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ABSTRACT

DE

Die vorliegende Bachelorarbeit beschaftigt sich mit den Anwendungsmaéglichkeiten kinstlicher
Intelligenz (KI) zur Steigerung der Effizienz von Geschéaftsprozessen in kleinen und mittleren
Unternehmen (KMU). Dabei wird untersucht, welche Potenziale hinsichtlich KI-Anwendungen
fur KMU bestehen und welchen Herausforderungen und Risiken sie im Prozess der Implemen-
tierung gegenliberstehen. Mittels intensiver Literaturrecherche, der Durchflihrung qualitativer
Interviews und einer Umfrage unter Chief Executive Officers (CEOs) von Schweizer KMU wird
der Status quo sowie die Meinungslage bezlglich der Kl-Implementierung erfasst. Die vor-
liegende Studie betont die Bedeutung der Identifikation geschéaftsorientierter Anwendungsfalle,
die Relevanz der Datenbasis sowie geeigneter Anwendungen und Partner. Weiter werden als
Erfolgsfaktoren die Mitarbeiterbeteiligung, Transparenz sowie die kontinuierliche Uberwachung
und Anpassung als essenzielle Erfolgsfaktoren hervorgehoben. Dabei tragen die vorliegenden
Erkenntnisse zu einem umfassenderen Verstandnis Uber Kl und zu bertcksichtigenden Aspek-
ten auf dem Weg zu einer erfolgreichen Implementierung dieser in KMU bei.

EN

This bachelor thesis explores the possible applications and potentials of artificial intelligence
(Al to optimize business processes in small and medium-sized enterprises (SMEs) and exami-
nes the potential challenges and risks they face during its implementation. Through extensive
literature research, qualitative interviews and a descriptive survey among Chief Executive Offi-
cers (CEOs) of Swiss SMEs, the existing opinions regarding Al implementation were analyzed,
interpreted and discussed. This study emphasizes the importance of business-oriented use
cases, the relevance of data integrity, and the suitability of applications and partners. Furt-
hermore, it highlights employee involvement, transparency, and continuous monitoring and
adaptation as essential success factors. The findings from the threefold analysis provide a
comprehensive understanding of Al and the vital aspects to be considered on its way to being
successfully implemented in SMEs, improving their business processes.
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1 Einleitung

1.1 Relevanz und Problemstellung

In der heutigen schnelllebigen Geschaftswelt stehen KMU vor der Herausforderung, den wach-
senden Anforderungen und technologischen Fortschritten gerecht zu werden und sich kontinu-
ierlich weiterzuentwickeln. Dabei kann die Effizienz der Geschaftsprozesse von entscheiden-
der Bedeutung fir den Erfolg und das Wachstum vieler KMU sein. Laut der Business School
Berlin (2021, S. 3, 10) ist die Implementierung digitaler Technologien schon seit geraumer Zeit
das Fundament fir zunehmende Wettbewerbsfahigkeit, wirtschaftlichen Erfolg und soll Unter-
nehmen zu mehr Wachstum verhelfen. Haufig als die sogenannte «Vollendung der digitalen
Transformation» beworben, stelle Kl Iangst keine Zukunftsvision mehr dar, sondern sei in unse-
rem Alltag angekommen. Zur Zeit der Forschungsarbeiten Iasst sich im Bereich der Kl eine
bedeutende Blitezeit beobachten. Dabei kdmpfen die beiden amerikanischen Unternehmen
Microsoft und Google um die Marktherrschaft (Rahaman et al., 2023, S. 1).

Die weltweit generierte Datenmenge verdoppelt sich alle zwei Jahre (Burgess, 2018, S. 18). Zur
Bewaltigung der Masse an Daten konnen inmitten dieser durch Kl effizient Muster festgestellt
werden, um unter anderem komplexe Entscheidungen und Vorhersagen Uber menschliches
Verhalten zu treffen, visuelle Inhalte zu analysieren oder Spracherkennung zu ermdglichen
(Candelon et al., 2020, S. 2). Durch den Einsatz von KI wird ein hohes Wachstumspotenzial
prognostiziert. Die Bestrebungen von Unternehmen, die Produktivitat ihrer Arbeitskrafte mit-
tels Verwendung von Kl zu steigern sowie Prozesse zu automatisieren, wird zu anfanglichen
BIP-Zuwéchsen fuhren (PwC, 2017). Dabei rechnet das McKinsey Global Institute bis 2030
mit einem jahrlichen Wachstum des globalen BIP von 1,3 %, was die Wachstumsschlbe der
Dampfmaschine um 0,3 % Ubertreffen wirde (Baierl & Nitzsche, 2021, S. 329; McKinsey Glo-
bal Institute, 2018, S. 3). Durch maschinelle Lernverfahren und fortgeschrittene Datenanalyse
kann Kl Unternehmen beispielsweise dazu verhelfen, neue Konsummuster zu erkennen und
ihre Produkte zielgruppenspezifischer zu personalisieren (Candelon et al., 2020, S. 1). Sie be-
sitzt die Fahigkeit, tausende Vertrage in kirzester Zeit zu lesen, Tumore praziser als Radiolo-
gen zu identifizieren sowie Betrugsfalle in Kreditkartentransaktionen frihzeitig zu identifizieren
und zu verhindern (Richter et al., 2019, S. 42). Kapazitaten von Unternehmen kénnen erhoht
werden, indem sie die Geschaftsprozesse praziser, schneller und kosteneffizienter gestalten
kann (Rammer et al., 2020, S. 15). Dabei ist jedoch das Zusammenspiel zwischen Mensch
und Maschine unerlasslich (KMU Portal, 2022). Die Nutzung von Kl hat strategische Relevanz
erreicht und ist nicht mehr ein rein exploratives Feld (Sigrist et al., 2022, S. 11). Bisher galt
allgemein, dass ein Unternehmen mit héherer Produktkomplexitat und Seriengrésse sowie mit
zunehmender Grosse des Betriebes eher KI-Anwendungen einsetzt (Meub & Proeger, 2022, S.
34). Haarmeier (2021, S. 49) hebt jedoch hervor, dass der Zugang zu KI-Anwendungen Uber
die Zeit immer einfacher geworden ist und Lésungen von externen Anbietern gerade kleineren
Unternehmen einen Einstieg in die Verwendung von Kl ermdglichen, ohne grosse Budgets
aufwenden zu mussen. Die meisten Unternehmen (65 %), welche bereits Erfahrungen mit
dem Einsatz von Anwendungen KI gemacht haben, stufen dessen Bedeutung als wichtig ein




(Rammer et al., 2020, S. 15). Die bisherige Forschung zeigt, dass KI fiir den Mittelstand eine
bedeutende Technologie ist, welche in Zukunft Uber internationale Wettbewerbsfahigkeit ent-
scheiden kann (Baierl & Nitzsche, 2021, S. 330). Kl hat sich jedoch noch nicht flachendeckend
in den Unternehmen durchgesetzt, was unter anderem darauf zurtickzuflhren ist, dass bis
dato noch zu viele Unklarheiten existieren (Deloitte, 2021, S. 10). Diese Arbeit verfolgt das Ziel,
einige dieser zu klaren und KMU ein Informationsfundament Gber Potenziale der Technologie
sowie zu bericksichtigende Herausforderungen und Risiken in Bezug auf die Implementierung
in Geschaftsprozesse hervorzuheben. Sie soll weiter identifizierte Licken in der Forschung
Uber den Status quo des KI-Einsatzes von KMU in der Schweiz schliessen.

1.2 Fragestellung

Die erlauterte Problemstellung liefert das Fundament im Rahmen der Forschungsarbeit, die
Anwendungsmoglichkeiten von Kl far KMU zur Verbesserung der Effizienz von Geschéafts-
prozessen und die mit der Implementierung verbundenen Potenziale und Herausforderungen
genauer zu untersuchen.

Hierzu soll folgende Forschungsfrage die Grundlage bieten:

Wie kénnen KI-Anwendungen die Effizienz von Geschéftsprozessen in KMU verbessern
und welche Potenziale, Herausforderungen und Risiken sind damit verbunden?

Zur Beantwortung der zentralen Forschungsfrage werden die folgenden Unterfragen unter-
sucht:

»  Wie wird Kl definiert und welche Technologien und Methoden sind dabei fiir KMU von
Relevanz?

*  Welche Potenziale ergeben sich durch den Einsatz von Kl zur Verbesserung der Effizienz
von Geschéftsprozessen in KMU?

»  Welchen Herausforderungen und Risiken stehen KMU bei der Implementierung von Kl-An-
wendungen gegeniiber und wie kénnen diese bewiltigt werden?

*  Welche Bedenken existieren beziiglich der Anwendung von Kl in KMU?

»  Was sind die wichtigsten Empfehlungen von Experten, Beratern und erfahrenen Unter-
nehmern fiir KMU, welche den Einsatz von Kl in Betracht ziehen, um den Erfolg und die
reibungslose Implementierung sicherzustellen?

Die Beantwortung der Unterfragen hat zum Ziel, spezifische Einblicke aufzuflihren, welche zur
Ergrindung der Forschungsfrage beitragen und KMU zu fundierten Entscheidungen tber den
Einsatz von Kl zur Verbesserung der Effizienz ihrer Geschéaftsprozesse verhelfen soll.




1.3 Aufbau

Die vorliegende Arbeit widmet sich der ndheren Untersuchung der Anwendungsmaoglichkeiten
von Kl zur Effizienzsteigerung von Geschaftsprozessen in KMU. Im theoretischen Rahmen
der Arbeit erfolgt eine umfassende Literaturibersicht, um die Komplexitat der Thematik sowie
Unklarheiten Uber Definitionen und Konzepte zu reduzieren. Um dies herbeizufihren und die
aktuellen Entwicklungen besser zu verstehen, soll zunachst die Geschichte der Kl und eine
angemessene Definition hergeleitet werden. Des Weiteren wird hier naher auf das Fundament
dieser eingegangen — Daten — und eine Ubersicht tiber fiir diese Arbeit relevante Kl-Technolo-
gien und Methoden geschaffen. Naher erldutert werden zudem die Begrifflichkeiten «Effizienz»
und «Geschéftsprozesse», um darauffolgend einen Blick in die Anwendungsmadglichkeiten
zur Effizienzsteigerung von Geschaftsprozessen zu werfen. Abgerundet wird der theoretische
Rahmen mit den in der Literatur identifizierten Schritten und Herausforderungen, welche auf
dem Weg zu einer erfolgreichen Implementierung von KI zu bertcksichtigen sind.

Nach dem theoretischen Teil der Arbeit stellen die darauffolgenden Kapitel die qualitativen und
quantitativen Ergebnisse vor. Begonnen wird hier in Kapitel drei mit einer Ubersicht tiber die
Methodik. Insgesamt wurden 13 Interviews geflhrt sowie eine Umfrage geschaltet, welche
nach Bereinigung anhand relevanter Auswahlkriterien, verwertbare Antworten von 113 Teil-
nehmern hervorbrachte. Hierbei wird die Vorgehensweise der Planung und Durchfiihrung so-
wie der Aufbau des Interviewleitfadens und Fragebogens besprochen. Auch das methodische
Vorgehen in Bezug auf die Verwertung der erhobenen Daten wird hier genauer beleuchtet.
Kapitel vier dient der Prasentation und Analyse der Ergebnisse. Diese werden anhand von
Aussagen aus den Interviews, statistischen Daten aus der Umfrage sowie Rickbezligen zu
den im Theorieteil erarbeiteten Erkenntnissen aus der Literatur veranschaulicht. Dabei ist das
Kapitel in mehrere Unterkapitel gegliedert, welche sich jeweils auf thematische Kategorien aus
den Interviews und Abschnitten in der Umfrage beziehen. Die primdren Themen stellen dabei
erstens Chancen und Potenziale der KI-Anwendungen, zweitens Herausforderungen, Risiken
und deren Bewaltigung bei der Implementierung von Kl-Anwendungen sowie drittens der Sta-
tus quo zu Kl in KMU dar. Vollendet wird das Kapitel mit Empfehlungen der Interviewpartner,
welche an KMU gerichtet sind, die eine Implementierung von Kl in Betracht ziehen.

Der Abschnitt « Gesamtfazit — Vorgehensweise fiir KMU» bezweckt die Zusammenfassung der
wichtigsten Erkenntnisse und beantwortet die Forschungsfrage sowie die damit verbundenen
Unterfragen. Hier werden die Handlungsempfehlungen fur KMU resumiert und visuell veran-
schaulicht. Vervollstandigt wird diese Arbeit mit einer Diskussion Uber die methodischen und
inhaltlichen Limitierungen sowie einem Ausblick Gber mogliche zukinftige Entwicklungen und
Forschungsperspektiven im Bereich des Einsatzes von Kl in KMU.

Im Anhang finden sich ergdnzende Materialien, wie die detaillierte Darstellung der verwen-
deten Fragen fur die Umfrage, der Interviewleitfaden sowie die Einverstandniserklarung zur
Teilnahme an den Interviews. Die Transkripte samtlicher Interviewpartner kénnen auf Anfrage
beim Verfasser oder betreuenden Referenten eingesehen werden.




2 Theoretischer Rahmen

Um ein genaueres Verstandnis fir die Thematik zu vermitteln, werden in diesem Kapitel die
wesentlichen Schllsselbegriffe definiert, relevante Theorien und polarisierende Erkenntnisse
aus der Literatur aufgezeigt. Bevor die KI-Grundlagen naher erlautert werden, soll zuerst eine
Betrachtung von KMU erfolgen.

21 KMU

Gemass dem Bundesamt fur Statistik (2021, S. 3) zahlten 99,7 % der im Jahre 2019 in der
Schweiz gemeldeten Unternehmen zu der Unternehmensform KMU. Der Schweizer Definition
entsprechend durfen sich alle Unternehmen mit weniger als 250 Mitarbeitern (MA) zu den KMU
zahlen. Sie lassen sich dabei in drei Gruppen untergliedern (Fust et al., 2022, S. 10; Habersaat
etal., 2001, S. 10): Zu den Kleinstunternehmen (Mikrounternehmen) zahlen alle Unternehmen
mit weniger als zehn MA, welche gemessen an der Anzahl Unternehmen, mit 89,7 % den
gréssten Anteil ausmachen. Unternehmen mit einer MA-Anzahl zwischen 10 und 49 werden
als Kleinunternehmen bezeichnet. Zuletzt sind noch die Mittelunternehmen zu nennen, welche
definitionsgemass zwischen 50 und 249 MA verzeichnen. Rund zwei Drittel der Schweizer Er-
werbsbevoélkerung arbeiteten im Jahr 2017 fir KMU, wobei zu vermerken ist, dass zwischen
2015 und 2019 ein Anstieg des Anteils der MA in Mittel- und Grossunternehmen gegenuber
dem der Kleinst- und Kleinunternehmen zu verzeichnen war (Fust et al., 2022, S. 10, 25).
Der hohe Beschaftigungs- und Unternehmensanteil durch KMU zeigt auf, welche Relevanz
ein Fokus auf diesen Bereich darstellt. Differenziert man nach Sektoren, so fallt auf, dass mit
76,4 % die Vielzahl der KMU, Dienstleistungsbetriebe darstellen, Industrie- und verarbeitendes
Gewerbe (15,0 %) sowie landwirtschaftliche Betriebe (8,6 %) dagegen geringer vertreten sind
(Fustetal., 2022, S. 12).

Zu unterscheiden ist hier von anderen Definitionen in der DACH-Region. In Deutschland bei-
spielsweise wird neben der MA-Anzahl noch der Faktor des Jahresumsatzes berlcksichtigt.
Als KMU zahlen demnach Unternehmen, die sowohl weniger als 250 MA, als auch einen Jah-
resumsatz von weniger als EUR 50 Mio. verzeichnen (Lindner, 2019, S. 6—7). Im Rahmen der
vorliegenden Arbeit wird einheitlich auf die Schweizer Definition zurlickgegriffen. Eine Uber-
sicht Uber die unterschiedlichen Definitionen im DACH-Raum findet sich in folgender Tabelle:

Tabelle 1: KMU-Definitionen im DACH-Raum

Mikrounternehmen <9
Schweiz Kleine Unternehmen 10-49 Keine Beschrankung Keine Beschrankung
Mittlere Unternehmen 50-249
Kleinstunternehmen <9 Bis 2 Mio. EUR
Deutschland Kleinunternehmen 10-49 Bis 10 Mio. EUR Keine Beschrankung
Mittlere Unternehmen 50-249 Bis 50 Mio. EUR
Kleinstunternehmen <9 Bis 2 Mio. EUR Bis 2 Mio. EUR
Osterreich Kleinunternehmen 10-49 Bis 10 Mio. EUR Bis 10 Mio. EUR
Mittlere Unternehmen 50-249 Bis 50 Mio. EUR Bis 43 Mio. EUR

(eigene Darstellung in Anlehnung an Bundesamt fur Statistik, 2021, S. 2, Statistisches Bundesamt, o. J. & Bundesministerium fir
Arbeit und Wirtschaft, 2005)




Im Allgemeinen zeichnet sich der Mittelstand nach Deloitte (2021, S. 23, 41) durch Flexibilitat,
Anwendungsorientierung und eine hohe Nahe zum Kunden aus. KMU kénnen haufig im Gegen-
satz zu grésseren Unternehmen von geringeren Umsetzungsbarrieren profitieren. Haarmeier
(2021, S. 40) erwahnt zudem, dass KMU haufig uber eine hohere Risikobereitschaft verfligen,
was durch kirzere Entscheidungszyklen zu schnellerer Umsetzung der Projekte fiihren kann.

2.2  Die Kunstliche Intelligenz

2.2.1 Die Geschichte der Kl

Mit seiner Arbeit « Computing Machinery and Intelligence» gab Alan Turing im Jahr 1950 den
ersten Impuls fir ein damals vollig neues Themengebiet — Kiinstliche Intelligenz (Richter et
al., 2019, S. 33; Turing, 1950). Ubergreifend stellte er sich die Frage: «Can machines think?»,
dampfte jedoch gleich zu Beginn seiner Publikation die Erwartungen mit der Begriindung, dass
die Verwendung des Wortes «denken» in Zusammenhang mit Maschinen unangebracht sei,
da sich denken der Definition nach auf Lebewesen beziehe (Turing, 1950, S. 433). Er machte
es sich zur Aufgabe, die Begrifflichkeit der «/Intelligenz» naher zu definieren und initiierte hier-
zu den heute bekannten «Turing-Test» (friher bekannt als das «/mitation Game»), in dessen
Rahmen er feststellen wollte, ob Probanden nach Einreichung schriftlicher Fragen, Antworten
der Computer von menschlichen unterscheiden kénnen (Russell & Norvig, 2021, S. 2). Im Jah-
re 1955 erreichte die Rockefeller Foundation ein Vorschlag des Mathematikers John McCarthy,
welcher eine Forderung fur ein Forschungsprojekt zum Thema Kl im Rahmen des «Summer
Research Projects» anstrebte: «Every aspect of learning or any other feature of intelligence
can be so precisely described that a machine can be made to simulate it.» (McCarthy et al.,
1955, S. 1; Russell & Norvig, 2021, S. 1020). Eine darauffolgende Konferenz bildete 1956 das
Fundament fUr zahlreiche neue Kl-Innovationen (Richter et al., 2019, S. 35).

Ab den 1970er-Jahren wurden die finanziellen Mittel flr die Kl gekirzt, da nicht genlgend Fort-
schritte sichtbar waren (Richter et al., 2019, S. 35). In den 1980er-Jahren erlebten sogenannte
Expertensysteme einen Aufschwung (Taulli, 2022, S. 14). Einige Jahre spater gelang 1997
dem Schachcomputer «Deep Blue» von IBM ein Meilenstein. Er besiegte den damalig amtie-
renden Schachweltmeister Garry Kasparov und illustrierte erstmalig, dass Kl-Systeme dazu in
der Lage sind, menschliche Expertise in anspruchsvollen Aufgaben zu ubertreffen (Townsend
& Hunt, 2019, S. 2). 14 Jahre spater gewann das IBM-System Watson die Quizshow «Jeopar-
dy!» gegen zwei menschliche Teilnehmer und rlickte Zuschauern die Fortschritte maschinellen
Lernens ins Blickfeld (Lohr, 2021). Weitere Meilensteine pflasterten seither immer frequen-
ter den Weg des Aufstrebens von Kil, bis im November 2022 die Anwendung ChatGPT von
OpenAl die Aufmerksamkeit auf sich zog und bei vielen Menschen auf grosses Interesse ge-
stossen ist (Ali & Aysan, 2023, S. 1). Abbildung 1 verdeutlicht dies anhand der Haufigkeit der
Google Suchanfragen des Begriffes «Kl» in der Schweiz.

Abbildung 1: Haufigkeit der Verwendung des Suchbegriffes «Kl» in der Schweiz
(eigene Darstellung in Anlehnung an Google Trends, 2023)




2.2.2 Kl — Eine Koffer-Definition

Zum Verstandnis von Kl lohnt sich ein Blick auf die Definition menschlicher Intelligenz. Exper-
ten sind sich laut Myers (2014, S. 400) nicht einig, ob der Teilbegriff Intelligenz als eine oder
mehrere Fahigkeiten angesehen werden kann, ob sie mit schneller Auffassungsgabe zu tun
habe und Uberhaupt neurologisch messbar ware. Sie seien sich jedoch einig dartber, dass
Intelligenz ein Konstrukt und kein greifbares Objekt darstellt. Laut Bruhn und Hadwich (2021,
S. 7) kénne Intelligenz unterteilt werden in die kreative Intelligenz, welche fur eine unkon-
ventionelle Problemlésung steht, die analytische Intelligenz sowie die praktische Intelligenz,
welche die Fahigkeit darstellt, sich an die Gegebenheiten der Umwelt anzupassen, aber auch
definierte Ziele innerhalb einer sozialen Sphare zu erreichen. Weiter spiele die Lernfahigkeit
eine zentrale Rolle, welche Anpassungsfahigkeit erst ermdglicht.

Bis dato gibt es keine einheitliche Definition von KI. Blnte (2018, S. 5) bezeichnet Kl als ein
«Koffer-Wort», denn es scheine, als wirde sie jeder mit der Bedeutung flllen, die er als richtig
erachtet. Um einen Einblick in den Koffer zu gewahren, findet sich nachfolgend eine Tabelle mit
funf verschiedenen Definitionen:

Tabelle 2: KI-Definitionen im Uberblick: Ein Einblick in den Koffer (eigene Darstellung)

Quellen Kl-Definitionen

«lt is the science and engineering of making intelligent machines, especially intelligent computer programs. It is related to the

(McCarthy, 2007, S. 2) similar task of using computers to understand human intelligence, but Al does not have to confine itself to methods that are
biologically observable.»

. «,Ktinstliche Intelligenz*“ (Kl) ist eine wissenschaftliche Disziplin, die das Ziel verfolgt, menschliche Artefakte, kunstvoll gestalt-
(Gorz & Wachsmuth, 1995, S. 1) X . . ) . .
ete technische — insbesondere informationsverarbeitende — Systeme verfiigbar zu machen.»

(McKi 2023, . 1) «Al is typically defined as the ability of a machine to perform cognitive functions we associate with human minds, such as
cKinsey, ,S.
y perceiving, reasoning, learning, and problem solving.»

«The capacity of computers or other machines to exhibit or simulate intelligent behaviour; the field of study concerned with

(Oxford English Dictionary, 2021) .
this.»

«KI beschreibt im Allgemeinen die Fahigkeit einer Maschine, komplexe Probleme eigensténdig zu interpretieren, zu I6sen und
(Heinrich & Stihler, 2018, S. 80) von diesem Prozess zu lernen. Kls basieren heute vermehrt auf neuronalen Netzen. Diese erlauben die Simulation der Arbeits-

weise eines Gehirns und erméglichen somit eine Art ,biologischer” Informationsverarbeitung.»

In der Kernaussage sind sich die meisten jedoch ahnlich: Kl beschreibt die Entwicklung intel-
ligenter Maschinen und Programme, welche in der Lage sein sollen, menschenahnliche kog-
nitive Funktionen auszuflhren. Das Ziel einer Kl ist es daher, Aspekte, welche bisher auf den
Menschen bezogen waren, zu imitieren (Bruhn & Hadwich, 2021, S. 7). Im Grunde geht es
darum, innerhalb eines Systems auf Datenbasis eine digitale Lernfahigkeit aufzubauen und
dadurch mit klassischen Systemen bisher nur schwer oder gar nicht umsetzbare Ansatze der
Problemverarbeitung méglich zu machen (Business School Berlin, 2021, S. 11). Sie soll den
Menschen bei Arbeits- und Entscheidungsprozessen unterstitzen.

Allgemein wird eine Unterscheidung getroffen zwischen «schwacher», auch bekannt als Ar-
tificial Narrow Intelligence (ANI), und «starker» Kl, auch bekannt als Artificial General Intelli-
gence (AGI) (Abioye et al., 2021, S. 2). Gemass Richter et al. (2019, S. 37) spricht man von
schwacher Kl, wenn fir den Einsatz einer Anwendung nur geringe oder keine Erwartungen
an Merkmale menschlicher Intelligenz gesetzt werden und diese vielmehr der Unterstitzung



menschlicher Tatigkeiten dient. Hingegen bezeichnet man mit starker Kl Systeme, welche Uber
intellektuelle Fahigkeiten verfligen, die denen des Menschen auf gleicher oder sogar Uber-
treffender Ebene ahnlich sind (Rdser, 2021, S. 24). Zuletzt erwahnt sei noch die sogenannte
Artificial Superintelligence (ASI). Eine Intelligenz, welche selbst dem intelligentesten Menschen
in allen Aspekten Uberlegen ist (Baum et al., 2017, S. 419; Richter et al., 2019, S. 37). Dies sei
die hochstmdgliche Form von KI. Experten sind sich jedoch uneinig darliber, wann und ob eine
ASI jemals existieren wird, sowie, welche gesellschaftlichen Auswirkungen die Existenz einer
solchen Technologie mit sich bringen wirde (Baum et al., 2017, S. 419).

Von klassischen Algorithmen differenziert sich Kl insofern, als aus bereitgestellten Eingangs-
daten ein Modell gebildet wird, wodurch auch aus vorher nicht bekannten Daten neue Varianten
berechnet werden kdnnen (Business School Berlin, 2021, S. 14; Haarmeier, 2021, S. 2). Klas-
sische Algorithmen hingegen verknipfen Eingangs- und Ausgangsdaten stark miteinander. Der
Vorgang der Schaffung des genannten Modells wird auch als «trainieren» einer Kl verstanden
und ist massgebender Bestandteil maschineller Lernverfahren (Business School Berlin, 2021,
S. 14). Durch dieses Verfahren soll der Computer befahigt werden, aus bereitgestellten Daten
neues Wissen eigenstandig abzuleiten. Genaueres zu maschinellen Lernverfahren findet sich
in Kapitel 2.2.5.

2.2.3 Daten — Das Fundament einer jeden Kl

Das Fundament einer zuverlassigen Kl basiert auf Eingangsdaten unterschiedlichster Form.
Hierbei gibt es mehrere zu berticksichtigende Aspekte. Die Datenquantitét ist eine der Grund-
voraussetzungen, um erfolgreich kunstliche neuronale Netzwerke zu trainieren (Djeffal, 2020,
S. 53). Einer der zentralen treibenden Initianten des Aufstrebens von Ki stellt Big Data dar. Big
Data versteht sich nach Bruhn und Hadwich (2021, S. 10-12) als der wachsende Umfang an
Datensammlung und -Speicherung von Unternehmen. Dabei kdnnen Daten aus unterschied-
lichsten Quellen zur Verwendung gezogen und aus Anwendungen des Internet of Things (loT),
sozialen Medien aber auch smarten Endgeraten extrahiert werden. Die verfigbare Datenmen-
ge wachst stetig und ermdglicht gerade durch Kl und dessen Fahigkeit, unstrukturierte Daten-
satze zu analysieren, nie zuvor gesehene Zusammenhange und Erkenntnisse zu identifizieren
(Urbach & Rdglinger, 2019, S. 6). Bei Big Data handelt es sich um Datensatze, welche zu vo-
luminds und komplex sind, um mit herkdmmlichen Algorithmen effizient prozessiert zu werden
(Kersting & Meyer, 2018, S. 5). Nach Urbach und Raéglinger (2019, S. 6) verhilft die Fahigkeit,
Big Data durch Kl zu analysieren, Organisationen zum Treffen besserer Entscheidungen, zur
praziseren ldentifikation aufkommender Trends, zur Aufdeckung von Effizienzsteigerungs-
potenzial oder zu einem besseren Verstandnis der Bedurfnisse von MA oder Konsumenten.

Einer der Merkmale von Big Data ist zugleich Voraussetzung fiir die Leistungsfahigkeit einer K
— die Datenvielfalt (IBM, 2019). Eine breite Palette von Datentypen kann die Leistungsfahigkeit
der Kl verbessern. Unterschiedliche Datenformate, wie Text, Audio, Bilder oder Videos ermog-
lichen die Verarbeitung vielfaltiger Informationen und verhelfen zu umfassenderen Einblicken.
Bei internen Datenanalysen ergibt es Sinn, zwischen individualisierten und aggregierten Daten




zu unterscheiden, denn personliche Daten der MA kénnen auf aggregierter Stufe zu Effizienz-
und Qualitatssteigerungen verhelfen sowie auf individueller Ebene Arbeitsprozesse erleichtern
(Huchler et al., 2020, S. 11). Ohne eine solche Trennung kdnnte die Verwendung der Daten
gegebenenfalls zu einer starken Transparenz und Leistungskontrolle fihren, was die MA-
Zufriedenheit senken konnte.

Sollte es einem KMU nicht moglich sein, die notwendige Datenquantitdt und -vielfalt zu er-
reichen, kénnten Datenplattformen zuklnftig Abhilfe leisten. Experten sind sich nach Baierl
und Nitzsche (2021, S. 338, 340) einig, dass die Schaffung einer Datenbasis auf Branchen-
ebene einen positiven Einfluss auf die Umsetzbarkeit der Implementierung von Kl-Systemen
haben kann. Dies wirde gerade KMU mit geringer Datenbasis dazu verhelfen, an Daten zu
kommen und KI effizient zu trainieren und einzusetzen. Wangermann (2020, S. 4) erwahnt:
«Die ErschlieBung von Zugédngen zu Daten Dritter und ihre Verfligbarkeit sind fiir die Weiter-
entwicklung der Geschéftsmodelle von KMU unabdingbar.». Bis dato stellen automatisierte
Vertrauensprozesse zum Austausch von Daten Uber Unternehmensgrenzen hinweg haufig
eine Herausforderung dar, da Unternehmen ihre Produkt- und Stlickguterdaten nur selten uber
eine lange Frist (> 20 Jahre) speichern (Dobler et al., 2020, S. 32). Die Grundlage hierfir ware
ein gemeines digitales Format zum Austausch von Daten fir KMU. Durch kooperative Vorha-
ben zwischen einer Vielzahl an Betrieben kdnnten gemeinsame Datengrundlagen geschaffen
werden, welche es ermdglichen branchenspezifische KI-Anwendungen zu schaffen (Meub &
Proeger, 2022, S. 35).

Nicht zuletzt spielt auch die Datenqualitét eine entscheidende Rolle. Hier gilt es mangelnde
Qualitat von Trainingsdaten zu verhindern, welche unter anderem ungerechtfertigte Vorein-
genommenheit im KI-System verursachen koénnte (Strasser & Niedermayer, 2021, S. 124). Es
kann festgehalten werden, dass sowohl die Datenquantitat, als auch die -Qualitat und -Vielfalt
die Grundlage einer Kl darstellen.

2.2.4 Hardware

In einem Interview der Deloitte wies Herr Prof. Dr. Blttner von der Hochschule Aalen darauf
hin, dass neben der Algorithmenentwicklung auch die gestiegene Rechenkapazitat von Grafik-
karten einen der wichtigsten Treiber von Kl darstellt (Deloitte, 2021, S. 14; Richter et al., 2019,
S. 42). Bei der Implementierung von KI-Anwendungen haben Unternehmen die Wahl zwischen
verschiedenen Medien, worauf sie die Kl ausfilhren. Etwa 34—37 % der Kl-verwendenden Unter-
nehmen flhren ihre Anwendung rein auf interner Hardware aus, die verbleibenden setzen auf
externe Hardware wie Cloud-Lésungen oder auf eine Kombination aus externer und interner
Hardware (Rammer et al., 2020, S. 20; Sigrist et al., 2022, S. 13). Bei der Externalisierung zu
beachten, sind die Standorte der Server. Dabei sind landesspezifische Datenschutzrichtlinien
zu bericksichtigen. In Deutschland beispielsweise wird, mit 94 % der befragten Unternehmen,
Uberwiegend Wert darauf gelegt, dass sich die Hardware in Europa befindet (Rammer et al.,
2020, S. 21).




2.2.5 Ki-Technologien und Methoden

Der Begriff Kiinstliche Intelligenz umrahmt zahlreiche Technologien, welche sich der Verarbei-
tung von Daten widmen und daraus Wissen generieren. Hierbei polarisieren bestimmte techni-
sche Auspragungsformen der Kl, die sich stark in dem Grad der Autonomie sowie der Klarheit
des Anwendungszweckes unterscheiden (Richter et al., 2019, S. 38). Moderne Anwendungen
kunstlicher Intelligenz basieren haufig auf dem Prinzip des «Machine Learning» (ML) (Rammer
et al., 2020, S. 12; Yao et al., 2018, S. 20).

2.2.5.1 Machine Learning

Die grossen Fortschritte des maschinellen Lernens im vergangenen Jahrzehnt haben mass-
geblich zu der Entwicklung von Kl beigetragen (Haarmeier, 2021, S. 8). Hartmann (2018, S.
232) erklart, dass bei ML ausgehend von Daten, zur Erkennung von Mustern oder Gesetz-
massigkeiten, mit dem Training kiuinstlicher sogenannter ML-Modelle begonnen wird, um diese
fur die Analyse bisher unbekannter Daten zu verwenden. Dabei kbnnen ML-Lernprozesse in
mehrere Kategorien unterteilt werden (Abioye et al., 2021, S. 3; Netter, 2017, S. 21):

*  «Supervised ML»

*  «Unsupervised ML»

*  «Reinforcement Learning»
* «Deep Learning»

Im Folgenden sollen die Prozesse in Klrze vorgestellt werden. Anzumerken ist jedoch, dass
es sich um komplexe Methoden handelt, welche im Rahmen der vorliegenden Arbeit nicht im
Detail erlautert werden. Beim Supervised ML handelt es sich um eine Methode, in welcher die
Maschine eine Entscheidung auf Grundlage von mit Informationen versehenen (markierten)
Daten trifft (Maglogiannis, 2007, S. 3). Beim Unsupervised ML werden die Datensatze hin-
gegen mit keiner Markierung versehen (Gentleman & Carey, 2008, S. 137). Das Modell ana-
lysiert dabei Strukturen oder Muster in den Daten, ohne dabei auf vordefinierte Ausgabewerte
angewiesen zu sein. Nach van Otterlo und Wiering (2012, S. 3) positioniert sich Reinforcement
Learning zwischen Supervised und Unsupervised ML und befasst sich mit dem Lernen in se-
quenziellen Entscheidungsfindungsproblemen, bei welchen es nur begrenzte Rickmeldung
gibt. Hierbei lernt das Modell durch die Interaktion mit der Umgebung. Deep Learning qilt als
die akkurateste und modernste Methode des ML. Hinter Deep-Learning-Prozessen verbergen
sich «Deep Neural Networks», die eine besonders grosse Anzahl an verdeckten Schichten
aus Neuronen verzeichnen (Netter, 2017, S. 21). In ihrer finalen Entwicklungsstufe kénnen
Systeme nach Richter et al. (2019, S. 40) einen hohen Grad der Autonomie erreicht haben. Sie
ermoglichen selbststandiges Handeln, wie die eigenstandige Festlegung von Strategien und
sind derzeit Gegenstand vieler Forschungen. Neuronale Netze basieren nach Netter (2017, S.
21) auf einer vereinfachten Nachbildung der Struktur des menschlichen Gehirns. Er flihrt weiter
aus, dass Neuronen die wesentlichen mathematischen Elemente darstellen, welche als Kno-
tenpunkte Informationen je nach Input und darauffolgender Aktivierung weitergeben. Synapsen
dienen dabei der Herstellung einer gewichteten Verbindung zwischen Neuronen. Auf Basis
grosser Datensatze stellen tiefe neuronale Netzwerke heutzutage haufig die beste Methode fiir
eine Vielzahl an ML und KI-Anwendungen dar (Haarmeier, 2021, S. 9).




Ein weiterer Teilbereich des ML, welcher aktuell an Relevanz besitzt, ist Natural Language
Processing (NLP). Gemass Eisenstein (2019, S. 1) stellt NLP die Gesamtheit der Methoden
dar, welche menschliche Sprache fir Computer zuganglich macht. NLP-Technologien haben
schon im vergangenen Jahrzehnt Einzug in unser Leben gehalten. Hierzu gehdren unter an-
derem automatische maschinelle Ubersetzungen oder Klassifizierungen von Texten zur Spam-
Erkennung in Mail-Postfachern. Die Methode stellt neben Deep Learning auch eine Schlissel-
komponente von OpenAl Anwendung ChatGPT dar (Einstein1, 2023). Gemass OpenAl (2023)
verwendet diese NLP-Methoden wie «Sequenzmodellierung», «Wordembedding», «Tokeni-
sierung» sowie einen «Aufmerksamkeitsmechanismus» zur Reaktion auf die Spracheingaben
von Nutzern. Es handelt sich dabei um ein sogenanntes Large Language Model (LLM), da es
auf umfangreichen Datenséatzen trainiert wurde, um natirliche Sprache generieren und ver-
stehen zu kénnen.

2.2.5.2 Decision Support Systems und Reflection Machines

Betrachtet man die Anwendungsmoglichkeiten Kunstlicher Intelligenz, so ist haufig von der
vollstandigen Digitalisierung bestimmter Prozesse die Rede. Kl kann jedoch auch unterstut-
zend eingesetzt werden, um die Prazision von menschlichen Ablaufen zu erhéhen und als
Gedankenstutze zu dienen. Hier kommen sogenannte «Decision Support Systems» (DSS) ins
Spiel, welche unter anderem ML nutzen, um komplexe Daten zu verarbeiten.

Cornelissen et al. (2022, S. 2) erklaren, dass DSS keine eigenen Entscheidungen treffen,
sondern Verhaltensempfehlungen generieren, flr dessen beste Losung sich der Nutzer dann
entscheiden kann. Sie unterstitzen den Denkprozess und regen den Nutzer an, andere Per-
spektiven einzunehmen. Um dem Risiko der Abhangigkeit in der Entscheidungsfindung ent-
gegenzuwirken, empfehlen die Autoren sogenannte «Reflection Machines» (RM) verwenden.
Vereinfacht erklart «denkt» das System gezielt nicht fir, sondern gegen den Menschen und
versucht den Menschen starker in den Entscheidungsprozess zu involvieren. Haselager et al.
(2023, S. 1) erwahnte, dass RM-Systeme beispielsweise gezielte Gegenfragen stellen kdnnen,
um den Denkprozess des Nutzers anzuregen und Entscheidungen zu hinterfragen. Dies ge-
schieht anhand vordefinierter Parameter der Analyse von Datenbanken.

Beispielsweise kdnnen in einem Kundengesprach eines Marketingunternehmens Fragen ein-
geblendet werden, wie: «Haben Sie schon in Erwédgung gezogen, den Kunden zu fragen, wel-
che Erfolgsindikatoren er fiir seine Marketingkampagne festgelegt hat? Wenn ja, welche nann-
te er?». Aber auch ein Arzt kdnnte wahrend eines Patientengesprachs Symptome im System
eintragen, woraufhin das System gezielte Gegenfragen stellt, um die Prazision der Diagnose
Zu maximieren.

2.2.6 Effizienz in Geschéftsprozessen

Da «Effizienz» ein zentraler Begriff innerhalb der vorliegenden Arbeit ist, lohnt sich ein Blick
auf dessen Begriffsdefinition. Gemass Wilkesmann (2005, S. 122) lassen sich zwei Arten der
Effizienz differenzieren: Die technische Effizienz, welche gegeben ist, wenn keine Produktions-
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faktoren verschwendet werden sowie die 6konomische Effizienz, welche vorhanden ist, wenn
bei gegebenen Faktorpreisen die Produktmenge zu geringstmaoglichen Kosten produziert wird.
Er fuhrt weiter aus, dass es in der betriebswirtschaftlichen Betrachtung zu einem Trade-off mit
der Effektivitdét kommen kann, weswegen betriebliche Massnahmen in Relation zu bewerten
sind. Effizienz bedeutet nach Robbins et al. (2012, S. 6), Aufgaben richtig zu erledigen und
dabei mit dem geringstmdglichen Aufwand den grésstmadglichen Output zu erzielen.

Gemass Kenneth und Jane Laudon (2014, S. 41) bezeichnen Geschaftsprozesse eine Reihe
logisch zusammenhangender Aufgaben und Verhaltensweisen, welche Unternehmen im Laufe
der Zeit entwickeln, um definierte Geschaftsergebnisse zu erzielen. Dabei kénne die Art und
Weise, wie Unternehmen ihre Geschaftsprozesse durchfihren, Quelle flir Wettbewerbsvorteile
sein. Grundsatzlich lassen sich die Tatigkeiten von Unternehmen unterschiedlichen Unterneh-
mensbereichen zuordnen. Haarmeier (2021, S. 45) definiert hierzu die Folgenden:

. Beschaffung und Einkauf

. Logistik

. Marketing und Vertrieb

. Produktion

. Qualitatskontrolle und -Sicherung

. Service und Kundenmanagement

. Unternehmensinfrastruktur und Personalwesen

Manager missen mit knappen Ressourcen wie Personal und finanziellen Mitteln umgehen,
weswegen sie auf eine effiziente Nutzung dieser bedacht sind und den Ressourcenverbrauch
sowie die -Kosten zu minimieren versuchen (Robbins et al., 2012, S. 41). Gerade durch den in
jungster Zeit zunehmenden Fachkraftemangel hat die Bedeutung von Effizienz in Geschafts-
prozessen zugenommen (DIHK, 2021).

2.2.7 Kl in Geschéftsprozessen — Anwendungsmoglichkeiten zur Effizienzsteigerung

Nachdem in den vergangenen Kapiteln ein grundlegendes Verstandnis fur Kl vermittelt wurde,
soll nun genauer darauf eingegangen werden, inwiefern sich diese in Geschaftsprozesse im-
plementieren lasst. Dabei sollen einige Anwendungsmadglichkeiten von Kl aufgezeigt werden
und zu Inspirationen verhelfen. Als «Querschnitttechnologie» findet Kl in zahlreichen Feldern
Anwendung und ist dadurch ein Wachstums- und Innovationstreiber fur die gesamte Wirtschaft
(Wirtz & Weyerer, 2019, S. 5). Die Grenze zu setzen, ab wann Technologien einer Kl zuzuord-
nen sind, ist oftmals schwierig und birgt zahlreiche Uberlappungen. Unternehmen verwenden
haufig unterschiedliche Anwendungen zur Automatisierung von Geschaftsprozessen, wovon
sich jedoch nur wenige tatsachlich als Kunstliche Intelligenz klassifizieren lassen (Yao et al.,
2018, S. 20).

2.2.7.1 Automatisierung von Routineaufgaben

Eine nitzliche Unterscheidung bezlglich der Art der Aufgaben im Unternehmen schaffen
Cemaloglu et al. (2019, S. 539). Die «thinking agency» beschreibt die Freiheit und Fahigkeit,
Neues zu kreieren, Uber Ideen zu diskutieren und diese weiter auszuarbeiten. Die «executional
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agency» hingegen beschreibt den Vorgang, diese Ideen in Form von Routineaufgaben auszu-
fuhren und umzusetzen. In Untersuchungen von Cemaloglu et al. bei einem Beratungsunter-
nehmen hat sich herausgestellt, dass viele MA sich gut vorstellen kénnen, dass Prozesse in
der executional agency durch KI-Systeme durchgefuhrt werden. In der thinking agency méch-
ten die MA allerdings keine Kompromisse eingehen und sehen hier ihre eigenen Starken und
Fahigkeiten (Cemaloglu et al., 2019, S. 539, 545). Wenn KI-Anwendungen korrekt implemen-
tiert werden, ersetzen sie nicht zwangslaufig die MA, sondern nehmen ihnen vielmehr Arbeit ab,
welche sie von der thinking agency abhalten wurde, und férdern den Erfolg kreativer Prozesse.
Kl ist gerade vorteilhaft fiir repetitive Aufgaben, welche fir Menschen auf Dauer monoton oder
fehleranfallig waren (Bayati, 2019, S. 13).

Im Personalwesen kdnnen MA-Akquisitionsprozesse mit Vorurteilen behaftet sein, wodurch
bestimmte Personengruppen im Bewerbungsprozess vom Unternehmen haufig nicht in Er-
wagung gezogen werden. Nach Libert und Beck (2017, S. 4) kdnnen mittels Kl, Muster beim
Personalmanagement, wie «gender pay gaps» festgestellt und vermerkt werden sowie objekti-
vere Entscheidungen in der Einstellung, wie auf Basis von erbrachten Leistungen treffen. Dies
kann dem Bias massgeblich entgegenwirken. Im Bereich Marketing kdnnen nach Richter et
al. (2019) mittels Marketing-Automationen Parameter definiert werden, um eine Kontaktauf-
nahme mit dem Kunden zum geeigneten Zeitpunkt zu erméglichen. Dabei kénne die Kl zur
Feststellung der erfolgversprechendsten Zeitpunkte fir die Kontaktaufnahme Milliarden von
Datenpunkten der Kunden durchsuchen. Es lasst sich festhalten, dass, indem zeitaufwendige
und repetitive Aufgaben automatisiert werden, Ressourcen freigesetzt und MA in héherwerti-
gen Tatigkeiten eingesetzt werden kdnnen.

2.2.7.2 Prozessoptimierung und Fehlererkennung

Kl besitzt die Fahigkeit, komplexe Sachverhalte in Bruchteilen von Sekunden vereinfacht dar-
zustellen und Muster inmitten grosser Datenvielfalt zu erkennen — Prozesse, welche auch den
intelligentesten Menschen schwerfallen (Bayati, 2019, S. 17). Im Bereich Produktdesign kon-
nen Kl-Systeme autonom feststellen, welche Strukturen und Formen in der Anwendung am
effizientesten waren, was sowohl auf das Design eines Stuhls, als auch auf die Entwicklung
eines Flugzeuges anwendbar ist (Candelon et al., 2020, S. 4). Der Mauer et al. (2019, S.
83-84) erklaren, wie die Porsche AG Kl fur Predictive Maintenance in der Produktion verwen-
det. Da jede Maschine aus zahlreichen beweglichen und unbeweglichen Bestandteilen besteht,
kénnen durch das Verbauen von Mikrofonen Veranderungen in der Akustik festgestellt werden,
welche die Vorhersage potenzieller Schaden im laufenden Betrieb ermdglichen. Die erhobe-
nen akustischen Daten werden dabei von einem trainierten neuronalen Netzwerk verarbeitet.
Die Porsche AG taufte dies «Sound Detective» (Urbach & Roglinger, 2019, S. 7). Gemass
Meub und Proeger (2022, S. 10) ist dabei fir KMU die Anwendung von Kl und loT realistischer
und kostenguinstiger, wenn man schrittweise vorgeht und einzelne Maschinen damit ausrustet.
Es sei demnach nicht notwendig, die ganze Produktion darauf umzustellen.
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2.2.7.3 Vorhersage und Planung

Kl-Tools kénnen dazu verwendet werden, Vorhersagen Uber Verkaufszahlen oder Heraus-
forderungen im operativen Tagesgeschéaft, wie Notwendigkeiten von Humankapital oder Be-
standsveranderungen zu treffen (Candelon et al., 2020, S. 5). Auch im Einzelhandel finden sich
zahlreiche Anwendungsmaoglichkeiten. Um diese aufzuzeigen, hat das Deutsche Bundesminis-
terium fur Wirtschaft und Klimaschutz (BMWK) (2020, S. 1-2) einen Report verdffentlicht, der
vermittelt, welche Anwendungen Kunstlicher Intelligenz gerade fur KMU im Einzelhandel von
Vorteil sind. Beispielhaft aufzuflihren ware hier vordergriindig die dynamische Preisoptimie-
rung, welche es ermdglicht, Produktpreise durch Mustererkennung in Echtzeit vollautomatisch
an das Kundenverhalten oder die wirtschaftliche Situation anzupassen. Des Weiteren kdnnen
durch den Einsatz von robotischen Systemen, wie Drohnen, in Kombination mit KI-Bildver-
arbeitungsalgorithmen, Daten im Lager erhoben und ausgewertet werden. Dies ermdglicht es,
Planungsprozesse zu verbessern oder Schaden aufgrund von beispielsweise mangelhaften
Verpackungen und klimatischen Bedingungen festzustellen (BMWK, 2020, S. 8). Richter et al.
(2019, S. 44) sehen zudem grosses Potenzial in Predictive Customer Analytics, um diejenigen
Funktionen zu identifizieren, die am haufigsten fiir die Kiindigung einer Leistung verantwortlich
sind. Durch die friihzeitige Erkennung von Kundenbewegungen, kénnen Kunden automati-
siert mit Angeboten, Aufforderungen oder Hilfestellungen erreicht werden, um diese von einem
potenziellen Abwandern zu bewahren.

Es lasst sich festhalten, dass mithilfe fortschrittlicher Analyseverfahren prazise Prognosen tber
Kundenverhalten, Verkaufszahlen und operative Herausforderungen generiert werden kdnnen.
Dies ermdglicht es Unternehmen, ihre Geschaftsprozesse zu optimieren sowie gezielte Ent-
scheidungen zur Effizienzsteigerung zu treffen. Da im Umfang der vorliegenden Arbeit nicht
alle Anwendungsmaglichkeiten im Detail behandelt werden kénnen, soll die Tabelle auf der
folgenden Seite zu weiteren Inspirationen Uber potenzielle Anwendungsmaoglichkeiten in den
einzelnen Geschaftsprozessen verhelfen.
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Beispiele flr KI-Anwendungen (eigene Darstellung)

Geschéftsprozesse nach
Haarmeier (2021, S. 45)

Logistik

Automatisierte Bestandserfassung

Intelligente Bestandsverwaltung

Automatisierte Paketsortierung

Automatisierte Kommissionierung von Bestellungen
KI-Prognosen lUber Ankunftszeiten

Optimierte Liefertouren

(Kardinal, 2022, S. 1-6)

Marketing und Vertrieb

Individualisierung von Angeboten
Prognosen fir Marketing- und Vertriebsmassnahmen durch Echtzeitauswertung
Cross- und Up-Selling durch die Analyse des Kauf- und Konsumverhaltens

Individualisierung von Produkten und Leistungen

(Terstiege & Cinar, 2021, S. 272-273)

Produktion

Peripheral Head-Mounted Display (Einspiegelungen in Brillen) unterstitzt MA bei der
Entscheidungsfindung

Automatisierter externer Datenaustausch der Produktionsmaschinen (loT)
Automatisiertes Erfassen von Produktionsdaten

Automatisierte Riickmeldung von Produkten wahrend der Nutzung zur Auftragsplanung,

Wartung und Optimierung (u. a. Predictive Maintenance)

(Mockenhaupt, 2021, S. 232-233)

Qualitatskontrolle und
-Sicherung

Anomalie Erkennung in der Produktionspipeline
Text Mining zur Feststellung von Kritikpunkten im Kundenfeedback
Bestimmung der Grosse des Defekts durch Kl-Segmentierung (Convolutional Neural

Network)

(Blies & Wasner, 2019, S. 1) (Aschenbruck & Szepannek, 2020, S. 50) (Frommknecht
& Effenberger, 2021)

Service und
Kundenmanagement

Unterstitzung bei Kundeninteraktionen durch die Verwendung von Chatbots
Individuelle Kaufberatung anhand vordefinierter Parameter
Intelligente Mahnverfahren durch Mustererkennung

Betrugsmanagement durch die Erkennung von Unregelmassigkeiten

(Haarmeier, 2021, S. 31) (BMWK, 2020, S. 25, 27, 32)

Unternehmensinfrastruktur
und Personalwesen

Teilautomatisierung von Bewerbermanagementprozessen

Intelligente Personaleinsatzplanung

Dynamische Preisoptimierung

Intelligentes Energiemanagement durch die automatische Definition von Regelstrate-

gien (Luftqualitat, Temperatur etc.)

(Haarmeier, 2021, S. 31) (BMWK, 2020, S. 2, 4, 6)

14



2.3 Schritte und Herausforderungen auf dem Weg zu einer erfolgreichen Implementierung

Bisher wurde ein grundlegendes Verstandnis fur die Begrifflichkeiten sowie fur die Anwen-
dungsmaéglichkeiten von Kl vermittelt. In folgendem Abschnitt soll nun ein systematischer Uber-
blick dartiber geschaffen werden, welchen Schritten sich ein Unternehmen widmen sollte, um
Kl erfolgreich in ihre Geschéaftsprozesse einzubetten.

2.3.1 Schritt 1: Bewertung der Geschéftsziele und Bed(irfnisse

Gemass Haarmeier (2021, S. 35) ist es von Bedeutung, im Implementierungsprozess zuerst
zu uberlegen, in welchen spezifischen Anwendungsfallen die Implementierung von Kl Vorteile
bringt, bevor definiert wird, welche Plattform die richtige ist. Der Erfolg der Implementierung
von KI-Anwendungen hangt somit stark von der Fahigkeit der Zustandigen ab, eine Vogelpers-
pektive Uber die unternehmensinternen Prozesse einzunehmen und diese hinterfragen zu kén-
nen. Dies setze interne Transparenz und Kooperationsbereitschaft voraus. Die Voraussetzung
dafur, dass ein Unternehmen dies fur sich definieren kann, ist ein grundlegendes Verstandnis
fur die Moglichkeiten der Technologie. Dies bedarf jedoch Zeit und Durchhaltevermégen (Haar-
meier, 2021, S. 36). Nicht zu vernachlassigen ist, dass simultan zu der Analyse der Digitalisie-
rungsmaglichkeiten interner Geschéaftsprozesse auch potenzielle Risiken in Betracht gezogen
werden sollten (Taulli, 2022, S. 164). Auf potenzielle Risiken, welche von KMU vornehmlich
wahrgenommen werden, wird in Kapitel 4.3.2 eingegangen. Weiter sollten in der ersten Phase
KPls definiert werden, welche vom Unternehmen gewissenhaft gemessen werden (Taulli, 2022,
S. 168). Dabei kdnnen unter anderem Aspekte der Kundenzufriedenheit, MA-Akzeptanz, Um-
satzsteigerung oder zeitliche Aspekte bei der Definition der Indikatoren bertcksichtigt werden.

2.3.2 Schritt 2: Datenmanagement, -Vorbereitung und -Sicherheit

Der CEO von Landing Al, deeplearning.ai, ehemaliger Leiter von Google Brain sowie Professor
fur Computer Science an der Stanford University Andrew Ng definierte in seiner Veroffent-
lichung einige Schwerpunkte, welche bei dem Initiieren eines Kl-Projektes von Relevanz sind.
Besonders hervorzuheben sei die Datenqualitédt, an welche der Erfolg eines Projektes viel
eher gebunden ist als die Datenquantitat (Ahrens, 2022, S. 13; Cemaloglu et al., 2019, S. 544;
Ng, 2019). Es ist wichtig, dass Unternehmen verfligbare Datenbanken bereinigen und fort-
laufend pflegen, um fir KI-Systeme ein nachhaltiges Fundament zu schaffen. Bei kleineren
Unternehmen ist das Potenzial, Daten zu sammeln, zwangslaufig kleiner als bei grosseren
Unternehmen (Baierl & Nitzsche, 2021, S. 331). Naheres zu Daten als Fundament einer Kl
findet sich in Kapitel 2.2.3. Auch existieren Datensicherheitsbedenken, wenn es um die Im-
plementierung von Kl in KMU geht (Begleitforschung Mittelstand Digital, 2019, S. 10). In der
Europaischen Union (EU) ist am 25. Mai 2018 die Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO)
in Kraft gesetzt worden (Bundesministerium der Justiz, o. J.-b). Diese regelt bis dato EU-weit
einheitliche Datenschutzstandards. Auch in der Schweiz existiert seit 1992 das Bundesgesetz
Uber den Datenschutz (DSG) (Fedlex, 2019). Am 1. September dieses Jahres wird eine revi-
dierte Fassung dessen (revDSG) in Kraft treten (KMU Portal, 2023). Daher empfiehlt sich eine
intensive Sichtung relevanter Gesetzgebung oder der Bezug externer Expertise.
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Potenziell fir die Implementierung relevante Datenschutzgesetze und -Vorschriften finden sich
in folgender Tabelle:

Tabelle 4: Potenziell relevante Datenschutzgesetze und -Vorschriften (eigene Darstellung)

Quellen Datenschutzgesetze und -Vorschriften Land/Biindnis

(Fedlex, 2019) Bundesgesetz iiber den Datenschutz (DSG) Schweiz
(Fedlex, 2013) Bundesgesetz betreffend die Uberwachung des Post- und Fernmeldeverkehrs (BUPF) Schweiz
(Fedlex, 2012) Verordnung zum Bundesgesetz liber den Datenschutz (VDSG) Schweiz
(Bundesministerium der Justiz,

J-a) Bundesdatenschutzgesetz (BDSG) Deutschland
o.J.-a
(Bundesministerium der Justiz, .

J-b) Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) Europaische Union
0. J.-
(State of California Department of . ) ) . .

. California Consumer Privacy Act (CCPA) USA (Kalifornien)

Justice, 2018)

2.3.3 Schritt 3: Auswahl geeigneter Kl-Technologien, -Anbieter und -Budgets

In der Regel gibt es gemass Taulli (2022, S. 162) fur die Implementierung von Kl im Unter-
nehmen zwei grundlegende Optionen: die Einbettung von Anbietersoftware oder die Erstellung
eigener KI. Tatsachlich geben nach Rammer et al. (2020, S. 19) 60 % der Kl-verwendenden
Unternehmen an, dass sie diese extern beziehen und nur 16 %, dass sie ausschliesslich in-
house entwickelte Kl verwenden. Hier kommen haufig begleitend externe Unternehmen ins
Spiel, welche eine Beratungsfunktion Ubernehmen und KMU auf dem Weg der Implemen-
tierung begleiten. Diese kdnnten umsetzen, wozu die Unternehmen nicht in der Lage sind,
mit eigenen Ressourcen zu entwickeln (Bauer et al., 2020, S. 5; Wangermann, 2020, S. 5).
Auch die Definition eines Budgets flr die Implementierung von KI stellt fir KMU eine Heraus-
forderung dar. Gemass einer Studie von Sigrist et al. (2022, S. 4) haben nur 9 % der befrag-
ten Schweizer KMU fur die Kl-Implementierung ein Budget eingeplant, jedoch sagen zugleich
65,5 % der Unternehmen aus, ihre Effizienz durch KI-Anwendungen steigern zu wollen. Die
Notwendigkeit fur Investitionen im Bereich Kl zeigt sich starker denn je (Sigrist et al., 2022, S.
12). KMU bendtigen nur sehr selten komplexe und kostenaufwendige ML-Algorithmen und in
den meisten Fallen kann hier auf kostengunstige Anwendungen zurtckgegriffen werden (Kai-
ser et al., 2021, S. 6). Ulrich und Bachlechner (2020, S. 57-58) stellen in ihrer Forschung fest,
dass die wirtschaftliche Bewertung von Kl eine herausfordernde Aufgabe darstellt, da diese
von zahlreichen Unsicherheiten abhangt und eine méglichst objektive Beurteilung voraussetzt.
Vielen Unternehmen stellt sich die Frage nach dem Return on Investment (ROI). Hier rechnet
die Mehrheit der Experten mit einem Amortisationszeitraum bei Kl-Projekten von weniger als
zwei Jahren (Haarmeier, 2021, S. 40).

2.3.4 Schritt 4: Implementierung und Integration

Nach Candelon et al. (2020, S. 6) gilt es zu vermeiden, ein sogenanntes «zero-human mind-
set» zu entwickeln. KI musse Uberwacht werden. Es sollte keine Bereiche geben, in denen der
Kl vollstandig die Arbeit Uberlassen wird, ohne Uberprift zu werden. Selbst die selbststandigs-
ten Algorithmen kénnen Uber Voreingenommenheit in der Entscheidungsfindung verfliigen und




hier bedarf es Expertise und Verstandnis des Gesamtkontextes. Zentral fir die erfolgreiche
Implementierung sind zudem der von den MA wahrgenommene Nutzen sowie die Nutzer-
freundlichkeit des Systems (Chatterjee et al., 2021, S. 1). KMU sollten sich ihre Agilitat zum
Vorteil gegenuber Grossunternehmen machen. Nach dem Motto: «Einfach mal starten und
nicht so schnell aufgeben» (Haarmeier, 2021, S. 44), konnen Pilotprojekte zeitnah eingeleitet
werden und so zu Wettbewerbsvorteilen fiihren. Herr Ng (2019) erwahnt, dass Kl-Projekte
zwischen sechs und zwdlf Monaten dauern und mit nachweisbaren Erfolgen verknUpft sein
sollten, um Akzeptanz fur die Technologie zu schaffen. lansiti und Lakhani (2020) erwahnen,
dass es gerade fur traditionellere Unternehmen, welche der Digitalisierung bisher keine Priori-
tat eingeraumt haben, von hoher Bedeutung ist, sich nicht nur auf Prozesseautomatisierung zu
fokussieren, sondern vielmehr darauf, eine organisationale Umstrukturierung durchzufuhren.
Vielen Unternehmen fallt es schwer, der Technologie gegenitber Vertrauen zu entwickeln. Der
Digitalisierungsprozess bringt ihnen zufolge das Risiko mit sich, sich angreifbar zu machen.
Besonders wichtig ist, dass intern verwendete Systeme transparent agieren, denn ein Mangel
an Nachvollziehbarkeit kann bei Beschaftigten zu Unzufriedenheit oder Demotivation fuhren
(Huchler et al., 2020, S. 14).

2.3.5 Schritt 5: Uberwachung, Evaluierung und Optimierung

Um den Erfolg der KI-Implementierung zu gewahrleisten, sollten die Systeme fortan kontinuier-
lich Gberwacht werden. Dabei ist eine regelmassige Evaluierung anhand der in Schritt 1 vor-
definierten KPIs von Vorteil, um Optimierungsmdglichkeiten zu identifizieren und Massnahmen
umzusetzen, welche die Geschaftsprozesse weiter verbessern. MA sollten nach Stowasser et
al. (2020, S. 30-31) auch hier aktiv beteiligt sowie deren Meinung erfragt werden. Dies fordert
nachhaltig die Akzeptanz.
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3 Methodik

3.1 Vorgehen und Untersuchungsziel

Die Untersuchungen der Anwendungsmaoglichkeiten von Kl in KMU basieren auf der soge-
nannten «parallelen quantitativ-qualitativen» Variante der «Mixed Methods», unter welcher
sich eine zeitgleiche Durchfiihrung von qualitativen und quantitativen Forschungsmethoden
versteht (Kelle, 2022, S. 163, 174). Vorliegend wurden Interviews auf qualitativer Ebene sowie
eine deskriptive Umfrage auf quantitativer Ebene durchgefiihrt. Dieses Vorgehen ermoglicht
sowohl einen Einblick in den Status quo der Implementierung von Kl in Geschaftsprozesse von
Schweizer KMU als auch neue detaillierte Erkenntnisse.

In Absprache mit den jeweiligen betreuenden Referenten der Bachelorarbeiten wurden Teile
der Forschungsarbeiten in Kollaboration mit Herrn Julianus Kath durchgefiihrt, welcher zum
Zeitpunkt der Forschungsarbeiten Student an der Radboud-Universitat Nijmegen, Niederlan-
de war. Dieser beschaftigte sich im Rahmen seiner Bachelorarbeit zum Thema: «Al-Assisted
Decision Making in Business Operations: Exploring Applications, Implications, and Adoption
Challenges in SMBs», mit Designspezifikationen fiir Kl-basierte Beratungssysteme, welche
ethische Uberlegungen sowie menschenzentrierte Gestaltungsprinzipien beriicksichtigen,
um fur KMU wirksame Empfehlungen zur Geschéaftsentwicklung zu generieren. Aufgrund der
Uberschneidungen in den Forschungsgebieten, war es naheliegend, in ausgewahlten Prozes-
sen kollektiv vorzugehen, um die Quantitat und Qualitat der Erkenntnisse zu maximieren. Dies
beinhaltete die gemeinsame Durchflihrung von neun der 13 Interviews sowie die Kooperation
in der Durchfuhrung und Auswertung der schweizweiten Umfrage zum Einsatz von Kl in KMU.
Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wurde dabei nur auf jene Ergebnisse eingegangen, welche
der Beantwortung der Forschungsfrage dienten. Auf die Kollaboration wurden die Interview-
partner und Umfrageteilnehmer bereits bei der ersten Kontaktaufnahme hingewiesen.

Alle Interviews wurden im Zeitraum vom 4. bis zum 26. April 2023 durchgefthrt und anschlies-
send ausgewertet. Die Umfrageteilnehmer wurden gebeten, den Fragebogen im Zeitraum vom
13. bis 26. April 2023 auszufillen.

3.2  Untersuchungsgruppen
3.2.1 Untersuchungsgruppe der Umfrage

Gemass einer Studie von Deloitte (2021, S. 35, 41) gaben 48 % der Unternehmen an, dass
Kl ein Thema des Top-Managements ist. Herr Prof. Dr. Peter Gentsch von der Datalovers AG
argumentierte, dass es sich bei Kl um ein C-Level-Thema handeln sollte, dies aber haufig
auf die IT-Abteilung geschoben wird. Noch wird Kl oftmals weniger als strategisch bedeut-
same Ressource, sondern eher als reines Prozessthema verstanden. Demzufolge sollte im
Rahmen der Forschungsarbeiten eine Studie initiiert werden, dessen Untersuchungsgruppe
CEOs von KMU in der Schweiz darstelle. Um einen bestméglichen Uberblick iber den Status
quo des Einsatzes von Kl in Schweizer KMU zu erhalten, sollte sich diese an Unternehmen
aus unterschiedlichen Branchen in allen Kantonen richten. Entscheidend fir die Qualitat der
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Forschungsergebnisse war zudem, dass die Position CEO in der Extraktion von Kontakten ge-
wahrleistet, dass ein Unternehmen nicht mehrfach in den Ergebnissen der Umfrage vorkommt.

3.2.2 Untersuchungsgruppe der Interviews

Ziel der Durchflihrung der qualitativen Interviews war es, einen moglichst breiten Einblick in
die Anwendungsmoglichkeiten von Kl fir effizientere Geschaftsprozesse sowie in die Poten-
ziale und Herausforderungen, die damit verbunden sind, zu erhalten. Um dies zu erreichen,
sollten Interviews mit Experten, Beratern renommierter Beratungsunternehmen sowie KMU
durchgeflihrt werden. Die Untersuchungsgruppe Experten stellt Personen dar, welche bereits
jahrelang in dem Forschungsgebiet der Kl tatig sind, wissenschaftlich publiziert oder durch
ihre geschaftlichen Tatigkeiten ein besonderes Fachwissen im Bereich Kl erlangt haben. Be-
rater sollten einen wichtigen Teil der qualitativen Forschungsarbeiten darstellen, um durch ihre
Fachkenntnisse und Erfahrungen wertvolle Einsichten und Expertise liefern zu kdnnen. Nicht
zuletzt stellten erfahrene Unternehmer bei KMU als potenzielle Anwender von Kl-Technologien
eine wichtige Untersuchungsgruppe dar. Dabei sollte Wert darauf gelegt werden, dass die
potenziellen Interviewpartner bereits Gber ein technisches Grundverstandnis verfligen, um auf-
schlussreiche Erkenntnisse zu gewahrleisten.

3.3  Datenerhebung

3.3.1 Prozess der Datenerhebung durch die Umfrage
3.3.1.1 Kontaktaufnahme

Die Extraktion von Kontakten erfolgte Uber RocketReach, eine Webanwendung zur automati-
sierten Ermittlung von Kontaktdaten (RocketReach, 2023). Bei der Suche nach Kontaktdaten
wurde die RocketReach Datenbank nach Grésse des Unternehmens in MA-Anzahl (<250),
Hauptsitz in der Schweiz sowie der Position CEO gefiltert. Im Anschluss wurden insgesamt
891 Kontaktdaten extrahiert und als CSV-Datei exportiert. Bereinigt wurde die Datenbank nach
Vorliegen einer geschaftlichen E-Mail-Adresse. Die verbleibenden 671 Kontakte wurden weiter
nach Sprachregionen in zwei Datenbanken gespaltet. Zu der englischen Datenbank (n=119)
zugeteilt wurden alle Kontakte mit Herkunft aus Kantonen, welche Deutsch nicht als Haupt-
sprache besitzen. Dazu zahlen: Genf, Waadt, Neuenburg, Jura und Tessin (Schweiz Touris-
mus, o. J.). Alle verbleibenden Kontakte aus den zweisprachigen Kantonen sowie Kantonen
der deutschsprachigen Schweiz wurden der deutschen Datenbank (n=552) zugeordnet.

Mittels der Mail Merge-Funktion von Microsoft Word wurde flr beide Sprachen eine E-Mail
konzipiert, welche Uber automatische Felder verfiigte, die mit den jeweiligen Datenbanken
verknUpft war. Dies ermoglichte die automatisierte Ansprache der kontaktierten Person ab-
hangig von Geschlecht, Name, Funktion sowie Unternehmen (Siehe Anhang 2). Durch eine
Verknlpfung der Mail Merge-Datei mit Microsoft Outlook konnten in zwei Schiben am 13. April
2023, 671 Mails personalisiert versendet werden. Ca. 21 % der Mails erwiesen sich entweder
als invalide oder die kontaktierte Person wies darauf hin, dass sie nicht mehr in dem Unter-
nehmen tatig sei. Die verbleibenden, korrekt zugestellten Mails flihrten zu einer Riicklaufquote
von ca. 27 %.
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3.3.1.2 Umfragedesign

Die Umfrage wurde mittels Microsoft Forms umgesetzt. Sie wurde ebenfalls bilingual konzipiert,
sodass diese sich dynamisch an die Systemsprache Deutsch oder Englisch bei allen anderen
Systemsprachen anpassen konnte. Sie verflgte in der vollstandigen Ausfihrung tber 17 inter-
aktive Felder. Zu Beginn der Umfrage wurden Teilnehmer Gber die Hintergriinde der Forschung
informiert. Ihnen wurde zudem die Mdglichkeit geboten tber einen Hyperlink auf einen Infor-
mationsbericht zu der Verwendung, Verwertung und Speicherung der Daten zuzugreifen. Folg-
lich stellte die erste Frage fur alle Teilnehmenden jene nach dem Einverstandnis zur Teilnahme
dar. Im zweiten Teil der Umfrage wurden zur Eingrenzung unternehmensspezifische Fragen
zu MA-Anzahl, Branche sowie der aktiven Verwendung von Kl in den Geschéaftsprozessen
des Unternehmens gestellt. Die Frage zur MA-Anzahl diente unter anderem dem Ausschluss
von fehlerhaft kontaktierten Unternehmen, welche gemass der Schweizer KMU-Definition mit
mehr als 250 MA zu den Grossunternehmen zahlen. Teilnehmer, welche angegeben haben,
in den vergangenen zwolf Monaten keine Kl in den Geschéftsprozessen verwendet zu haben,
wurden mittels logischer Weiterleitung zu Abschnitt vier (Budgetplanung, Bedenken und Chan-
cen in Zusammenhang mit KI) umgeleitet. Die verbleibenden Teilnehmer konnten in Abschnitt
drei fortfahren, welcher Fragen zu der Anwendung von Kl in den Unternehmen der Befragten
bereitstellte. Abschliessend wurde den Teilnehmenden ermdéglicht, ihre Kontaktdaten fur die
Zusendung der Forschungsergebnisse bereitzustellen sowie eine optionale Anmerkung hinzu-
zufigen. Folgende Darstellung veranschaulicht die Logik der Datenerhebung:

Abbildung 2: Logik der Datenerhebung (eigene Darstellung)
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3.3.2 Prozess der Datenerhebung durch die Interviews
3.3.2.1 Kontaktaufnahme

Die Kontaktaufnahme fand nach abgeschlossener Literaturanalyse statt, in welcher zahlrei-
che Experten identifiziert wurden, die sich bereits in Tiefe mit dem Anwendungspotenzial von
Kunstlicher Intelligenz in Unternehmen beschaftigt hatten. Des Weiteren wurden anhand des
LinkedIn Sales Navigators sowie einer Online-Recherche weitere Kontakte als potenzielle
Interviewpartner eruiert. Zuletzt sind noch die persoénlichen Empfehlungen und somit Weiter-
leitungen zu erwahnen, welche Uber E-Mail-Verkehr stattfanden. Nach abgeschlossener Fest-
legung eines geeigneten Termins wurde den Interviewpartnern eine Einverstandniserklarung
(Anhang 1) zugesendet, welche Uber die genauen Hintergrinde der Forschungsarbeiten, die
Verwendung, Speicherung und Verarbeitung der Daten informierte sowie ermdglichte, eine
Angabe Uber die genaue Verwendung der erhobenen Daten zu treffen. Hierzu zahlte etwa die
Bereitschaft der Nennung des Namens oder Institution in den Bachelorarbeiten.

3.3.2.2 Interviewleitfaden

Insgesamt fanden 13 Interviews via Microsoft Teams statt, wovon zwolf auf Deutsch und eines
auf Englisch durchgefuhrt wurden. Sie dauerten zwischen 21 und 65 Minuten. Fur die Inter-
views wurde ein Interviewleitfaden (siehe Anhang 4) konzipiert, welcher in Abhangigkeit der
Kategorie des Interviewpartners leicht adjustiert wurde. In der vorliegenden Arbeit wurden die
Interviews in semistrukturierter Form ausgefihrt. Um den maximalen Fluss der Konversation
sowie moglichst viele aufschlussreiche Erkenntnisse zu gewahrleisten, wurde von einer strik-
ten chronologischen Einhaltung des Interviewleitfadens abgesehen (Dresing & Pehl, 2015, S.
13).

3.4  Datenaufbereitung

3.4.1 Datenaufbereitung der Umfrageergebnisse

Nach Abschluss der Umfrage ermoglichte Microsoft Forms einen Export der Ergebnisse in
Form einer XLSX-Datei. Zuerst wurden die Ergebnisse, wie in Abschnitt 3.3.1.2 erlautert, um
jene Teilnehmer bereinigt, welche in einem Unternehmen mit mehr als 250 MA tatig sind. In
der primaren Datei wurden Multiple-Choice Ergebnisse je Frage und Teilnehmer in einer Zelle
mit Semikolons getrennt. Zur Auswertung dieser wurden die Zellen zuerst mit Excels Textkon-
vertierungsassistent in mehrere Spalten konvertiert, wodurch im Anschluss die Haufigkeit der
Nennungen ermittelt werden konnte. Bei Multiple-Choice-Fragen mit einer Option «Sonstiges»
in welcher die Teilnehmenden die Mdglichkeit hatten, schriftlich einen nicht aufgeflihrten Punkt
anzugeben, mussten diese noch extrahiert werden. Genanntes erfolgte durch die Erkennung
von alleinstehenden Werten, welche nicht mit den Antwortmdglichkeiten Ubereinstimmten.

Von n=130 Teilnehmenden CEQOs zahlten n=113 zu der vordefinierten Untersuchungszielgrup-
pe. Von den verbleibenden n=113 Teilnehmern haben n=82 bei Frage vier angegeben, dass sie
in den vergangenen zwolf Monaten Kl-Anwendungen entweder aktiv in ihren Geschaftsprozes-
sen angewendet oder sie diese getestet haben. Die n=31 verbleibenden Teilnehmer wurden zu
Abschnitt vier weitergeleitet.
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Um die Ergebnisse grafisch anschaulicher zu gestalten wurden die Unternehmen wie folgt zu
den von dem Bundesamt flr Statistik (2022) definierten Branchen und Sektoren zugeteilt:

Tabelle 5: Zuteilung von Umfrageteilnehmern genannter Branchen
(eigene Darstellung in Anlehnung an das Bundesamt fir Statistik, 2022)

Chemische und pharmazeutische Industrie
Elektronik und Elektrotechnik
Maschinenbau und Anlagebau
Verarbeitendes Gewerbe, Herstellung von Waren . Automobilindustrie
Tech-Materialproduzent und Zulieferer
Giesserei

Life Science & Material Science

Land- und Fortswirtschaft, Fischerei; libriger Sekundérsektor Hier erfolgte keine Zuordnung, da aus diesem Sektor keine Teilnahme erfolgte.

Baugewerbe/Bau . Bauwirtschaft

Handel und Reparatur . Handel und Konsumgiiterindustrie

. . . . Finanzdienstleistungen
Finanz-und Versicherungsdienstleistungen
Employee Benefits

Offentliche Verwaltung, Verteidigung; Sozialversicherung Hier erfolgte keine Zuordnung, da aus diesem Sektor keine Teilnahme erfolgte.

Gesundheits- und Sozialwesen . Gesundheitswesen

Informations- und Kommunikationstechnologie
Energiewirtschaft

Unternehmensberatung

Immobilien

Medien- und Kreativwirtschaft

Ubriger Tertidrsektor Geodienstieister
Verlagswesen

Management Consulting
Consulting

Graphische Branche

Verkehr und Logistik

Tourismus und Freizeitwirtschaft

3.4.2 Datenaufbereitung der Interviewerkenntnisse

Die softwareinterne Transkriptionsfunktion von Microsoft Teams ermdglichte eine grobe Tran-
skription des gesprochenen Wortes und diente als Grundlage, um im Nachhinein eine manu-
elle Uberarbeitung durchzufiihren. Dabei wurden Transkriptionsfehler bereinigt, Elemente der
Umgangssprache angepasst sowie eine Formatierung der Dokumente mit Zeilennummern und
Ubereinstimmenden Sprechertiteln vorgenommen.

Diese bildeten das Fundament fir die weitere Analyse, welche mithilfe von ATLAS.ti reali-
siert wurde. Als methodisches Fundament diente die qualitative Inhaltsanalyse nach Philipp
Mayring (Mayring & Fenzl, 2019, S. 633-646). Der Interviewleitfaden schuf dabei die Grund-
lage fUr die deduktiven Themengebiete. Im Zuge des Kodierungsprozesses wurden induktiv
weitere Kategorien identifiziert (Tabelle 6).

Mit insgesamt 534 Zitaten sollte dies die Grundlage fur die strukturierte Ausarbeitung der Er-
kenntnisse schaffen, welche neben der Interpretation der Umfrageergebnisse im folgenden
Kapitel erlautert werden.
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Im Folgenden findet sich das Kategoriensystem:

Tabelle 6: Kategoriensystem (eigene Darstellung in Anlehnung an Mayring & Fenzl, 2019, S.633-646)

Hauptkategorien

. Bedenken bezuglich der KI-Implementierung
. Bewaltigung der Herausforderungen

. Datenbedarf

. Datenqualitat

. Datenquantitat

. Datensicherheit und Datenschutz

. Externalisierung

. Fachkraftemangel

. Fehlende interne Expertise und Kompetenzen
. Regulatorische und rechtliche Herausforderungen
. KPI

. Risiken

Herausforderungen und Risiken

. Automatisierung von Arbeitsablaufen und Prozessen

. Realisierbarkeit von KI-Systemen, welche Empfehlungen zur Effi-
zienzsteigerung und strategischen Umpositionierung geben kénnen

. Schaffung neuer Wettbewerbsvorteile und Geschaftsmoglichkeiten

. Transformation von Geschaftsmodellen

. Verbesserung der Effizienz und Produktivitat

Chancen und Potenziale

. Bezug von Kl

. Erfahrungen der Interviewpartner mit Kl in Geschaftsprozessen
Status quo zu der Anwendung von Kl in KMU . Kosten

. Nachteile von KMU gegeniiber Grossunternehmen

. Vorteile von KMU gegeniiber Grossunternehmen

Empfehlungen fiir KMU zur erfolgreichen

- Keine Unterkategorien
Implementierung von Ki

. Coopetition
. Datenplattformen

. Kl
Konzepte . DSS

. Effizienz

. ML

. NLP




4 Empirische Untersuchungen

Nachfolgend werden die Ergebnisse der qualitativen und quantitativen Untersuchungen pra-
sentiert. Das in Abschnitt 3.4.1 nahegelegte deduktiv-induktive Kategoriensystem gilt als Basis
fur die Auswertung. Dabei dienen die Hauptkategorien der Untergliederung der gesammelten
Erkenntnisse zur Beantwortung der Forschungsfrage und der damit verbundenen Teilfragen.

4.1 Ubersicht der Interviewpartner

In Folge werden die Interviewpartner in Klrze vorgestellt. Die Zuordnung dieser zu den Kate-
gorien wurde in Abschnitt 3.2.2 naher erlautert.

Tabelle 7: Ubersicht tiber die Interviewpartner (eigene Darstellung)

Interviewpartner Datum des Interviews

Arthur Silber 04.04.2023 Experte Sprylab Technologies GmbH
Reiner Rusnak 04.04.2023 KMU Embedded Wireless GmbH
Benjamin Freisberg 05.04.2023 Experte KMU.AI
Manuel Kugler 11.04.2023 Experte (SScAh_Iv_vV?/i)zerische Akademie der Technischen Wissenschaften
Marc Haarmeier 11.04.2023 Experte Acolad Digital
Dalith Steiger 13.04.2023 Expertin SwissCognitive & Swiss IT Leadership Forum
Dr. Niclas Meyer 13.04.2023 Experte BSS Volkswirtschaftliche Beratung AG
Antonius Koster 14.04.2023 KMU Antonius Késter GmbH & Co. KG
Interviewpartner X 19.04.2023 Experte Etablierter Business-Software Anbieter
Lukas Wawrla 11.04.2023 Experte Archlet AG
Dario Kuster 13.04.2023 KMU Eugen Seitz AG
Dr. Wolfgang Véll 20.04.2023 Berater Mazars Deutschland
Interviewpartner Y 26.04.2023 Berater Grosses Beratungsunternehmen

Arthur Silber

Arthur Silber ist einer der drei Geschéaftsfuhrer der Sprylab Technologies GmbH, einem im Jah-
re 2007 gegriundeten Berliner IT-Dienstleister mit mittlerweile Gber 70 MA. Der Schwerpunkt
des Leistungsspektrums liegt hier bei der Entwicklung von Plattformen und Apps. Seinen Mas-
ter of Science im Bereich IT-Systems-Engineering hat er am Hasso-Plattner-Institut in Potsdam
absolviert. Er verfugt Uber jahrelange Erfahrung in der Softwareentwicklung.

Reiner Rusnak

Als einer der Geschéftsfluhrer der Embedded Wireless GmbH beschaftigt sich Reiner Rusnak
schon seit Uber 20 Jahren mit Wireless LAN. Seinen Diplom-Ingenieur hat er in Elektrotechnik
an der Universitat Ulm absolviert. Das Unternehmen ist Designcenter fur Qualcomm und ver-
treibt unter anderem Wireless CPU-Module, fir welche das Schaltplan-Layout inhouse ent-
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worfen, allgemeine Betriebssoftware entwickelt wird und die Fertigung an einen Electronics
Manufacturing Service (EMS) am Bodensee externalisiert wird.

Benjamin Freisberg

Benjamin Freisberg absolvierte im Jahre 2016 seinen Master in Mathematik an der Universitéat
Bern. Er war Data Scientist, Softwareentwickler und Lehrperson. Heute fungiert er als Ge-
schaftsinhaber von KMU.AI, einem Unternehmen, welches durch Workshops und effiziente
Umsetzung KMU einen unkomplizierten Zugang zum Thema KI bietet.

Manuel Kugler

Als Leiter der Programmschwerpunkte Advanced Manufacturing und Kl bei der SATW, einer
Forschungsforderungsorganisation, setzt sich Manuel Kugler aktiv fur die Forderung der Tech-
nologieakzeptanz in der Bevdlkerung ein. Er absolvierte 2010 seinen Master of Science in
Materials Science an der Eidgendéssischen Technischen Hochschule Ziirich (ETH Zirich).

Marc Haarmeier

Marc Haarmeier ist Autor der Publikation «Kiinstliche Intelligenz fiir den Mittelstand» (2021)
und General Manager der Acolad Group. Des Weiteren studierte er Electrical Engineering und
Business Administration an der Technischen Universitat Berlin. Er berat Unternehmen und
verhilft ihnen, durch den Einsatz moderner Technologien neue Wettbewerbsvorteile sowie ge-
sellschaftlichen Mehrwert zu erlangen.

Dalith Steiger

Als Mitgrinderin von SwissCognitive, dem « World-Leading Al Network», sowie CEO des Swiss
IT Leadership Forum gehdrt Dalith Steiger zu den fihrenden Pionierinnen im Bereich der
kognitiven Technologien und ist eine der wichtigsten digitalen Gestalterinnen und fihrenden
Stimmen im globalen KI-Okosystem. Sie ist eine globale KI-Strategieberaterin, Rednerin und
studierte Mathematik, Statistik und IT an der Universitét Ziirich.

Dr. Niclas Meyer

Herr Dr. Niclas Meyer leitet bei der BSS Standortattraktivitat, internationale und o6ffentliche
Finanzen und berat Akteure der o6ffentlichen Hand in allen wirtschaftspolitischen Bereichen.
Dabei liegen seine Arbeitsschwerpunkte unter anderem auf der digitalen Transformation und
der Forschungs- Technologie und Innovationspolitik. Er absolvierte 2011 seinen PhD in political
economy, public policy and technical standardization an der London School of Economics and
Political Science (LSE).

Antonius Koster

Als General Manager und Besitzer des gleichnamigen KMU Antonius Késter GmbH & Co. KG
beschaftigt sich Herr Koster seit Uber 25 Jahren mit additiven Fertigungsverfahren. Speziali-
siert hat sich das Unternehmen auf professionelle 3D-Software- und Scannerlésungen. Dabei
begleitet er Unternehmen auf dem Weg in die digitale Fertigung.
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Interviewpartner X

Interviewpartner X wird im Folgenden auf Wunsch anonymisiert. Er ist CEO eines bekannten
und etablierten Business-Software Anbieters in der Schweiz und verfigt Uber jahrelange Erfah-
rungen durch leitende Funktionen in mehreren Branchen. Er beschéaftigte sich unter anderem
mit digitaler Transformation.

Lukas Wawrla

Als Co-Founder & Managing Director der Archlet AG, einer intuitiven Plattform fur Beschaf-
fungsanalysen verhilft Lukas Wawrla Unternehmen schnellere und fundierte Entscheidungen
bei der strategischen Beschaffung zu treffen. Die Archlet AG verwendet hierfir unter anderem
Anwendungen Kunstlicher Intelligenz. Seinen Master of Science in MS, Logistics, Materials
and Supply-Chain-Management hat er im Jahr 2020 an der ETH Zlirich absolviert.

Dario Kuster

Dario Kuster ist Head of Digital Transformation & IT bei der Eugen Seitz AG, einem KMU mit ca.
100 MA, welches auf hochwertige Produkte im Bereich der Ventiltechnologie spezialisiert ist.
Der Kontakt kam auf Empfehlung von Herrn Wawrla zustande, welcher darauf hinwies, dass
die Eugen Seitz AG unter den Schweizer KMU ein Vorbild im Hinblick auf die Anwendung von
Kl sei. Dario Kuster verfugt Uber jahrelange Erfahrungen im Bereich IT.

Dr. Wolfgang Voll

Herr Dr. Voll verflgt tUber 15 Jahre Erfahrung in der Beratung und arbeitet als Partner bei
Mazars Deutschland. Er fokussiert sich dabei auf die Bereiche Digital Finance und ESG-Trans-
formation, wobei er darauf bedacht ist, stets nach Innovation und Automatisierung zu streben.
Seinen PhD hat er an der Universitét Duisburg-Essen absolviert.

Interviewpartner Y

Als Expert Associate Partner bei einer Spezialeinheit fir Kiinstliche Intelligenz einer der global
grossten Beratungsunternehmen und mit Gber 25 Jahren Erfahrung im Bereich Data Analytics
konnte Interviewpartner Y bereits Uber 300 Implementierungen von Data Analytics Projekten
begleiten. Das Unternehmen legt grossen Wert auf die Anonymisierung, weswegen auf die
namentliche Nennung verzichtet wird.

Zu vermerken ist, dass die Interviews gemass der American Psychological Association (2022)
der siebten Edition nicht im Literaturverzeichnis aufgefuhrt werden, die vollstandigen Tran-
skriptionen dieser jedoch nicht im Anhang, sondern auf Anfrage verfligbar sind. Zur Anfrage der
vollstandigen Interviews wenden Sie sich bitte an den Verfasser oder betreuenden Referenten.
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4.2  Ubersicht der Umfrageteilnehmer

Abbildung 3: Erfahrungen mit KI-Anwendungen im Unternehmen (n=113)’

Durch die in Abschnitt 3.3.1.2 dargelegte Weiterleitungslogik sind zwei Untersuchungsgruppen
in Betracht zu ziehen. Abschnitt drei wurde zusatzlich zu den anderen Abschnitten nur von
jenen 73 % der Teilnehmer (n=82) bearbeitet, welche angegeben haben, in den vergangenen
zwolf Monaten KI-Anwendungen entweder aktiv in den Geschéaftsprozessen eingesetzt oder
dessen Verwendung fur das Unternehmen getestet haben. Die verbleibenden 27 % der Teil-
nehmer (n=31) wurden nach Abschluss der Abschnitte eins und zwei direkt an den vierten
Abschnitt weitergeleitet. Demzufolge ergeben sich folgende zwei Teilnehmergruppen:

Abbildung 4: MA-Anzahl (n=113)' Abbildung 5: MA-Anzahl (n=82)'

Abbildung 6: Branchenverteilung der Umfrageteilnehmer fiir Abschnitte 1, 2 und 4 (n=113)"

Ubriger Tertiarsektor _ 48 %
Verarbeitendes Gewerbe/Warenherstellung _ 20 %
Finanz- und Versicherungsdienstleistungen _ 16 %
Handel und Reparatur 10 %
Gesundheits- und Sozialwesen 39
Baugewerbe/Bau 3%

Abbildung 7: Branchenverteilung der Umfrageteilnehmer fiir Abschnitt 3 (n=82)'

Ubriger Tertiarsektor | 56%
Verarbeitendes Gewerbe/Warenherstellung _ 18 %
Finanz- und Versicherungsdienstleistungen _ 10 %
Handel und Reparatur 10 %
Gesundheits- und Sozialwesen 2%
Baugewerbe/Bau 4%

Eigene Darstellung in Anlehnung an Umfragedaten des Autors, 2023
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In allen Abschnitten stellen mittlere Unternehmen mit einer MA-Anzahl von 50 bis 249 den
gréssten und Kleinstunternehmen mit einer MA-Anzahl von weniger als 10 den mit Abstand
kleinsten Anteil der Teilnehmer dar. CEOs von Unternehmen, welche dem librigen Tertidrsektor
zugeteilt wurden bildeten mit 48 % (Abschnitte 1, 2 & 4) sowie 56 % (Abschnitt 3) die Mehrheit
der Teilnehmer. In Abschnitt 3.4.1 findet sich die Aufschllisselung der einzelnen Branchen und
Sektoren.

4.3 Themenanalyse

Im Verlaufe der Interviews wurden samtliche Interviewpartner nach lhrer Einschatzung zu be-
stimmten Themen befragt. Die Ergebnisse der Umfrage sollen im Folgenden dazu verwendet
werden, um die Aussagen der Interviewpartner zu festigen, einen Einblick in den Status quo
der Implementierung sowie den Meinungsspiegel darstellen.

4.3.1 Chancen und Potenziale der KI-Anwendung fiir Unternehmen
4.3.1.1 Verbesserung der Effizienz und Produktivitat

Zur Verbesserung der Effizienz und Produktivitdt von Geschaftsprozessen identifizierten
die Interviewpartner einige Chancen und Potenziale. In naher Zukunft werden nach Herrn
Freisberg (persénliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 463-474) gerade Co-Piloten fur unter-
schiedlichste Geschaftsfelder ihren Aufschwung erleben. Dies wirde beispielsweise durch
automatische Code-Generierung nach Eingabe natlrlicher Sprache, Programmierern oder
Treuhadndern durch automatisierte Verbuchungen die Arbeit erleichtern. Beispielsweise er-
wahnte Herr Haarmeier (personliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 136—141), dass sie
in Softwareentwicklungsprojekten Kl herbeiziehen, um diese als «Co-Entwickler» mitwirken
zu lassen. Eine weitere NLP-betreffende Anwendungsmadglichkeit erwahnte Herr Freisberg
im Bereich der Protokollierung. Durch das Kl-basierte Verfassen und Zusammenfassen von
Wortprotokollen kénnen bei KMU demnach Effizienzen hervorgerufen werden (B. Freisberg,
personliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 120-124). Die geausserten Potenziale erweitern
dabei die von Eisenstein (2019, S. 1) in Abschnitt 2.2.5.1 aufgeflhrten Potenziale, welche
durch den Einsatz von NLP-basierter Kl entstehen.

Herr Silber (persénliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 61-65) flUhrte beispielhaft anhand
eines seiner Projekte auf, dass der Querverweis von Artikeln, um die Nutzungszeit von On-
linemedien zu maximieren, eine bis dato sehr zeitaufwendige Aufgabe von Redakteuren war.
Durch Kl kénnen diese nun automatisch geschehen und Redakteure kénnen ihre Zeit daftr
aufwenden, hochwertigen Content zu generieren. Laut Frau Steiger (persénliche Kommunika-
tion, 13. April 2023, Z. 266—269) bestehen die evidentesten Erfahrungen zur Effizienzsteige-
rung im Bereich Finance durch die komplexen Buchhaltungsprozesse, das Rechnungswesen,
den Spesenabrechnungen, aber auch im Portfolio- und Riskmanagement. Hier liegen grosse
Datenmengen vor. Die Verarbeitung dieser sprach auch Herr Rusnak (persénliche Kommuni-
kation, 4. April 2023, Z. 72—74) an, welcher erwahnte, dass KI fur die intelligente Informations-
beschaffung notwendig wird. Er beobachte, dass durch die stets zunehmenden Datenmengen
die Schwierigkeit besteht, diese zu Uberblicken. Herr Koster (persénliche Kommunikation, 14.
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April 2023, Z. 58—-62) erwahnte, dass sie durch den Einsatz von Kl in ihren 3D-Scans nun effi-
zienter und besser komplexe Objekte berechnen kénnen.

Eine bedeutsame Thematik sprachen die Interviewpartner in Bezug auf die Weitergabe von
Expertise gerade von MA an, welche Uber besonders viel Erfahrung verfiigen. Herr Dr. Meyer
(personliche Kommunikation, 13. April 2023, Z. 158—164) erklarte, dass einige Unternehmen flr
derartige MA bereits Sensoriken benutzen und mithilfe von Kl feststellen konnten, was die fun-
damentalsten Grinde fir die Unterschiede zwischen den Arbeitsgruppen sind. Daraus konnten
anschliessend Produktivitatsempfehlungen in Schulungen eingebracht und das Wissen weiter-
gegeben werden. Die Einflhrungszeit von MA kénnte hierdurch deutlich verkirzt werden und
Kl kénnte die neuen MA insofern unterstitzen, als im Arbeitsprozess auf bestimmte Ineffizien-
zen hingewiesen werden konnte (D. Kuster, persodnliche Kommunikation, 13. April 2023, Z.
277-282). Herr Koster (personliche Kommunikation, 14. April 2023, Z. 81-86, 426—437) sah
auch im Hinblick auf das Entgegenwirken des Fachkraftemangels grosse Chancen durch Ki
und deren Effizienzsteigerungen. Seiner Ansicht nach kénnen Stérungen im operativen Tages-
geschaft durch Berater reduziert werden, indem Ki-Tools verwendet werden, um die laufenden
Prozesse neutraler auszuwerten und Erkenntnisse zu sammeln. Diese kdnnen dabei auch
Wertschdpfungen von MA identifizieren, welche vorher nicht ersichtlich waren.

4.3.1.2 Automatisierung von Arbeitsablaufen und Prozessen

Herr Silber (persoénliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 147-154) sah gerade im Bereich
Textextraktion Chancen zur Automatisierung. Er erwahnte das Potenzial der Technologie
«low-level Geschéftsprozesse», wie das automatisierte Lesen und Kategorisieren von E-Mails,
welches die Personalbedurfnisse entlasten durfte. Hier sah auch Herr Rusnak (personliche
Kommunikation, 4. April 2023, Z. 22-27) Potenzial, gerade was das automatisierte Verfassen
von E-Mails betrifft. MA kdnnten zuklnftig mittels Kl-assistierten Mail-Programmen Vorschlage
mit Framework-Antworten erhalten, um eine effizientere Kommunikation zu ermdglichen. Inter-
viewpartner X (persénliche Kommunikation, 19. April 2023, Z. 56-59) erwahnt, sein Unter-
nehmen verwende dies bereits aktiv, wodurch sich die Antwortzeiten massiv verklrzen. Er
hob dabei hervor, dass sie Wert darauf legen, KI fiir Applikationen zu verwenden, bei welchen
schlussendlich auch ein Kundennutzen entsteht. Gemass Herrn Haarmeier (personliche Kom-
munikation, 11. April 2023, Z. 129-134) profitieren namlich alle Arbeitsablaufe mit einem hohen
Durchlauf von Automatisierungsmaoglichkeiten durch Kl. So habe er beispielsweise flr eine mit-
telstandische Organisation ein System eingefuhrt, welches ca. 150.000 Eingangsrechnungen
automatisch von der Erkennung bis zur Buchung abwickelte.

Herr Kugler (personliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 83-88, 125) sah Chancen, im Be-
reich Industrie 4.0, durch loT-Anwendungen Predictive Maintenance zu ermdglichen. Er er-
wahnte, Kl blrge grosses Potenzial unter anderem flr Prozessiberwachung, Qualitatskont-
rolle von Fertigungsprozessen sowie Einsatzplanung der Belegschaft. Wie in Abschnitt 2.2.7.2
erlautert, ist die Implementierung von Kl fir KMU kostenglnstiger, wenn hier die Umristung
schrittweise erfolgt (Meub & Proeger, 2022, S. 10).
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Vorgestellt wurde bereits, dass Kl im Personalwesen grosses Potenzial besitzt, durch Vorurtei-
le behaftete Entscheidungen objektiver zu gestalten (Libert & Beck, 2017, S. 4). Interviewpart-
ner Y (personliche Kommunikation, 26. April 2023, Z. 104—107) empfand in selbigem Bereich
weitere Optimierungspotenziale: «For example, screening of profiles in the selection process
and prediction of churn for exiting employees [...]».

Im medizinischen Bereich erwahnte Frau Steiger (personliche Kommunikation, 13. April 2023,
Z. 369-375) weiter eine Automatisierungsmoglichkeit, um dem Fachkraftemangel entgegenzu-
wirken:

«[...] wenn man einen Roboter hat, der zu den Kindern geht, dann, wenn es ihnen gut
geht, das Essen bringt, die Tabletten bringt, denen einen Witz erzéhlt, mit denen Schach
spielt [...] spart man den Hilfskréften Zeit. [...] Wenn es dem Kind aber schlecht geht,
dann wére es doch gut, wenn die Pflegeperson dasitzen kann, vielleicht auch mal eine
halbe Stunde, weil dann braucht es den Menschen [...].».

Diese Vorstellung moge bei vielen auf Skepsis treffen, sei jedoch eine ernst zu nehmende The-
matik. Der Fachkraftemangel im medizinischen Bereich hat dramatische Ausmasse angenom-
men. So kdnnen gemass PwC (2022) bis 2035 voraussichtlich knapp 1,8 Mio. offene Stellen
im deutschen Gesundheitswesen nicht mehr besetzt werden. 72 % der Arzte und Pflegekrafte
beklagen die korperliche Belastung. Kl-Technologien kénnen hier in Zukunft Abhilfe leisten und
das Gesundheitswesen entlasten.

4.3.1.3 Schaffung neuer Wettbewerbsvorteile und Geschaftsmaoglichkeiten

«[...] die Kunst besteht wirklich darin, neue Geschéftsmodelle mit dieser Technologie zu ent-
decken oder zu entwickeln.» (M. Haarmeier, personliche Kommunikation, 11. April 2023, Z.
111-112). Ein Aspekt, welcher gerade von Konsumenten kritisch beleuchtet wird, polarisiert
als eine von vielen KMU unidentifizierte Geschaftsmoglichkeit. Interviewpartner Y (personliche
Kommunikation, 26. April 2023, Z. 208-211) erwahnte, dass viele Unternehmen anfangen wr-
den, ihre Datenerhebung zu kommerzialisieren. Diese Geschaftsmdglichkeit wirde fur viele
KMU eine neue Einnahmequelle darstellen. Zu beachten sind hier jedoch datenschutzrecht-
liche Aspekte, welche in Abschnitt 2.3.2 naher erlautert wurden.

Durch die anonymisierte Verwendung von Kundendaten kann Kl ausserdem zu «Cross- und
Upselling» verhelfen und Kunden branchenspezifische Angebote erstellen: «Kunde A nutzt
diese [...] Applikation, wére doch fiir dich jetzt Kunde B auch was [...]» (Interviewpartner X,
personliche Kommunikation, 19. April 2023, Z. 96-98). Interviewpartner Y (persdnliche Kom-
munikation, 26. April 2023, Z. 93-96) sieht weitere wettbewerbsrelevante Potenziale durch den
Einsatz von KI: «pricing, dynamic pricing and competitive pricing, benchmarking around pricing
is a broad concept and [...] how to personalize content to specific audiences and demand
forecasting.».
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Auch im Bereich der Angebotserstellung und Preisfindung burgt die KI-Verwendung Potenzial
zur Schaffung neuer Wettbewerbsvorteile. Herr Dr. Meyer (persénliche Kommunikation, 13.
April 2023, Z. 61-65) erwahnte, dass sie bei der BSS zum Zeitpunkt des Interviews ein Pilot
projekt zur Bestimmung von wettbewerbsfahigen Angeboten flihrten. Die Bestimmung des rich-
tigen Preises ware dabei entscheidend flr ihren Erfolg. Fur die Sprylab Technologies GmbH
ist laut Herrn Silber (personliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 119-135) die Sichtung von
Ausschreibungen eine wichtige Aufgabe zur Gewinnung von Neukunden. Die Dokumente sind

dabei sehr detailliert, weswegen die Extraktion relevanter Informationen Voraussetzung fur die
Klassifizierung der Relevanz sei. Zur Bewaltigung dieser Aufgabe setzt das Unternehmen Ki
zur Zusammenfassung der Inhalte ein. Dadurch kénnen sie mehr Unterlagen pro Zeiteinheit
verarbeiten.

4.3.1.4 Entdeckung neuer Erkenntnisse und Muster in Daten

Wie Urbach und Réglinger (2019, S. 6) erwahnten, ermoglicht die Kl in den zunehmenden
Datenmengen die Identifikation von nie zuvor gesehenen Zusammenhangen und Erkenntnis-
sen. In den Interviews stellte sich heraus, dass dies als eines der starksten Potenziale angese-
hen wird. «Es ist nicht jedem so bewusst, dass wirim Augenblick in Erkenntniswachstum durch
die exponentiellen Technologiespriinge sind.» (M. Haarmeier, persénliche Kommunikation,
11. April 2023, Z. 89-90). Herr Rusnak (persdnliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 83—-89),
dessen Unternehmen unter anderem Maschinendatenerfassung anbietet, empfand grosses
Potenzial darin, dass durch Kl komplexe Zusammenhange in Daten erkannt werden kénnen,
welche man vorher noch nicht wahrgenommen hat. Man kdnne die Maschinen somit «besser
versteheny. Voraussetzung hierfur sei jedoch die umfassende Datenerhebung (siehe Abschnitt
2.2.3). Anhand von Reparaturdaten und Sensorwerten kénnen im Bereich der Predicitive Main-
tenance Ausfalle detektiert und im Vorfeld verhindert werden (L. Wawrla, persénliche Kommu-
nikation, 11. April 2023, Z. 196—198). Dies wurde schon am Beispiel des Porsche AG Konzerns
in Abschnitt 2.2.7.2 nahergelegt, welcher dieses System «Sound Detective» taufte (Urbach &
Roglinger, 2019, S. 7).

Durch die Verwendung von Kl werden die Analysemoglichkeiten in der statistischen Auswer-
tung immer besser und zukunftig auch aus immer «dreckigeren Daten», Zusammenhange
identifiziert werden kénnen (N. Meyer, personliche Kommunikation, 13. April 2023, Z. 134—
138). Es gibt fiir viele Problemstellungen mehr als eine Losung und hier kann Kl unterstitzen,
Muster zu erkennen, bevor man sie selbst erkenne (A. Koster, persdnliche Kommunikation, 14.
April 2023, Z. 267-270). Ebenfalls Herr Wawrla (personliche Kommunikation, 11. April 2023,
Z. 186-198) sieht in der Produktion grosses Potenzial. Gerade Computer Vision hob er hervor,
wodurch Produktionsschritte detaillierter verfolgt und Fehler dediziert werden kénnen.

Frau Steiger (personliche Kommunikation, 13. April 2023, Z. 275-276) erwahnte das grosse
Potenzial von Kl in der Medizin. Durch Bilderkennung kénnen Muster in Réntgenbildern bei-
spielsweise im Bereich der Brustkrebsfriherkennung erkannt werden. Eine bahnbrechende
Entwicklung in diesem Bereich bildet die von Google vorgestellte Anwendung Med-PalLM 2,
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welche nach eigenen Angaben bei der US Medlical Examination eine Genauigkeit von mehr als
85 % erreichte (Google Cloud, 2023).

Ein weiteres Beispiel fur die Verbesserung der Entscheidungsfindung im Bereich ERP'-Pay-
ment durch Kl nannte Herr Wawrla (persénliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 201-204):«
[...] zum Beispiel automatic-spend-clustering, also wenn du wissen willst: « Wo gibst du wie viel
Geld aus?» [...] auch da kann ein KMU relativ schnell KI anwenden [...] spend-analytics oder
auch Invoice Management ist definitiv auch ein Bereich, in dem ich viel Potenzial sehe.».

Ein Blick auf die Umfrageergebnisse soll nun einen allgemeinen Uberblick tiber die Identifika-
tion der Chancen durch Kl von den Teilnehmern verschaffen:

Abbildung 8: Chancen durch die Implementierung von Kl (n=113)?

Verbesserung der Effizienz und Produksivica | 73%
Automatisierung von Arbeitsablaufen und Prozessen | — 65%
Schaffung neuer Wettbewerbsvorteile [ E— 54%
Entdeckung neuer Erkenntnisse und Muster in Daten 51 %
Neue Geschaftsmoglichkeiten 48 %
Senkung der Kosten 46 %
Kundeninteraktionen & Personalisierung von Angeboten 42 %
Genauigkeit und Zuverlassigkeit von Prognosen _ 32%
Imageverbesserungen _ 9%
Erhohung der Arbeitsplatzsicherheit - 4%
sonstige [l 2%

Hier wurde von einer deutlichen Mehrheit der Teilnehmer die Verbesserung von Effizienz und
Produktivitét (73 %) durch Kl als Chance fur Ihr Unternehmen angesehen, gefolgt von Automati-
sierung von Arbeitsabléufen und Prozessen (65 %) sowie der Schaffung neuer Wettbewerbsvor-
teile (54 %). Weitere haufig genannte Chancen waren die Entdeckung neuer Erkenntnisse und
Muster in Daten (51 %), neue Geschéftsméglichkeiten (48 %) und Kostensenkungen (46 %).
Die Optimierung von Kundeninteraktionen und Personalisierung von Angeboten (42 %) sowie
die Erh6hung der Genauigkeit und Zuverlassigkeit von Entscheidungen und Prognosen mit 32
% wurden ebenfalls oft genannt. Imageverbesserungen (9 %) und Erhéhung der Arbeitsplatz-
sicherheit (4 %) waren unter Umfrageteilnehmern weniger verbreitete Chancen.

Weiter gaben zwei Personen zusatzlich Folgendes an:

. Besseres MA-Recruiting

. Keine Chancen

Umfrageteilnehmer, welche angaben, Erfahrungen mit KI gemacht zu haben, wurden weiter
befragt, welches Ziel im Prozess der Implementierung ihr primares darstellte (Abbildung 9).
Diese Frage besass dabei dieselben Antwortmdglichkeiten wie jene nach den Chancen der
Implementierung von Kl, welche an die n=82 Kl-implementierenden Teilnehmer gerichtet war.
79 % der Teilnehmer definierten die Verbesserung der Effizienz und Produktivitét als eines lhrer
Hauptziele bei der Implementierung von KI. Auffallig ist, dass im Gegensatz zu den definierten
Chancen, als Hauptziel mit 48 % am zweithaufigsten die Schaffung neuer Wettbewerbsvorteile
sowie am dritthaufigsten die Automatisierung von Arbeitsabldufen und Prozessen (38 %) ange-
geben wurden. Die Entdeckung neuer Erkenntnisse und Muster in Daten (33 %) sowie die Er-
schliessung neuer Geschéftsméglichkeiten und die Optimierung von Kundeninteraktionen und
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Personalisierung von Angeboten (beide 28 %) wurden ebenfalls haufig genannt. Die Senkung
der Kosten (23 %) und die Erhéhung der Genauigkeit und Zuverldssigkeit von Entscheidungen
und Prognosen (21 %) waren weitere wichtige Ziele. Weniger haufig genannt wurden /mage-
verbesserungen (6 %) und die Erhéhung der Arbeitsplatzsicherheit (4 %).

Vier Personen definierten ausserdem weitere Ziele:

. Kennenlernen der Moglichkeiten

. Generierung neuer Ideen

. Finden der richtigen MA

. Entgegenwirken von Fachkraftemangel

Abbildung 9: Hauptziele bei der Implementierung von Kl (n=82)'

Verbesserung der Effizienz und Produktivica | 79%
Automatisierung von Arbeitsablaufen und Prozessen _ 48 %
Schaffung neuer Wettbewerbsvorteile _ 38 %
Entdeckung neuer Erkenntnisse und Muster in Daten 33%
Neue Geschaftsmoglichkeiten 28 %
Senkung der Kosten 28 %
Kundeninteraktionen & Personalisierung von Angeboten 23%
Genauigkeit und Zuverlassigkeit von Prognosen _ 21%
imageverbesserungen [N 6%
Erhohung der Arbeitsplatzsicherheit - 4%
sonstige [ 5%

4.3.2 Herausforderungen, Risiken und dessen Bewéltigung
4.3.2.1 Mangelnde Datenqualitat und -verfligbarkeit

Die Anforderungen an die Datenqualitat sind in den vergangenen Jahren aus diversen Griinden
gestiegen, was eine ernst zu nehmende Herausforderung darstellt (W. V&ll, persénliche Kom-
munikation, 20. April 2023, Z. 41-45). Herr Silber (persénliche Kommunikation, 4. April 2023, Z.
606—608) argumentierte, dass KMU haufig nicht Uber die notwendige Datenqualitat verfligen.
Um dieser entgegenzuwirken, bedarf es an Intuition und Fahigkeit, mit unvollstandigen Daten
arbeiten zu kénnen. Gerade bei Industriebetrieben besteht jedoch haufig die Schwierigkeit,
dass man Maschinen auslaufen Iasst und diese zum Teil 15 Jahre alt sind, wodurch eine zeitge-
masse Datenerhebung erschwert wird (D. Kuster, persénliche Kommunikation, 13. April 2023,
Z. 217-218). Des Weiteren erlauterte Herr Koster (persdnliche Kommunikation, 14. April 2023,
Z. 161-164, 412—-416), dass sich bei vielen KMU die Leistungsanforderungen von Auftrag zu
Auftrag stark unterscheiden, was die Verwendbarkeit der Daten erschwert. Gerade die daraus
folgenden unterschiedlichen Herangehensweisen kénnen nach ihm den Datenerhebungspro-
zess erschweren. Herr Kuster (personliche Kommunikation, 13. April 2023, Z. 161-164) er-
wahnte, dass sie stets bestrebt sind, Stammdatenbereinigungsinitiativen umzusetzen.

Wichtig hierbei ware jedoch, dass jemand fir die Durchsetzung der Initiativen verantwortlich
ist und ein Team dahintersteht, ohne welches eine Umsetzung nicht ordnungsgemass verfolgt
werden konnte. Interviewpartner Y (personliche Kommunikation, 26. April 2023, Z. 133-141)
betonte in diesem Zusammenhang:
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« [...] garbage in, garbage out and GIGO. Data is usually the greatest challenge [...]
consolidation of data, getting data right [...] | would say that is the most underappreciated
component of any analytical effort because it consumes the most amount of time and is
never understood by the end users or the clients. But it is the foremost challenge, getting
the data into place.».

Eine klassische Herausforderung im Bereich der Datenqualitat sei der sogenannte Data Drift:

«Im Sinne von, man hat die Kl trainiert, mit gewissen Daten. Nehmen wir etwa die Kor-
pergrésse als ein Feature. Die lag beim Trainieren immer zwischen 1,70 und 1,80 — und
dann kommt plétzlich jemand, der 2 Meter gross ist. Das heisst, die KI kann damit nicht
umgehen. Vermutlich wird sie aber trotzdem ein Resultat ausspucken.» (B. Freisberg,
personliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 244-248).

Es ist von Wichtigkeit zu prifen, wo Systeme «halluzinieren» und Informationen angeben, weil
sie statistisch wahrscheinlich, aber nicht richtig sind (M. Haarmeier, persénliche Kommunika-
tion, 11. April 2023, Z. 179-181).

Bezulglich der Datenverflugbarkeit stellt auch die branchenubergreifende Verwertung von Daten
eine Herausforderung dar, da es hier haufig keinen Standard fir die Erhebung und das Daten-
format gibt:

« [...] diese Interoperabilitdt ist enorm wichtig und natlirlich auch die Schnittstellen, um
Daten auszutauschen. [...] Habe ich da einen Punkt oder habe ich ein Komma? Ist das
als Float oder als Integer dargestellt? Also solche banalen Dinge. Die sind oft auch gar
nicht gelést.» (R. Rusnak, persénliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 541-548)

Wenn Unternehmen nun anfangen, die Daten sauber zu sammeln, kénnen sie selbst dazu
beitragen, branchenspezifische Kl-Co-Piloten zu entwickeln und damit verbunden neue Ge-
schaftsfelder zu 6ffnen (B. Freisberg, persénliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 481-484).
Dies entspricht auch Wangermanns (2020, S. 4) Publikation, in welcher er hervorhebt, dass
die Erschliessung von Zugangen zu Daten Dritter fur die Weiterentwicklung von Geschéfts-
modellen von KMU unabdingbar sei. Herr Kugler (persénliche Kommunikation, 11. April 2023,
Z. 193—-196) empfahl, externe Anbieter zurate zu ziehen und damit in die Datenqualitat zu in-
vestieren, um sich im Klaren dariiber zu werden, welche Daten man bereits erfasst und welche
zusatzlichen Massnahmen zu ergreifen sind, um weitere sinnvoll zu erheben. Interviewpartner
Y (personliche Kommunikation, 26. April 2023, Z. 185-186) erwahnt:« [...] you cannot run be-
fore you walk, so it’s really hard to actually capture the value from advanced editing use cases
before you actually work on the foundation. ».

Das Thema Datenschutz und Datensicherheit ist in aller Munde. Wie in Abschnitt 2.3.2 naher
erlautert, wird am ersten September in der Schweiz das revDSG in Kraft treten (KMU Portal,
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2023). In der EU regelt die DSGVO seit 2018 einheitliche Datenschutzstandards (Bundesmi-
nisterium der Justiz, 0. J.-b). Interviewpartner X (personliche Kommunikation, 19. April 2023, Z.
252-256) erwahnte, dass sie mehr Anfragen bezliglich Datenschutz und Sicherheit haben als
frher und dabei die Angst vor dem Unbekannten vorherrsche. Viele hatten die Sorge, dass sie
nicht mehr Herr ihrer Daten seien und wissten gerne, wo ihre Daten verteilt sind. Zur Automati-
sierung werden haufig jedoch eher interne und seltener sensible Kundendaten herbeigezogen,
weswegen die Datenschutzthematik in den seltensten Fallen der Automatisierung ein Problem
darstellen (B. Freisberg, persdnliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 351-355). Empfehlens-
wert ist es jedoch, Juristen zu konsultieren, welche sich auf das Thema Datenschutz speziali-
siert haben, um sicherzugehen, dass die Einhaltung von Datenschutzgesetzen gewahrleistet
ist (M. Kugler, persoénliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 138—144; N. Meyer, personliche
Kommunikation, 13. April 2023, Z. 379-383). Die Schweiz solle jedoch: «Einfach lernen von
den anderen. Abschauen, wie sie das in Deutschland gemacht haben [...]», argumentierte Herr
Wawrla in Hinblick auf das revDSG (personliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 355).

Interviewpartner Y (personliche Kommunikation, 26. April 2023, Z. 291-311) fugte jedoch all-
gemein hinzu, dass es bei Datenschutz um viel mehr als nur eine Compliance-Thematik geht.
Compliance sollte hier der mindeste Anspruch sein. Es sei wichtig, bei der Verwendung von
Daten ethische Aspekte zu berlcksichtigen und sich der Verantwortung bewusst zu sein. Wei-
ter argumentierte er, dass es gerade bei komplexeren Lésungen haufig schwierig ist, nachzu-
vollziehen, was mit den Daten geschieht. Angesichts dessen sei es von Vorteil, auf simplere
Modelle zuriickzugreifen und dabei Transparenz bei den Involvierten zu gewahrleisten, deren
Daten verwendet werden.

Bei dem Bestreben der Anonymisierung von Daten ist zu beachten, dass diese haufig zulasten
der Datenqualitat stattfindet, weswegen hier die Waage gefunden werden muss (N. Meyer,
persénliche Kommunikation, 13. April 2023, Z. 347-348). Einen neuen Ansatz erwahnte hier
Herr Freisberg (personliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 378-383) mit Federated Lear-
ning. Diese Methodik ermdglicht seiner Ansicht den Verbleib der Daten in den KMU Uber die
Verlagerung der Kl von Unternehmen zu Unternehmen, wodurch sich die Kl weiterentwickelt,
ohne dabei eine zentrale Datenspeicherung zu bendtigen. Diesen Ansatz prasentierte Google
2017, wodurch Modelle gleichzeitig, dezentral und ohne jegliche Herausgabe von Daten auf
mehreren Geraten trainiert werden konnten (McMahan & Ramage, 2017). Dies stellt eine zen-
trale Methode zur Berlicksichtigung von Datenschutz- und -sicherheitsaspekten dar.

In Abschnitt 2.2.3 wurde hervorgehoben, dass in Deutschland mit 94 % der Unternehmen Uber-
wiegend darauf Wert gelegt wird, dass sich die Hardware in Europa befindet (Rammer et al.,
2020, S. 21). Auch die Interviewpartner ausserten sich hierzu. Herr Kuster (persoénliche Kom-
munikation, 13. April 2023, Z. 87-96) erlauterte, dass sie als KMU der Thematik grundsatzlich
offen gegenuberstehen wirden, jedoch Schweizer Server bevorzugen. So legen sie grossen
Wert darauf, dass die Daten liber das Schweizer Rechenzentrum von Microsoft fliessen. Wich-
tig sei jedoch, dass die Eugen Seitz AG ihre IT-Prozesse von jenen der Tochtergesellschaft in
China trenne, um die Sicherheit der digitalen Prozesse zu gewahrleisten. Dies widerspiegelt
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auch den Eindruck von Herrn Silber (persdnliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 3-9), dass
die Nachfrage nach Lésungen mit Servern auf eigenem Staatsgebiet zunimmt. Weiter fligte
er hinzu, dass dies mittlerweile einwandfrei umzusetzen sei, da es eine Vielzahl der Angebote
mittlerweile auch in der EU gibt.

4.3.2.2 Fehlende interne Expertise und Kompetenzen

Gemass Herrn Silber (persdnliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 373-380) bedarf es an
Fachkompetenz, um die vorhandenen Daten fiir ML-Trainingsprozesse zu verwenden. Man
bendtige gerade bei komplexeren Anwendungsfallen Expertise von Personen, welche Uber
das nétige Know-how verfiigen, solche Trainingsprozesse durchzuflihren und diese sei bei
KMU haufig nicht vorhanden.

Haufig fehlen die Herangehensweise und die Berihrungspunkte, da viele KMU nicht wissen,
wo sie beginnen sollen und was hinter Kl eigentlich stecke (B. Freisberg, persénliche Kommu-
nikation, 5. April 2023, Z. 88-90). Er fuhrte weiter aus, dass das Thema seiner Ansicht nach
aktuell noch sehr akademisch behandelt wird und dies zu einer Licke zwischen Thema und
Anwendung bei KMU flhrt. Auch Herr Kugler (persénliche Kommunikation, 11. April 2023, Z.
77-84) bestatigte dies und erwahnte, dass bei KMU eine grosse Wissenslicke besteht und,
dass vielen Unternehmen die fundamentalen Informationen Uber das Potenzial, den damit
verbundenen Aufwand und den Mehrwert der Implementierung solcher Technologien fehlen,
um eine Investition objektiv zu rechtfertigen. Haufig beobachtete Herr Dr. Meyer (personliche
Kommunikation, 13. April 2023, S. 283), dass der Mangel an Know-how zu Widerstand bei der
Implementierung fuhrte: «Was der Bauer nicht kennt, das frisst er nicht.». Diese Beriuhrungs-
angst gilt es laut Interviewpartner X (persénliche Kommunikation, 19. April 2023, Z. 241-245)
zu bewaltigen, denn die meisten der KMU seien noch sehr pragmatisch unterwegs. Sehr selten
verfigen KMU Uber einen Operational Excellence Lead oder jemanden, der sich ausschliess-
lich darum kimmert, die operativen Prozesse fortlaufend zu verbessern: «Das gibt es nicht.
Das macht der CEO selbst und wenn der halt mit irgendwelchen anderen Problemen beschéf-
tigt ist, dann fallt das unter den Tisch.» (L. Wawrla, persénliche Kommunikation, 11. April 2023,
Z.125-129). Herr Koster (personliche Kommunikation, 14. April 2023, Z. 124—128) sah hier die
Herausforderung im Alltag. Er hebt hervor, dass durch die Entwicklungsgeschwindigkeit der
Technologien eine Schwierigkeit darin besteht, die interne Weitergabe des Know-hows zu er-
maoglichen, sodass dieses nicht ausschliesslich «inselméssig» im Unternehmen vorhanden ist.
Um diesem Mangel an Expertise entgegenzuwirken, ist gemass Herrn Haarmeier (personliche
Kommunikation, 11. April 2023, Z. 54-59) der Bezug externer Expertise eine hilfreiche Heran-
gehensweise. Dies kdnne nach Herrn Kugler (persénliche Kommunikation, 11. April 2023, Z.
205-206) auch durch den Besuch von Fachveranstaltungen geschehen.

Es gilt nun zu demystifizieren und Unklarheiten sowie das Einsatzpotenzial von Kl klar zu
kommunizieren (Interviewpartner X, persénliche Kommunikation, 19. April 2023, Z. 372-381;
Interviewpartner Y, personliche Kommunikation, 26. April 2023, Z. 372—-381; L. Wawrla, persoén-
liche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 249-255).
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4.3.2.3 Widerstand oder Skepsis der Mitarbeiter

Resistenz sowie Angst vor Veranderung stellen zu bewaltigende Herausforderungen dar, denn
neue Technologien l6sen haufig Angste aus (L. Wawrla, persénliche Kommunikation, 11. April
2023, Z. 257-259). Hier sei nach Herrn Dr. Voll (persoénliche Kommunikation, 20. April 2023, Z.
52-53) insbesondere bei Anwendern Akzeptanz zu schaffen und nach Herrn Kuster (person-
liche Kommunikation, 13. April 2023, Z. 308) musse dazu bei vielen Unternehmen ein Kul-
turwandel stattfinden. Die Automatisierung von Prozessen kann zur Folge haben, dass eine
Transformation in den jeweiligen Zustandigkeiten der MA stattfinden muss. Arthur Silber (per-
sonliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 192—-198) argumentierte am Beispiel des Customer
Service. Hier wirde die Mdglichkeit bestehen, dass die MA nicht mehr die Zustandigkeit flr
das Verfassen der E-Mails, sondern eher fiir das Uberwachen der Operationen der Kl besitzen:
« [...] dann veréndert sich die Jobbezeichnung. Dann hab” ich halt mehr Durchsatz.».

In den Antworten der Interviewteilnehmer widerspiegeln sich auch die Transparenzanforderun-
gen aus Abschnitt 2.3.4 (Huchler et al., 2020, S. 14). Herr Rusnak (persdnliche Kommunikation,
4. April 2023, Z. 156-160) fihrt aus, dass bei den MA schnell eine gewisse Skepsis in Bezug
auf die Verwendung von Kl entstehen kann. Er meinte, es ware schwierig, der Technologie zu
vertrauen, wenn nicht transparent nachvollziehbar ware, auf welchen Algorithmen das Sys-
tem basiere und auf welche Weise die Datenselektion stattfinde. Gerade diese Skepsis sei
laut Interviewpartner X (personliche Kommunikation, 19. April 2023, Z. 115-117) von hoher
Bedeutung, da dadurch Ergebnisse der Kl hinterfragt werden:« [...] es muss immer noch der
gesunde Menschenverstand dahinter sein. Ist es (iberhaupt umsetzbar? Ist es (iberhaupt rea-
listisch, was da vorgeschlagen wird?». Dies entspricht auch der von Candelon et al. (2020, S.
6) erwahnten Wichtigkeit der Vermeidung eines «zero-human mindset» und der Notwendigkeit
eines grundlegenden Verstandnisses fir den Gesamtkontext. Hierzu empfiehlt es sich, zu sen-
sibilisieren und die Verantwortung aufzuzeigen, welche mit der Verwendung von Kl verbunden
ist (M. Kugler, persénliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 250-251).

4.3.2.4 Regulatorische und rechtliche Herausforderungen

Eine haufig entwicklungshemmende Herausforderung fur Unternehmen stellen Regularien dar
(M. Haarmeier, persoénliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 167-168). Viele Unternehmen
tragen die Sorge, dass sie durch den Einsatz rechtlichen Schwierigkeiten gegenuberstehen (N.
Meyer, persénliche Kommunikation, 13. April 2023, Z. 395-397). Eine Ubersicht tiber potenziell
zu beachtende Datenschutzgesetze und -Verordnungen finden Sie in Abschnitt 2.3.2. Diese Er-
kenntnisse reflektieren sich auch in den Ergebnissen der Umfrage:

Abbildung 10: Hindernisse bei der Implementierung von Kl in KMU (n=82)'

Mangelnde Datenqualitat und -Verfligbarkeit 43 %

Fehlende interne Expertise und Kompetenzen _ 35%
Integrationsschwierigkeiten in bestehende IT-Systeme _ 20%
Regulatorische und rechtliche Herausforderungen 17%
Widerstand oder Skepsis der Mitarbeiter 13%

Hohe Kosten fir die Einfiihrung und Wartung 10 %
Keine Hindernisse [ 27%

Sonstige 6 %
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43 % der Teilnehmer nannten am haufigsten die mangelnde Datenqualitét und -Verfiigbarkeit
als einer der Hindernisse, welche sich bei der Implementierung von Kl in ihrem Unternehmen
ergaben. Fehlende interne Expertise und Kompetenzen stellten flr insgesamt 35 % der Be-
fragten ein Hindernis dar. Weiter gaben 17 % an, regulatorische und rechtliche Hindernisse,
Integrationsschwierigkeiten in bestehende IT-Systeme (20 %) und Widerstand oder Skepsis
der Mitarbeiter (13 %) erlebt zu haben. Wenige Teilnehmer (10 %) sahen hohe Kosten fiir Ein-
flihrung und Wartung als Hindernis. Interessanterweise gaben 27 % der Teilnehmer an, dass
sie keinen Hindernissen bei der Implementierung von KI-Anwendungen entgegenstanden.
Funf Befragte gaben weiter folgende Hindernisse an:

. Fachkraftemangel

. Nachvollziehbarkeit (2x)

. Datenschutz durch Anonymisierungsprobleme der Kundendaten

. Unsicherheit in der Experimentierphase: Vorgehen im « Trial-and-Error»-Prinzip

4.3.3 Bedenken bezliglich der KI-Implementierung

Die Interviewpartner ausserten neben den Herausforderungen auch einige Bedenken bezig-
lich der Anwendung von KI in KMU. Herr Rusnak (personliche Kommunikation, 4. April 2023,
Z. 192-196, 296-302) erwahnte, dass ihm bei Anwendungen wie ChatGPT von OpenAl die
vertrauensbezogenen Soft-Skills fehlen:

«Wenn man einen vertrauten Berater hat und sich mit dem unterhélt, der sagt auch schon
mal Dinge, die einfach so direkt aus dem Bauch kommen, die direkt aus dem Herz kom-
men, unter Umsténden. Der halt auch mal sagt: «Mach das nicht!». Und warum sagt er
das einfach so? Weil er die Person kennt, weil man da Vertrauen hat und er einschétzen
kann, ob das jetzt fiir einen selbst das richtige Ding ist oder nicht.».

Weiter fihrte er aus, Kl sei systemimmanent und kénne auch manipulativ verwendet werden.
Es ware schwieriger, diese zu durchschauen als einen Menschen und er ware vorsichtig dabei,
sich vollstandig auf eine beratende Kl zu verlassen. Am Beispiel ChatGPT erwahnte Herr Dr.
Meyer (personliche Kommunikation, 13. April 2023, Z. 94-101), dass die Ergebnisse bisher
banal seien und dieses gerade flir komplexere Vorhaben eher unbrauchbar waren. Auch Inter-
viewpartner X (persénliche Kommunikation, 19. April 2023, Z. 132—-138) war uUberzeugt, dass
Kl zwar die Basis und Impulse fir strategische Entscheidungen liefern kénne, diese jedoch mit
gesundem Menschenverstand verknUpft werden sollte. Er glaubt nicht, dass diese Berater er-
setzen kdnne. Herr Dr. VoIl (personliche Kommunikation, 20. April 2023, Z. 175-179) erwahnte,
dass er nicht daran glaube, dass es in den nachsten drei bis funf Jahren eine allumfassende
Kl-Lésung fur samtliche Geschaftsprozesse gebe. Schaue man sich an, welche technologi-
schen Moglichkeiten bereits heute gegeben sind und wie hoch der Durchdringungsgrad in

den Unternehmen sei, dann kdbnne man beobachten, dass noch deutlich zu viele manuelle
Prozesse existieren.
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Abbildung 11: Bedenken hinsichtlich der Implementierung von Kl in KMU (n=113)"

Mangel an Fachwissen und Kompetenzen R 39%

Abhangigkeit von Drittanbietern | 39%

Mangelnde Transparenz und Nachvollziehbarkeit _ 35%

Datensicherheit 30%

Fehlentscheidungen durch [...] fehlerhafte Daten 26%

Hohe Kosten fir die Implementierung 25%

Komplexitat der Technologie [ 19%

Fehlende Akzeptanz bei Mitarbeitern und Kunden _ 10%
Diskriminierung und Vorurteile - 6%

sonstige [N %

Die Teilnehmer der Umfrage ausserten ihre Bedenken auch hinsichtlich der Implementierung
von Kl-Anwendungen in ihren Unternehmen. Hauptsachlich genannt wurden hier die Abhén-
gigkeit von Drittanbietern sowie mangelndes Fachwissen und Kompetenzen (beide 39 %).
Weitere Bedenken betrafen die mangelnde Transparenz und Nachvollziehbarkeit von KI-Ent-
scheidungen (35 %), die Datensicherheit (30 %), Fehlentscheidungen durch ungenaue oder
fehlerhafte Daten (26 %) sowie hohe Kosten fiir die Implementierung (25 %). Seltener genann-
te Bedenken waren die Komplexitét der Technologie (19 %), fehlende Akzeptanz bei Mitarbei-
tern und Kunden (10 %) sowie Diskriminierung und Vorurteile (6 %).

11 % der Teilnehmer gaben zudem Folgendes an:

. Korrektheit der Ergebnisse
. Personalkapazitaten
. IP-Protection
. Keine Bedenken (4x)
. Derzeit fehlender Anwendungsbereich
. Regulatorische Risiken bzw. Unklarheiten (z. B. Zulassigkeit von KI fir KYC- oder AML-
Prozesse im Bankwesen)
. Reduktion der Wettbewerbsvorteile durch Ki
. Schwierigkeiten, die richtige Anwendung zu finden
. Compliance (GDPR etc.)
130
Die Frage hinsichtlich der Zuordnung der Bedenken auf  »*
einer Skala von 1 (schwache Bedenken) bis 7 (starke n20
Bedenken) ergab, dass mit 54 % die Mehrheit der Be- »
fragten moderate bis stdrkere Bedenken (Bewertungen i
4 bis 7) in Bezug auf die Implementierung von Kl in KMU ™"
haben. Schwéachere Bedenken (Bewertungen 1 bis 3) n=5 I
ausserten 38 % der Teilnehmer. o I

Abbildung 12: Bedenken-Skala (n=113)"2

4.3.4 Status quo zu Kl in KMU
4.3.4.1 Verwendung von KI-Anwendungen

Herr Haarmeier (personliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 54—63) erwahnte, dass der
Mittelstand sich bis dato mit dem Einsatz von Kl gerade durch fehlende Ressourcen und feh-
lendes Know-how noch schwertut. Man hore im Mittelstand vielfach die Frage: «Wann bringt

Eigene Darstellung in Anlehnung an Umfragedaten des Autors, 2023
2[(1-Schwach) - (7-stark)] hinsichtlich der Implementierung von Kl in KMU




es mir was, und wie hoch ist das Risiko?».Wie bereits in Abschnitt 4.2 dargestellt, gaben 38 %
der Befragten an, in den vergangenen 12 Monaten aktiv KI-Anwendungen in den Geschéfts-
prozessen eingesetzt zu haben. 35 % gaben an, in genanntem Zeitraum Kl-Anwendungen flr
ihr Unternehmen getestet, diese jedoch nicht aktiv in deren Geschaftsprozesse integriert zu
haben. Erstaunlicherweise gaben nur 27 % der Teilnehmer an, keine KIl-Anwendungen ver-
wendet zu haben.

Abbildung 13: Anwendungsbereiche von Kl in KMU (n=82)'

59 %
41%
35%
21%
0%

Prozessoptimierung & Datenanalyse
Personalisierung von Angeboten & Marketing
Produktentwicklung & -Verbesserung
Customer Service

Risikotiberwachung und Transaktionssicherung

Sonstige 21%

Jene 82 CEOs, welche angegeben haben, in den vergangenen zwdlf Monaten geschaftlich mit
Kl interagiert zu haben, wurden weiter befragt, inwiefern dieses im Unternehmen eingesetzt
wird. Dabei zeigen die Umfrageergebnisse, dass KIl-Anwendungen mit 59 % am haufigsten
fur Prozessoptimierung und Datenanalyse verwendet werden. Des Weiteren werden KI-An-
wendungen von KMU flur die Personalisierung von Angeboten & Marketing (41 %), die Pro-
duktentwicklung & -Verbesserung (35 %) sowie fir den Customer Service (21 %) eingesetzt.
Kontrar dazu gab keiner der Teilnehmer an, Kl-Anwendungen flr Risikoliberwachung oder
Transaktionssicherung einzusetzen (0 %).

21 % der Befragten gaben unter dem Feld Sonstiges die folgenden Anwendungsgebiete an:

. Bilderkennung oder Bearbeitung (3x) . Ubersetzungen
. Marktanalysen . Programmierung (2x)
. SEA & SEO . HR oder Employee Performance
. Content Generation (2x) Management (3x)
. Automatisierung von Verkaufsaufgaben  * Mustererkennung
. Investorenansprache . Recherche
. Regulatory Monitoring

4.3.5 KMU gegentiber Grossunternehmen bei der Implementierung von Kl

Die Interviewteilnehmer wurden gefragt, welche Unterschiede sie in Bezug auf die Implemen-
tierung von Kl in KMU gegeniber Grossunternehmen sehen. Interviewpartner Y und Herr
Silber (persdnliche Kommunikation, 26. April 2023, Z. 355-358; personliche Kommunikation,
4. April 2023, Z. 508-518) erwahnten, dass gerade kleine Unternehmen, auch wenn sie keine
vergleichbaren finanziellen Ressourcen haben, schneller iterieren und somit durch eine agilere
Entscheidungsfindung in Kiirze Prototypen implementieren kdnnen. Herr Freisberg und Herr
Kugler (B. Freisberg, persdnliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 519-522; M. Kugler, per-
sonliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 336—-339) hoben hervor, dass gerade durch kleine-
re Teams und weniger Hierarchiestufen bei vielen KMU eine ganz andere Dynamik vorherrscht.
Dies kdnne Herr Kdster auch von seinem KMU behaupten: «/ch kann sofort eine Entscheidung
féallen, und das geht in einem grossen Betrieb nicht!» (A. Kdster, personliche Kommunika-
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tion, 14. April 2023, Z. 104—105). Interviewpartner X (personliche Kommunikation, 19. April
2023, Z. 273-275) spezifizierte weiter, dass hier gerade Kleinst- und Kleinunternehmen durch
geringere Aufwande im Change-Management schneller Digitalisierungsprozesse durchflihren
konnen. Des Weiteren erlauterte Herr Haarmeier (persénliche Kommunikation, 11. April 2023,
Z. 65-66), dass der Mittelstand haufig ein besseres Geflihl fir das Timing und der Unterschei-
dung zwischen Technologie-Hype und realen Chancen Prozesse zu verbessern habe. Einen
weiteren Vorteil stelle ausserdem die Datenqualitat in KMU dar, welche haufig sehr gut sei:
«[...] die haben oft ein ERP-System, einfach nur eines und nicht 200.» (L. Wawrla, persdnliche
Kommunikation, 11. April 2023, Z. 122—123). Dies widerspricht dem von Herrn Silber (persén-
liche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 606—608) erlauterten Mangel an Datenqualitat in KMU
(Abschnitt 4.3.2.1).

4.3.6 Bezugsquellen fiir KI-Anwendungen

Herr Silber (persdnliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 328-335) argumentierte, dass viele
KMU weniger daran interessiert sind, sich eigene ML-Teams aufzubauen und viel eher das
Risiko minimieren mochten, indem Lésungen von Drittanbietern bezogen werden, was die Vor-
hersage der Kosten vereinfache. Vorhandene Lésungen eigenstandig zu implementieren sei
eine Angelegenheit der Kleinst- und Kleinunternehmen, denn mittlere Unternehmen involvie-
ren haufig noch eine Drittfirma im Implementierungsprozess (Interviewpartner X, personliche
Kommunikation, 19. April 2023, Z. 277-280).

Entgegen den von Taulli (2022, S. 162) definierten zwei Optionen zur Implementierung von Ki
in Unternehmen, erwahnte Herr Wawrla (persdnliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 217—-
227), es gabe drei gangige Wege, welche man als KMU anvisieren kénne. Zum einen Libra-
ries und Building Blocks von Hyper Scalern, wie Microsoft, Amazon oder Google. Hier misse
man mittlerweile nicht mehr viel Know-how, sondern eher Kapazitaten besitzen. So gehe bei-
spielsweise auch das KMU Eugen Seitz AG im Sicherheitsbereich vor (D. Kuster, personliche
Kommunikation, 13. April 2023, Z. 58-61). Der zweite Weg stelle das Beiziehen von externen
«Third Parties» dar, welche die Prozesse zuerst analysieren. Die dritte Option ware das Beauf-
tragen von Beratungsunternehmen und die Verwendung derer personalisierter Anwendungen.
Er hob aus eigener Erfahrung hervor: «Sie bendtigten aber immer Hilfe bei der Umsetzung,
weil sie einfach selbst die Kapazitéat nicht hatten.» (L. Wawrla, persénliche Kommunikation, 11.
April 2023, Z. 137-138).

Entgegen der Externalisierung stellt Interviewpartner Y einen Trend der vergangenen Jahre bei
der Innovation eigener Anwendungen fir KMU fest:

«What's happening in the market, and it’s happening for quite a few years, is that we re
getting low code, no code solutions into the Al space and auto-ML solutions, for exam-
ple, that facilitate the creation of Al products with very low technical understanding.
Now these solutions have typically been reserved for the upper part of the pyramids in
terms of companies because they re expensive, but they ‘re quickly, quickly coming down
in terms of price [...] and now that you have code assistance with generative Al
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and a complement code assistance with the auto ML, it becomes even easier to use
these third-party solutions in order to develop your own Al products. | see that
trend coming into all types of companies.» (personliche Kommunikation, 26. April 2023,
Z. 249-258, Hervorhebung hinzugefligt)

Abbildung 14: Bezug von Kl (n=82)'

Die Umfrageteilnehmer wurden befragt,
woher sie ihre KlI-Anwendungen beziehen.
Die Ergebnisse zeigen, dass die Mehrheit
der KMU (68 %) angibt, ihre KI-Anwendun-
gen von Drittanbietern zu beziehen. Etwa
ein Viertel der Befragten (28 %) nutzen so-
wohl eigene Lésungen als auch Lésungen
von Dirittanbietern. Mit 4 % legt bisher nur
ein kleiner Anteil ausschliesslich grossen
Wert auf die Entwicklung eigener Lésungen.

4.3.7 Geplantes Budget fiir KI-FAnwendungen in den néchsten drei Jahren

Die Investitionen eines Unternehmens hangen haufig von vordefinierten Budgets ab. Sowohl
Herr Koster als auch Herr Kuster erwahnten jedoch, dass sie bis dato intern kein spezifisches
Budget fur KI-Anwendungen definiert haben (A. Kdster, personliche Kommunikation, 5. April
2023, Z. 351-357; D. Koster, persdnliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 340). Dabei hob
Herr Koster (persdnliche Kommunikation, 14. April 2023, Z. 351-368) hervor, dass sie sich
den Vorteil von KMU, Budgetplanungen spontan zu vollziehen, zunutze machen und sich nicht
nach fixen Budgets richten wirden.

Dies zeigt sich auch in den Umfrageergebnissen (Abbildung 15). Bezlglich der Budgetplanung
fur KI-Anwendungen in den nachsten drei Jahren gaben 43 % der Befragten an, kein spezifi-
sches Budget fiir KI-Anwendungen eingeplant zu haben. Bei den Ubrigen Unternehmen vertei-
len sich die Budgets wie folgt: 19 % der Befragten planen mit weniger als 50.000 CHF pro Jahr,
14 % planen jahrlich zwischen 50.000 und 100.000 CHF, 10 % planen zwischen 100.000 und
250.000 CHF und 8 % planen mit mehr als 250.000 CHF jahrlich. Lediglich 5 % der Unterneh-
men planen in den nachsten drei Jahren keine Investitionen in diesem Bereich. Diese Erkennt-
nisse widersprechen massgeblich den in Abschnitt 2.3.3 vorgestellten Studienergebnissen von
Sigrist et al. (2022, S. 4), welche hervorhoben, dass nur 9 % der KMU fur die Kl-Implementie-
rung ein Budget eingeplant hatten. Dies konnte darauf zurtickzufiihren sein, dass in Bezug auf
die Budgetierung in dem Zeitraum zwischen den Datenerhebungen durch das Aufstreben der
Thematik und dessen zunehmende Relevanz ein Wandel stattgefunden hat.
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Abbildung 15: Budgetplanung fiir Kl in den nachsten drei Jahren (n=113)"

< 50.000 CHF p.a. 19%
50.000-100.000 CHF p.a. 14%
100.000-250.000 CHF p.a. 10 %
>250.000 CHF p.a. 8%
Es werden keine Investitionen in KI geplant - 5%

Kein spezifisches Budget 43%

4.4  Empfehlungen fur KMU zur Implementierung von Kl

Den Interviewpartnern wurde die Frage gestellt, ob sie in Klrze erlautern kbnnen, was sie KMU
empfehlen wurden, um eine erfolgreiche Implementierung von Kl in ihre Geschéaftsprozesse zu
ermoglichen. Nachfolgend sollen die Empfehlungen den in Kapitel 2.3 erarbeiteten Schritten
zugeordnet werden und dadurch ergénzende Erkenntnisse veranschaulichen.

4.4.1 Schritt 1: Bewertung der Geschéftsziele und Bedlirfnisse

Laut Herrn Freisberg (personliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 11, 421-423) sollte man
sicherstellen, dass durch die Implementierung von Kl ein Business Problem geldst wird und der
Mehrwert klar messbar ist. Diesen Business-orientierten Anwendungsfall zu definieren, stellt
dabei eine gleichwertige Aufgabe dar, wie die Technologien zu implementieren sind. Dabei ist
es von Vorteil, mit einem Prototyp anzufangen, welcher die Messbarkeit sicherstellt. Dieser
Meinung ist auch Herr Wawrla (persénliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 447-454), wel-
cher argumentierte, dass es nicht darum ginge, Kl zu implementieren, sondern die Problem-
I6sung in den Vordergrund zu stellen:

«[...] finde das Problem, dass dir am meisten weh tut und I6se das mit der Technologie
und wenn die beste Technologie daraus Kl sein sollte, dann mach es mit Kl, aber fokus-
siere dich wirklich nicht auf die Technologie, sondern auf die L6sung des Problems!».

Dass man vor der Auswahl der geeigneten Plattform erst die Vorteile, welche die Implementie-
rung von Kl mit sich bringen kann, identifizieren sollte, erwahnte auch Herr Haarmeier (2021, S.
35) in seiner Publikation. Herr Dr. V4ll (personliche Kommunikation, 20. April 2023, Z. 181-185)
sieht dies als den legitimsten Weg und empfiehlt eine Annaherung an die KI-Thematik durch
einzelne Use Cases, wodurch sich die Unternehmen schrittweise weiterentwickeln konnen.
Bei der Implementierung von Kl ist es gemass Frau Steiger (persénliche Kommunikation, 13.
April 2023, Z. 319-320, 337-338) auch hilfreich, zu hinterfragen, ob man statt links oder rechts
einfach mal «[...] mittendurch [...]» geht: «Macht es Sinn oder soll man es nicht destruktiv, ganz
anders machen? Miissen wir es (iberhaupt noch so machen oder geht es eben anders?».

4.4.2 Schritt 2: Datenmanagement, -Vorbereitung und -Sicherheit

Um die einzelnen Use Cases zu ermoglichen, lohnt sich nach der Identifikation ein tiefer Blick
in die Organisation und Bereinigung der spezifischen Daten (Interviewpartner Y, personliche
Kommunikation, 26. April 2023, Z. 328-330). Die Unternehmen sollten dabei die internen Pro-
zesse dahin gehend analysieren und feststellen, Uber welche Daten sie verfligen und welche
Prozesse digital abgebildet werden kénnen (M. Kugler, persénliche Kommunikation, 11. April




2023, Z. 294-296). Es ist an der Zeit, dass viele KMU ein Verstandnis dafiir entwickeln, welche
Bedeutung die Daten durch ihr grosses Analysepotenzial darstellen (Interviewpartner Y, per-
sonliche Kommunikation, 26. April 2023, Z. 161-163).

4.4.3 Schritt 3: Auswahl geeigneter KI-Technologien, -Anbieter und -Budgets

Es ist sinnvoll, einen externen Partner herbeizuholen, um gerade in der Anfangsphase Ge-
schwindigkeit zu gewinnen (M. Haarmeier, persdnliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 273
276; A. Silber, persdnliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 476—477). Wichtig sei nicht nur ein
Proof of Concept, sondern man sollte:« [...] letztlich gleich auch in das «all out» gehen oder
das direkt vor Augen haben, um in die Umsetzung zu kommen.» (M. Haarmeier, personliche
Kommunikation, 11. April 2023, Z. 259-260). Essenziell sei zudem, dass der Einsatz so erfolgt,
dass man sich von anderen Marktteilnehmern unterscheidet (M. Haarmeier, persdnliche Kom-
munikation, 11. April 2023, Z. 118-121).

4.4.4 Schritt 4: Implementierung und Integration

Nach Herrn Freisberg (persdnliche Kommunikation, 5. April 2023, Z. 263-269) ist es von Be-
deutung, den MA gegenlber Transparenz zu gewahrleisten und sie in den Prozess der Imple-
mentierung einzubeziehen. Man sollte dabei den Mehrwert aufzeigen und den MA demonstrie-
ren, dass sie durch den Wandel von Vorteilen profitieren. Dieser Meinung ist auch Herr Rusnak
(personliche Kommunikation, 4. April 2023, Z. 395-400), welcher zusatzlich hervorhebt, dass
gerade die Geschaftsleitung Vertrauensarbeit leisten und sicherstellen sollte, sodass es sich
um eine sichere und faire Angelegenheit handelt. Denn, wenn die MA nicht davon uUberzeugt
sind, kdnnte dies die Vorteile der Kl zunichtemachen. Man bendtigt eine innovationsfreundliche
Kultur, in der Fehler toleriert werden (M. Haarmeier, personliche Kommunikation, 11. April 2023,
Z.291-292; W. Vdll, personliche Kommunikation, 20. April 2023, Z. 220-221).

4.4.5 Schritt 5: Uberwachung, Evaluierung und Optimierung

KMU sollten nicht davon ausgehen, dass ein Blick nach hinten immer die beste Basis fur eine
Prognose nach vorn ist:

«Das erlebe ich jetzt oft in der Diskussion, gerade dann auch mit kleinen bis zu grossen
Mittelsténdlern, die sagen: «Ja, aber das Thema gibt es schon so lange und es gab so
viel Hype darum und das hat vor vier Jahren nicht funktioniert und vor drei Jahren nicht
funktioniert. Wir haben das ausprobiert.». Um daraus abzuleiten, dass es auch jetzt
nicht funktioniert oder in ein oder zwei Jahren, ist gerade im Bereich Kl fahrlédssig,
weil die Technologiespriinge eben nicht linear sind und die Entwicklung nicht linear
ist, sondern exponentiell. Wir Menschen denken aber letztlich linear.» (M. Haarmeier,
personliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 74-81, Hervorhebung hinzugeflgt).
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Herr Haarmeiers (personliche Kommunikation, 11. April 2023, Z. 242-251) Botschaft an all
jene Unternehmen, welche noch keine Kl verwenden ist deutlich:

«Vor allen Dingen sollten Sie anfangen!»
Man solle sich den Vorteil von KMU, dass Signalfunktionen das Unternehmen schneller durch-

dringen kénnen, zunutze machen und dabei das Thema auf Management- und Geschaftsflih-
rungsebene weiter vorantreiben, statt es der IT zu Uberlassen.
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5 Gesamtfazit — Vorgehensweise fir KMU

5.1  Schlussfolgerungen

Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wurden die vielfaltigen Anwendungsmoglichkeiten von Kl
zur Effizienzsteigerung in den Geschéaftsprozessen von KMU eingehend untersucht und aus-
giebig dargelegt. Dabei wurde die genannte Erhéhung von Effizienz in den Geschaftsprozes-
sen als zentraler Aspekt betrachtet, da sie unter anderem auf den langfristigen Erfolg und die
Wettbewerbsfahigkeit der KMU direkten Einfluss hat. Die im einleitenden Kapitel vorgestellte
Forschungsfrage lautet:

Wie kénnen KI-Anwendungen die Effizienz von Geschéftsprozessen in KMU verbessern
und welche Potenziale, Herausforderungen und Risiken sind damit verbunden?

Zur Beantwortung dieser und der damit verbundenen Unterfragen wurden neben der Literatur-
recherche 13 Interviews sowie eine Umfrage unter CEOs von Schweizer KMU durchgefuhrt.
Die erste Unterfrage bezog sich auf die Definition von Kl und die ldentifikation von fur KMU
relevanter Technologien und Methoden. Hierbei zeigte sich, dass es keine einheitliche Defi-
nition von Kl gibt, sie haufig mit unterschiedlichen Bedeutungen gefillt wird und dadurch ein
«Koffer-Wort» darstellt. Kl bezeichnet allgemein die Entwicklung intelligenter Maschinen und
Systeme, welche menschenahnliche kognitive Funktionen ausfihren kdnnen. Das Fundament
einer jeden KI stellt ein umfangreiches, vielfaltiges und qualitativ hochwertiges Datenfunda-
ment dar, wobei unterschiedliche ML-Trainingsmethoden zur Verarbeitung der Daten notwen-
dig sind. DSS- und RM-Systeme kdnnen gezielte Fragen stellen, als Gedankenstltze dienen
und damit bessere Entscheidungen ermdglichen, wobei die Effizienz von Geschéaftsprozessen
ein zentrales Anliegen darstellt, um mit geringstmoglichem Aufwand den héchstmdéglichen Er-
trag zu erzielen.

Nachdem das Informationsfundament zur Beantwortung der Forschungsfrage geschaffen
wurde, widmete sich die vorliegende Arbeit der zweiten Unterfrage nach der Feststellung von
Potenzialen, welche sich durch den Einsatz von Kl zur Verbesserung der Effizienz von Ge-
schaftsprozessen in KMU ergeben. Es zeigte sich, dass KMU durch die Implementierung von
Kl in multiplen Bereichen die Effizienz ihrer Geschéaftsprozesse verbessern kdnnen. So kbnnen
unter anderem Kl-Anwendungen dazu verhelfen, Mitarbeiter von monotonen und fehleranfal-
ligen Routineaufgaben zu entlasten, um sich auf anspruchsvollere Tatigkeiten konzentrieren
zu kénnen. Sie tragen zudem dazu bei, Vorurteile in Rekrutierungsprozessen zu reduzieren,
indem sie objektivere Entscheidungen treffen konnen. Im Marketing wird die automatisierte An-
sprache von Kunden zum optimalen Zeitpunkt durch Kl-gestitzte Automatisierungen mdglich.
In der Produktion kann Kl zur Fehlererkennung, Produktionsplanung und Qualitatssicherung
eingesetzt werden und damit Ressourcen sparen sowie Ausfalle verhindern. Kl spielt gerade
im Bereich Vorhersage und Planung seine Starken aus. Anwendungen kdonnen KMU zur pra-
ziseren Vorhersage Uber operative Herausforderungen und Kundenverhalten verhelfen. Daran
angeknupft, kbnnen mithilfe von dynamischer Preisoptimierung Produktpreise in Echtzeit an
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multiple Faktoren angepasst werden. Die Implementierung von Kl erméglicht es KMU zudem
neue Geschaftsmoglichkeiten und Wettbewerbsvorteile zu schaffen.

Die dritte Unterfrage diente der Darlegung potenzieller Herausforderungen und Risiken, wel-
chen KMU bei der Implementierung von KI-Anwendungen gegenuberstehen und wie diese
bewaltigt werden kénnen. Es hat sich gezeigt, dass einer der zentral zu bewaltigenden Her-
ausforderungen die Identifikation unternehmensinterner Anwendungsfalle ist. Diese sollten mit
passenden KPIs zur Erfolgsmessung von KI-Anwendungen im ersten Schritt definiert werden.
Sichergestellt werden sollte, dass jegliche KI-Projekte auf interner Transparenz und ausgiebi-
ger Kommunikation basieren. Man sollte dabei mit Bedacht, Risiken identifizieren und diese
beobachten. Die auch von Umfrageteilnehmern am haufigsten identifizierte Herausforderung
stellt das Thema Daten dar. Als Fundament jeder KI missen KMU darauf versiert sein, ihre
Datenbanken stets zu pflegen, zu bereinigen und sich aktiv mit dem Thema Data Drift und
Interoperabilitdt von Daten auseinanderzusetzen. Datenschutz- und Sicherheitsaspekte sowie
die Beachtung der damit verbundenen Gesetze und Vorschriften ist eine zentrale Herausfor-
derung. Bei der Auswahl geeigneter Technologien und Anbieter empfiehlt es sich, sofern in-
tern keine Expertise besteht, externe Anbieter oder Beratungsunternehmen zu Rate zu ziehen
sowie Schulungen und Fachveranstaltungen zu besuchen, um das Know-how zu erweitern
und fehlender interner Expertise und Kompetenzen entgegenzuwirken. KI-Anwendungen sind
haufig nicht mehr mit hohen Kosten verbunden und es gibt zahlreiche Lésungen, die gerade
fur KMU von Relevanz sind. Im Prozess der Implementierung sollte gezielt die Zusammen-
arbeit und Kommunikation mit den Mitarbeitern im Zentrum stehen, um den Erfolg nachhaltig
sicherzustellen. Hier kann auch ein Kulturwandel vonnéten sein. Dabei kénnen KMU sich ihre
Agilitdt zum Vorteil machen, um Pilotprojekte zu starten und unterschiedliche Technologien
auszuprobieren. Ferner ist auch die Uberwachung, Evaluierung und Optimierung der imple-
mentierten Systeme herausfordernd, um friihzeitig Verbesserungspotenzial festzustellen. Die
Beobachtung definierter KPIs kénnen hier Abhilfe leisten. Damit verbunden sollte die vierte
Unterfrage Uber Bedenken bezuglich der Anwendung von Kl in KMU aufklaren und dabei den
Meinungsspiegel darlegen. Dabei wurde in der Umfrage der Mangel an Fachwissen und Kom-
petenzen am haufigsten genannt. Die Interviewpartner gingen hier auf das fehlende Vertrauen
in die Technologie sowie die Manipulationsmdglichkeiten von KI-Systemen ein. In den Umfra-
geergebnissen zeigte sich, dass die Mehrheit der Teilnehmer moderate bis starke Bedenken
hinsichtlich der Implementierung von Kl in KMU besitzt.

Nicht zuletzt zielte die finfte Unterfrage darauf ab, Empfehlungen von Experten, Beratern und
erfahrenen Unternehmern fir KMU einzuholen und aufzufiihren. Hier polarisierte, dass KMU
im ersten Schritt sicherstellen sollten, dass durch KI-Anwendungen ein konkretes Business-
Problem geldst wird und der Mehrwert dabei messbar ist. Einige Interviewpartner hoben hervor,
dass in einem nachsten Schritt KMU die vorhandenen Daten und internen Prozesse analy-
sieren sollen. Ein Verstandnis fur die Bedeutung von Daten und deren Analysepotenzial ist
hier grundlegend. Weiter sollen sich KMU externe Partner hinzuholen, um Geschwindigkeit zu
gewinnen. Man soll eine klare Vision fir die Umsetzung haben und sich von anderen Marktteil-
nehmern differenzieren. Zudem ist es zentral, die Mitarbeiter in den Implementierungsprozess
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Gesamtfazit — Vorgehensweise fir KMU

Abbildung 16: Leitfaden zur erfolgreichen Implementierung von Kl
'(eigene Darstellung in Anlehnung an die gesammelten Erkenntnisse der vorliegenden Arbeit)



5.2  Erkenntnisbeitrag

Nachdem die Inhalte dieser Arbeit in den Schlussfolgerungen abgeleitet wurden, wird nach-
folgend reflektiert, welches Potenzial die erzielten Forschungsergebnisse bieten. Einerseits
wurde durch die Synthese der bedeutsamsten in der Literatur ersichtlichen Informationen ein
Uberblick Uber relevante Definitionen und Methoden geschaffen, welche einem grundlegenden
Verstandnis Uber Kl dienen. Andererseits wurde dadurch ein wichtiger Beitrag zur derzeitigen
Wissenslandschaft geleistet, indem durch die Umfrageergebnisse und aufschlussreiche Er-
kenntnisse aus den Interviews, der Status quo der Kl-Implementierung bei KMU beleuchtet
wurde. Dabei tragt die Auffihrung von Potenzialen, Herausforderungen und Risiken sowie
Empfehlungen von Experten, Beratern und erfahrenen Unternehmern zur Entwicklung einer
umfassenderen Klarheit Gber KI-Anwendungsmaoglichkeiten in KMU bei. Sie dient als Orientie-
rungshilfe fur jene Unternehmen, welche in Erwagung ziehen, Kl in ihre Geschéaftsprozesse zu
implementieren. Werden die qualitativen und quantitativen Untersuchungen kritisch reflektiert,
kénnen gewisse Verzerrungen festgestellt werden.

5.3  Limitierungen

In diesem Abschnitt werden die Limitierungen im Zusammenhang mit den qualitativen und
quantitativen Elementen der Forschungsarbeit erortert. Obwohl die Forschungsergebnisse
wertvolle Einblicke in das Thema liefern, ist es von Bedeutung, die Grenzen der vorliegenden
Studie zu identifizieren und diskutieren. Die Berucksichtigung dieser Aspekte gewahrleistet die
umfassende und kritische Bewertung der vorliegenden Arbeit sowie eine Einschatzung Uber
die Gultigkeit und Verallgemeinerbarkeit der Forschungsergebnisse.

Obwohl eine Umfrage mit verwertbaren Antworten von 113 Teilnehmern und 13 Interviews
durchgefuhrt wurden, kdnnte die Stichprobengrosse als begrenzt aussagekraftig angesehen
werden. Eine grossere Stichprobe kénnte hier eine breitere Perspektive auf die Verwendung
von Kl in KMU ermdoglichen. Des Weiteren zeigt die Verteilung der Teilnehmer auf die MA-An-
zahl und die jeweilige Branche der Unternehmen, dass die Verteilung nicht der in Kapitel 2.1
aufgefuhrten entspricht. Diese Abweichung kdnnte unter anderem auf die Datenerhebungsme-
thodik sowie Algorithmen von RocketReach zurlickzufiihren sein. Unternehmen, welche Uber
keine Online-Prasenz sowie keine besetzte Stelle mit dem Titel « CEO» verfligen, waren dem-
nach nicht in der Datenbank vertreten. Dabei ist es wichtig zu beachten, dass die Ergebnisse
nicht fur alle KMU in der Schweiz verallgemeinert werden konnen. Bezuglich der Interview-
partner lag hier im Selektionsprozess der Schwerpunkt auf den Experten. Um die Vielfalt der
Erkenntnisse zu stlitzen, waren hier noch Gesprache mit weiteren KMU, welche fortschrittliche
KI-Anwendungen in ihre Geschaftsprozesse implementiert haben, wiinschenswert gewesen.

Zudem kann die vorliegende Arbeit nicht alle spezifischen Besonderheiten und Herausforde-
rungen bericksichtigen, die mit der Verwendung und Implementierung von Kl in unterschied-
lichen KMU-Kontexten verbunden sind. KMU kdnnen in verschiedenen Branchen tatig sein
und unterschiedliche Merkmale aufweisen. Aufgrund der formalen Anforderungen ist es nicht
moglich, auf alle gewonnenen Erkenntnisse sowie die KI-Anwendungen im Detail einzugehen.
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Um den Umfang angemessen zu beriicksichtigen und einen Uberblick fiir KMU zu schaffen,
konzentrierte sich diese Arbeit daher auf die relevantesten Erkenntnisse.

Auch externe Faktoren, wie die mediale Prasenz von Kl im Zeitraum der Forschungsarbeiten,
kénnen einen Einfluss auf die Antworten der Umfrageteilnehmer sowie der Interviewpartner
gehabt haben. Dieser potenzielle Faktor und dessen Auswirkungen auf die Ergebnisse sollte
berlcksichtigt werden.

5.4  Ausblick

Die vorliegende Arbeit liefert wertvolle Erkenntnisse Uber Anwendungsmaoglichkeiten und die
aktuelle Nutzung von Kl in Schweizer KMU. Der spannende und vielschichtige Themenbereich
Kl bietet einige bis dato wenig erforschte Bereiche und Aspekte, welche Material flr weiter-
fuhrende Forschung bieten. Einerseits ware aufgrund der Schnelllebigkeit und standigen Wei-
terentwicklung der Technologie eine Langzeitstudie zum Einsatz von Kl von Relevanz. Diese
koénnte Erkenntnisse Uber langfristige Veranderungen, den Erfolg und weiterfiihrende Hinder-
nisse offerieren. Damit verbunden kénnten Benchmark-Studien durchgefihrt werden, welche
die Verwendung von Kl in KMU mit Unternehmen vergleicht, die auf genannte Technologien
bisher verzichten. Andererseits ware eine mit Anwendungsmaoglichkeiten verknlpfte Evalua-
tion der spezifischen Kl-Anwendungen von Vorteil, die Wirksamkeit, Implementierungsfreund-
lichkeit sowie Benutzerfreundlichkeit fir KMU hervorhebt, um KMU bei der Auswahl geeigneter
Technologien weiter zu unterstitzen.
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1. Einverstandniserklarung zur Teilnahme am Interview
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2. E-Mail an Umfrageteilnehmer
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3. Fragebogen der Umfrage (Microsoft Forms)
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4. Interviewleitfaden

I. Einfihrung: Faktenabfrage

Begrissung und kurze Vorstellung des Interviewpartners
Kurze Einfihrung in das Thema des Interviews

Il. Erfahrungen mit Kl in Geschaftsprozessen

. Welche Erfahrungen haben Sie mit dem Einsatz von Kl in Geschaftsprozessen?

Wie wurden Kl-Systeme |hrer Erfahrung nach eingesetzt, um Geschéaftsprozesse zu opti-
mieren? (KMU)

Ill. Potenziale von Kl in KMU

. Was halten sie davon, dass Geschaftsmodelle in Richtung Automatisierung transformiert

werden?

In welchen Bereichen sehen Sie das grosste Potenzial fir den Einsatz von Kl zur Verbes-
serung der Entscheidungsfindung in KMU?

Welche Arbeitsablaufe wirden Ihrer Meinung nach am meisten von einer Automatisierung
profitieren (in KMU)?

. Wie realistisch finden Sie ein KI-System, das auf der Grundlage der internen Daten Emp-

fehlungen zur Steigerung der Effizienzen sowie strategischer Umpositionierung ausspricht?

IV. Herausforderungen und Risiken bei der Implementierung von Kl in KMU

. Was sind die haufigsten Herausforderungen/Risiken, denen KMU bei der Implementierung

von Kl-Anwendungen gegenliberstehen, und wie konnen diese Herausforderungen bewal-
tigt werden?

Wie kénnen KMU sicherstellen, dass ihre KlI-Anwendungen datenschutzkonform und die
Daten ihrer Kunden und Mitarbeiter angemessen geschuitzt sind?

V. Verantwortung und Nutzung von Kl in Unternehmen (relevant fur Julianus Kath)

. Wer soll fur Fehlentscheidungen einer Kl Ihrer Meinung nach Verantwortung tragen? Wie

I&sst sich dies Unternehmensintern handhaben?

Wie kann vermieden werden, dass sich Nutzer in ihrer Entscheidungsfindung zu sehr auf
Kl-Systeme verlassen?

Welche Moglichkeiten gibt es, KI-Anwendungen so zu gestalten, dass sie die Lern- und Ent-
wicklungsprozesse unterstlitzen und zur Kompetenzentwicklung der Mitarbeiter beitragen?

VI. An das Fachgebiet des Experten adjustierte Fragen (2)

...Bsp.: Wie haben Sie bis dato KMU durch die Implementierung von [Kl-basierten] Predictive-

XXV



Maintenance-Systemen unterstlitzt, die Effizienz ihrer Geschéftsprozesse zu erhéhen? (Gerne
konkrete Vorteile, welche die Kunden durch die Nutzung dieser Technologie erfahren haben)

VII. Abschliessende Fragen

1. Was wirden Sie KMU empfehlen, die in nachster Zeit die Implementierung von Kl in Er-
wagung ziehen?

2. Wo sehen Sie Vorteile von KMU gegenlber grésserer Unternehmen?

3. Was waren lhre Erwartungen an ein On-Demand-KI-Empfehlungssystem (fir KMU) und
wie wichtig ist Ihnen hierbei ,Hybride Intelligenz*?

Abkldrung, ob Interviewpartner (iber die Forschungsergebnisse informiert werden mdchten.
Dank und Verabschiedung.
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5. Lizenzubersicht

Folgende Adobe Stock Lizenzibersicht dient als Nachweis fur die Nutzungsrechte der modi-
fizierten Darstellungen in dem vorliegenden Dokument.
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