch die ErschlieBung von
umfangreichen Dokumenten, wie z.B. Studien, fallt in diesen Bereich.

Andere KI-Funktionen, wie z.B. Bilderkennung, Spracherkennung, Chatbots und die Analyse
von strukturierten Daten, werden jeweils nur von einigen Experten angefihrt.

Im Gberwiegenden Teil der Interviews werden weitere bestehende Einsatzbereiche fir K
benannt, wobei die einzelnen Bereiche meist nur in einem Interview erwahnt werden. Dazu
gehdren die Analyse von Kundenverhalten, der Kundensupport, das Geschaftspartner-Monito-
ring aus Compliance-Grunden, die Disposition von Lagerbestdnden und die Produktionspla-
nung. In einigen Interviews wird der Themenbereich Maschinenbetrieb mit dem Schwerpunkt
auf Monitoring und Predictive Maintenance benannt.

Dass die Einsatzmaglichkeiten von Kl oft dadurch begrenzt sind, dass bei den meisten KI-Syste-
men Fehler nicht ausgeschlossen werden kénnen, wird ebenfalls in einigen Interviews erwahnt.
Deshalb kommen beim Betrieb komplexer Anlagen eher KI-Funktionen fir das Monitoring zum
Einsatz als solche flr die Anlagensteuerung, bei der einzelne Fehler groBe (und teure) Auswir-
kungen haben kénnen. Aus demselben Grund werden mit KI oft Assistenzsysteme realisiert, in
denen Menschen durch Kl unterstitzt werden, und nur selten vollautomatische Losungen.

In ungefahr der Halfte der Interviews weisen die Experten darauf hin, dass viele erfolgreiche
Losungen neben Kl auch andere Verfahren wie z.B. Wissensgraphen und Entscheidungsbdume,
beinhalten. Diese hybriden Ansatze erbringen oft bessere Ergebnisse als solche, die sich aus-
schlieBlich auf den KI-Einsatz fokussieren. Kl ist also immer in Konkurrenz mit anderen Verfah-
ren zu sehen, und um die bestmogliche Losung zu erhalten wahlt man den Ansatz, mit dem das
konkrete Problem am besten geldst werden kann.



5.3. Herausforderungen beim Einsatz
von K

Ein weiteres Thema in den Interviews bildeten Fragen nach dem weiteren Nutzenpotenzial

von Kl, den damit verbundenen Herausforderungen und den Griinden, warum dieses Nutzen-
potenzial bisher (noch) nicht erschlossen wurde. Die Aussagen der Experten zu diesen Fragen (s.
Abschnitt 10.3.1) werden im Folgenden zusammengefasst.

5.3.1 Herausforderungen im Uberblick

Einige Herausforderungen werden von allen Experten gleichermaBen oder sehr ahnlich beschrie-
ben. Andere Herausforderungen sind spezifisch flr die verschiedenen Anbietergruppen (wie

in 3.2 beschrieben). Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick Gber alle Themen. Im Anschluss
daran werden zunachst die allgemeinen und dann die gruppenspezifischen Herausforderungen
beschrieben.

Anbieter kundenspezi-

Herausforderung fischer KI-L6sungen ERP-Anbieter ECM-Anbieter
Datenverfligbarkeit Generelle Herausforderung
KI-Kompetenzen auf

Anwenderseite Generelle Herausforderung
KI-Know-how auf

Anbieterseite Generelle Herausforderung
Systemintegration auf

Kundenseite u

Umgang mit K| der

Hersteller u

Einbindung spezifischer

Kl-Partner u

5.3.2 Generelle Herausforderungen

Die Datenverfiigbarkeit wird in ungefahr der Halfte der Interviews als Herausforderung
genannt. Dabei ist nicht nur zu betrachten, ob die bendtigten Daten grundsatzlich vorhanden
sind, sondern auch ob die Datenqualitat ausreichend ist und ob ausreichende Zugriffsmaglich-
keiten auf die Daten fUr das KI-Vorhaben bestehen.

Im Gberwiegenden Teil der Interviews werden Herausforderungen angesprochen, die sich dem
Thema KI-Kompetenzen auf Anwenderseite zuordnen lassen. Dazu gehdren die folgenden
Aspekte:

= Es gibt teilweise unzutreffende Vorstellungen von und Erwartungen an Kl. Generell ist es
fir Anwenderinnen und Anwender schwierig, die Potenziale neuer Technologien richtig zu
bewerten.

= Kl wird als »silver bullet« gesehen, d. h. der Einsatz von Kl wird dann in Betracht gezogen,
wenn man anders nicht weiterkommt — ohne dass klar ist, welchen Beitrag Kl zur Problem-
|6sung leisten soll.



= |n einem Teil der Anwenderunternehmen fehlen geeignete Strukturen, um Innovationen zu
planen und umzusetzen.

= FUr KI-Projekte werden Ansprechpartnerinnen und Ansprechpartner in den Fachabteilungen
bendtigt.

= |n KI-Projekten sollte ein geeignetes systematisches Vorgehen gewahlt werden. Dazu gehort
insbesondere, dass man sich zu Beginn auf das zu lI6sende Problem fokussiert und erst dann
den Kl-Einsatz naher betrachten sollte.

= Oft gibt es zu wenig Ressourcen, z.B. verfligbares Personal, sowohl fir Innovationsprojekte
allgemein als auch fur Kl-Innovationen.

= Anwenderunternehmen mussen ein Verstandnis daftr entwickeln, welche Fehlerarten in Kl-
Losungen vorkommen kénnen und wie man damit umgeht.

= Der Umgang mit Fehlern ist auch fir die Akzeptanz der KI-Lésungen wichtig. Die Anwende-
rinnen und Anwender mussen verstehen und akzeptieren, dass Kl auch unerwartete Fehler
machen kann (»Warum wurde gerade dieser wichtige Fall Gbersehen?«).

Das KI-Know-how auf Anbieterseite ist bei den Unternehmen unserer Experten unterschied-
lich gut ausgebaut. Einige haben bereits viele Kl-Projekte erfolgreich durchgefiihrt und konnten
dabei eigene Erfahrungen sammeln, so dass die Nutzung von Kl generell keine groBe Beson-
derheit mehr darstellt. Andere stehen mit dem Aufbau der eigenen KI-Kompetenzen noch am
Anfang. Unabhangig davon stellt es fir alle Anbieterunternehmen eine Herausforderung dar,
mit der schnellen und dynamischen Entwicklung im Bereich Kl Schritt zu halten und das eigene
Know-how in diesem Bereich standig zu aktualisieren.

5.3.3 Herausforderungen fiir Hersteller kundenspezifischer KI-Lésungen

Anbieter, die kundenspezifische KI-Lésungen entwickeln, sehen Kl als ihre Kernkompetenz an
und verflgen in der Regel Gber gute und aktuelle Kenntnisse in diesem Bereich. Die Entwick-
lung der KI-Funktionen an sich stellt fir diese Unternehmen also keine besondere Herausforde-
rung dar.

Anders sieht es bei der Integration der KlI-Funktionen in die IT-Landschaft der Anwender-
unternehmen aus. Diese Integration ist in den meisten Fallen erforderlich, weil Daten, mit denen
die Kl arbeitet (sowohl Trainingsdaten zur Erstellung der Modelle als auch Falldaten), aus den
IT-Systemen der Anwenderunternehmen kommen oder weil die KI-Ergebnisse in den Syste-
men weiterverarbeitet werden missen. Da auf Anwenderseite bei jedem Unternehmen andere
Systeme, Architekturen und Technologien zum Einsatz kommen, kénnen die KI-Anbieter diese
nicht alle kennen und beherrschen. Da nicht alle Anwenderunternehmen in der Lage sind, die
Integration selbst durchzufihren, muss ggf. ein weiterer Partner eingebunden werden, der diese
Aufgabe Ubernimmt.

Einer der Experten weist darauf hin, dass es (auch) bei diesen Anbietern einen Trend hin zu
Standardsoftware geben wird bzw. bereits gibt. Das liegt daran, dass die Realisierung kun-
denspezifischer Losungen im Einzelfall mit viel Aufwand verbunden ist und dass die meisten
Anwendungsfalle, in denen solche Lésungen wirtschaftlich machbar sind, bereits umgesetzt
wurden. Um weitere KI-Anwendungsfalle und Benutzergruppen fur sich zu erschlieBen, missen
Losungen realisiert werden, die bei mehreren Kunden (mit geringfligigen Anpassungen) zum
Einsatz kommen kénnen.



5.3.4 Herausforderungen fiir ERP-Dienstleister

Die Hauptaufgabe der ERP-Dienstleister besteht darin, die Kundenprozesse und den damit ver-
bundenen Bedarf zu verstehen und die ERP-Systeme der Kunden entsprechend einzurichten. Die
Software wird dabei vom ERP-Hersteller zur Verfligung gestellt, wobei einige ERP-Dienstleister
eigene Zusatzmodule anbieten. Generell gibt es in diesem Bereich einen Trend zu Branchen-
|6sungen, die ohne oder mit wenig Programmieraufwand an die Kundenbedirfnisse angepasst
werden kénnen.

Die groBen und etablierten ERP-Anbieter verfligen in der Regel Uber gute eigene KI-Kompe-
tenzen. Aufgrund der recht langen Historie der Systeme, ihres groBen Umfangs und der grof3en
Anwenderbasis dauert es aber oft lange, bis Innovationen in den Produkten ankommen
und den Anwendern zur Verfligung stehen. Das gilt nach Aussage einiger Experten auch fir
KI-Funktionen. In den ERP-Systemen stehen einzelne KI-Funktionen fir bestimmte Aufgaben zur
Verfligung. Diese Funktionen sind aber allgemein gehalten und missen noch auf die Branche
bzw. auf den einzelnen Kunden angepasst werden.

FUr die ERP-Dienstleister ergeben sich damit verschiedene Wege, ihren Kunden in den ERP-Sys-
temen Kl-Funktionen zur Verfligung zu stellen. Sie missen entweder die in den Systemen vor-
handenen KI-Funktionen anpassen oder sie mussen die KlI-Funktionen anderweitig realisieren
und Uber Programmierschnittstellen in die ERP-Systeme einbinden. Bei den ERP-Dienstleistern
ist aber das dazu erforderliche eigene KI-Know-how meist noch im Aufbau. Das gilt auch
flr ERP-Dienstleister, die selbst Software entwickeln, weil zwischen der Gblichen Softwareent-
wicklung und der Entwicklung von Ki-Funktionen einige Unterschiede bestehen und weitere
Kompetenzen erforderlich sind.

FUr die ERP-Dienstleister kann es deshalb sinnvoll sein, mit Partnern zusammenzuarbeiten, die
sich auf Kl spezialisiert haben und die Kl-spezifische Aufgaben Gbernehmen. Das macht aber die
Koordination und Zusammenarbeit im Projekt nicht einfacher: Mit ERP-Hersteller, ERP-
Dienstleister, KI-Spezialist und Anwenderunternehmen sind dann schon mindestens vier Partner
beteiligt. Und es kann gut sein, dass es zu einzelnen Aspekten unterschiedliche Interessen und
Ansichten gibt. Beispielhaft wird hier die Frage erwahnt, wer die von Kundenseite her anfallen-
den Daten woflr nutzen darf.

Von einem Experten wird darauf hingewiesen, dass bei kleineren ERP-Anbietern die Entwicklung
agiler ist, Innovationen schneller in den Produkten ankommen und dass es flr neue Partner
einfacher ist, sich einzubringen. Damit erscheinen die Bedingungen fir die Integration von K-
Funktionen besser. Auch in diesen ERP-Systemen sind KI-Funktionen aber noch nicht sehr weit
verbreitet.

5.3.5 Herausforderungen fiir ECM-Dienstleister

Schon in Abschnitt 5.2 findet sich die Aussage, dass im Zusammenhang mit Dokumenten der
Einsatz von Kl besonders weit fortgeschritten ist. Dementsprechend sind KI-Funktionen
bei den ECM-Anbietern etabliert und seit Jahren bei den Kunden im Einsatz.

Die KI-Funktionen werden in der Regel von den ECM-Herstellern entwickelt und im Unterschied
zum ERP-Bereich ist es hier moglich, KI-Funktionen so zur Verfligung zu stellen, dass sie von
den Kunden mit geringem Einrichtungs- bzw. Anpassungsaufwand genutzt werden kénnen.
Die KI-Funktionen sind dann flr die Kunden ein normaler Bestandteil der ECM-L6sung und
nicht mehr als Kl sichtbar. Fir solche Funktionen werden auf Kundenseite nur noch wenige
spezifische Kl-Kenntnisse bendétigt (z.B. ein grundlegendes Verstandnis der Qualitats- bzw.
Fehlerkennzahlen von KI-Modellen).



Neben den im vorigen Abschnitt beschriebenen Standard-KI-Funktionen werden aber auch
noch kundenspezifische KI-Funktionen in den ECM-Systemen realisiert. Dabei kdnnen
grundsatzlich dieselben Herausforderungen auftreten, wie sie in den Abschnitten 5.3.3 flr 5.3.4
fur die anderen Anbietergruppen beschrieben wurden. Die Lage ist aber etwas Ubersichtlicher,
weil die ECM-Hersteller das ECM-System (und damit zumindest einen Teil der IT-Landschaft

des Kunden) bereits kennen und weil sie KI-Funktionen auch ohne Einbindung weiterer Partner
realisieren kénnen.

Eine Herausforderung fir die ECM-Anbieter hinsichtlich der Datenqualitat, die bereits in
Abschnitt 5.3.2 als generelle Herausforderung fur alle Anbietergruppen beschrieben wurde,
stellt nach Aussage eines Experten die teilweise immer noch schlechte Dokumentenqualitat
von gescannten oder fotografierten Dokumenten dar. Zwar sind die Funktionen im Bereich
OCR/Inhaltserkennung in den letzten Jahren auch durch den Einsatz von Kl-basierten Ver-
fahren immer besser geworden, aber nicht immer kdnnen die Inhalte fehlerfrei erfasst werden
und dann erbringen auch die an sich sehr leistungsfahigen KlI-Verfahren zur Textanalyse keine
optimalen Ergebnisse.

5.4. Einsatz von Kl in der
Kundenkommunikation

Dass der Bereich der Kundenkommunikation gute Voraussetzungen fir den Einsatz von K
bietet, wird von den Experten bestatigt. Von einigen der befragten Experten wird die Kunden-
kommunikation als klassisches Einsatzfeld fir K| beschrieben. Vor allem haufige Abldufe, welche
ein gewisses Standardvorgehen erfordern, konnten durch Kl sinnvoll unterstiitzt werden.

Welches sind typische KI-Anwendungsfalle im Bereich der Kundenkommunikation? Am hau-
figsten — von etwa der Halfte der befragen Experten — wird die Bearbeitung eingehender
Kundenanfragen genannt. Kundenanfragen gehen per Telefon, E-Mail, tber Chats, Video-
konferenzen oder Fax ein. Diese vielen verschiedenen Kommunikationskanale zu beobachten
und zu betreuen, kann fir die Unternehmen Uberfordernd sein. Hier kann Kl unterstiitzen und
eine Klassifikation vornehmen sowie Anfragen nach Prioritat vorsortieren. Dabei kénnen Ent-
scheidungsbdaume oder auf Wissensgraphen basierende Systeme zum Einsatz kommen. Zentral
ist hier eine saubere Trennung der Kundenanfragen, um Standardfalle von Sonderfallen zu
unterscheiden. Auch bei der Beantwortung von Kundenanfragen bieten sich Potenziale fir
Kl — als Beispiel wird in einem Experteninterview die Nutzung generativer Modelle wie DeeplL
genannt. Mit Blick auf einen zukinftigen Einsatz von Kl sieht der Experte Méglichkeiten fir das
AnstoBen von Aktionen, wie die interne Weiterleitung von Kundenanfragen an die zustandige
Person oder die Terminierung.

Von einigen der Experten werden explizit KI-Anwendungen zur Dokumentenverarbeitung
genannt — diese kommen branchenibergreifend etwa bei der Bearbeitung von Bestellungen
oder Abrechnungen zum Einsatz. Informationen zum Einsatz von KI-Funktionen fur die Doku-
mentenanalyse finden sich auch in Abschnitt 5.2.

Weitere KI-Anwendungsfalle betreffen den Kundenservice. Ein Experte nennt hier Datenbrillen
mit Augmented oder Virtual Reality als Technologie, die in Service und Support unterstitzen
kénnen. Ein weiterer Experte weist auf standardisierte Suchsysteme hin, die Mitarbeitenden

im Kundenservice Hilfestellung bieten. Wichtig sei hier auch die systematische Erfassung nicht
geloster Falle, um in Zukunft besser zu werden.



Ziele, die von einigen Experten mit dem Einsatz von Kl in der Kundenkommunikation verbunden
werden, sind die Entlastung des Personals bzw. die Bearbeitung von mehr Fallen in derselben
Zeit. Zudem wird von einem Experten die Mitarbeitenden- und Kundenzufriedenheit als Ziel
genannt.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass Kl in der Kundenkommunikation gut eingesetzt werden
kann und oft auch schon eingesetzt wird. Dabei kommen oft Funktionen zur ErschlieBung und
Verarbeitung unstrukturierter Informationen in Dokumenten zum Einsatz. Diese kdnnen der
Gruppe der ECM-Anbieter zugeordnet werden, bei der der Einsatz von Kl besonders weit fort-
geschritten ist (vgl. Abschnitt 5.3.5).

5.5. Trends beim Einsatz von Kl

5.5.1 Wo befindet sich KI auf dem Hype Cycle?

Weitgehende Einigkeit besteht bei den an der Studie beteiligten Experten, dass der aktuelle
KI-Hype (s. Abschnitt 4.1.2) vor etwa 10 Jahren begonnen hat. Anders sieht es bei der Frage
aus, in welcher Phase des Hype Cycles wir uns bezuglich KI gerade befinden. Wenn die Aus-
sagen der Experten dazu auf die Phasen des Gartner Hype Cycle (Jaffri & Choudhary, 2022)
bezogen werden, dann haben einige den Eindruck, dass wir uns noch mitten im Hype (also auf
dem Gipfel der Uiberzogenen Erwartungen) befinden. Ein Experte schatzt ein, dass der KI-Hype
allmahlich zu Ende geht, andere sehen Kl schon auf dem »Pfad der Erleuchtung«.

Gartner selbst beschreibt in seinem Hype Cycle for Artificial Intelligence 2022 (Jaffri & Choud-
hary, 2022) verschiedene Kl-Technologien und -Themen und ordnet sie den Phasen zu. Dabei
findet sich beispielsweise Sprachverarbeitung (Natural Language Processing) gerade am Beginn
des »Tals der Enttauschungen«. Die jingsten Entwicklungen im Bereich der Foundation Models
(s. Abschnitt 4.1.2) sind dort allerdings noch nicht berlicksichtigt. Ein Experte sieht den aktuel-
len Hype um ChatGPT und ahnliche KI-Anwendungen als weiteren Treiber fir den Ausbau des
KI-Einsatzes. Es ist also gut vorstellbar, dass gerade im Bereich Sprachverarbeitung ein neuer
Entwicklungsschub einsetzt.

5.5.2 Absehbare Entwicklungen

Unabhangig von der im vorigen Abschnitt behandelten Frage nach dem KI-Hype-Cycle geht der
Uberwiegende Teil der Experten davon aus, dass in den Anwenderunternehmen der Einsatz
von Kl generell weiter ausgebaut wird.

Dabei wird es nach Ansicht von ungefahr der Halfte der Experten einen Trend zu mehrfach
verwendbaren Lésungen geben. Bisherige KI-Losungen werden oft kundenspezifisch entwi-
ckelt, d.h. die KI-Funktionen werden anhand der Daten einzelner Kunden erstellt und kommen
dann nur bei diesem einen Kunden zum Einsatz. Zukinftige KI-Lésungen werden zunehmend
besser generalisieren kdnnen und breitere Einsatzbereiche abdecken. Sie werden einmal erstellt
und kénnen dann mit geringem Aufwand an verschiedene Einsatzumgebungen angepasst
werden. Grinde flr diesen Trend sind die bessere Wirtschaftlichkeit der mehrfach einsetzbaren
Losungen und die Erwartung der Kunden, neue Funktionen schnell und mit wenig Aufwand
einsetzen zu kénnen.



Dieser Trend hin zu generisch einsetzbaren Losungen zeichnet sich gerade bei den Sprach-
modellen im Zusammenhang mit den Foundation Models (s. Abschnitt 4.1.2) ab. Bisherige
Sprachmodelle wurden immer an spezifische Textsorten und konkrete Aufgabenstellungen (z. B.
Textklassifikation, Merkmalsextraktion, Erstellen von Zusammenfassungen) angepasst, was in
jedem einzelnen Fall mit einem hohen Aufwand verbunden war. Die neuen Foundation Models
besitzen ein besseres Sprachverstandnis flr natirliche Sprachen und kénnen mittels »Down-
stream Task Adaption« einfach an bestimmte Einsatzbereiche angepasst werden. Ein weiterer
Experte weist darauf hin, dass diese neuen Mdglichkeiten auch einen Bedarf hinsichtlich neuer
Kompetenzen mit sich bringen kdnnen. Bei den Foundation Modells zeichnet sich ab, dass das
Verfassen von geeigneten Ausgangstexten (den sogenannten Prompts) zu einer neuen Aufgabe
im Umgang mit KI wird. Ein konkretes Einsatzszenario fir Foundation Models bzw. generati-

ve Kl wird von einem Experten angeflhrt: Er beschreibt das automatisierte und massenhafte
Erzeugen von Beschreibungen im Artikelstamm mittels generativer Kl. In Chui et al. (2023)
werden die vier Bereiche Customer Operations, Marketing und Vertrieb, Software-Engineering
und Forschung und Entwicklung als diejenigen Bereiche benannt, in denen Generative K| den
groBten Nutzen erbringt.

Ein Experte aus dem ECM-Umfeld geht davon aus, dass mit KI in Zukunft nicht nur Teilldsungen

flr einzelne Verarbeitungsschritte erstellt werden, sondern dass es Lésungen fiir die komplet-
te Verarbeitungskette von Dokumenten geben wird. Damit kann das Potenzial der Technolo-

gie besser ausgenutzt werden, z.B. um in spateren Verarbeitungsstufen Fehler aus der Zeichen-

erkennung (OCR) zu korrigieren.

Ein Experte weist darauf hin, dass mit zunehmender Komplexitat der KI-Losungen das Verstand-
nis der Arbeitsweise abnimmt. Die Beantwortung von Fragen wie »Warum ist die KI bei diesem
Fall zu diesem Ergebnis gekommen?« ist zum Teil bereits heute nur schwer méglich. Verfahren
zur Erklarbarkeit von Kl (Explainable Al) gibt es zwar seit einigen Jahren, ihr Einsatz ist aber
noch langst nicht allgemein Ublich.

5.5.3 Verbleibende Herausforderungen

Der Uberwiegende Teil der Experten ist sich darin einig, dass die Situation langsam besser wird,
dass aber noch viele Herausforderungen fiir den Kl-Einsatz verbleiben (s. Abschnitt 5.3). Nur ein
Experte ist der Ansicht, dass Kl heute schon recht einfach nutzbar ist.

Einige Experten sprechen die Datenlage an, die Grundlage aller Anwendungen im Bereich KI
bzw. ML ist. Mit der zunehmenden Digitalisierung verbessert sich die Datenverfligbarkeit zwar
standig, bleibt aber eine Herausforderung. Ein Experte aus dem ECM-Bereich spricht konkret die
teilweise immer noch schlechte Qualitat gescannter Dokumente an.

Einige Experten weisen darauf hin, dass die heutigen KlI-Losungen noch nicht genug »Pro-
duktcharakter« haben, d.h. dass sie von den Anwendern nicht einfach verwendet werden
konnen, sondern mit einigem Aufwand anwenderspezifisch erstellt werden missen. Deshalb
werden KI-Lésungen auch weiterhin die Zusammenarbeit mehrerer Partner erfordern, die sich
ein gemeinsames Verstandnis der Aufgaben und Ziele verschaffen, die Kompetenzverteilung
kldren und das Vorgehen abstimmen mussen.
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Einige Experten heben hervor, dass es gerade aus Sicht der Anbieter winschenswert ware,
wenn der KI-Technologiestack standardisiert werden kann, so dass er besser handhab-

bar wird. Heute benétigt man fir jede einzelne KI-Anwendung eine Person mit der passenden
Technologie-Expertise, die weiB, wie diese Anwendung funktioniert. In naher Zukunft ist damit
jedoch nicht zu rechnen. Einer der beteiligten Experten, in dessen Produkten Kl bereits an vielen
Stellen zum Einsatz kommt, weist deshalb auch darauf hin, dass KlI-Funktionen nicht direkt in
den verschiedenen Anwendungsmodulen implementiert werden sollten. Langfristig gesehen ist
es hinsichtlich Wartbarkeit und Pflegeaufwand besser, die KI-Funktionen in einer eigenstandi-
gen KI-Server-Komponente zu realisieren.

Einige Anbieter betonen, dass Cloud-Angebote fir viele KI-Anwendungen Vorteile bieten, wie
z.B. die gemeinsame Nutzung von Ressourcen wie Rechenleistung und Daten durch mehrere
Kunden, dass aber immer noch ein Akzeptanzproblem beziiglich der Nutzung von Cloud-
Angeboten besteht.




6. Handlungsempfehlungen

In diesem Abschnitt werden die wesentlichen Aussagen der Studie zusammengefasst und —
soweit moglich — Empfehlungen fir Anwenderunternehmen gegeben, wie sie mit dem Thema K
generell umgehen sollten.

6.1. Phasenmodell

Wir gliedern unsere Handlungsempfehlungen fir Anwenderunternehmen in Form eines Phasen-
modells, dass in Abbildung 2 dargestellt ist. Das Phasenmodell beschreibt nicht das Vorgehen in
einzelnen KI-Projekten, sondern die wesentlichen Schritte zum Aufbau der erforderlichen
Kompetenzen, um anschlieBend eigene Kl-Projekte erfolgreich durchfiihren zu kénnen. Das
Phasenmodell geht davon aus, dass ein Unternehmen bzgl. des Umgangs mit Kl noch ganz am
Anfang steht.

Rollen und Partner
festlegen

Ist-Situation KlI-Einsatz Proof-of-Concept durch-

beurteilen vorbereiten fihren und evaluieren
Use Cases
identifizieren

Im Folgenden werden die Inhalte und das Vorgehen in den einzelnen Phasen beschrieben.



6.2. Ist-Situation beurteilen

Uber das Thema Kl wird seit einigen Jahren intensiv berichtet und den meisten Unternehmen ist
die Bedeutung des Themas Kl inzwischen bewusst (Deloitte, 2022, S. 7). Der Nutzen des KI-Ein-
satzes im eigenen Unternehmen bleibt aber zunachst unklar und fehlende Kompetenzen sind
ein wesentlicher Grund dafdr, dass insbesondere KMU bezlglich Kl eine abwartende Haltung
einnehmen. So werden in Rammer (2021, S. 30) selbst fir Unternehmen mit Digitalkompeten-
zen als haufigste Grlnde, Kl nicht aktiv zu nutzen, der nicht erkennbare Bedarf fir Kl und die
fehlende Kompetenz der Mitarbeitenden zu KI-Methoden angegeben.

Trotz der groBen Fortschritte im Bereich K, die in den letzten Jahren erreicht wurden, werden
viele KI-Losungen immer noch kundenspezifisch entwickelt und ihr Einsatz erfordert einen
hohen Anpassungs- bzw. Implementierungsaufwand. In Abschnitt 5.5.3 wird dieser Aspekt mit
dem Begriff des mangelnden »Produktcharakters« von Kl-Lésungen beschrieben. Der Einsatz
von Kl stellt also fur Anwenderunternehmen immer noch eine Herausforderung dar.

Es ist allerdings absehbar, dass Kl fir die Zukunftsfahigkeit der Unternehmen eine entscheiden-
de Rolle spielen wird. Einige der beteiligten Experten weisen darauf hin, dass der Einsatz von Ki
geeignet ist, dem Fachkraftemangel zu begegnen. Durch Assistenz- und Automatisierungslé-
sungen kdnnen Mitarbeitende in derselben Zeit mehr Falle bearbeiten. Darlber hinaus bietet K
die Mdglichkeit, jetzt noch vorhandenes Expertenwissen der alteren Mitarbeitenden, die in den
nachsten Jahren in den Ruhestand gehen werden, abzubilden und auch in der Zukunft verflig-
bar zu machen.

Die Frage ist deshalb nicht, ob, sondern wann und wie sich Unternehmen mit dem Thema Kl
auseinandersetzen wollen. Die Potenziale werden von immer mehr Unternehmen erschlossen,
so dass man sich zunehmend an Erfahrungsberichten und Studien orientieren kann, so z.B. an
Chui et al. (2023) und am Kl-Fortschrittszentrum (2023a). Der erfolgreiche Einsatz von Kl erfor-
dert einige Vorbereitungen, die im nachsten Abschnitt beschrieben werden.

6.3. Kl-Einsatz vorbereiten

KI-Anwendungen sind immer datenbasiert und deshalb ist die Verfligbarkeit und ausreichend
vielen und qualitativ guten Daten einer der wesentlichen Voraussetzungen fir den Erfolg von
KI-Lésungen. Erste wichtige Vorrausetzungen flr die Nutzung von Kl sind deshalb die Digita-
lisierung der Prozesse, die Modernisierung und Vereinheitlichung der eigenen IT-Landschaft
und die Entwicklung einer Datenstrategie. Informationen zum Begriff und zu den Inhalten einer
Datenstrategie finden sich in Bruns et al. (2021) und Legner & Pentek (2020), das Vorgehen zum
Aufbau einer Datenstrategie ist in Gartner (2021) und Informatica (2022) beschrieben.

Eine weitere Voraussetzung ist der Aufbau von grundlegendem Know-how zum Thema KI.
Dazu gehort ein grundlegendes Verstandnis der folgenden Aspekte, die in Abschnitt 4 bereits
beschrieben wurden:



m Begriffsverstandnis: KI und Maschinelles Lernen an sich

m Eignung von KI: Fir welche Art von Aufgaben kann Kl erfolgreich eingesetzt werden? Wo ist
Kl nicht bzw. wo sind andere Ansatze besser geeignet?

= Vorgehen in KI-Projekten und die dabei anfallenden Aufgaben

= Erforderliche Rollen und Kompetenzen

m Datenschutz/Compliance: Wo und wie darf ich Daten nutzen und Kl einsetzen?

Gleichzeitig ist dafir zu sorgen, dass die Mitarbeitenden auf den Einsatz von Kl vorberei-
tet werden und eine positive Einstellung dazu entwickeln. Studien zeigen, dass insbesondere
deutsche Unternehmen dabei noch Nachholbedarf haben. So wird die Akzeptanz der Mit-
arbeitenden, dass KI fir ihre tagliche Arbeit von Bedeutung ist, von deutschen Unternehmen
als weniger wichtig angesehen als das global der Fall ist (Deloitte, 2022, S. 15) und auch das
Angebot von Trainings, welche ein positives Verhaltnis ihrer Angestellten zu Kl férdern sollen,
ist in deutschen Unternehmen weniger verbreitet (Deloitte, 2022, S. 18). In der gleichen Studie
auBern 53 Prozent der befragten deutschen Unternehmen, dass die technischen Skills ihrer Mit-
arbeitenden in Bezug auf Kl nicht ausreichen — im Vergleich zu 41 Prozent der global befragten
Unternehmen. Auch in PwC strategy (2023, S. 6) wird Unternehmen die Lancierung von Weiter-
bildungsprogrammen zu KI empfohlen.

6.4. Rollen und Partner festlegen

Das Vorgehen zur Durchflhrung von KI-Projekten und die dazu erforderlichen Kompetenzen
sind in Abschnitt 4.1.3 beschrieben. Wie schon dargestellt, konnen die meisten Anwenderunter-
nehmen diese Kompetenzen nicht alle im eigenen Unternehmen aufbauen. Fir die Durch-
fihrung von Kl-Projekten sind also in der Regel externe Partner erforderlich, die eigene Kom-
petenzen mitbringen. Im Zusammenwirken der Partner wird eine erfolgreiche Umsetzung von
KI-Projekten moglich.

Je nach Bedeutung der KI-Anwendungsszenarien kann dabei eine andere Rollenverteilung pas-
send sein. Will ein Anwenderunternehmen eine spezifische KI-Funktion flr sich nutzen und sich
dadurch einen Wettbewerbsvorteil gegenliber anderen Unternehmen verschaffen, erfordert das
eine intensive Auseinandersetzung mit dem Thema Kl und es kann aus strategischen Griinden
sinnvoll sein, das Know-how zur Realisierung der KI-Funktionen starker im eigenen Unterneh-
men aufzubauen. Will man dagegen von der Vorarbeit anderer Unternehmen profitieren und
bereits bestehende Kl-Funktionen nutzen, z.B., um Effizienzgewinne in unterstitzenden Prozes-
sen zu realisieren, kdnnen mehr Aufgaben von externen Partnern Gbernommen werden. Da also
die Rollenverteilung zwischen den Partnern auch von den Kl-Einsatzszenarien abhangen kann,
werden die beiden Prozesse im Phasenmodell parallel dargestellt.

Es kann demzufolge verschiedene KI-Einsatzbereiche geben, in denen unterschiedliche Partner
mit anderer Rollenverteilung zum Einsatz kommen. Flr jeden dieser Bereiche muss ein Anwen-
derunternehmen beurteilen, welche Kompetenzen es selbst aufbauen kann und will und wer
die geeigneten externen Partner fir die Gbrigen Kompetenzen sind. Die vorhandenen IT-Dienst-
leister sollten dahingehend evaluiert werden, ob sie in Zukunft die bendtigten KI-Kompetenzen
mitbringen (oder sie in der nahen Zukunft aufbauen kénnen) und fir eine Zusammenarbeit in
Frage kommen.



6.5. Geeignete Anwendungsfalle
identifizieren

Grundsétzlich ist festzuhalten, dass Nutzenpotenziale von Anwendungsféllen nicht Kl-spezifisch
sind, sondern zunachst unabhangig vom KIi-Einsatz betrachtet werden kdnnen. Auch der Einsatz
von herkdmmlichen (nicht Kl-basierten) Digitalisierungsldsungen kann zu Einsparungen fihren
und verschlankte Prozesse kdnnen den Durchsatz erhéhen. Auch die Kombination von KI-Ver-
fahren mit anderen Verfahren fihrt haufig zum Erfolg. Der Fokus sollte also zunachst auf der
Beseitigung von Schwachstellen und dem ErschlieBen von Verbesserungspotenzialen liegen, erst
dann ist zu prifen, welchen Beitrag Kl leisten kann. Durch KI kann entweder die Realisierung
der Funktionen erleichtert werden oder die Kl fihrt zu besseren Ergebnissen (z.B. genauere
Vorhersagen, geringere Fehlerquoten), was die Wirtschaftlichkeit der Szenarien verbessert und
dadurch die Umsetzung weiterer Anwendungsszenarien ermaglicht.

Unternehmen, welche den Einsatz von Kl erwagen, kénnen Empfehlungen flr geeignete
Anwendungsfalle in Erfahrungsberichten und Studien finden (s. Abschnitt 6.2). Dabei empfiehlt
es sich, mit low hanging fruits anzufangen — also z. B. Standardanwendungen zu nutzen, die
im Bereich der Kundenkommunikation vorliegen (s. Abschnitt 5.4). In jedem Fall ist jedoch eine
Bewertung der einzelnen Anwendungsfalle hinsichtlich der Eignung fir den KI-Einsatz spezifisch
flr das eigene Unternehmen vorzunehmen. Dies kann beispielsweise im Rahmen des Kl-Fort-
schrittszentrums in einem sogenannten Al Explorer erfolgen (KI-Fortschrittszentrum, 2023b).

Will ein Unternehmen genauer untersuchen, ob ein Anwendungsbereich flr den Einsatz einer
KI-gestitzten LOsung geeignet ist, so bietet sich ein KI-Canvas an. Dieses Instrument ermdéglicht
es, den Anwendungsbereich, die Datengrundlage sowie Ziele, Chancen und Risiken im Unter-
nehmen zu bewerten, so wie in Tabelle 5 beispielhaft fir den Kundenservice dargestellt (Knall,
2022).




Kundenservice KlI-Canvas

KI-Risiken/
Kl-Datengrundlage Kl-Ziele KlI-Chancen Herausforderungen KI-Ressourcen
®  Welche Daten kénnen Welche Verbesserun- B Welche Potenziale ®  Welche Herausforde- Welche Mitarbeiter-

extern beschaffen

gen flr Kunden kénnen

kénnen durch Kl geho-

rungen gehen mit dem

kompetenzen werden

(Systeme, Lizenzen, Programmierung, Daten, Mitarbeiter,

Schulung)?

Richtung Kl einher?

Welche laufenden Kosten bringt der Ki-Einsatz mit sich?
Welche Kosten gehen mit dem Change-Management in

werden? erreicht werden? ben werden? Einsatz einher? benotigt?

®  Welche Datenliicken Welche zukUnftigen ®  Was kann das Unter- Wie sind rechtliche Welche externen
gibt es? Kundenbedirfnisse nehmen dadurch Risiken zu bewerten? Ressourcen mussen

®  Wie kann eine konti- werden gestillt? gewinnen? Welche Wie offen sind Kunden rekrutiert werden?
nuierliche Datenge- Welche Optimierungen Use-Cases sind beson- und Mitarbeiter gegen- Welche IT-Infrastruktur
winnung und -aufbe- werden erzielt? ders spannend/haben Uber KI? ist notwendig?
reitung sichergestellt Potenzial? Welche zusatzlichen
werden? Investitionen sind

notwendig?
Konstrukturen Erlésstrukturen
®  Welche initialen Kosten sind mit dem KI-Einsatz verbunden ®  Welche Erlospotenziale lassen sich in welchen Bereichen

identifizieren (direkte/indirekte Kunden, neue/weiterentwickelte

Prozesse, neue Produkte/Services?

® |n welchen Zeitrdumen ist mit deren Eintritt zu rechnen?

®  Welche Unsicherheiten sind mit dem Erloseintritt

= verbunden?

Mithilfe der Kundenkontaktbewertungsmatrix (Abbildung 3) kénnen Prozesse im Bereich der
Kundenkommunikation eingestuft und Automatisierungspotenziale erkannt werden. Besonders
fir Automatisierung geeignet sind beispielsweise Prozesse, welche einen hohen Mehrwert auf
Kundenseite, jedoch einen geringen auf Seiten des Unternehmens bieten (Karnstadt & Krafft,
2021, S. 17). Prozesse, die sowohl fir den Kunden als auch fur das Unternehmen einen hohen
Mehrwert haben, sollten nach diesem Ansatz nicht automatisiert, sondern intensiviert werden.
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Unternehmensperspektive

Wurden potenzielle Anwendungsfalle fir Kl identifiziert, so empfiehlt es sich, diese zu bewer-
ten. Dabei helfen unter anderem die folgenden Fragen (Knall, 2022):

= Fallt ein hohes Volumen an Kundenanfragen an? Je hoher das Volumen, umso besser ist der
Anwendungsfall fir K| geeignet.

= Handelt es sich um repetitive Aufgaben? Repetitive Aufgaben sind besonders gut fir Kl
geeignet.

= Konnen durch den Einsatz von Kl Ressourcen gespart werden? Besonders bei ressourcenin-
tensiven Prozessen mit hohem Einsparpotenzial kann Kl einen groBen Nutzen stiften.

Waurde ein vielversprechender Anwendungsfall ausfindig gemacht, gilt es, Aufwand, Nutzen
und Kosten gegenuberzustellen und je nach Ergebnis zu entscheiden:

= Wie hoch ist der erwartete Nutzen?
= Wie hoch ist der Aufwand, eine KlI-Funktion zu realisieren?
= Kann die Zielgruppe mit bestimmten Ansatzen (z.B. Chatbots) zufrieden gestellt werden?

Die Definition klarer und fester Ziele fir den Einsatz von KlI-Lésungen im Unternehmen hilft an
der Stelle weiter. Die Ziele sollten vor dem Hintergrund der allgemeinen Geschaftsziele entwi-
ckelt werden und die Erprobung sollte zunachst anhand eines Proof-of-Concept durchgefihrt
werden, wie er im nachsten Abschnitt beschrieben wird. Fir den ersten Einsatz ist es sinnvoll,
sich auf einfach zu realisierende Aufgaben wie z.B. die Klassifizierung eingehender Nachrichten
zu fokussieren. (Knall, 2022)



6.6. Proof-of-Concept durchfihren und
evaluieren

Unter einem Proof-of-Concept wird die Realisierung und Evaluation einer ersten KI-Anwendung
im Unternehmen verstanden , wobei zu Beginn noch nicht feststeht, ob ein produktiver Einsatz
der Anwendung erfolgen kann.

Der Proof-of-Concept ist normalerweise der erste Schritt hin zum produktiven Einsatz von K
und setzt voraus, dass geeignete Anwendungsfalle identifiziert wurden. Er kann aber auch in
die Phase »KI-Einsatz vorbereiten« (s. Abschnitt 6.3) vorgezogen werden, um erste und grundle-
gende Erfahrungen mit KI zu sammeln, die Potenziale von Kl besser einschatzen zu kdnnen und
die Festlegung der Partner und Rollen zu unterstitzen.

FUr den ersten Proof-of-Concept ist eine externe Unterstitzung durch einen erfahrenen Partner
sinnvoll, der bereits Gber umfangreiche Erfahrungen mit Kl-Projekten verfiigt. Um die Kosten
daflir zu begrenzen, stehen beispielsweise im Rahmen des Kl-Fortschrittszentrums Fordermog-
lichkeiten fir baden-wirttembergische Unternehmen zur Verfligung (KI-Fortschrittszentrum,
2023b), geeignet ist dafir das Format der sogenannten »Quick Checks«. Im Anschluss an den
Proof-of-Concept kann die Entscheidung Uber die Durchftihrung von KI-Projekten getroffen
werden.



/. Fazit

Die vorliegende Studie gibt einen Uberblick tiber den aktuellen
Stand des Einsatzes von Kl in Unternehmen, mit einem Fokus
auf Anwendungen fir die Kundenkommunikation. Mittels
Experteninterviews konnten aktuelle Herausforderungen fir
Unternehmen identifiziert werden. Neben der Datenverfligbar-
keit wurden sowohl fehlende KI-Kompetenzen auf Anwender-
seite als auch mangelndes KI-Know-how auf Anbieterseite als
zentrale Hirden genannt, die einem umfassenden Einsatz von
KI-Losungen entgegenstehen.

Diese vorliegenden Defizite machen deutlich, wie wichtig
die Vermittlung eines grundlegenden Verstandnisses beim
Umgang mit Daten, aber auch der Wissensaufbau zu KI fir
Unternehmen auf Anwender- und Anbieterseite ist.

Auch wenn diese Studie Potenziale fir den Einsatz von Kl fiir
Unternehmen aufzeigt, so sollten KI-Lésungen keineswegs

als Selbstzweck oder gar als Allheilmittel angesehen werden.
Es ist essenziell, stets problemorientiert vorzugehen und die
geeignete Losung flr das spezifische Problem zu suchen — egal
ob diese auf Kl basiert oder nicht.

Um Unternehmen auf diesem Weg zu unterstltzen, helfen
»Leuchttlrme«, wie einer der beteiligten Experten ausgeflhrt
hat. Diese »Leuchttirme« liefern Erkenntnisse dartber, wo

es nutzenbringende Einsatzmoglichkeiten fir Kl gibt, also
beispielweise wo eine zuverlassige Bilderkennung bereits heute
maoglich ist oder in welchen Geschaftsdokumenten unstruk-
turierte Informationen gut erschlossen werden kénnen. Von
diesen Beispielen kann gelernt werden — sie bieten Unterneh-
men die notwenige Orientierung im Hinblick auf vielverspre-
chende Anwendungen und Einsatzfelder.

Grundsétzlich ist ein Trend zu beobachten weg von spezi-
fischen Kl-Teillésungen (wie in 5.5 beschrieben) hin zu
Losungen, die nicht nur einzelne Schritte, sondern komplette
Verarbeitungsketten unterstlitzen sowie zu Losungen, die
generalisieren und deshalb breiter einsetzbar sind und fir ahn-
liche Aufgaben wiederverwendet werden kénnen. Diese sind
zunehmend als einfach anpassbare Standardlésungen verfig-
bar und machen somit aufwandige individuelle Entwicklungen
obsolet. Gerade fur kleine und mittlere Unternehmen stellt dies
eine Chance dar, da sie auf erprobte Losungen zurtickgreifen
konnen.

Ein strukturiertes Vorgehen (wie in Abschnitt 6 beschrieben)
erleichtert Unternehmen, geeignete Einsatzbereiche fir Kl zu
identifizieren und den Einsatz von Kl bestmdglich vorzuberei-
ten. Angebote des Kl-Fortschrittszentrums »Lernende Systeme
und Kognitive Robotik« kédnnen hier einen wichtigen Beitrag
leisten, denn sie bieten KMU einen niedrigschwelligen Einstieg
in die Nutzung von KI mit Mdglichkeiten, Ki-Einsatzszenarien
fur sich zu erproben und zu bewerten (KI-Fortschrittszentrum,
2023b).



8. Glossar

Al
Artificial Intelligence (engl. fur Kinstliche Intelligenz)

Ki
Kinstliche Intelligenz (Begriffsbestimmung in Abschnitt 4.1.1)

B2B
Business-to-Business

CRISP-DM
Cross-Industry Standard Process for Data-Mining (s. Abschnitt
4.1.3)

Explainable Al (XAl)
Bezeichnung fir Verfahren, die fir Menschen nachvollziehbar

machen, wie die von (komplexen) KI-Losungen erzeugten Aus-

gaben entstehen

Foundation Models

Bezeichnung fir KI-Modelle, die auf groBen Datenmengen
trainiert wurden und nach dem eigentlichen Training an ver-
schiedene Aufgabenstellungen angepasst werden kénnen.

Generative KI

Generative KI-Losungen kénnen neue Inhalte (Texte, Bilder)
erzeugen. Aktuelle Vertreter sind z.B. ChatGPT von openAl,
Luminous von Aleph Alpha und Midjourney.

KDD
Knowledge Discovery in Databases (s. Abschnitt 4.1.3)

KMU
Kleine und Mittlere Unternehmen

ML
Maschinelles Lernen (Begriffsbestimmung in Abschnitt 4.1.1)

MDR
Medical Device Regulation

OCR
Optical Character Recognition; Verfahren zur Erkennung von
Text in Bilddaten (gescannten Dokumenten)

Wissensgraph

Wissensgraphen sind Datenstrukturen, in denen Objekte einer
bestimmten Domane (z.B. Personen, Orte, Firmen) als Knoten
abgelegt und mit Kanten (z.B. Person »wohnt in« Ort, Person
»ist angestellt in« Firma) verbunden werden.



9. Kurzvorstellung der Experten

Die Autoren der Studie mochten lhren besonderen Dank den
Experten aussprechen, die sich fir ein Interview zur Verfligung
gestellt haben. Die Experten konnten selbst entscheiden, ob
sie in der Studie namentlich erwahnt werden. Ausnahmslos
alle Experten haben sich dafiir entschieden, so dass wir sie im
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10. Interview-Leitfaden

Informationen zum
Unternehmen der
Interviewpartnerin/des
Interviewpartners

= In welchen Bereichen ist Ihr Unternehmen aktiv?

= Welche Funktion haben Sie im Unternehmen?

= Welche Leistungen werden von lhrem Unternehmen
angeboten?

= Welche wichtigen Kundengruppen/Zielgruppen
adressieren Sie?

= |st Medizintechnik eine wichtige Zielgruppe Ihres
Unternehmens und was bieten Sie spezifisch an?

Verstandnis von Kunstlicher
Intelligenz (KI)

Zum Themenkomplex Kinstlicher Intelligenz kursieren zahl-
reiche Definitionen und Mythen. Um den Fokusbereich zu
konkretisieren und eindeutig zu definieren, waren die Experten
in den Interviews aufgefordert, ihr Verstandnis von Kinstlicher
Intelligenz zu erldutern.

Definition KI
Aus Sicht der Experten ist KI durch folgende Merkmale

gepragt:

= Simulation von menschlicher Intelligenz

= Gewinnung von Wissen aus Daten

m Entscheidungen vorbereiten oder Aktionen ausldsen
® Ein gewisses Maf3 an Komplexitat

Kritisch angemerkt wurde in zwei Interviews, dass Kl ein vage
definiertes Gebiet sei und der Begriff »Kunstliche Intelligenz«
haufig als Buzzword oder Marketingbegriff verwendet werde.
So werde oft das Label »Kl« genutzt, um eine Losung besser
zu verkaufen. Von Kundenseite werde K| erwartet, dass Kl in
Losungen enthalten sei, ohne genau definieren zu kdnnen,
was die Kl leisten solle. Aus Sicht der Experten gehe es darum,
Probleme zu I6sen — ob mit oder ohne KI. Es wurde zudem
angemerkt, dass es immer schwieriger werde, die Themen zu
durchdringen und komplett zu verstehen.

Bedeutung von KI
Befragt nach der Bedeutung von Kl fiir das eigene Unterneh-
men und der Integration von Kl in die angebotenen Leistungen

m  Wie definieren Sie KI?
= Welche Rolle spielt KI fr Ihr Unternehmen und wie ist Kl in
die angebotenen Leistungen integriert?



Einsatz von K|

Einsatz von Kl Allgemein

= Womit sind die Kunden generell (Uber alle Branchen
hinweg) beim Einsatz von Kl erfolgreich?

= Falls KI noch nicht eingesetzt wird — Wo sehen Sie Poten-
zial? Woran liegt es, dass man dieses Potenzial noch nicht
angeht?

= Welche Herausforderungen gibt es beim Einsatz von KI?

® Wie ist die Entwicklung Uber die Zeit in den letzten Jahren?
Wie wird die Entwicklung in den nachsten Jahren voraus-
sichtlich weitergehen?

Einsatz von Kl in Medizintechnikunternehmen

= Woflr setzen Medizintechnikunternehmen Kl ein? Seit
wann? In welchem Umfang?

= Was unterscheidet die Medizintechnik-Branche bzgl. des
Kl-Einsatzes von anderen Branchen?

Einsatz von Kl fiir die Kundenkommunikation

= Wie wird KI fir die Kundenkommunikation eingesetzt?

= Welche Anwendungen von Kl gibt es im Bereich der
Kundenkommunikation?

Vorgehen in KI-Projekten

= Wie werden aus Ideen zum Einsatz von Kl Projekte ?

= Welche Kl-spezifischen Aufgaben gibt es und wer Uber-
nimmt diese Aufgaben?

= Welche spezifischen Herausforderungen gibt es in
KI-Projekten?

m  Was wdirde helfen, mehr Nutzen aus den Maglichkeiten von
Kl zu ziehen?

= Was wirde helfen, bessere Ergebnisse beim Einsatz von Kl
zu erhalten?

m Was ist in KI-Projekten speziell in der Medizintechnik-Bran-
che zu beachten?

Betrieb von KI-Losungen

m  Welche Ki-spezifischen Aufgaben gibt es beim IT-Betrieb
und wer Ubernimmt diese?

= Wie werden die KI-Funktionen in die Ubrige IT der Unter-
nehmen integriert?

= Wie wird der Erfolg des KI-Einsatzes bestimmt?

m  Welche Herausforderungen gibt es beim Einsatz von KI?

Auswirkungen der euro-
paischen Medizinprodukte-
verordnung (MDR)

= Welche Aspekte regelt die MDR und was ist der aktuelle
Stand hinsichtlich der Geltung der Verordnung?

= Welches sind Auswirkungen der MDR fur Medizin-
technikunternehmen und wo liegen derzeit die groBten
Herausforderungen?

m  Welche Herausforderungen bringt die MDR fir den Einsatz
von Kl in Medizintechnikunternehmen mit sich?

®=  Welche Chancen ergeben sich durch die MDR fir den Ein-
satz von KI?

= Gibt es weitere relevante Themen im Zusammenhang mit
der MDR, die noch nicht angesprochen wurden?

Sonstiges

Gibt es weitere Themen im Zusammenhang mit dem Einsatz
von Kl bei Anwenderunternehmen, die bisher noch nicht ange-
sprochen wurden?
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12. Uber Fraunhofer

12.1. Fraunhofer-
Gesellschaft

Die Fraunhofer-Gesellschaft mit Sitz in Deutschland ist die
weltweit fihrende Organisation fir anwendungsorientier-

te Forschung. Mit ihrer Fokussierung auf zukunftsrelevante
SchlUsseltechnologien sowie auf die Verwertung der Ergeb-
nisse in Wirtschaft und Industrie spielt sie eine zentrale Rolle
im Innovationsprozess. Sie ist Wegweiser und Impulsgeber fir
innovative Entwicklungen und wissenschaftliche Exzellenz.
Mit inspirierenden Ideen und nachhaltigen wissenschaftlich-
technologischen Lésungen fordert die Fraunhofer-Gesellschaft
Wissenschaft und Wirtschaft und wirkt mit an der Gestaltung
unserer Gesellschaft und unserer Zukunft.

Interdisziplindre Forschungsteams der Fraunhofer-Gesell-
schaft setzen gemeinsam mit Vertragspartnern aus Wirtschaft
und offentlicher Hand originare Ideen in Innovationen um,
koordinieren und realisieren systemrelevante, forschungs-
politische Schlisselprojekte und starken mit werteorientierter
Wertschdpfung die deutsche und europaische Wirtschaft.
Internationale Kooperationen mit exzellenten Forschungspart-
nern und Unternehmen weltweit sorgen flr einen direkten
Austausch mit den einflussreichsten Wissenschafts- und
Wirtschaftsraumen.

Die 1949 gegriindete Organisation betreibt in Deutschland
derzeit 76 Institute und Forschungseinrichtungen. Mehr als
30 000 Mitarbeitende, Uberwiegend mit natur- oder inge-
nieurwissenschaftlicher Ausbildung, erarbeiten das jahrliche
Forschungsvolumen von 2,9 Milliarden Euro. Davon fallen 2,5
Milliarden Euro auf den Bereich Vertragsforschung. Rund zwei
Drittel davon erwirtschaftet Fraunhofer mit Auftragen aus der
Industrie und mit 6ffentlich finanzierten Forschungsprojekten.
Rund ein Drittel steuern Bund und Lander als Grundfinanzie-
rung bei, damit die Institute schon heute Problemlésungen
entwickeln kénnen, die in einigen Jahren flr Wirtschaft und
Gesellschaft entscheidend wichtig werden.

Die Wirkung der angewandten Forschung geht weit Uber
den direkten Nutzen fir die Auftraggeber hinaus: Fraunho-
fer-Institute starken die Leistungsfahigkeit der Unternehmen,

verbessern die Akzeptanz moderner Technik in der Gesellschaft
und sorgen fur die Aus- und Weiterbildung des dringend beno-
tigten wissenschaftlich-technischen Nachwuchses.

Hochmotivierte Mitarbeitende auf dem Stand der aktuellen
Spitzenforschung stellen fir uns als Wissenschaftsorganisation
den wichtigsten Erfolgsfaktor dar. Fraunhofer bietet daher die
Maglichkeit zum selbststandigen, gestaltenden und zugleich
zielorientierten Arbeiten und somit zur fachlichen und person-
lichen Entwicklung, die zu anspruchsvollen Positionen in den
Instituten, an Hochschulen, in Wirtschaft und Gesellschaft
befahigt. Studierenden eréffnen sich aufgrund der praxisna-
hen Ausbildung und des frihzeitigen Kontakts mit Auftrag-
gebern hervorragende Einstiegs- und Entwicklungschancen in
Unternehmen.

Namensgeber der als gemeinnltzig anerkannten Fraunhofer-
Gesellschaft ist der Minchner Gelehrte Joseph von Fraunhofer
(1787-1826). Er war als Forscher, Erfinder und Unternehmer
gleichermaBen erfolgreich.

12.2. Fraunhofer IAO

Mensch und Technik in der digitalen Arbeitswelt, Wirt-
schaft und Gesellschaft

Digitale Technologien verandern unsere Arbeitswelt und haben
tiefgreifende Auswirkungen auf Wirtschaft und Gesellschaft.
Lang etablierte Methoden und Prozesse werden in kurzer
Zeit modernisiert und revolutioniert. Das Fraunhofer IAO
kooperiert eng mit dem Partnerinstitut IAT der Universitat
Stuttgart und entwickelt gemeinsam mit Unternehmen, Insti-
tutionen und Einrichtungen der 6ffentlichen Hand wirksame
Strategien, Geschaftsmodelle und Losungen fur die digitale
Transformation.

Die digitale Transformation und neue IT-Technologien eréffnen
fr Unternehmen viele Chancen: innovative Produktangebote
flr neue Zielgruppen, bessere und kostenglinstigere Prozesse,
eine »intelligentere« Kundenkommunikation und hdhere Auto-
matisierung. Dafur kommen innovative, vernetzte IT-Lésungen
auf Basis von Big Data, Kunstlicher Intelligenz, Cloud und Inter-
net-Plattformen zum Einsatz.

Die richtige Strategie und IT sind wesentliche Grundlage fur

Erfolg und Wettbewerbsfahigkeit von Unternehmen. Voraus-
setzung fur erfolgreiche Anwendungen ist ein klarer Nutzen
fUr das Unternehmen, seine Kunden und seine Partner.



Der Forschungsbereich »Digital Business« unterstitzt Sie
dabei, die Chancen der Digitalisierung durch zukunftsfahige
Strategien und neue IT-Lésungen zu nutzen.

Die Fokusthemen des Forschungsbereichs
»Digital Business« sind:

= Digitalisierungsstrategien und -lésungen,
u.a. Innovationsnetzwerke, Zukunftsszenarien, Bench-
marks, New Business Radar, Blockchain-Anwendungen,
Data-Science-Seminare

= Datenbasierte Automatisierungslésungen und Kunstliche
Intelligenz,
u.a. Prozessautomatisierung, digitale Assistenten, maschi-
nelle Lernverfahren, wissensbasierte Arbeitsplatze, Chat-
bots, Big-Data-Losungen

®m Cloudbasierte Plattformen und Geschaftsmodelle,
u.a. webbasierte Services, Smart Products und Services,
Serviceorientierte Architekturen, Okosysteme und Wert-
schopfungsketten, Sicherheit und Datenschutz, Datenma-
nagement sowie Data Sharing, Innovation und Kooperation

= Integrierte IT-Systeme fUr das Internet of Things (loT),
u.a. loT-Lésungen, Echtzeit-Datenplattformen, Analysesys-
teme, Steuerungslosungen, autonome Systeme, Smart City

= Unternehmenssoftware und Prozessoptimierung,
u.a. Enterprise Content Management, Geschaftsprozess-
und Kundenbeziehungsmanagement, Stammdatenmanage-
ment und Enterprise Resource Planning, Cloud-Losungen
fur unterschiedliche Unternehmensbereiche

= Quantencomputing,
u.a. Anwendungspotenziale, Algorithmenentwicklung und
-auswahl, Softwareengineering, Entwicklungswerkzeuge,
Benchmarking und Hardwareevaluation, Vorgehensweisen,
umfassendes Schulungsprogramm

Unsere Leistungen basieren auf fundierter Technologie- und
Marktkenntnis sowie branchentbergreifenden Erfahrungen.
Durch den Einsatz unserer praxiserprobten Methoden und
erfahrenen Mitarbeitenden sichern wir den Projekterfolg.
Unser Fraunhofer-Netzwerk ermdglicht uns den Zugriff auf ein
umfassendes Kompetenzspektrum.

Das Fraunhofer IAO und das IAT der Universitat Stuttgart
beschaftigen gemeinsam mehr als 650 Mitarbeitende und ver-
fugen Uber rund 15000 Quadratmeter Buroflachen, Demonst-
rationszentren sowie Entwicklungs- und Testlabors.

12.3. Das Autorenteam

Jens Drawehn arbeitet als wissenschaftlicher Mitarbeiter am
Fraunhofer IAQ. Seine wichtigsten Themenbereiche sind die
automatische ErschlieBung und Verarbeitung von Texten mit Kl
und die Analyse von Prozessdaten mittels Process Mining.

Jens Drawehn
Fraunhofer IAO
Forschungsbereich
Digital Business
Team Angewandte K
jens.drawehn@
iao.fraunhofer.de

Verena Pohl arbeitet als wissenschaftliche Mitarbeiterin am
Fraunhofer IAQ. Sie forscht zu geeigneten Formaten und
Methoden in digitalen Transformationsprozessen und unter-
stutzt Unternehmen bei der Entwicklung digitaler Losungen
und beim Einsatz von KI.

Verena Pohl
Fraunhofer IAO
Forschungsbereich
Digital Business
Team Angewandte K
verena.pohl@
iao.fraunhofer.de



KI-Fortschrittszentrum

Das Kl-Fortschrittszentrum »Lernende Systeme und Kogni-
tive Robotik« unterstitzt Firmen dabei, die wirtschaftlichen
Chancen der Kunstlichen Intelligenz und insbesondere des
Maschinellen Lernens fir sich zu nutzen. In anwendungsnahen
Forschungsprojekten und in direkter Kooperation mit Industrie-
unternehmen arbeiten die Stuttgarter Fraunhofer-Institute fir
Produktionstechnik und Automatisierung IPA sowie fur
Arbeitswirtschaft und Organisation IAO daran, Technologien
aus der Kl-Spitzenforschung in die breite Anwendung der
produzierenden Industrie und der Dienstleistungswirtschaft

zu bringen. Unterstitzt werden sie dabei vom Institut fir
Arbeitswissenschaft und Technologiemanagement IAT der
Universitat Stuttgart. Finanzielle Férderung erhalt das Zent-
rum vom Ministerium fir Wirtschaft, Arbeit und Tourismus
Baden-Wurttemberg.

Mission

Das Kl-Fortschrittszentrum ist der anwendungsorientierte
Zweig von Cyber Valley, Europas gréBter Forschungskoopera-
tion im Bereich der Klnstlichen Intelligenz. Das Kl-Fortschritts-
zentrum schlagt die Brlcke von der KlI-Spitzenforschung in den
Mittelstand und macht Kl-Technologien fur die Wirtschaft in
Baden-Wirttemberg und dartber hinaus nutzbar. Als fih-
render Innovationspartner fir den Mittelstand arbeitet das
Zentrum an Themen, die fir den Einsatz von Kl und Robotik
branchenlbergreifend von zentraler Bedeutung sind, bei-
spielsweise Autonomie, Effizienz und Nachhaltigkeit, Mensch-
Maschine-Interaktion sowie Vertrauen. Das Kl-Fortschritts-
zentrum informiert Unternehmen Gber Technologietrends und
deren Einsatzpotenziale und unterstitzt sie bedarfsgerecht
und niedrigschwellig bei der Entwicklung und Umsetzung von
ambitionierten Kl-Innovationen, damit sie die wirtschaftlichen
Chancen der KI klinftig noch besser nutzen kénnen.

Vision

Das KI-Fortschrittszentrum ist ein Leuchtturm fir erfolgreichen
Technologietransfer in den Mittelstand und ermdglicht Unter-
nehmen einen wirtschaftlichen und verantwortungsvollen Ein-
satz von Kinstlicher Intelligenz und Robotik — fir unternehmeri-
schen Erfolg sowie individuellen und gesellschaftlichen Nutzen.

Studienreihe »Lernende Systeme«

Die Studienreihe »Lernende Systeme« gibt Einblick in die Poten-
ziale und die praktischen Einsatzmdglichkeiten von KI. Nahere
Informationen und die aktuellen Versionen der Studien finden
Sie unter: https:/www.ki-fortschrittszentrum.de/de/themen/
studien.html

Das Kl-Fortschrittszentrum ist Bestandteil von S-TEC, dem
Stuttgarter Technologie- und Innovationscampus: www.s-tec.de
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