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Abstract: Dieser Beitrag zeigt die Ergebnisse einer Untersuchung zur aktuellen und zukiinftigen
Rolle der Kiinstlichen Intelligenz bei kleinen und mittleren Unternechmen des Dienstleistungssektors
im Zuge des digitalen Wandels auf. Entlang einer Literaturanalyse sowie mehreren Experteninter-
views werden neben den aktuellen Herausforderungen, Einsatzbereiche und Méglichkeiten der KI,
notwendige Voraussetzungen zur Einfiihrung der KI sowie ethische Aspekte herausgestellt.
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1 Einleitung

Kleine und mittlere Unternehmen machen in Deutschland iiber 99% der Gesamtwirt-
schaft aus [Vo21]. Das Digitalzeitalter und die damit einhergehende Transformation der
Unternehmen ist im vollen Gange und sowohl medial als auch gesellschaftlich eine om-
niprasente Thematik. Dabei gilt es, sich den neuen Gegebenheiten anzupassen, um auch
weiterhin konkurrenzfahig zu bleiben [BA20]. Der Dienstleistungssektor ist mit einem
Marktanteil von 76% in Deutschland von besonderer Bedeutung [SG21]. Ein Indikator
dafiir konnte die Outsourcingstrategie vieler Unternehmen sein. Bereiche wie die IT-War-
tung oder Personalrekrutierung werden oftmals in den Mittelstand ausgelagert [SG21].
Die Covid-19 Pandemie der letzten zwei Jahre hat diesen Trend weiterhin verstirkt
und die Vorteile von digitalen Tools verdeutlicht [Di21]. Dabei nimmt der Einsatz von
Kiinstlicher Intelligenz im Zuge der Digitalisierung eine relevante und zukunftswei-
sende Rolle ein. KI birgt das Potenzial, deutliche Verbesserungen entlang der gesamten
Wertschopfungskette vorzunehmen und Bereiche der Unternehmen erfolgreich zu {iber-
nehmen [LS19]. Die gelungene Einfithrung solcher KI-Anwendungen und die generel-
le Meisterung des digitalen Wandels stellen jedoch hdufig eine groBe Herausforderung
fir KMU Deutschlands dar. Derartige Entwicklungen geben Anlass zur Sorge und sind
Gegenstand vieler Uberlegungen und Debatten beziiglich der Digitalisierung [LM19].
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2 Zielstellung und Vorgehen

Im Fokus steht die Untersuchung der aktuellen und zukiinftigen Rolle der Kiinstlichen
Intelligenz bei kleinen und mittleren Unternehmen des Dienstleistungssektors. Damit

einhergeht zunichst die Ermittlung des Status quo sowie die Identifizierung von Potenzia-
len, die mit dem Einsatz von KI verbunden sind. Weiterhin sollen aktuelle Hemmnisse des
KI-Einsatzes bei KMU im Dienstleistungssektor aufgedeckt werden.

Im ersten Schritt wurden mit Hilfe einer Literaturanalyse basierend auf Standardwerken
die zentralen theoretischen Aspekte des Themenbereichs KI aufgezeigt. Weiterhin wurden
Internetquellen (Studien, Befragungen) herangezogen, um aktuelle Entwicklungen und Po-
tenziale sowie Hemmnisse im KMU-Bereich zu erfassen. Um die ermittelten Aspekte mit
einer praxisbezogenen Sichtweise zu stiitzen und die Einordnung zu spezifizieren, wurden
ergidnzend mit semistrukturierten Leitfiden Expert*inneninterviews durchgefiihrt, welche
anschliefend qualitativ-empirisch angelehnt an Mayring ausgewertet wurden. Zunéchst
wurden hierbei induktive Kategorien entlang Mayring gebildet, indem die Fragen zusam-
mengefasst wurden [MA15]. Die qualitative Inhaltsanalyse erfolgte anschlieBend in den
Kategorien: Einsatzbereiche und Moglichkeiten der KI, Voraussetzungen und Einfiihrung
der KI sowie ethische Aspekte.

3 Digitale Transformation bei KMU

Grundlage der Identifikation von Potenzialen und Hemmnissen ist zunéchst die Ermittlung
des IST-Zustandes des KI-Einsatzes im KMU-Bereich grundsitzlich und im Speziellen im
Dienstleistungssektor.

3.1 Digitale Transformation 4.0 — Kleine und mittlere Unternehmen

Der Begriff Digitalisierung, welcher in unserer Gesellschaft omniprésent ist, gilt als Me-
gatrend [WS18]. Von Digitalisierung wird allgemein gesprochen, wenn analoge Zustinde
durch digitale und computerhandbare Modelle ganz oder teilweise ersetzt werden [WS18].
Hierbei werden Geschéftsprozesse, Wertschopfungsprozesse, menschliche Ressourcen,
Produkte, Organisationen und Unternehmen einem Wandel ausgesetzt [WS18]. Die Ursa-
chen fiir die Digitalisierung sind vielfdltig, lassen sich aber in Anlehnung an Biallas und
Alan grob in drei Kategorien aufteilen [BA20]:

Gesellschaftlicher Wandel: Ein Treiber der Digitalisierung ist die steigende Erwartungs-
haltung seitens der Konsument*innen. Die Konsument*innen nehmen starker Einfluss auf
Produkte und Produktentwicklung, so dass zunehmend personifizierte Produkte und Kun-
denerlebnisse im Vordergrund stehen [BA20].
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Okonomischer Wandel: Durch die Digitalisierung und die damit einhergehende Optimie-
rung aller Geschéftsfelder, waren viele Unternehmen einem erhéhten Wettbewerbsdruck
ausgesetzt. Unternehmen, die eine gute Positionierung auf den Mérkten besallen, wurden
in diversen Branchen z. B. von Plattformbetreiber*innen unter Druck gesetzt. Die neuarti-
gen Plattformbetreiber*innen konnten sich signifikante Anteile des Kund*innenkontakts
sichern [BA20].

Technologischer Wandel: Die Digitalisierung ist nur moglich, wenn die technologischen
Mittel verfligbar sind. Das mooresche Gesetzes besagt bspw., dass sich die Rechenleistung
eines Computerchips alle 12-24 Monate verdoppelt [Ro16]. Die steigenden technologi-
schen Moglichkeiten haben somit einen direkten Einfluss auf die Realisierbarkeit neuer
digitaler Konzepte [BA20].

In Deutschland befinden sich kleine und mittlere Unternehmen derzeit am Anfang der Di-
gitalisierung. Nur ein Fiinftel der KMU sind so weit digitalisiert, dass sie Datenmodel-
le und Algorithmen fiir ihre Prozesse und Produkte nutzen konnen [LSGS18]. 80% der
KMU befinden sich noch in dem Stadium der Computerisierung, welches sich lediglich
durch eine unterstiitzende Funktion oder digitalen Modellierung ihrer Geschéftsmodelle
ausdriickt. Diese Unternehmen nutzen ihre Computer und das Internet, um digital zu ,,se-
hen“ und digital zu ,,agieren®, konnen aber nicht digital ,,abbilden* (Daten) bzw. digital
»entscheiden™ (KI) [LSGS18]. Ein signifikanter Anstieg des Digitalisierungsgrads wird
mit der GroBe eines Unternehmens in Verbindung gebracht. Die kleinen Unternehmen sind
héufig weniger digitalisiert als mittlere oder groBere Unternehmen. Der digitale Index der
IW Consult, DataLovers und beDirect, welches ein Punktesystem von 0-100 nutzt und alle
deutschen Unternehmen nach dufleren Indikatoren bewertet, fand heraus, dass die kleinen
Unternehmen einen Indexwert von 3,9 erreichten [LSGS18].
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Abb. 1: Digitalindex nach UnternehmensgroBenklasse [LSGS18]
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Kleine und mittlere Unternehmen mit 1-499 Mitarbeitenden, erreichten durchschnittlich
einen Index von 12,58. Grofle Unternehmen, die mindestens 500 Mitarbeiter*innen be-
schéftigen, erreichten einen Durchschnittswert von 28,06. Diese Studie verdeutlicht somit
die groflen Unterschiede der Unternehmen und die im Verhéltnis schwéchere Digitalisie-
rung von KMU [LSGS18]. Trotz der jahrlich steigenden positiven Entwicklung der Digi-
talisierung, kann ein Grund fiir den Riickstand der KMU das traditionelle Verhalten und
die miteingehende Vorliebe, altbewdhrte Methoden weiterhin zu nutzen sein [Lil9]. Der
Studie ,,Digital Business Readiness* zufolge, gaben 75% der befragten KMU an, dass die
digitale Transformation ein wichtiges Thema sei. Gleichzeitig haben jedoch iiber 50% der
befragten KMU immer noch keine digitale Strategie [KA18].

3.2  Reifegradmodelle

Bei der Ermittlung von Digitalisierungsbestrebungen von KMU kdnnen Reifegradmodelle
sinnvoll eingesetzt werden. Im Zuge der Digitalisierung gilt es eine dynamische und aktive
Strategie zu entwickeln, um sich an die heutigen Gegebenheiten adaptieren zu konnen. Der
Reifegrad ermittelt den digitalen Stand des Unternehmens, welcher konkludierend einen
Uberblick iiber die Fahigkeiten und Defizite verschafft [BA20]. Dieser Status Quo schafft
ein besseres Bewusstsein fiir den IST-Zustand hinsichtlich der eigenen Digitalisierung und
lasst individuelle Strategien fiir das Unternehmen zu [FCRJS16]. Reifegradmodelle beste-
hen hierbei aus klar definierten Merkmalen und Auspriagungen, die in Entwicklungsstufen
abstrakt abgebildet werden [HPKGL19]. Hierbei werden verschiedene Methoden fiir die
Beurteilung herangezogen. Neben strukturierter Datenerhebung und Prozessanalysen kann
mit Hilfe von Interviews des Managements und Stakeholdern auch ein ,,Digital Maturity
Assessment Fragebogen fiir die Mitarbeiter*innen erstellt werden [BA20].
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Digital Maturity Assessment: Ergebnisse der Bewertung der digitalen Reife
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Abb. 2: Beispiel fiir ein Digital Maturity Assesment [BA20]

Nicht alle existierenden Modelle sind passend fiir kleine und mittlere Unternehmen. Eine
Literaturanalyse der Universitit Potsdam beziiglich geeigneter Reifegradmodelle fiir KMU
identifizierte 94 Modelle, die den digitalen Wandel beriicksichtigen. Allerdings wurden
nur sechs Modelle als geeignet fiir KMU interpretiert [HPKGL19]. Bestehende Modelle
konnen héufig nicht angewendet werden, weil sie nur Teile des Unternehmens, wie ein-
zelne Prozesse bewerten oder fiir groe Unternehmen entworfen wurden [HPKGL19].
KMU unterscheiden sich in der Regel stark von groen Unternechmen. Sie bieten spezi-
fische Dienstleistungsangebote an und besitzen héufig keine breite Produktpalette. Unter-
nehmer*innen, welche teilweise gleichzeitig Eigentiimer*innen sind, iiben einen direkten
Einfluss auf die Unternehmensstrategie aus. Dies muss in groen Unternehmen nicht zwin-
gend der Fall sein. Die Fithrungspersonlichkeit der KMU ist folglich ein ausschlaggeben-
der Faktor [HPKGL19]. Die Erhebung der Reifegrade erfolgt iiber definierte Dimensionen,
welchen Fragestellungen zugeordnet werden. Géngige Dimensionen fiir Reifegradmodelle
der digitalen Transformation fiir KMU sind Strategie, Kund*innen, Produkte und Services,
Prozesse, Organisation und Technologie [HPKGL19]. Die Ergebnisse der Reifegradermitt-
lung werden ebenfalls in diesen Dimensionen wiedergegeben und zum Teil auch grafisch
visualisiert. Eine geringe Bewertung lasst eine niedrige Ausprigung der Umsetzung der
Digitalisierung entlang der Dimensionen schlussfolgern. Infolgedessen sind Defizite er-
kennbar und darauf aufbauend kann eine individuelle Strategie entwickelt werden.
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3.3  Transformationsstrategien fiilr KMU

Die Strategiebestimmung fiir eine digitale Transformation ist ein elementarer Bestandteil,
um auch in Zukunft konkurrenzfihig zu bleiben [KA18]. Wichtig ist hierbei, dass sich
KMU hiufig in ihrer Strategie und Ausgangslage signifikant voneinander unterscheiden.
Ein geeigneter Ausgangspunkt kann dabei der individuell ermittelte Reifegrad sein, wel-
cher zuvor erwéhnt wurde.

3. Disruption digitaler
Geschéaftsmodelle

2. Digitale Geschaftsexpansion

Abb. 3: Dimensionen der Digitalisierung, in Anlehnung an [Ji20]

Nach Fischer lassen sich jedoch drei Kern-Dimensionen zur Umsetzung der Digitalisie-
rungsstrategie identifizieren [Ji20]. Die digitale Prozessoptimierung bezieht sich dabei auf
alle Geschéftsprozesse, die den operativen Geschéftsablauf betreffen. Im Ergebnis liegen
effizientere und schnellere Prozesse vor, die u.a. mit reduzierten Durchlaufkosten messbar
sind [KA18]. Im Rahmen der digitalen Geschiftsexpansion sollen Unternehmen ihre be-
stehende MarktschlieBung inkrementell verdndern und ausbauen. Im Dienstleistungssektor
bezieht sich dies vor allem auf die Gebiete entlang des Absatz- und Kund*innenmark-
tes. Marketing oder Vertrieb nehmen hierbei eine zentrale Rolle ein [KA18]. Beispiclhaft
konnte der Einstieg eines Handelsunternehmens in das E-Commerce-Geschéft sein. Hier-
bei wiirde das Unternehmen seine Dienstleistung/Ware nicht nur im Geschéft vor Ort an-
bieten, sondern auch auf Plattformen im Internet. Unternehmen die fortgeschrittener sind
und beispielsweise damit anfangen, ihre Kund*innendaten auszuwerten, konnen zudem ihr
Geschift digital expandieren, indem sie ihre Produkte basierend auf die neu gewonnenen
Erkenntnisse erweitern und sich den Kund*innen anpassen [Ji20]. Die Disruption digitaler
Geschiftsmodelle bezieht sich hingegen auf die ErschlieBung komplett neuer Geschifts-
modelle. Diese sollen das Potenzial haben, die alten und existierenden Modelle abzulGsen.
Disruption bedeutet hdufig eine génzliche Umgestaltung/Auflosung des Modells und nicht
die alleinige Innovation der bestehenden Geschéftsmodelle. Durch die von Schnelllebig-
keit geprigte digitale Wirtschaft ist eine agile Adaption héufig vorteilhaft [Ji20].
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4 Kiinstliche Intelligenz

Fiir Kiinstliche Intelligenz existieren eine Vielzahl von Definitionen, die je nach Sicht-
weise variieren. Die Uneinigkeit der Definition entsteht vorwiegend aufgrund der Grofe
des Themas und des mangelnden Konsenses tiber die Begrifflichkeit ,,Intelligenz* [BS19].
Ubereinstimmung herrscht lediglich darin, dass die KI einen Bereich der Informatik ab-
deckt und ein menschendhnliches Verhalten in Bezug auf die Intelligenz aufweist [Kal7].
Folglich gilt es charakteristische Merkmale und Teilgebiete der Kiinstlichen Intelligenz
herauszustellen, um Einsatzbereiche kleiner und mittlerer Unternechmen des Dienstleis-
tungssektors identifizieren zu konnen.

4.1 Starke und schwache KI

Allgemein betrachtet ldsst sich KI in zwei Oberkategorien aufteilen. Die sogenannte ,,star-
ke KI* befasst sich mit dem Versuch menschliche Vorgénge zu imitieren oder abzubilden.
Kennzeichnend fiir die starke KI ist die Fahigkeit, Empathie zu empfinden und ein Be-
wusstsein zu entwickeln. Obwohl die Forschung diesbeziiglich noch keinen Durchbruch
verzeichnen konnte, st63t man héufig auf diese Annahme und Voraussetzung [BS19]. Ein
weiterer Aspekt, der in Betracht gezogen werden muss, ist die Kompetenz sich kontinuier-
lich weiterentwickeln zu konnen, um Limitationen innerhalb der Fahigkeiten zu vermeiden.
Die Maschine sollte adaptiv auf ihre Umwelt wirken und ihre Handlungen sollten sich mit
den Handlungen eines Menschen vergleichen konnen bzw. sollten sich nicht von den eines
Menschen unterscheiden [Ma21]. Hingegen wurde die schwache KI in der Regel konzi-
piert, um eine exakte, bestimmte Aufgabe zu bewiltigen. Die Entwickler*innen miissen
den Losungsansatz kennen und dieses in die Kodierung miteinflieBen lassen. Die schwache
KI besitzt, wie die starke KI ein menschendhnliches Verhalten in Bezug auf , Intelligenz®,
beschrinkt sich jedoch auf die vorbestimmte Aufgabe, die ihr zugeteilt wurde [Ma21].

4.2  Machine learning

Das maschinelle Lernen ist ein Teilgebiet der KI und befasst sich mit dem Erkennen von
Zusammenhidngen. Dabei agiert das System ,,lernend und wendet im Zuge der Lernpro-
zesse Methoden und Algorithmen an. Das Wissen bzw. die Erfahrung generiert die Ma-
schine oder Software iiber bestehende Datensitze, die zur Verfligung gestellt wurden.
Die Programmierer*innen miissen hierbei nicht mehr alles expliziert codieren, denn die
Maschine lernt eigenstdndig. Beispielsweise werden bei Sprachsteuerungen Algorithmen
angewendet, um das Gesprochene in Form von Daten zu analysieren und Befehle zu iden-
tifizieren [BS19]. Derzeit existieren im Wesentlichen drei verschiedene Methoden fiir das
Maschinelle lernen [BS19]:

154



Die Rolle der Kiinstlichen Intelligenz bei kleinen und mittleren Unternehmen des Dienstleistungssektors

*  Supervised Learning - iiberwachtes Lernen
*  Unsupervised Learning - uniiberwachtes Lernen
*  Reinforcement Learning - verstarkendes Lernen

Das Supervised Learning (iiberwachtes Lernen) wird haufig fiir sogenannte Klassifizierun-
gen genutzt, wobei die Losung bereits bekannt ist. Beispielhaft fiir dieses Konzept ist die
Kategorisierung von Bildern, wobei die Aufgabe dieser Methode darin besteht, Abbildun-
gen in zuvor definierten Kategorien einzuordnen [KLR19]. Beim Unsupervised Learning
sucht die Methode eigenstdndig nach Mustern und Kategorien. Die korrekte Losung ist
hierbei nicht vorgegeben [M21]. Anders als beim Supervised Learning existieren keine
vorbestimmten Kategorien und die Methode wiirde die Daten eigenstindig segmentieren
[KLR19]. Die Reinforcement Learning Methode hingegen erlernt Strategien, um Problem-
stellungen zu 16sen [KMSKB19]. Als Google mit AlphaGo aus dem DeepMind Projekt,
den internationalen Champion Lee Sedol im Brettspiel ,,Go* schlagen konnte, wurden Re-
inforcement Learning Methoden angewendet [Th22]. Dieses Verfahren kdnnte zum Bei-
spiel auch dafiir genutzt werden, um den kiirzesten Weg aus einem Labyrinth zu finden
[KMSKB19].

4.3  Deep learning

Deep Learning ist ein Teilbereich des Machine Learnings, welches kiinstliche neurona-
le Netze (KNN) anwendet. KNN wurden anhand der menschlichen biologischen neuro-
nalen Netze im Gehirn entwickelt und sollen den Menschen wéhrend des Lernprozesses
nachahmen. Die KNN bestehen hauptséchlich aus Knoten und Kanten, die jeweils fiir die
Neuronen und Synapsen des Menschen stehen [BS19]. Die Deep Learning Algorithmen
bestehen aus tiefen neuronalen Ebenen, die durch lineare und nichtlineare Einheiten mit-
einander verbunden sind [MR20]. Hierbei existiert eine Eingangs- und Ausgangsschicht,
die von den versteckten Schichten getrennt sind. Aus den versteckten Schichten des KNN
leitet sich zudem der Begriff ,,Deep Learning™ ab. Die Anzahl bzw. die ,,Tiefe* der Schich-
ten wirkt sich direkt auf die Féhigkeit Probleme zu 16sen aus. Komplexe Modelle kénnen
mehrere hundert Schichten besitzen und dementsprechend komplexere Probleme 16sen
[FMS21]. Auch wenn sich diese Technologie vielseitig einsetzen ldsst, kann diese Art
von Algorithmus bspw. fiir Sprach- und Gesichtserkennung optimal genutzt werden. Sie
lernen kontinuierlich und verbessern sich selbst, ohne dass ein Mensch eingreifen muss.
Hierbei konnen die Deep-Learning-Algorithmen Millionen von Bildern analysieren und
sich selbst trainieren [Ti20]. Die einzelnen Ebenen im KNN gewinnen Erkenntnisse, um
sie der ndchsten neuronalen Ebene weiterzugeben. Dabei beginnt man in der Regel mit bi-
niren Grundoperationen wie das Erkennen von Pixeln und ihre farblichen Auspragungen.
Das finale Ergebnis solcher Lernprozesse ist z. B. die Erkenntnis, um welches Gesicht es
sich auf einem Bild handelt [Ti20].
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4.4  Kl-Potenziale fiir KMU des Dienstleistungssektors

Das wissenschaftliche Institut (WIK) sieht Potenziale im KI-Einsatz und regt an, dass sich
kleine und mittlere Unternehmen zunehmend um die Einfithrung von KI-Anwendung be-
miihen sollten. Gerade durch die internationale Konkurrenz kénnte der deutsche Mittel-
stand abgehédngt werden und wirtschaftlichen Schaden erleiden. Diese Meinung teilten
70% der befragten Expert*innen im Rahmen der Umfrage der WIK. Das Optimierungs-
potenzial durch die KI im Mittelstand ist laut vieler Expert*innen evident [LS19].

Optimierung der Distribution und Logistik
Gesteigerte Prozesseffizienz
Zielgenauere Werbung / Promotion
Verbesserter Kundenservice
Entwicklung neuer Geschéftsmodelle
Produktinnovationen

Steigerung der Flexibilitat
Verbesserung der Arbeitsqualitat
Optimierung der Preisgestaltung
ErschlieBung neuer Markte

Starkung der IT-Sicherheit
Verringerung des Personalaufwands

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m Kl eriffnet keine Chancen B Kl erffnet grofie Chancen

® Kl erdffnet geringe Chancen B Kl erdffnet sehr groBe Chancen
® Kl erdffnet mintlere Chancen

Abb. 4: Einschitzung der Chancen der KI im Mittelstand [LS19]

Entsprechend der Umfrage der WIK konnte der Einsatz von KI entlang der gesamten Wert-
schopfungskette Mehrwerte erzielen. Die Bereiche ,,Prozesseffizienz®, ,,Optimierung der
Distribution und Logistik* und ,,Zielgenauere Werbung / Promotion® werden als besonders
relevant fiir die KI gesehen. Auch wenn hiufig iiber eine Substitutionsgefahr im Zuge der
KI gesprochen wird, sieht man in der ,,Verringerung des Personalaufwands wenig Poten-
zial [LS19]. Der ehemalige Schachweltmeister Garri Kasparov teilte eine dhnliche Mei-
nung, demnach wiirde die KI den Menschen foérdern bzw. ergidnzen und nicht vollstidndig
ersetzen [LS19]. Grundsétzlich hat die KI laut dem ,,McKinsey Global Institute® mehr Po-
tenzial als die Dampfmaschine wihrend der Industrialisierung. Es wird prognostiziert, dass
die globale Wirtschaft im Jahr 2030 um 1,2% jahrlich steigen wird. Im Vergleich fiihrte
die Dampfmaschine mit ihrer Einfiihrung zu einem Wachstum von 0,3%. Fiir Deutschland
wird eine Wachstumsrate von 1,3% erwartet. Dieser Wert liegt um 0,1% iiber dem welt-
weiten Durchschnitt. Das Wachstumspotenzial wird sich auf etwa 50 Mrd. EUR belaufen
[LM19]. Laut der Studie ,,Kiinstliche Intelligenz im Mittelstand — Relevanz, Anwendun-
gen, Transfer” waren 84% der befragten Experten der Meinung, dass die Optimierung der
Distribution und Logistik fiir den Mittelstand durch die KI eine besondere Mdglichkeit
darstellt [LM19].
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2030: Kiinstliche Intelligenz wird fir die Logistik unverzichtbar
Wie verbreitet werden die folgenden Szenarien in zehn Jahren sein?
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Abb. 5: Einschitzung deutscher Unternehmen iiber den Stellenwert der KI fiir die Logistik
[MFWTHC21]

Entlang einer Bitkom-Studie stellt die KI eine unverzichtbare Technologie fiir die Logis-
tikbranche dar. Dabei prognostizieren ca. 70 % der Teilnehmer*innen sogar, dass der Ein-
satz von kiinstlicher Intelligenz in den nichsten zehn Jahren eine Notwendigkeit darstellen
wird. Das Optimierungspotenzial der intelligenten Routenplanung und Echtzeitauswer-
tung der Daten und Bestellungen wiirde einen signifikanten Mehrwert fiir die Unterneh-
men schaffen. Der hohe gesellschaftliche und wirtschaftliche Stellenwert und die Tatsache,
dass die Prozesse relativ einfach zu verstehen sind und dementsprechend leicht fiir eine
KI umzusetzen sind, trigt zur Relevanz innerhalb der Logistikbranche bei [MFWTHC21].
Ein weiterer Aspekt ist der herrschende Personalmangel in diesem Sektor. Die vierteljdhr-
liche Umfrage des Miinchner Ifo Instituts fand heraus, dass zweidrittel der Unternehmen
in diesem Sektor vom Fachkréftemangel betroffen sind und folglich eine Beeintridchtigung
von 43% der Tatigkeiten hinnehmen miissen [SLB21]. Die KI konnte dieser Beeintrach-
tigung entgegenwirken, indem sie autonome Lieferungen von Fahrzeugen und Drohnen
ermoglicht  MFWTHC21]. Des Weiteren waren 78% der befragten Expert*innen der WIK
davon iiberzeugt, dass der Kund*innenservice der Unternehmen mithilfe der KI verbessert
werden kann. Besonders im Dienstleistungssektor lassen sich viele Erkenntnisse gewin-
nen. Solche Unternehmen, die sich auf den Kund*innenservice konzentriert haben, konnen
durch eine datengetriebene KI umfassendes Kund*innenwissen erlangen, um konkludie-
rend bessere Kund*innenbeziehungen zu erlangen [BH21]. KI gesteuerte Chatbots stel-
len z.B. eine Moglichkeit dar, den Kund*innen personalisierte Erfahrung, Komfort und
Schnelligkeit zu geben [BS19].
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4.5 Hemmnisse fiir KI in KMU

Gegenwirtig ist der Einsatz von KI in deutschen KMU nicht weit verbreitet. Es besteht
jedoch ein positiver Trend, denn der Einsatz von KI hat sich innerhalb eines Jahres (2020-
2021) fast verdoppelt. Zudem sind laut einer Umfrage aus dem Jahre 2021 68,2% der
Befragten der Meinung, dass KI-Technologien einen Mehrwert fiir die Volkswirtschaft in
Deutschland darstellen, was die iiberwiegende Akzeptanz der KI widerspiegelt [DG21].

Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz in Unternehmen

35,1

} KMU @ Grofle Unternehmen

Abb. 6: Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz in Unternehmen [DG21]

Trotz der positiven Entwicklung der letzten drei Jahre in beiden Gréflenordnungen, ver-
deutlicht die Abbildung 6 den Riickstand der KMU im Vergleich zu den groBeren Un-
ternehmen. Die Kategorisierung der KMU erfolgte hier entsprechend der Definition der
EU-Kommission. Griinde fiir den Riickstand konnen die hdufig zu hoch beurteilte Ein-
schitzung des Aufwandes im Zuge einer Implementierung von KI-Technologien und ein
unterschitztes Empfinden des Nutzens einer KI-Anwendung im Unternehmen sein [LG21].
Basierend auf der Umfrage der ,,Mittelstand-Digital-KI*, ist das fehlende Knowhow bzw.
sind die fehlenden Fachkréfte in KMU ein Hauptgrund fiir den Riickstand des KI-Einsat-
zes [LM19].
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Abb. 7: Inwieweit hemmen folgende Gegebenheiten den Einsatz von KI im Mittelstand? [LG21]

Exemplarisch hierfiir sind die hiaufig vakanten Arbeitsstellen fiir [T-Fachkréfte, denn KMU
konnen oft nicht mit den Gehaltern von GroBunternehmen mithalten [LM19]. Im Jahr 2019
blieben in Deutschland grundsitzlich 43% der KI- und Data Science Stellen unbesetzt
[ECK21]. Auf Platz 2 befindet sich laut den befragten Expert*innen der mangelnde digita-
le Reifegrad der KMU. Auch wenn nicht alle KI-Ldsungen ein sehr hohes Datenvolumen
benotigen, haben Unternehmen, die sich in einer digitalen ,,Unreife” befinden, Schwierig-
keiten mit der Sammlung von Daten. Machine Learning Methoden brauchen beispiels-
weise Daten, um trainiert zu werden. Dies ist, wie bereits in vorherigen Kapiteln erwéhnt,
eine fundamentale Bedingung. Wie hdufig angenommen, sind die begrenzten finanziellen
Maglichkeiten der KMU laut dieser Umfrage nicht das Hauptproblem. Dennoch ist zu
berticksichtigen, dass viele KI-Projekte mit hohen Anschaffungskosten einhergehen. Eine
skeptische Haltung gegeniiber neuartigen Technologien wie die KI, erschwert zusétzlich
das nétige Vertrauen, um langfristige Investitionen wie diese zu ermoglichen [ECK21].

5 Expert*inneninterviews

Um die aus Studien und Umfragen ermittelten Erkenntnisse zu Potenzialen und Hemm-
nissen zu tiberpriifen, wurden drei Expert*inneninterviews durchgefiihrt. Bei der Auswahl
der Expert*innen wurde die aktuelle Position im Unternehmen bzw. der Organisation ge-
priift sowie ob sich die bisherigen Erfahrungen in den im Rahmen dieser Untersuchung be-
trachteten Bereich einordnen lassen. Insgesamt konnten zwei Experten aus dem Dienstleis-
tungssektor und eine Expertin aus dem Fachgebiet der Digitalisierung im Bereich KMU
gewonnen werden (siche Tabelle 1).
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Expert*innen- | Position im Bisherige Erfahrungen
interviews Unternehmen
E1l Branchen Manager | IT-Dienstleistungsberatung fiir KMU
E2 Solution Manager | IT-Dienstleistungsberatung fiir KMU
Mehrjahrige Erfahrung mit KI-Projekten
E3 Dozentin und Dozentin fiir den Fachbereich Wirtschaftsinformatik,
Teamleiterin Publikationen zur Digitalisierung im KMU-Bereich,

Berufserfahrung: Stabstellen im Vorstand

Tab. 1: Angaben Experteninterviews

Die Experten E1 und E2 bieten einerseits Dienstleistungen fiir KMU an und weiterhin ist
es selbst ein KMU, welches sich mit KI-Themen auseinandersetzt.

5.1 Einsatzbereiche und Moglichkeiten der KI

Das Unternehmen der Experten E1 und E2 bietet unterschiedliche KI-Produkte bzw. Vor-
gehensweisen fiir ihre Kund*innen an. Die Cognitive Secretary, Cognitive Data Scientist
und das Individuelle KI-Projekt. Hierbei handelt es sich um Werkzeuge, die verwendet
werden, um Anwendungen fiir ihre Kund*innen zu modellieren. Das Produkt ,,Cognitive
Secretary* wendet eine kognitive Verarbeitung von Daten oder beispielsweise Dokumen-
ten an. Ein Praxisfall fiir diese Produkt, ist bspw. ein Projekt, in welches sich E1 und
E2 zum Zeitpunkt des Interviews befanden. Hierbei haben sie Prozesse eines medizin-
technisches Sanitdtshaus mithilfe der KI automatisiert. Taglich sind ca. 5000 Auftrage per
Fax eingetroffen, in welchen Bestellungen enthalten waren. Zu diesen Bestellungen ge-
horen spezielle Striimpfe und dazugehorige Informationen wie Korperteil, Malie, Farbe
und Sachen wie Materialstérke. Hierbei handelte es sich um handschriftlich beschriebene
Dokumente, die anschlieBend von 40 Mitarbeitenden erfasst wurden. Die KI ,,Cognitive
Secretary* sollte nach der Einfithrung die Dokumente erhalten und sie anschlieBend auf-
bereiten, um sogenannte Artefakte zu eliminieren. Nachdem dies geschehen ist, wurden
die Auftrige mithilfe bestehender Formular-Typen kategorisiert und aufgenommen. Die
KI konnte anschliefend 80% der Auftrdge automatisch verarbeiten und aufnehmen. Des
Weiteren konnte an dieser Stelle Personaleinsatz eingespart werden. Das ,,Cognitive Data
Scientist™ Produkt behandelt Themen entlang der Stammdaten Harmonisierung. E2 befand
sich in einem Projekt, in welchem 150.000 Artikel in Form von Daten aufbereitet wer-
den mussten. Hierbei war der Datensatz mit Dubletten versehen und befand sich in einer
grundsitzlich ungeniigenden Datenqualitdt, weil die genaue Differenzierung von Produk-
ten nicht moglich war. Die KI konnte hierbei die Daten eigenstdndig harmonisieren und
im Sinne der weiteren Verarbeitung zur Verfiigung stellen. Das individuelle KI-Produkt
bedeutet hingegen, dass es auch moglich ist, maBgeschneiderte und individuelle Produkte
fiir ihre Kunden umzusetzen. In der Regel tritt das ein, falls ,,Congitive Secretary” oder
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,»Cognitive Data Scientist nicht benotigt wird. Trotz der erzielten Erfolge im Bereich KI
im Zuge von Projekten ihrer Kund*innen, wendet das Unternehmen der beiden Experten
keine KI-Anwendungen fiir eigene Zwecke an. E1 erklérte, dass es aktuell keinen konkre-
ten Anwendungsfall gdbe, welcher den Einsatz solcher Technologien rechtfertigen wiirde.
Prinzipiell sei das Unternehmen gegeniiber solchen Themen jedoch offen, weil sie sich
selbst einer regelméfigen Evaluierung aussetzen. E2 zur Folge ist der Fachkraftemangel,
der im Unternehmen herrscht ein Grund, weshalb manche Projekte nicht vollzogen werden
konnen.

5.2 Voraussetzungen und Einfithrung der KI

Um eine erfolgreiche Implementierung von KI-Anwendungen in Unternehmen zu er-
mdoglichen, miissten laut aller befragten Expert*innen, die bendtigten Voraussetzungen
geschaffen werden. E1 geht zuerst davon aus, dass ein konkreter Anwendungsfall identi-
fiziert werden muss, der mithilfe von klassischen Digitalisierungsmethoden nicht zu 16sen
ist. Dies wiirde den eigentlichen Prozess initiieren. Laut E3 miissen neben den Use Cases
vor allem die Daten im Unternechmen identifiziert werden, mit denen die KI im spiteren
Verlauf arbeiten soll. Dabei liegt der Fokus auf der Aufbereitung der Daten, um sie in einen
auswertbaren Zustand zu versetzen. Fiir KI-Anwendungen sind korrekte Daten schluss-
endlich eine fundamentale Bedingung. KMU sollten sich diesbeziiglich ebenfalls um die
technischen Voraussetzungen kiimmern und nicht nur mithilfe von Excel arbeiten. KI-An-
wendungen, die neuronale Netze anwenden, benétigen beispielsweise geeignete Tools, mit
denen sie arbeiten konnen. KMU, die keine Daten zur Verfiigung haben, sollten zunéchst
eine ganzheitliche IT-Strategie entwickeln, um sich ausreichend zu digitalisieren. Dabei
wiirde man mit einzelnen Bereichen eines Unternehmens beginnen, um sogenannte ,,quick
wins“ oder ,,Jow hanging fruits* zu erzielen. Ein Indikator fiir die digitale Bestimmung
des Unternehmens sind laut E3 sogenannte Reifegradmodelle. Der Einsatz dieser Modelle
ermdgliche das Erkennen der Voraussetzungen fiir IT-Anwendungen. Vergleichend ist E1
dhnlicher Meinung. Laut E1 sind ca. 80% der ihm bekannten KMU nicht geniigend fiir den
Einsatz der KI vorbereitet. Derweil befinden sich viele KMU noch in einem anfénglichen
Zustand der Digitalisierung, weshalb noch viele Grundlagen fehlen. Im Zuge seiner Tatig-
keit als Consultant mit der Spezialisierung auf ERP-Systeme, sind Problemstellungen, ba-
sierend auf einer mangelnden Digitalisierung hdufige Themen. Er selbst nutze aber keine
Reifegradmodelle, um seine Kund*innen einzustufen. Haufig erfolgen zunéchst Prozess-
analysen, nachdem die Kund*innen sich fiir eines ihrer Produkte entschieden haben. Prin-
zipiell wiirden diese Modelle jedoch die Arbeit seiner Meinung entsprechend erleichtern.
E2 nutzt ebenfalls keine Reifegradmodelle, weil ein modellhafter Ansatz in der Praxis oft
nicht umsetzbar ist. Das primére Ziel ist fiir ihn nicht die Ermittlung eines Reifegrades,
sondern ein explorativer Ansatz mit dem Kund*innen. Hierbei schitzt E2 die bendtigten
Voraussetzungen im Gesprach mit den Kund*innen ab. Aus seiner Perspektive ist ein digi-
taler Reifegrad hochstens ein Indikator fiir mehr Verkauf, weil er den Kund*innen andere
IT-Anwendungen anbieten kann, um eine Grundlage zu bilden. Des Weiteren sind Know-
how und IT-Fachkrifte eine weitere Voraussetzung fiir I'T- und KI-Anwendungen. Laut E2
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mangelt es vor allem bei KMU an Geld und Ressourcen. Diverse Studien belegen hierbei
die Tendenz, dass kleine Unternehmen immer mehr von den Gréferen abgehingt werden.
E3 erkennt prinzipiell auch den herrschenden Fachkréftemangel in allen Bereichen und die
reduzierten Ressourcen, bemingelt hingegen besonders die unzureichende Kreativitit der
KMU in ihren Recruitingprozessen. Haufig sind Unternehmen in der Kundengewinnung
sehr kreativ und innovativ, haben aber Schwierigkeiten dasselbe fiir die Mitarbeitergewin-
nung umzusetzen. E3 ist der Meinung, dass Unternehmen, die nicht mit den Gehiltern von
GroBunternehmen mithalten kdnnen, im Austausch andere Leistungen anbieten sollten, fiir
die Mitarbeitende Abstriche im Gehalt hinnehmen wiirden.

5.3  Ethische Aspekte

Die drei befragten Expert*innen teilten im Zuge der Interviews ihre Sorgen beziiglich der
KI und die Einhaltung von ethischen und moralischen Normen. E1 sieht die Gefahr prinzipi-
ell in allen Bereichen, die KI-Bewertungsmuster auf Menschen anwenden. Ausgangspunkt
seiner Sorgen ist der Modus Operandi der Technologie. Hierbei ist eines ihrer Hauptauf-
gaben die Kategorisierung und Auswertung von Daten, die wiederum zukiinftige Progno-
sen zulassen. Die KI arbeitet hierbei kommentarlos und unbeachtet. Beispielhaft hierfiir
ist die Auswertung von Gesundheitsdaten der Menschen. Unternehmen kénnten mithilfe
von KI-Auswertungen die Beitrdge personifiziert errechnen und dariiber hinaus im wirt-
schaftlichen Sinne entscheiden, ob sich die Annahme der Patient*innen lohnt. Die KI ist
laut E1 geeignet, komplexe Zusammenhédnge zu erkennen. Sie eignet sich jedoch nicht fiir
Themen, bei denen Menschen einer Evaluation von Maschinen ausgesetzt sind, und wiisste
zum jetzigen Zeitpunkt nicht, wie man die KI effektiv steuern kénnte. E2 nimmt eine dhn-
liche Stellung ein und sieht die Lernféhigkeit der KI entlang von gesellschaftlichen Themen
als Gefahr. Der Einsatz von KI fiir die Mitarbeiter*innengewinnung miisste beispiclsweise
ethisch iiberpriift und von Menschen schlussendlich genehmigt werden. Die vollstindige
Automatisierung solcher Prozesse darf hierbei nicht eintreffen und sollte in Bezug auf ihre
Wissensgenerierung limitiert werden. E3 ist der Meinung, dass Jobs im Niedriglohnsek-
tor wahrscheinlich einer Substitution ausgesetzt sein werden. Allerdings wiirde das eher
Arbeitsplétze betreffen, welche eine hohe Fluktuation des Personals aufweisen. Hierbei
wiirde die KI vielmehr die Fachkrifte entlasten, weil sie sich mit repetitiven Aufgaben,
wie beispielsweise die Ticketerstellung nicht mehr befassen miissten. Aktuell werden vor
allem Nebentitigkeiten automatisiert, in denen ein Mangel von Mitarbeiter*innen herrscht.
Problematisch sieht er eher den moglichen Kontrollverlust von KI und die zunehmende
Abhéngigkeit solcher Technologien. Derartige Entwicklungen sollten den Menschen sensi-
bilisieren und gegebenenfalls motivieren, praventive Maflnahmen zu ergreifen.
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6 Auswertung

Die kleinen und mittleren Unternehmen sind das Riickgrat der deutschen Wirtschaft und
machen iiber 99% der Unternehmen aus [Vo21]. Folglich nehmen die KMU eine zent-
rale Rolle im Zuge der Digitalisierung ein. Nicht verwunderlich scheinen diesbeziiglich
die gesellschaftlichen Debatten iiber die digitale Transformation und wie diese am bes-
ten gestaltet wird. Aus den Ergebnissen lésst sich schlieBen, dass sich KMU in Deutsch-
land derzeit am Anfang der Digitalisierung befinden. Hierbei sind laut einer Studie 80%
der KMU im Stadium der Computerisierung und kénnen noch nicht digital in Form von
Daten ,,abbilden bzw. digital mithilfe von KI ,,entscheiden®. Zusétzlich herrschen grofle
Unterschiede besonders zwischen den kleinen und gréBeren Unternehmen in Bezug auf
die Digitalisierung. Positiv zu beurteilen ist jedoch der iberwiegende Konsens der KMU
iiber die strategische Bedeutung der Digitalisierung, um auch in Zukunft konkurrenzfahig
zu bleiben. Der Eintritt in die digitale Transformation kann hierbei mithilfe geeigneter
Reifegradmodellen ermoglicht werden, die eine facettenreiche und fiir die KMU gerechte
Bewertung beriicksichtigen. Wichtig ist hierbei zu erkennen, dass sich KMU hiufig in
ihrer Strategie und Ausgangslage signifikant voneinander unterscheiden und der indivi-
duell ermittelte Reifegrad ein Ausgangspunkt fiir weitere Vorhaben sein konnte. Die di-
gitale Prozessoptimierung, die digitale Geschéftsexpansion und die Disruption digitaler
Geschiéftsmodelle sind jedoch drei Kern-Dimensionen einer Digitalisierungsstrategie und
sollten hierbei verfolgt werden.

Ermittlung des IST- Prozess der digitalen KI-Potenziale
Zustands Transformation
Strategie Kundenservice,
5 1. Digitale Prozesseffizienz,
Kund*innen Prozessoptimierun,
o B Optimierung der Distribution und
Produkte Logistik,
2. Digitale Zielgenauere Werbung/
Services ™  Geschaftsexpansion [*] Promotion,

Intelligente Routenplanung,
Prozesse

Echtzeitauswertung von Daten

3. Disruption digitaler und Bestellungen,

Organisation Geschéftsmodelle

Ausgleich des Fachkraftemangels
Technologie

| BunJas)ey)Big Sunmwiepelda)ay |

T

KI-Hemmnisse

Fehlende Fachkréfte/Know How Tatsachlicher Implementierungsaufwand

Geringer Digitalisierungsreifegrad Unterschitztes Empfinden des Nutzens

Fehlende technische Voraussetzungen

Zu hoch beurteile Aufwandsschitzung |
Nicht erkannte Anwendungsfille |

|
Mangeinde Datenbasis |
|
|

Abb. 8: Potenziale und Herausforderungen des KI-Einsatzes fiir KMU im Dienstleistungsbereich
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Zusammenfassend zeigt Abbildung 8, welche Potenziale mit dem KI-Einsatz fiir KMU
verbunden sind. Die Notwendigkeit des Vorantreibens von KI-Bestrebungen zeigt sich
auch in der internationalen Konkurrenzféhigkeit. Einsatzbereiche der KI existieren entlang
der gesamten Wertschopfungskette. Vor allem im Dienstleistungssektor lassen sich Poten-
ziale, in den Bereichen Prozesseffizienz, Optimierung der Distribution und Logistik sowie
Ermoéglichung von zielgenauerer Werbung, identifizieren. Trotz der positiven Entwicklun-
gen der letzten Jahre in Bezug auf die Nutzung von KI, ist KI im KMU-Bereich nicht weit
verbreitet. Als Hemmnis werden vor allem die fehlenden Fachkrifte und der mangelnde
digitale Reifegrad der KMU gesehen.
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