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NEUHEITEN, TECHNOLOGIE

,Daten waren schon immer pures
Gold"

Interview mit Frank Brinkmann von Arvato Systems (iber Deep-Retail

Neue Technologien wie Big-Data, kinstliche Intelligenz, Gesichtserkennung und
Eyetracking lauten ein neues Zeitalter im Handel ein. Basierend auf einer
effizienten Auswertung von Daten markieren sie die néchste Stufe der
Personalisierung - sofern man sie clever kombiniert. Warum die Zeit reif ist fiir
Deep-Retail, erlautert Frank Brinkmann, Vice President SAP Consulting von
Arvato Systems, im Interview.

Herr Brinkmann, alle Welt spricht davon, dass Daten das neue Gold seien.
Warum ist das mebhr fiir Sie als eine abgedroschene Redewendung?

Daten sind nicht erst heute Gold. Auch schon frilher waren sie die Basis gelungener
Geschdftsbeziehungen. Handler haben sich vorhandene Informationen dber ihre
Kunden zunutze gemacht. Man denke nur an den Wirt, der die Lieblingsgetranke
seiner Stammgaste kennt. Oder an den Hotelier, der weil3, welche Zimmer seine
treuesten Kunden bevorzugen. Dabei geht es um mehr als um guten Service. Es geht
darum, Kunden das Gefiihl zu geben, sie und ihre Winsche zu kennen - eine grolRe
Kunst. Wer seine Kunden derart individuell und persénlich betreuen kann, hat die
Chance, den Umsatz zu steigern. Und das geht heutzutage nun mal nicht mehr chne
Daten.

Momentan bekommt man das Gefiihl, der Umgang mit Daten erfolgt inflationér.
Da stellt sich die Frage: Welche Daten sind wirklich wichtig? Was miissen
Retailer unbedingt iiber ihre Kunden wissen?

Das stimmt nattrlich. Es gab noch nie zuvor so viele Daten wie heute. Dennoch ist
diese Frage nicht ganz leicht zu beantworten. Schlielilich gibt es grolie Unterschiede
zwischen Handelsunternehmen und dem Grad der Digitalisierung, den sie erreicht
haben. Folgende Daten zu erheben, ist generell sinnvoll: Welches Geschlecht hat der
Kunde? Wie alt ist er? Ist er Neu- oder Bestandskunde? Wie lautet seine Geo-IP? Uber
welches Gerat greift er auf einen Online-Shop zu? Von welcher Website gelangt er
dorthin? Welche Seiten und Kategorien interessieren ihn besonders? Welchen
monetdren Wert hat der Warenkorb? Konsolidiert man diese Informationen, lassen
sich daraus recht aussagekraftige Kundenprofile erstellen. So kénnen Handler ihre
Kunden mit persénlichen Angeboten und Empfehlungen, die auf ihre Wiinsche und
Vorstellungen zugeschnitten sind, personalisiert ansprechen. Nattrlich muss dabei
eines immer und unter allen Umstanden sichergestellt sein: Nutzer miissen der
Datenerhebung und -verarbeitung im Vorfeld zugestimmt haben. Ansonsten kommen
Retailer in Teufels Kiiche.

Frank Brinkmann: “Jede einzelne
Technologie hat das Potenzial, einen
groRen Mehrwert zu stiften.” (c) Arvato

Daten zu erfassen, ist eine Sache. Sie sinnvoll zu nutzen, eine andere. Wie
konnen Héndler aus ihrem Datenbestand nitzliche Erkenntnisse ableiten?

Technologien, wie etwa Big-Data, kiinstliche Intelligenz im Allgemeinen und Machine-
Learning im Speziellen, Gesichtserkennung und Eyetracking, haben mittlerweile einen
hohen Reifegrad. Jede einzelne Technologie hat das Potenzial, einen grolien Mehrwert
zu stiften. Wenn Retailer sie aber miteinander verbinden, kénnen sie
personenbezogene Informationen auf eine neue, sehr leistungsfahige Art und Weise
generieren, analysieren und gewinnbringend nutzen. Man spricht hier von Deep-
Retail.

Lassen Sie uns auf die einzelnen Technologien separat eingehen. Welche Rolle
spielt Big-Data in einem Deep-Retail-Szenario?

Big-Data bildet die tragende Saule. Immer dann, wenn sich Nutzer im Internet
informieren, in einem Online-Shop einkaufen, Produkte und Dienstleistungen
bewerten - sowohl auf Bewertungs-Plattformen und in Blogs als auch in den Social-
Media und in Shops -, hinterlassen sie digitale Spuren. Genau hier setzt Big-Data an.
Handler sind gefordert, eigene Datenbestande aus verschiedenen Quellen
bedarfsgerecht aufzubauen: Posts aus den sozialen Medien, Marketing-Surveys,
Anfragen an den Kundenservice und dergleichen. Ein Beispiel: Registriert sich ein
Neukunde in einem Online-Shop, gibt er seine Daten in ein Formular ein. In einer SAP
C/4AHANA-Umgebung werden diese Daten in der SAP Customer Data Cloud
gespeichert. Wenn sich der Kunde dann spater Uber seinen Social-Media-Log-in im
Shop anmeldet, lassen sich Social-Media-Profile und Bestandsdaten miteinander
verknipfen, sofern der Nutzer zugestimmt hat: Alle 6ffentlich zuganglichen
Informationen aus den Social-Media-Profilen werden mit den Klickdaten des Kunden
in den Portalen des Retailers verkniipft, gespeichert und analysiert. Damit entsteht ein
qualifiziertes Benutzerprofil in der SAP Customer Data Cloud. Davon profitieren
Handler im Hinblick auf alle kundenrelevanten Prozesse, etwa im Servicebereich:
Senden Kunden eine Anfrage, wird die E-Mail automatisch an die SAP Service Cloud
weitergeleitet, kategorisiert und dem jeweiligen Serviceteam zugewiesen. ldealerweise
wird die Anfrage, unterstiitzt durch einen Kl-basierten Algorithmus, in Echtzeit sogar
automatisch bearbeitet und in dem vom Kunden praferierten Kemmunikationskanal
beantwortet.

Wie sieht es mit Kl aus?

Mithilfe von Kl kénnen Retailer einen Schritt weitergehen und datenbasierte
Entscheidungen treffen. SAP Leonardo beispielsweise ist eine Kl-basierte Plattform,
mit der Handler durch Machine-Learning und neuronale Netzen aus grolien
Datenbestdnden genaue Erkenntnisse ableiten und ihre Prozesse entsprechend
optimieren kénnen. Damit ein System aus der Erfahrung lernen und sich fortlaufend
verbessern kann, generiert eine Kl das erforderliche Wissen aus unstrukturierten
Daten, wie etwa Kommentaren und E-Mails. Um Vorhersagen treffen zu kénnen, sucht
sie dabei nach wiederkehrenden Mustern. Praktische Beispiele gibt es viele: Ein
Machine-Learning-System analysiert Social-Media-Beitrage und erkennt, dass sich ein
Kunde eine neue Kaffeemaschine winscht. Daraufhin bekommt er automatisch
passende Produkte prasentiert. Praktisch ist auch die Anomaly-Detection, die
Abweichungen identifiziert. Verkauft sich ein Produkt in einer Region oder Zielgruppe
plétzlich besonders gut, kénnen Retailer den Trend weiter befeuern oder ihn in
andere Regionen oder Zielgruppen ausweiten.

Dass Kl schon heute im Handel angekommen ist, belegen verschiedene Studien. So
hat die Unternehmensberatung Gartner[1] bereits 2017 prognostiziert, dass 2020
rund 30 Prozent des weltweiten Umsatzwachstums im digitalen Handel auf KI
zuriickzufihren sein wird. Und PwC[2] kam 2018 zum Ergebnis, dass 44 Prozent der
Deutschen durch den Einsatz von Kl attraktivere Einkaufserlebnisse im stationaren
Handel erwarten.

Viele Daten entstehen auch dadurch, dass Nutzer Fotos hochladen oder
Bewertungen abgeben. Finden diese Inhalte ebenfalls Beachtung beim Deep-
Retail?

Ja, auch diese nutzergenerierten Inhalte flieen in die Analyse ein. Man spricht von der
Sentiment-Analyse. Sie dient dem Ziel, das Stimmungsbild in der Zielgruppe zu
erfassen. Denn aus der Stimmung und Meinung der Nutzer lassen sich wertvolle
Erkenntnisse ableiten: Welche Produkte kommen gut an? Welche Services lehnen
Kunden ab? Die Losung priift, ob eine Aussage als positiv oder negativ zu bewerten ist.
So kénnen Retailer ihr Angebot zielfihrend weiterentwickeln.

Im Kontext der nutzergenerierten Inhalte spielt das Smartphone eine
entscheidende Rolle. Tut es das auch im Deep-Retail?

Hier sind wir im Bereich der Gesichtserkennung. Viele Smartphones sind mit
entsprechenden Technologien ausgestattet - bisher zur Gerateentsperrung und zur
Authentifizierung, etwa fur Apple Pay. Denkbar ist aber auch, die Stimmung der
Nutzer per Gesichtserkennung zu erfassen, um ihnen passende Produkte anbieten zu
kdnnen - womit sich die Customer-Experience optimieren l3sst. Beispielsweise
Walmart hat bereits ein Patent flir eine Technologie angemeldet, die erkennt, in
welcher emotionalen Verfassung die Kdufer im stationaren Markt sind.

Sie hatten eingangs auch Eyetracking erwéhnt. Wie funktioniert das?

Eyetracking ist ein weiterer Baustein, mit dem sich das Shopping-Erlebnis
personalisieren lasst. Es gibt nicht nur Gerate, die sich an normale Bildschirme
montieren lassen, sondern auch Apps, die auf die Selfie-Kamera des Smartphones
zugreifen und so die Augenbewegungen der Nutzer verfolgen. So finden Handler im
ersten Schritt heraus, welche Bereiche ihres Shops - sprich Angebote - Nutzer
besonders intensiv betrachten. Im zweiten Schritt kann das System dann jene
Produkte empfehlen, fir die sich Nutzer sehr wahrscheinlich interessieren.

Das klingt alles sehr verlockend. Gibt es dabei Grenzen, die Retailer nicht
Uberschreiten diirfen, Stichpunkt Datenschutz?

Natdrlich gibt es solche Grenzen. Handelsunternehmen mussen ganz klar die
Bedenken ihrer Kunden in Sachen Datenschutz und -sicherheit ernst nehmen. Die
jungsten Skandale haben die Sensibilitat der Konsumenten deutlich erhdht. Handler
und auch Kunden bewegen sich im Spannungsfeld zwischen dem Wunsch nach
hochgradig personalisierten Einkaufserlebnissen und dem berechtigten Interesse am
Schutz personenbezogener Daten. Darum mussen Handler, die sich ernsthaft mit
Deep-Retail auseinandersetzen, absolute Transparenz im Hinblick auf den Umgang
mit Kundendaten sicherstellen. Welche Daten erheben sie? Wie speichern sie diese?
Fur welche Analysen werden die Daten verwendet? Wie schiitzen sie die
Informationen? Wenn Handler gemal DSGVO agieren und einen seridsen Umgang mit
personenbezogenen Daten pflegen, kénnen sie das Vertrauen ihrer Kunden erhéhen
und so die Kundenbindung starken.

[1] https://www.gartner.com/imagesrv/media-products/pdf/Criteo/Criteo-
1-43VKFYC.pdf

[2] https://www.pwc.de/de/digitale-transformation/kuenstliche-intelligenz
/kuenstliche-intelligenz-im-handel-2018.html
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