Digitalisierung & Transformation

Klnstliche Intelligenz |l

Entscheidungsfindung mit KI -
Anwendungsfalle in Unternehmen

Kl kann die Prozesse von Unternehmen drastisch verandern. Der Beitrag beschreibt eine

Auswahl von Anwendungsfallen entlang der Prozesslandkarte, die Management-, Kern- und

Unterstltzungsprozesse unterscheidet, und die damit verbundenen Fragestellungen.

) Prof. Dr. Jana Koehler, Prof. Dr. Leif Brandes

Kiinstliche Intelligenz entfaltet bereits
in vielen Unternehmensprozessen eine
splirbare Wirkung, insbesondere in Mar-
keting, Kundendienst, operativer Planung
und Intralogistik. Dies zeigen die Erfah-
rungen aus dem CAS «Al Management
for Business Value», den die Hochschule
Luzern und die Universitat Luzern seit
Oktober 2023 anbieten. Im Fokus der
Weiterbildung steht ein vertieftes Ver-
standnis des Wertschépfungspotenzials
von kiinstlicher Intelligenz. In ihrer kurs-
begleitenden Praxisarbeit, dem «AI Ac-
tion Plan», untersuchen Teilnehmende
Anwendungsfalle fiir KI in ihren Unter-
nehmen und Organisationen mit hohem
Wertschopfungspotenzial. Inzwischen
wurden iiber 50 solcher AI Action Pléne
erstellt. Sie geben einen exemplarischen
Einblick in spannende Anwendungsfaille
fiir KI und ihr Potenzial bei Schweizer
Unternehmen.

Kl-basierte Entscheidungen ...

Dieser Artikel gibt einen Einblick in die
typischen Entscheidungsszenarien und
damit verbundene Fragestellungen, struk-
turiert entlang der bekannten Prozess-
landkarte, die Management-, Kern- und
Unterstiitzungsprozesse unterscheidet.

... in Managementprozessen

Kl spieltin Managementgesprachen eine
zunehmend wichtige Rolle. Als Techno-
logie zur Unterstiitzung strategischer

kurz & biindig

> Kl-Technologien werden in allen
Prozessbereichen vielfaltig ein-
gesetzt: Einerseits, um die Infor-
mationsbeschaffung fir Mit-
arbeitende bei Entscheidungen
zu verbessern, andererseits,
um die Nachhaltigkeit von Pro-
zessen zu steigern.

> Im Marketing setzen viele Unter-
nehmen auf Kl, um ein besseres
Verstandnis fir Kundenbeddirf-
nisse zu entwickeln. Ein Ziel be-
steht darin, typische Kunden-
gruppen automatisiert zu identi-
fizieren — deutlich praziser als
mit herkémmlichen Methoden.

> Im Bereich Einkauf und Beschaf-
fung sehen Unternehmen vor
allem darin Potenzial, Waren-
bestande zu reduzieren und
diese optimal an die Nachfrage
anzupassen.

Entscheidungen wird sie bislang jedoch
erst von wenigen Unternehmen genutzt.

Fragestellungen

Im Bereich der operativen Planung und
Flihrung stellen sich meist zwei Fragen:

Welche KI-Kompetenzen benotigt
ein Unternehmen und wie lassen
sich diese entwickeln?
Beispielsweise setzte sich eine Bildungs-
einrichtung mit der Frage auseinander,
welche Kompetenzen Lehrpersonen auf-
bauen miissen: Einerseits, um KI-basierte
Lehrmethoden einsetzen zu konnen, an-
dererseits, um mit der schnellen und oft
unreflektierten Nutzung von KI durch
Lernende Schritt zu halten und die so-
zialen Auswirkungen von KI auf junge
Menschen einzuschétzen.

Welche Auswirkungen hat

der EU AI Act auf Schweizer
Unternehmen?

Ein Unternehmen im Bereich der Me-
dizintechnik priifte, inwieweit der EU Al
Act auf seine Produkte anwendbar ist
und welche Rolle es im Hinblick auf die
regulatorischen Bestimmungen einneh-
men muss.
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... in Kerngeschaftsprozessen

In ihren Kernprozessen identifizieren
Schweizer Unternehmen und Organisa-
tionen derzeit zahlreiche konkrete An-
wendungsfélle. KI-Technologien werden
in allen Prozessbereichen vielfaltig ein-
gesetzt: Einerseits, um die Informations-
beschaffung fiir Mitarbeitende bei Ent-
scheidungen zu verbessern, andererseits,
um die Nachhaltigkeit von Prozessen zu
steigern.

Fragestellungen

Kann KI die Forschung und
Entwicklung beschleunigen?

Ein Unternehmen der Konsumgiiterindus-
trie untersuchte, wie KI die Forschung und
Entwicklung unterstiitzen kann, indem sie
Produkt- und Entwicklungsdaten besser
integriert und zielgerichteter auswertet.

Mitarbeitende profitieren so mehr von Er-
fahrungen und bestehendem Know-how
im Unternehmen. Sie konnen diese bei
neuen Produktentwicklungen fiir externe
Kunden gezielter nutzen, insbesondere
wenn die Anforderungen mit fritheren
Projekten vergleichbar sind. In einem wei-
teren Beispiel stellte sich ein Medizintech-
nikunternehmen die Frage, wie KI dabei
helfen kann, friihzeitig die anzuwenden-
den Regulierungen und Normen fiir ein
geplantes Produkt zu bestimmen.

Vertrieb und
Kundendienst

Produktion und
Dienstleistung

Kann KI den Bedarf an Produkten
und Leistungen fiir die Beschaf-
fung genauer vorhersagen?

Im Bereich Einkauf und Beschaffung se-
hen Unternehmen vor allem darin Poten-
zial, Warenbestdnde zu reduzieren und
diese optimal an die Nachfrage anzupas-
sen. Ein Unternehmen der Spezialchemie
untersuchte, wie sich der Bedarf an be-
stimmten Substanzen in der Produktion
préziser vorhersagen lasst, um Lagerbe-
stande gezielt zu reduzieren. Ein Detail-
héndler versucht, die Sortimentsplanung
in seinen Filialen zu verbessern, um fle-
xibler auf fluktuierende Nachfragen zu
reagieren und so den Umsatz pro Stand-
ort zu verbessern. Ein Unternehmen der
Baubranche méchte seinen Einkauf durch
KI flexibler gestalten und so den Waren-
bestand reduzieren. Gleichzeitig will es
die Verfligbarkeit von Baumaterialien
fiir aktuelle Baustellen weiter verbessern.

Kann KI die Produktion und
Dienstleistungen nachhaltiger
und effizienter gestalten?

Viele Unternehmen untersuchen, wie KI
die Produktion flexibler und effizienter
steuern, die Qualitatspriifung verbes-
sern und automatisieren sowie die Aus-
lastung von Ressourcen — etwa Maschi-
nen, Material oder Einsatzplanung von
Fachkréften — optimieren kann.

Ein Unternehmen im Bereich der Me-
dizintechnik untersuchte, wie es bei der

Qualitétspriifung von manuell durchge-
fiihrten visuellen Stichproben zur Voll-
priifung mit Kl-basierter Bildverarbei-
tung gelangen kann.

Eine kantonale Institution analysierte,
wie sie begrenzte personelle Ressourcen
so auf Auftrage verteilen kann, dass Eng-
passe vermieden und die Arbeitsbelas-
tung der Mitarbeitenden gleichmaéssiger
verteilt wird.

Ein Medienunternehmen priifte, wie sich
die Einsatzplanung seiner international
verteilten Belegschaft optimieren l&sst.
Dabei sollen Belastungsspitzen reduziert
und die Flexibilitat in der Auftragsbear-
beitung gewahrleistet werden.

Verschiedene Gastronomiebetriebe un-
tersuchten, wie Kunden bei der Wahl ih-
rer Verpflegung Zusatzinformationen zu
Qualitat, Kalorien und Néhrstoffgehalt
durchKI erhalten kénnen. Zudem gingen
sie der Frage nach, welche Daten fiir die
Erstellung von Nutzungsprofilen fiir Ver-
pflegungsautomaten nétig sind, um so-
wohl den Energieverbrauch zu reduzie-
ren als auch Vorhersagen fiir die Wartung
zu erhalten.

Ein E-Commerce-Unternehmen, das kun-
denspezifische Produkte fertigt und ver-
sendet, analysierte, wie sich die zu er-
wartende Auslastung seiner Maschinen
anhand historischer und aktueller Auf-
tragsdaten vorhersagen lasst und ob dies
die Fritherkennung von Maschinenaus-
fallen ermoglicht. Mit den gewonnenen
Ergebnissen mochte das Unternehmen
seine Kundschaft genauer tiber voraus-
sichtliche Lieferzeiten informieren.

Ein Landwirtschaftsbetrieb wollte mit-
hilfe von KI die Planung der Fruchtfolgen
und der Bodennutzung verbessern, um
sowohl hohere Ertrége zu generieren als
auch die Biodiversitét zu fordern.

Kann KI den Kontakt

zu Kunden verbessern?

Im Vertrieb und Kundendienst wird KI
derzeit eingesetzt, um bessere Informa-
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tionen fiir Produkte zur Verfiigung zu
stellen, das Marketing gezielter auf Kun-
denprofile abzustimmen und den Kun-
dendienst weiter zu verbessern.

Mehrere IT-Dienstleister untersuchten,
wie KI ihre Beratungsdienstleistungen,
die Implementierung und den Support
zu IT-Losungen verbessern kann.

Bauunternehmen konzipierten KI-Lésun-
gen, mitdenenrelevante Normen bereits
wahrend der Angebotserstellung bertick-
sichtigt werden und priiften, wie auf Bau-
stellen manuell erfasste Bestellungen auf
ihre Richtigkeit gepriift werden kénnen,
um Fehlbestellungen zu vermeiden.

Ein Pharma-Héndler untersuchte, wie die
vorgeschriebenen Priifungen beim Bezug
von rezeptpflichtigen Medikamenten au-
tomatisch durch KI durchgefiihrt werden
konnen.

Eine kantonale Institution mochte mit KI
ihre 6ffentlichen Angebote besser auf be-
stimmte Personengruppen zuschneiden,
um deren Wirksamkeit zu optimieren.
Zudem mochte sie die Wirksamkeit an-
hand historischer Daten vorhersagen.

Ein Versicherungsunternehmen setzt auf
RAG-Losungen (retrieval augmented ge-
neration), um produktspezifische Fragen
von Kundenberatern intern schneller und
genauer zu beantworten. Auch ein Indus-
trie-Unternehmen setzt auf RAG, um den
Kundendienst mit besseren Produktin-
formationen zu versorgen.

Diverse Unternehmen untersuchen den
Einsatz von Chatbots im Kundendienst,
um Kundenanfragen schnell und spezi-
fisch zu beantworten. Wichtig dabeiist das
«handover of control» zu einem menschli-
chen Kundenberater, damit die Kunden-
zufriedenheit gewdéhrleistet ist, wenn der
Chatbot an seine Grenzen kommt. Unter-
nehmen in wettbewerbsintensiven Mark-
ten mochten mithilfe von KI potenziell ab-
wanderungswillige Kunden identifizieren.

Dabei geht es auch um die Frage, welche
Daten fiir diese sogenannte Customer
Churn Prediction aus Sicht des Daten-
schutzes eingesetzt werden diirfen und
ob die Daten in ausreichender Qualitit
im Unternehmen vorliegen.

Ein Telekommunikationsunternehmen
und ein Unternehmen der Energiebran-

che stellten sich zusétzlich die Frage, wie
KI individuelle Rabatte fiir Kunden vor-
schlagen kann, um eine Abwanderung
zur Konkurrenz zu verhindern.

Ein Onlinehéndler interessierte sich insbe-
sondere fiir neue KI-basierte Funktionen
in Onlineshops, um Kaufempfehlungen
und die Kundenberatung zu verbessern.

Im Marketing setzen viele Unternehmen
auf KI, um ein besseres Verstindnis fiir
Kundenbediirfnisse zu entwickeln. Ein
Ziel besteht darin, typische Kunden-
gruppen automatisiert zu identifizieren
— deutlich praziser als mit herkdémmli-
chen Methoden. Auf dieser Basis konnen
Marketingmassnahmen gezielter auf die
entsprechenden Zielgruppen abgestimmt
werden.

Einige Unternehmen méchten proaktiver
aufihre Kundschaft zugehen. Sie priifen,
wie extern verfiigbare und 6ffentliche Da-
tenquellen helfen kdnnen, aktuelle Kun-
denbediirfnisse besser zu identifizieren.

Mit KI1asst sich die Wirkung von Kunden-
mailings verbessern. Bei einem Software-
Entwickler bestimmt KI, welche Kunden-
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Personalwesen IT

gruppe wann und in welcher Form kon-
taktiert wird, um die Erfolgsquote von
geoffneten E-Mails und geklickten Links
zu erhohen.

Ein Webcasting-Unternehmen entwickelt
Losungen auf Basis generativer KI, um
Content zu erstellen und den Content-
Produktionsprozess zu automatisieren.

... in Unterstiutzungsprozessen

Auch in den Unterstiitzungsprozessen
eroffnet sich Potenzial fiir den Einsatz
von KI.

Kann KI dem Fachkréftemangel
entgegenwirken?

Im Personalwesen ist der Einsatz von KI
zwar oft moglich, ethische und daten-
schutzrechtliche Bedenken sind aber
zahlreich. Ein vielversprechender An-
wendungsbereich ist die Stellenbeset-
zung, die sich fiir viele Unternehmen
zunehmend als schwierig gestaltet. Mit
Kllassen sich Ausschreibungen und Ein-
stellungsprozesse verbessern.

Ein Finanz-Dienstleister untersuchte, an-
hand welcher Daten sich die Zeit bis zur
Besetzung einer offenen Stelle vorher-
sagen lasst und wie diese Vorhersage die
Einstellungsprozesse steuern konnte.

Rechnungswesen

Logistik Qualitatssicherung

Ein Energie-Unternehmen entwickelte
einen Prototyp mit generativer KI, der
die Qualitédt von Stellenausschreibungen
verbessert und bestimmte Personlich-
keitstypen wirkungsvoller anspricht.

Ein IT-Dienstleister untersuchte, inwieweit
sich mit KI die kulturelle und fachliche
Passung von Personal zu den jeweiligen
Anforderungsprofilen verbessern lasst.

Kann KI die IT-Sicherheit

in Unternehmen erhéhen?

Im Bereich der IT ergeben sich sowohl
Moglichkeiten als auch Herausforderun-
gen durch den Einsatz von KI-Losungen.

Eine kantonale Behorde untersuchte, wie
sich der Einsatz von Kl in ihren Geschafts-
bereichen steuern und vereinheitlichen
lasst, um Kosten und Komplexitat der IT-
Landschaft besser zu kontrollieren und
den Datenschutz zu gewahrleisten.

Eine 6ffentliche Institution verglich die
Verbesserungsmoglichkeiten und Risi-
ken verschiedenster Security-Losungen
durch den Einsatz von KI.

Ein Finanzinstitut analysierte, wie KI die
Compliance von Prozessen iiberwachen
kann und wie sich damit Informationen
fiir Prozess-Audits vereinfacht bereit-
stellen lassen.

Weiterfihrende Links

> Der CAS «Al Management for Business
Value»:
www.hslu.ch/de-ch/informatik/weiter-
bildung/applied-data-intelligence/
cas-artificial-intelligence-management-
for-business-value

> Weitere Weiterbildungsangebote der
Hochschule Luzern im Bereich kiins-
tliche Intelligenz und digitale Transfor-
mation:
www.hslu.ch/de-ch/informatik/
weiterbildung

Kann KI in der Logistik

die Effizienz steigern?

KI kann sowohl in der Intralogistik als
auch in der externen Logistik eingesetzt
werden. In der Intralogistik bestehen un-
zéhlige Moglichkeiten, den innerbetrieb-
lichen Material- und Warenfluss zu op-
timieren, etwa in der Warenannahme, der
Lagerung, der Kommissionierung und der
Auslieferung. In der Extralogistik opti-
miert KI zunehmend Transportwege und
Frachtzusammenstellungen.

Ein Industrie-Unternehmen untersuchte,
wie KI dazu beitragen kann, die Intralo-
gistik in dlteren Warenlagern auf den
neuesten Stand zu bringen.

Ein Chemie-Unternehmen beschéftigte
sich mit KI zur Uberwachung des Waren-
flusses inklusive Tracking bestimmter
Produkte innerhalb des Unternehmens.

Ein Lebensmittel-Grosshdndler unter-
suchte, wie KI die Routenplanung von
Liefertouren optimieren kann und welche
KI-Verfahren sich zur Berechnung opti-
mierter Reihenfolgen in der Kommissio-
nierung eignen.

Ein Paketlieferdienst nutzte KI, um die
Vorhersage des anfallenden Paketauf-
kommens besser vorherzusagen und die
Grosse der Lkw-Flotte bedarfsgerecht an-
zupassen.

Ein Transportunternehmen untersuchte,
wie Haltestellen mithilfe von KI besser
positioniert und Routen effizienter ge-
staltet werden konnen.

Welches Einsatzpotenzial

ergibt sich fiir KI im Bereich
Compliance?

Im Rechnungswesen und in der Quali-
tatssicherung stehen aktuell KI-Anwen-
dungen im Fokus, um fehlerbehaftete
Dokumente zu vermeiden und die Com-
pliance zu verbessern. Ein Lebensmittel-
grosshéndler untersuchte, wie KI die
Suche nach relevanten regulatorischen
Dokumenten im Qualitdtsmanagement
beschleunigen und verbessern kann.
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Kann KI die Berichterstellung
und Rechnungsstellung
verbessern?

Eine Sozialeinrichtung untersuchte, wie
der automatische Abgleich von Arbeitsbe-
richten und Abrechnungen helfen kann,
Fehler zu vermeiden und sowohl Wirt-
schaftlichkeit als auch Compliance zu ver-
bessern. Eine weitere Sozialeinrichtung
untersuchte, wie KI die Qualitit von Be-
richten zu Behandlungsmassnahmen und
-erfolgen bei Klienten verbessern kann.

Kann KI den Zahlungsverkehr
zuverlissiger gestalten?

Ein Finanzdienstleister entwickelte eine
Losung, um finanzielle Transaktionen zu
iiberwachen und Verdachtsfélle zuver-
lassig zu identifizieren.

Fazit

Die vorgestellte Auswahl zeigt beispiel-
haft auf, wie umfassend und vielféltig KI
die Prozesse von Unternehmen und Or-
ganisationen verdndern kann. Das Ein-
satzpotenzial ist riesig und der unmittel-
bare Geschéftsnutzen in vielen Féllen
direkt erkennbar. Viele der Anwendungs-
falle lassen sich auf bekannte Klassen von
Entscheidungs- und Optimierungspro-
blemen zuriickfiihren, die bereits von
Forschenden gelost wurden. Mithilfe von
KIkonnen diese Losungen nun einfacher
und effizienter in der Praxis umgesetzt
werden. Es ist zu erwarten, dass zeitnah
Produkte auf den Markt kommen, die sich
mit iiberschaubarem Aufwand konfigu-
rieren und in die bestehende IT-Land-
schaft integrieren lassen.

Viele Unternehmen befinden sich noch
in einem frithen Stadium der Konzeption
und Umsetzung. Methoden wie der Al
Action Plan unterstiitzen sie dabei, sich
zielgerichtet mit Kl auseinanderzusetzen,
erste Erfahrungen zu sammeln und die
Grundlagen einer erfolgreichen KI-Stra-
tegie zu erarbeiten. So konnen sie den
Markt fiir KI-L6sungen einfacher evalu-
ieren und zielgerichtet die richtige Lo-
sung fiir sich zur Anwendung bringen. «

Prof. Dr. habil. Jana Koehler
Dozentin, Hochschule Luzern

Prof. Dr. habil. Jana Koehler ist Professorin fur Informa-
tik an der Hochschule Luzern. Sie beschaftigt sich in
Lehre und Forschung mit Methoden der kiinstlichen In-
telligenz, insbesondere Such- und Optimierungsver-
fahren, sowie den Themen Software-Architektur und
Geschaftsprozessmanagement.

Ihre aktuelle Forschung fokussiert auf Methoden der K fur die Entwicklung di-
gitaler Zwillinge und die Untersttitzung dynamischer Prozesse. Neben dem
Einsatz von Kl-basierten Planungs- und Schedulingalgorithmen steht die Frage
der Qualitat der zugrunde liegenden digitalen Modelle im Fokus. Frihere be-
rufliche Stationen waren das Deutsche Forschungszentrum fir Ktinstliche Intelli-
genz (DFKI) in Saarbrticken, die Universitaten Linkoping (S), Maryland (USA),
Berkeley (USA), Freiburg (D), die Firma Schindler und das IBM-Forschungslabor
in Ruschlikon/Schweiz.

Prof. Dr. Leif Brandes
Professor fir Marketing, Universitat Luzern

Prof. Dr. Leif Brandes ist ordentlicher Professor fur Mar-
keting an der Universitat Luzern. Zuvor war er Associate
Professor an der Warwick Business School in England.
Seine Forschungsschwerpunkte liegen in den Bereichen
Konsumentensuche auf digitalen Plattformen, Pro-
duktrezensionen im Internet, Einfluss von neuen Technologien (zum Beispiel AR/
VR und Al) auf Konsumenten und Firmenstrategien und auf innovativen Ver-
triebsstrategien. Zusammen mit Jana Koehler leitet er den CAS «Al Manage-
ment for Business Value».

Die Autoren sind SAIROP-Partner. Mit der Swiss Artificial Intelligence Research
Overview Platform SAIROP bringt die Schweizerische Akademie der Techni-
schen Wissenschaften SATW wichtige Akteure des Schweizer KI-Okosystems
zusammen und bietet einen Uberblick tiber KI-Dienstleistungen, Forschungs-
projekte und Kooperationspartner. SAIROP soll die Zusammenarbeit zwischen
Forschung, Industrie und Verwaltung férdern und den Wissenstransfer in der
Schweiz unterstitzen. Die Schweizerische Akademie der Technischen Wissen-
schaften SATW ist das Expertennetzwerk im Bereich Technikwissenschaften

in der Schweiz und im Kontakt mit den massgeblichen Schweizer Gremien fir
Wissenschaft, Politik und Industrie. Die SATW ist politisch unabhangig und
nicht kommerziell.

Kontakt

jana.koehler@hslu.ch, www.hslu.ch
leif.brandes@unilu.ch, www.unilu.ch
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