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Bauchgefiihl unterfittern - Kl zwischen
Glaskugel und Kalbsschnitzel

Was Sie aus diesem Kapitel mitnehmen

Warum KI mehr mit Lernen als mit Denken zu hat.

Wie Kl das Internet der Dinge befahigt.

Welche Entscheidungen Kl unterstttzen kann.

Wo KI das Bauchgefuhl aussticht.

Warum einem KI-Restaurant nie die Schnitzel ausgehen.

Ein Buch tber Kinstliche Intelligenz (KI) zu lesen, fiithlt sich an, wie
im Privatfernsechen die alljahrliche Berichterstattung zur Hitzewelle
zu sehen. Wiederkehrende Bilder, austauschbare O-Tone, alles schon
gesagt, tausendfach wiederholt und Buzz Words eingeschliffen. Woche
fiir Woche erscheinen neue Filme und Biicher, die Roboter vermensch-
lichen und davor warnen, dass eine sogenannte ,starke KI“ Gefiihle ent-
wickelt und uns Menschen unterjochen oder vernichten wird.

Was bleibt? KI zu entmystifizieren, nicht dort, wo sich Wissen-
schaftler streiten, ob sie eines Tages Bewusstsein erlangt. Nicht dort,
wo sie iiberschidtzt wird in der Erwartung einer Superkraft, die uns
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Butler, Manager, Psychologe und Sexspielzeug gleichzeitig sein soll.
Dieses Buch interessiert sich fiir die ,schwache KI“, die im Schatten
ihrer starken Science-Fiction-Schwester praktischen Mehrwert bringt.
Die Kiinstliche Intelligenz der Gegenwart kann Maschinen bauen, die
eigenstindig lernen, wenn sie mit Daten gefiittert werden, um daraus
neue Modelle und Daten zu erzeugen. Erstaunlich ist, wie selbstver-
standlich der Begriff heute verwendet wird und wie wenig greifbar er
zugleich scheint, fir Mitarbeiter, Fiihrungskrifte und Manager. KI
ist nicht neu, sie ist keine Entscheidung dafiir oder dagegen, sondern
jeweils die Stufe der Technologie, die wir noch nicht komplett durch-
drungen haben. KI ist der Versuch, menschenihnliche Intelligenz in
technischen Anwendungen zu simulieren, um sie gewinnbringend fiir
Unternehmen einzusetzen. Sie beschreibt die aktuelle Entwicklung der
Technologie, die Datenpunkte verkniipft, um daraus neues Wissen zu
generieren. Wissen fiir Entscheidungen, fiir Wachstum, fiir Fortschritt.

1.1 Die Kl-Taschenlampe im Datenwald der
Dinge

Apropos Wissen: Manager in Marketing, Vertrieb oder Service
agieren heute im Labyrinth von Kanilen, Zielgruppen, Formaten
und Plattformen. Im Kampf um Aufmerksamkeit versuchen sie, alle
Informationen iiber den potenziellen Kunden zu verkniipfen, um in
Echtzeit Service- und Vertriebsentscheidungen zu treffen. Viele von
ihnen sehen den Wald vor lauter Daten nicht mehr. KI ist eine Antwort
auf die Datenflut durch Digitalisierung und die damit verbundene
Anhiufung unendlicher Datenmengen. Hochste Zeit, mit diesem Buch
einfach loszulegen und erste KI-Piloten zu starten, konsequent vom
Kunden aus gedacht.

Vor dem Start gilt es, ein gemeinsames Verstindnis zu entwickeln,
denn um KI ranken sich diverse Mythen und Verschwérungstheorien.
Die Realitit ldsst sich recht unaufgeregt beschreiben: KI-Systeme sind in
der Regel Softwareprogramme, eingebettet in Hardware wie beispiels-
weise einem Digitalcomputer, einer Cloud oder einem Industrieroboter.
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Solche KI-Programme werden in Programmiersprachen geschrieben
(zum Beispiel Python, Java, C++, LSIP oder Prolog) und simulieren
intelligentes Verhalten, indem sie Daten autonom verarbeiten (Bohm,
2019). KI-Anwendungen, die heute im Einsatz sind, haben weniger
mit Denken, sondern mehr mit Lernen zu tun. Sie konnen komplexes
Wissen anwenden und teilweise auch autonom neues Wissen ent-
wickeln. Thre Algorithmen werden trainiert, um aus den Daten,
mit denen sie gespeist werden, selbststindig zu lernen. Im Training
werden symbolische oder sub-symbolische Lernverfahren angewendet.
Symbolische Lernverfahren arbeiten mit Entscheidungsbiumen oder
Assoziationsregeln, heraus kommen regelbasierte Expertensysteme, die
einem Wenn-Dann-Muster folgen. Sub-symbolisches Lernen, auch
»maschinelles Lernen genannt, basiert dagegen auf Kiinstlich Neuro-
nalen Netzen (KNN). Mehr zu den Lernverfahren lesen Sie in Kapitel
sieben (vgl. Abschn. 7.1).

Definition Kiinstlich Neuronale Netze

Kunstlich Neuronale Netze sind dem menschlichen Gehirn nachgebildet,
wie eine Wolke aus Neuronen, die Gber Synapsen mit ihren Nachbarn ver-
bunden sind. Neuronale Netze kénnen so Uber unzahlige miteinander
vernetzte Datenpunkte enorm schnell Informationen verarbeiten, da
mehrere Millionen Einzelelemente parallel arbeiten (Otte, 2019). Solche
Software-Neuronen tauschen Uber ein Netzwerk Daten aus und lésen
Probleme, indem sie verschiedene Wege zum Ziel immer wieder durch-
spielen und dabei erfolgreiche Verbindungen starken und weniger erfolg-
reiche kappen.

Wie die nachfolgende Abbildung (Abb. 1.1) zeigt, bestehen Kiinstlich
Neuronale Netze aus vielen Daten-Schichten:

Daten werden in einem solchen Kiinstlich Neuronalen Netz von
einer Schicht an die nichste weitergereicht und selbststindig verarbeitet.
Die Merkmale der Daten, die von Schicht zu Schicht wandern, werden
immer abstrakter und das System muss selbst herausfinden, wie sich
Muster und Zusammenhinge erkliren lassen. Denken Sie bei dem
Wort Daten an langweilige endlose Zahlen- und Buchstaben-Reihen?
Die gute Nachricht ist, Daten in einem Kiinstlich Neuronalen Netz
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Eingabeschicht verborgene Schicht Ausgabeschicht

Abb. 1.1 Kunstlich Neuronales Netzwerk mit einzelnen Schichten. (Quelle: In
Anlehnung an Wuttke, 2022)

sind vielseitig: von Beobachtungen iiber Erfahrungen, Fakten, Bei-
spiele, Sensordaten, Temperaturmessdaten bis zu soziodemographischen
Informationen iiber eine Person. KI sucht in solchen Datenbergen nach
Mustern und Zusammenhingen. Sie sortiert und ordnet, findet Regeln,
Strukturen oder Cluster und baut sich daraus ein neues Modell der
Welt. Auf diese Weise wird aus den vorhandenen Daten neues Wissen
erzeugt, um auf dieser Basis neue Daten und Situationen bewerten zu
koénnen.

Zukunftsmusik? Nach Schitzung von Experten setzen heute schon
zwei Drittel aller Industrieunternehmen in Deutschland KI-Verfahren
ein, ohne es selbst so zu definieren. Abb. 1.2 gibt einen Uberblick.

Nicht zuletzt das sogenannte ,Internet der Dinge® (IOT) wird KI
mittelfristig in jede Waschkiiche bringen. IOT bedeutet, jedes Gerit,
ob Drucker, Toaster oder Getriebe, konnte kiinftig tiber eine eigene
IP-Internet-Adresse mit dem weltweiten Netz verbunden werden.
Analysten von Juniper Research rechnen damit, dass die Gesamtzahl
der an das Internet der Dinge angeschlossenen Sensoren und Gerite



1 Bauchgefiihl unterfiittern — KI zwischen Glaskugel ... 5

Umsatz im Bereich Kiinstliche Intelligenz weltweit im Jahr 2021
und eine Prognose fiir die Jahre 2022 und 2024
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Abb. 1.2 Umsatz im Bereich Kunstliche Intelligenz weltweit im Jahr 2021 und
eine Prognose fur die Jahre 2022 und 2024. (Quelle: In Anlehnung an Statista,
2022)

bis zum Jahr 2022 auf mehr als 50 Mrd. ansteigen wird, von aktuell
etwa 20 bis 30 Mrd. (Steward, 2022). Die Vernetzung von Geriten
wird die Vernetzung von Industrien vorantreiben. In der Fahrzeug-
produktion konnte beispielsweise ein Stiick Blech auf einem Chip
die Information tragen, wie es bearbeitet werden will. Kaum bewegt
es sich in den nichsten Arbeitsschritt auf dem FliefSband, wird seine
Information ausgelesen, ,lackiere mich gelb, ich bin Produktnummer
65998 und gehore zum Auftrag 76665733211B%. Alle Daten werden in
der Cloud gespeichert als digitaler Zwilling. Die Zuliefer-Betriebe ent-
lang der Produktionskette vernetzen sich untereinander, damit sie friih-
zeitig erkennen, welche Teile ihr Kunde wann wieder in der Produktion
benétigt. An der Fertigungsstrafle konnte die KI auch abschitzen, wie
sich die Krankenquote im Team entwickeln wird, oder welche Maschine
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wann Probleme bekommen kénnte (Otte, 2019). Nicht nur in groflen
Industriehallen, auch in Privathaushalten konnten vernetzte Toaster in
Millisekunden mit der Solaranlage auf dem Dach des Nachbarn ver-
handeln, um fiir den Toast, der jetzt hineingesteckt wurde, die nétige
Energie einzukaufen. Solche riesigen Datenmengen in Cyber-Systemen
lassen sich nur noch mit KI ordnen und auswerten.

1.2 Kl kampft an der Kundenfront

Egal ob an der Fertigungsstrafle oder im Marketing, egal ob tiber Ent-
scheidungsbiume oder Kiinstlich Neuronale Netze: Alle KI-Systeme
sind von Algorithmen geleitet. Trotz Kiinstlicher Intelligenz und
maschinellem Lernen miissen Menschen vorab definieren, welche
Fragen zu kliren oder welche Probleme zu lésen sind, um den Lern-
prozess der KI in Gang zu setzen. Im Einsatz an der Kundenfront unter-
stiitzt KI heute meist in Entscheidungsfindung und Interaktion.

Entscheidungsfindung

Entscheidungen kann KI besonders gut unterstiitzen, wenn in Echt-
zeit entschieden werden soll, da sie Unmengen an Daten in Sekunden-
bruchteilen verarbeitet. Sie kann im direkten Kundenkontakt oder als
verlingertes Gehirn eines Mitarbeiters verschiedene Aufgaben erfiillen:

e Zuordnen (Frage-Antwort, Aufgabe)

e Empfehlen (Alternative auswihlen, Ressourcen priorisieren, Prozesse
verindern)

o Strukturieren (Trends erkennen, Ausreifler finden, Ahnlichkeiten
identifizieren, Muster ableiten)

Interaktion

KI-Anwendungen zur Interaktion mit Kunden oder Mitarbeitern
funktionieren {iber Schnittstellen fir Spracherkennung und Ver-
arbeitung. Bekannt sind digitale Assistenten wie Alexa von Amazon, Siri
von Google oder Cortana von Microsoft. Sie interagieren aber auch als
Stimme am Telefon, Icon auf einem Bildschirm oder als menschenihn-
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liche Roboter, die wie der humanoide Kollege ,,Pepper” in grofien Ein-
kaufszentren stehen oder in Eingangshallen von Unternehmen. Digitale
Assistenten kénnen Gespriche fithren und Aufgaben erfiillen, indem sie
sprachgesteuert mit anderen Diensten verbunden sind. So kann Alexa
das Wetter erfragen, eine Termineinladung versenden oder die Heizung
regulieren.

Als Privatperson nutzen Sie KI im Alltag — bewusst oder unbewusst —
vermutlich heute schon durch Personalisierung beim Nachrichten-
konsum in Threm News-Aggregator, beim Shoppen auf Amazon Prime,
beim Musik horen auf Spotify oder beim Filme schauen auf Netflix.
Dahinter haben sich schon unzihlige Anwendungen entwickelt, mit
denen Unternehmen Umsatz steigern oder Kosten sparen. Die nach-
folgende Liste zeigt nur einen Auszug heutiger Einsatzfelder fiir KI in
Marketing, Vertrieb und Service:

Kundenverhalten analysieren
Konkurrenz beobachten
Zielgruppen segmentieren
Marktforschung automatisieren
Produkte entwickeln

Sortimente optimieren

Potenzielle Kiufer vorhersagen
Interessenten verfolgen

Preise dynamisch anpassen
Empfehlungen personalisieren
Nachfrage vorhersagen
Mediapline optimieren
Marketing-Kampagnen aussteuern
Werbung personalisiert schalten
Reichweiten messen
Kampagnen-Performance optimieren
Redaktionelle Inhalte erstellen
Webseiten optimieren

Werbung in Echtzeit vermarkten
Testverfahren (Testing) automatisieren
Betrugsversuche erkennen
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Kundenzufriedenheit analysieren
Kiindigende zuriickgewinnen
Kundenservice automatisieren

Vielleicht fragen Sie sich jetzt, warum diese Anwendungen, von denen
viele lingst schon in Unternehmen etabliert sind, nun mit KI auf-
geriistet werden sollten? Eine Antwort findet sich am Beispiel von
Handelsunternehmen. Je besser es ihnen gelingt, die Nachfrage ihrer
Kunden vorherzusehen, desto erfolgreicher agieren sie. Welcher
Kunde kommt wann in welches Ladengeschift, Restaurant oder Kino,
und wonach wird er dort wohl fragen? Nicht nur der Handel, auch
Hersteller, Gastronomie, Entertainment oder Servicegesellschaften
wollen den Bedarf ihrer Kunden vorhersagen. KI hat keine Glaskugel,
im Gegensatz zur klassischen Datenanalyse, die aus Daten der Ver-
gangenheit lernt, sie kann jedoch die Zukunft mehr oder weniger ziel-
sicher vorhersagen. KI beobachtet das Verhalten der Konsumenten
und unzihlige Einflussfaktoren aus der Umwelt, fiir Unternehmen in
dynamischen Mirkten kann das ein entscheidender Vorsprung sein. In
einer Restaurantkette konnte sie beispielsweise berticksichtigen, wie der
bevorstehende Feiertag, die Wettervorhersage, das TV-Programm, der
lokale Eventkalender, Aktionen der Konkurrenz und die Social-Media-
Kommentare der Zielgruppe den erwarteten Verzehr beeinflussen
werden. Die Gastronomen verlassen sich kiinftig vermutlich lieber auf
diesen Assistenten als auf die Vorjahres-Zahlen oder das Bauchgefiihl.
Im Idealfall gewinnen Anbieter und Konsument, wenn der Besucher
sein Kalbsschnitzel bekommt und der Wirt nichts wegwerfen muss.

Speziell die kundennahen Bereiche Marketing, Vertrieb und Service
profitieren von der Prognosekraft in KI-Anwendungen. Wenn die
nachfolgenden Fragen in Ihrem Job-Alltag relevant sind, finden Sie in
diesem Buch praktische Anleitungen:

o Woher wissen wir, welche Nutzer morgen noch bereit sind, fiir
unsere Problemlosung zu bezahlen?

e Was braucht dieser Kunde jetzt von mir, um sich fiir uns zu ent-
scheiden?

o Was genau werden unsere Nutzer kiinftig bei uns nachfragen?
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e Wie konnen wir in Echtzeit den richtigen Inhalt an die richtige
Person vermitteln?
e Wie und wann wollen unsere Kunden woriiber mit uns sprechen?

lhr Transfer in die Praxis

e GroBBe Datenmengen in Cyber-Systemen kénnen Sie nur noch mit Kl
ordnen und auswerten.

e Entscheidungen kénnen Sie mit Kl vor allem dort optimieren, wo in
Echtzeit entschieden werden muss.

e Wenn Sie Kl zur Interaktion einsetzen wollen, bendtigen Sie Schnitt-
stellen zur Spracherkennung und -verarbeitung.

e In dynamischen Markten kénnen Sie mit KI Konsumentenverhalten
besser vorhersagen.
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