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Die Zeit ist reif fiir Kl im Handel

Im Interview erldutert Frank Brinkmann, Vice President SAP Consulting von
Arvato Systems, den Trend zum Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz (KI) im Handel.
Denn: Technologien wie Big Data, Gesichtserkennung und Eyetracking haben das
Potenzial, den Handel grundlegend zu verdndern. Clever kombiniert, sind sie in der
Lage, die ndchste Stufe der Personalisierung einzulduten.

IT-DIRECTOR: Herr Brinkmann, Customer
Experience ist ein Begriff, den viele mit
Fokus auf das Marketing verwenden.
Welche Rolle spielt die Kundenerfahrung
im Handel?

F. Brinkmann: Die Kundenerfahrung erstreckt
sich iiber viele verschiedene Touchpoints,
die allesamt ein positives Erlebnis bieten
miissen: Die Website sollte nutzerfreund-
lich sein, das Callcenter sollte Anrufe
schnell entgegennehmen, der Vertrieb
sollte maBgeschneiderte Angebote unter-
breiten etc. Um ihren Service zu verbessern, konnen
Héndler heutzutage Kl-basierte Einkaufsassistenten
einsetzen. Diese erkennen etwa Alter, Geschlecht und
Kleidungsstil des Kunden und konnen daraus individu-
elle Empfehlungen ableiten. Denkbar ist auch ein digi-
taler ,Dressroom®, der — mit einer KI ausgestattet — zur
Person passende Farben eines bestimmten Stils vor-
schlagen kann, tibermittelt durch einen Verkaufer bzw.
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ein integriertes Display in der Umkleide-
kabine oder angezeigt auf dem eigenen
Mobilgerét. Zudem ist Kiinstliche Intelli-
genz in der Lage, die Kundenhistorie zu
beriicksichtigen. Dann kann sie Kunden
in einem Mdbelgeschéft zu vorherigen
Kéufen passende Mdbel oder Dekoartikel
empfehlen. Und mittels Eyetracking kon-
nen Berater in Reisebiiros herausfinden,
welche Destinationen einen Kunden be-
sonders ansprechen — und ihre Beratung
entsprechend gestalten. Im Grunde geht
es darum, die Wiinsche und Sehnstichte der Kunden zu
erkennen — noch bevor sie sie selbst geduBert oder
iberhaupt erkannt haben. Neue KI-Technologien wer-
den den Handel revolutionieren und die Customer Ex-
perience auf ein neues Level heben.

[T-DIRECTOR: Worauf kommt es dabei an?

F. Brinkmann: Die Warenwirtschaft der Handelsfirmen
spielt eine nicht zu unterschédtzende Rolle. Auch hier




wird KI die Prozesse verdndern. Entscheidend ist, dass
die richtige Ware zum richtigen Zeitpunkt am richti-
gen Ort ist. KI-basierte Prognose- und Planungsldsun-
gen, wie auch wir sie momentan erproben, ermdgli-
chen es, den Planungsprozess und die Planungsergeb-
nisse spiirbar zu optimieren. Das verbessert nicht zu-
letzt auch die kanaliibergreifende Customer Experience:
Online-Kéaufer diirfen sich {iber kurze Lieferzeiten
freuen, wiahrend Kunden im Ladengeschaft jene Pro-
dukte finden, die im Webshop als ,vor Ort verfiigbar®
angezeigt sind.

IT-DIRECTOR: Warum ist es wichtig,
Kunden fortlaufend mit positi-
ven Erlebnissen zu begeistern?

F. Brinkmann: Wem es nicht gelingt,
seine Kunden immer wieder zu
begeistern und aufs Neue zu
liberzeugen, wird sie verlieren.
Die Kunden von heute sind von
allgemeiner Werbung genervt,
sie wollen individuell angespro-
chen und personlich beraten
werden. Dann, und nur dann,
sind sie dazu bereit, in den sozi-
alen Medien von ihren guten Erfahrungen zu berichten
und einen Héndler weiterzuempfehlen.

IT-DIRECTOR: Gartner geht davon aus, dass 2020 rund

30 Prozent des weltweiten Umsatzwachstums im digi-
talen Handel auf KI-basierte Technologien zuriickzu-
fiihren sein werden. PwC vermeldet, dass 44 Prozent
der Deutschen durch den Einsatz von KI attraktivere
Einkaufserlebnisse erwarten. Konnen die Hdndler diese
Erwartungen iiberhaupt schon erfiillen?

F. Brinkmann: Die Fortschritte sind unterschiedlich. Reine
Online-Retailer sind hier schon recht weit und erpro-
ben verschiedenste Technologien wie den Service, Bril-
len online anzuprobieren. Die Basis bildet die Techno-
logie zur Gesichtserkennung. Auch wenn der stationé-
re Handel noch hinterherhinkt, ist selbst hier einiges
ins Rollen gekommen: Die Mehrzahl der Handelsun-
ternehmen hat Innovationsteams aufgebaut und inves-
tiert in die technische Aus- und Fortbildung ihrer Mit-
arbeiter. Das Problem ist nicht so sehr der Fortschritt
an sich, sondern der Umgang mit vorhandenen Daten-
bestdnden, Stichwort: Big Data. Um Kl-basierte Pro-
zesse umsetzen zu konnen, braucht es eine 360-Grad-
Sicht auf jeden einzelnen Kunden. Und genau darin
liegt der Knackpunkt: In vielen Unternehmen liegen
die Daten in historisch gewachsenen Silos; die Daten-
bestande sind nicht harmonisiert und konsolidiert. Au-

,Im Grunde geht es
im Handel darum, die
Wiinsche und Sehn-
suchte der Kunden zu
erkennen — noch bevor
diese sie selbst ge-
aullert oder iiberhaupt
erkannt haben.”
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Berdem ist das Denken in separierten Fachbereichen,
die nur wenige Ankniipfungspunkte haben, noch weit
verbreitet. Hier muss sich die gelebte und geférderte
Unternehmenskultur definitiv verdndern.
IT-DIRECTOR: Was kdnnen Hdandler tun, um sich zukunfts-
sicher aufzustellen?
F. Brinkmann: Sie miissen sich drei grundsétzliche Frage
stellen: Welche Kundendaten sind verfiighar? Wie
lassen sich daraus Wiinsche ableiten? Und welche
Services lassen sich daraus entwickeln? Allein mit die-
sen Voriiberlegungen im Hinblick auf einen Deep-
Retail-Ansatz stofen viele an
ihre Grenzen - zumal die Viel-
falt an Moglichkeiten ein grof3er
Hemmschuh sein kann. Sich
richtig entscheiden zu miissen,
ist ein Druck, dem auch grof3e
Handelsunternehmen nicht un-
bedingt gewachsen sind.
IT-DIRECTOR: Welche technologi-
schen Voraussetzungen miissen
fiir ,,Deep Retail” erfiillt sein?
F. Brinkmann: Idealerweise arbeiten
Héndler mit einem Digitalisie-
rungsdienstleister zusammen, der eine Plattformstrate-
gie verfolgt. Vorhandene Datensilos miteinander zu
verbinden, ist aufgrund der Vielzahl an Datenpools
und Schnittstellen sehr aufwendig und fehleranfallig.
Besser geeignet sind Plattformen wie SAP C/4 Hana,
die einen wirklichen 360-Grad-Blick auf alle Kunden
eroffnen, indem sie verschiedene Losungen miteinan-
der verbinden. Das bietet u.a. den Vorteil, dass Handler
relevante Prozesse nicht neu aufsetzen miissen. Statt-
dessen konnen sie auf eine Vielzahl bewéhrter Best-
Practice-Prozesse zuriickgreifen und diese durch die
Dienstleister bei Bedarf individuell anpassen lassen.
Fiir die notige Flexibilitdt sorgt eine cloud-basierte IT-
Infrastruktur.
IT-DIRECTOR: Lassen Sie uns einen Blick in die Glaskugel
werfen: Wohin geht die Reise im Handel?
F. Brinkmann: Viele Handler blicken der Zukunft mit sehr
gemischten Gefiihlen entgegen. Ich personlich erwarte
viele spannende Entwicklungen. KI wird dabei ein
wichtiger Tiroffner sein. Frithere Hindernisse wie der
Umgang mit riesigen Datenvolumina oder fehlende Re-
chenkapazitédten sind heute bereits iiberwunden. Den-
noch glaube ich, dass der gldserne Konsument nicht
kommt. Was es geben wird, sind miindige Kunden, die
bestmoglich unterhalten und betreut sein wollen. <
DR.VENERA D'ELIA
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