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wa  \/or der Kiinstlichen

iiber KI:

ZE2  jst die menschliche
snogillatnl gefragt

Liebe Leserinnen, liebe Leser, J

,Kinstliche Intelligenz bringt mir zukiinftig viele Vorteile" - trifft diese Aussage fir
Sie zu? Glauben Sie, dass neue Anwendungen und Angebote |hr Leben erleichtern
werden? Nicht als Entscheiderin oder Entscheider in einem Unternehmen, sondern
als Privatperson? Falls ja, sind Sie in bester Gesellschaft: 55 Prozent der 1.000 Be-
fragten unserer KI-Studie stimmen der Aussage zu. Die Frage nach den persénlichen
Vorteilen ist fiir uns eine der zentralen Fragestellungen unserer Umfrage. Denn sie
dient als Indikator fir die aktuelle Stimmungslage: Glauben Menschen an die Op-
tionen, die KlI-Technologien er6ffnen? Oder liberwiegt die Skepsis? Diese Einstellung
wird mit dartiber entscheiden, in welchem Umfang sich Anwendungen auf Kl-Basis
durchsetzen.

Auf der anderen Seite standen uns auch tber 300 Verantwortliche aus Unternehmen
Rede und Antwort. Wir befragten sie tiber ihre Projekte, Plane und Prognosen rund um
KI. Ihre Meinung zur Bedeutung von Kl ist eindeutig: 90 Prozent sind davon tberzeugt,
dass KI-Anwendungen einer der Erfolgsfaktoren sind. Bei zwei Themen gingen wir mit
der Umfrage in die Tiefe: Cloud und Chatbots. Erstere ist eine der zentralen Technolo-
gien unter der Motorhaube von KI-Anwendungen. Letztere sind an der Schnittstelle zu
Kundinnen und Kunden inzwischen die sichtbarste Auspragung von Kl-Technologien:
Jedes dritte Unternehmen setzt bereits auf solche Losungen oder plant das konkret.
Und Chatbots kommen an: Fast 60 Prozent der Kundinnen und Kunden, die bereits
Chatbot-Erfahrung haben, bewerten den Dialog mit ,gut” oder besser.

Was sich an diesen und vielen anderen Zahlen unserer Umfrage erkennen ldsst? Die
Offenheit und das Interesse auf Seiten der Kundinnen und Kunden sind da. Statt der
hdufig beschworenen ,German Angst” sehen wir eher eine ,German Neugier”. Dar-
auf kénnen die Verantwaortlichen in den Unternehmen bauen. Jetzt liegt es an ihnen,
Uberzeugende Angebote zu entwickeln.
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Verstehen Sie diesen Report als AnstoR zur Diskussion.
Uber Ihren Blickwinkel auf KI. Und wie wir Sie - mit
unserer Erfahrung, unserem Technologieverstdndnis und
unserem Branchenwissen - unterstiitzen kénnen.

Ich freue mich auf das Gesprach von Mensch zu Mensch -
so ganz ohne KI dazwischen.

Viele GriiRe
Ihr Volker Gruhn
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Optimismus

bestimmt das
Bild.

MANAGEMENT SUMMARY

Eine Bestandsaufnahme
naf>2iws Maglichkeiten,
MaRRnahmen und Misstrauen

Kunstliche Intelligenz (KI) ist angekommen: in den Kopfen, in den Planungen,
in den Projekten. Fiir fast jeden zweiten Befragten steht Kl ganz oben auf den
Agenden der Unternehmensverantwortlichen. So weit, so wenig tiberraschend.
—— Was beim Blick auf die Prioritaten der kommenden Jahre so nicht zu erwarten
\K war: Der Wettbewerb durch digitale Giganten wie Google und Amazon oder durch

\\\ ——— Start-ups beschaftigt nur wenige. Fir gerade einmal 14 Prozent gehért er oben
NS

auf ihre Liste. Angesichts der Dominanz dieser Unternehmen in vielen Wirt-
schaftsbereichen und ihres ungebrochenen Willens zur Expansion in neue Mdrkte
erstaunt diese Einschdtzung.

Die Ergebnisse der Umfrage zeigen: Der groRen Bedeutung von Kl sind sich so-
SPECIAL CHATBOT: wohl die Verantwortlichen als auch die Verbraucher bewusst. Beide Gruppen
glauben daran, dass die positiven Aspekte von Kl-Technologien tiberwiegen. Ins-
besondere rund um Kommunikationsthemen versprechen sich die Entscheide-
rinnen und Entscheider Potenzial durch KI-Anwendungen. Der Blick auf den K-
Standort Deutschland dampft die recht positive Grundstimmung: 56 Prozent der
Entscheiderinnen und Entscheider halten die Aufstellung des eigenen Landes im
internationalen Vergleich fir mittelmalRig. 24 Prozent sogar fiir schlecht. Diese
Zahlen decken sich fast exakt mit den Ergebnissen der Verbraucherumfrage.

Chatbots sind fiir viele Unternehmen eines der ersten
konkreten Einsatzszenarien fiir KI. Die dialogbasierten
Systeme werden hdufig in externen Serviceprozessen
eingesetzt - und leisten hier auch gute Dienste. Die groRRe
Mehrheit der Kundinnen und Kunden kann sich vorstellen,
mit einem Chatbot zu kommunizieren. Ein durchaus iiber-
raschendes Ergebnis: Diejenigen, die bereits Chatbot-Er-
fahrung haben, bewerten den Dialog durchaus positiv -
59 Prozent mit ,,gut” oder besser.

< ZURUCK | VOR >
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Zwei Themen standen im Zentrum der Umfrage: Chatbots und Cloud-Technolo-
gien. Chatbots sind inzwischen weit verbreitet, zahlreiche Kundinnen und Kunden
hatten bereits Kontakt mit so einer Anwendung. Und deren Eindruck ist durchaus
positiv: Die Anwendungen werden also nicht als nervig wahrgenommen, sondern
als Hilfe. Aber: Der Anwendungsfall ist entscheidend. So kann sich nur eine Min-
derheit der Befragten vorstellen, mithilfe eines Chatbots ein Konto zu er6ffnen.
Als Berater beim Online-Einkauf kommt er hingegen fiir viele infrage.

Beim Blick auf Cloud-Angebote sind sich die Entscheiderinnen und Entscheider
einig: Das Beziehen vorkonfigurierter KI-Anwendungen ist fiir 86 Prozent der
zentrale Vorteil. Wenig (iberzeugend sind dagegen die Datenschutzgarantien, die
Cloud-Anbieter geben: 66 Prozent der Befragten sehen darin die groRte Hiirde im
Cloud-Umfeld.
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SPECIAL CLOUD:
Die Technologie hinter der Technologie:

Auch im KI-Umfeld spielen Cloud-Angebote diese Rolle.
Und das inzwischen fiir eine stattliche Anzahl der Be-
fragten. Ziemlich genau die Hilfte der Unternehmen, die
bereits Erfahrungen mit KI-Anwendungen haben, setzt
auf Cloud-Losungen. Einerseits um vorkonfigurierte
KI-Anwendungen zu beziehen. Andererseits um von
Infrastrukturvorteilen zu profitieren.

< ZURUCK | VOR >
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Nur Uber Uber

17 % 90 % 50 %

der Entscheiderinnen und der Entscheiderinnen und der Kundinnen und
Entscheider glauben, dass K Entscheider glauben, dass Kunden glauben, dass Kl
ein Uberbewertetes das Investment in KI Wett- ihnen zukinftig Vorteile
Hype-Thema ist. bewerbsvorteile bringt. bringt.

Fast Fast

60 % 50%

der Kundinnen und der Entscheiderinnen und

Kunden haben bereits Entscheider setzen beim

Erfahrungen mit Chatbots Thema Kl auch auf Cloud-
gemacht. Technologien.
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DEMOGRAFIE

Von Menschen und
WERDLITGIELY

Im Januar und Februar 2020 fiihrten wir gemeinsam mit
unserem Marktforschungsinstitut Heute und Morgen
GmbH eine Umfrage unter Unternehmensentscheidern /
-entscheiderinnen und Endkunden / -kundinnen durch.
Thema waren Fragestellungen rund um Kiinstliche Intel-
ligenz. Unser Ziel war es, auf Basis der Antworten ein de-
tailliertes Bild vom Stand der Dinge, von den Erwartun-
gen und den Planungen zu gewinnen. Uns interessierte
der unterschiedliche Blickwinkel der beiden Zielgruppen:
Wo ticken sie dhnlich? Was sehen sie anders?

318 Un-
ternehmensver-
antwortliche und

1.000 Endkunden/

-kundinnen fiillten
die Online-Frage-
bdgen aus.
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

Welcher Branche ldsst sich lhr Unter-
nehmen am besten zuordnen?

Banken/ 14. % 20%
Finan:. | 147% SORSHES 45 % e duy
dienstleister tiber 2.000 Mitarbeitende
Ve N 12 % 10 % ’ Mitarbei-
rungen

Produkt- tende
N N 10 ¥ ickl
ring/Indutsrie ° entwicklung

Wie viele
Enercle. G S % In welchem

0,
Hande! N 6 % 6 % sind Sie tatig? Unternehmen? ;401/‘%'5
\Vorstand/ 500 Mit-
e I © % EEguets bei
heitswesen fu’hrung arbeiten-
el e I 5 % e

nikation

wirtschaft ‘ Geschiftbereich Mitarbeiter hat lhr

Transport/ 49 47 %
Logistik N 4 % Marketing/ 21%

Automotive | 4 % Vert(ieb/ 5Q1 bis 2.000

Service Mitarbeitende

Life Science [l 2 %

Offentliche
Verwaltung I 2 %

Verlage [ 2 %

Lotteriege-

sellschaften 1%

Messegesell- o,
schaften I 1%

Rest: Sonstige

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

< ZURUCK | VOR >
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KUNDINNEN/KUNDEN

16 %
18 bis 29 Jahre

34%
60 Jahre
und alter

15%
30 bis

39 Jahre 49% Geschlecht 51%

Mannlich Weiblich

15 %
40 bis
49 Jahre

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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THEMEN

Was Verantwortliche
Jeswad

Wir lieRen die Umfrageteilnehmer/-innen in die Glas-
kugel blicken: Welche Aspekte sind die zentralen Her-
ausforderungen der nachsten drei Jahre? Wenig iiber-
raschend: Technologien wie beispielsweise Kiinstliche
Intelligenz sind das Top-Thema der Befragten. Mit Blick
auf die weitere Marktdurchdringung von KI macht diese
Zahl durchaus Hoffnung. Was aber aufhorchen ldsst: Die
hdufig beschworene Bedrohung durch digitale Wettbe-
werber - seien es Giganten wie Amazon beziehungsweise
Google oder Start-ups - steht nur bei wenigen der
Befragten oben auf der Liste.

Nur
14 Prozent der
Befragten nennen

den Wettbewerb
durch digitale
Unternehmen.

< ZURUCK | VOR >
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

Welche Aspekte sind in den nidchsten drei Jahren zentrale Herausforderungen?

Einsatz Entwickeln Gewinnen  Optimieren Individuali- Optimieren Markenauf- Wettbewerb
neuer innovativer  qualifizier- der druck/ sierung von der bau und durch
Technolo- Produkt- ter Customer Preiswett- Produkten Customer Marken- Google,
gien wie K konzepte  Mitarbeiter/ Experience bewerb und Services Journey fihrung ~ Amazon oder
-innen Start-ups

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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Kl steht noch

am Anfang.

EINSCHATZUNG

Kl liegt im sguA
des Betrachters

Mit Ki-Technologien verkniipfen Fachleute und Kunden
Hoffnungen und Angste. Der Blick auf die Details zeigt:
In beiden Gruppen iiberwiegen die positiven Einschat-
zungen. Die Mehrheit der Kundinnen und Kunden
(73 Prozent) hat keine Angst vor KI-Anwendungen. Nur
18 Prozent der Entscheiderinnen und Entscheider in
Deutschland geben an, noch nicht genau zu wissen, wie
sie Kl im eigenen Unternehmen einsetzen sollen. Einig-
keit herrscht auch beim Einschdtzen der Bedeutung des
Themas: Je etwa 80 Prozent der Kunden und der
Entscheider sind davon iiberzeugt, dass Kl wettbewerbs-
entscheidend ist.

< ZURUCK | VOR >
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

7 % 1%
Stimme  Stimme gar
eher nichtzu  Nichtzu

g

Wer in den nachsten
fiinf Jahren in KI
investiert, wird einen
49 % Wettbewerbsvorteil

Stimme haben.
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

3%
14 % Stimme gar
Stimme nicht zu

eher nicht zu [
’ 29 %
Stimme

voll zu

Der Einsatz von
Kl steckt heute noch
in seinen Anfigen.

1 %
Stimme gar
23 % nicht zu
Stimme
eher nicht zu

Es gibt in unserem
Unternehmen viele 25 %
Widerstinde gegeniiber Stimme
Kl-Lésungen. voll zu

41%
Stimme
eher zu

< ZURUCK | VOR >
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

30 %
Stimme
gar nicht zu

Kl-gestiitzte
Anwendungen werden
Jobs in meinem
Aufgabenbereich
iiberfliissig machen.

40 %
Stimme
eher nicht zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

24 %
Stimme
eher zu

1%
Stimme
gar nicht zu

Gesetzliche
Rahmenbedingungen
verhindern den
gewinnbringenden
Einsatz von KI.

40 %
Stimme
eher nicht zu

36 %
Stimme
eher zu

15 %
Stimme
eher nicht zu

4 %
Stimme
gar nicht zu 21%

- Stimme
voll zu

Die Hyper-
personalisierung der
Kundenansprache wird
wettbewerbs-
entscheidend sein.

60 %
Stimme
eher zu

< ZURUCK | VOR >
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3%
10 % Stimme
Stimme gar nicht zu

eher nichtzu,-

Kl-Verfahren
verringern Streuverluste
im digitalen Marketing
und sparen damit Geld.

62 %
Stimme
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

25 %
Stimme
voll zu

VORWORT | MANAGEMENT SUMMARY | DEMOGRAFIE | THEMEN |
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37 %
Stimme
eher nicht zu

9 %
Stimme

gar nicht zu

i,

Kl schafft mehr
neue Arbeitsplitze
in Deutschland, als

sie kostet.

45 %
Stimme
eher zu

5%
Stimme
gar nicht zu

26 %
Stimme
eher nicht zu

Kl ist unverzichtbar
fir Produkt-
innovationen.

44 %
Stimme
eher zu

| AUFSTELLUNG | MASSNAHMEN | SPECIAL CHATBOTS | SPECIAL CLOUD 14

25 %
Stimme
voll zu
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

5%
Stimme

vollzu 12 %

Stimme
- eher zu

49 % 43 % .
Stimmeo Ich weiR nicht, Stimmeo Kl ist ein

gar nicht zu wie wir Kl fiir unser gar nicht zu iiberwertetes
Unterhemen nutzen Hype-Thema.
kénnen.

33 % 40 %
Stimme Stimme
eher nicht zu eher nicht zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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4%
Trifft gar
nicht zu
26 % -
Trifft eher
nicht zu

Kl-gestiitzte
Anwendungen werden
viele Jobs tiberfliissig

machen.

57 %
Trifft
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

63 %
Trifft gar
nicht zu

KUNDINNEN/KUNDE

4 %
Trifft 8 %
voll zu  Trifft

.\eherzu

Ich habe Angst, 25 %
in meinem Job durch Trifft eher
KlI-Technologie nicht zu
ersetzt zu werden.

9 %
Trifft
26 % voll zu

Trifft gar
nicht zu \

Ich weil eigentlich
gar nichts iiber das
Thema KI.

40 %
Trifft eher
nicht zu

| AUFSTELLUNG | MASSNAHMEN | SPECIAL CHATBOTS | SPECIAL CLOUD 16

25 %
Trifft
eher zu

< ZURUCK | VOR >
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KUNDINNEN/KUNDE

5%
Trifft voll zu
30% Yy,
Trifft gar
nicht zu

Mir macht das
Thema KI Angst!

43 %
Trifft eher
nicht zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

22%
Trifft
eher zu

24 %
Trifft gar
nicht zu

Kl ist ein
liberwertetes
Hype-Thema.

43 %
Trifft eher
nicht zu

3%
Trifft gar 14 %
nicht zu Trifft
voll zu

19 %
Trifft eher -
nicht zu

K1 wird auf immer mehr
Themengebieten den
Wettbewerb zwischen

Unternehmen
entscheiden.

64 %
Trifft
eher zu

< ZURUCK | VOR >
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KUNDINNEN/KUNDE

0,
Trifft gar I Stimme gar 19 %
nicht zu Vol zu 149, Nichtzu Stimme

/‘ Stimme - voll zu
eher nicht zu

Kl bietet )
33% mir zukiinftig Roboter kénnen

Trifft eher viele Vorteile. uns in der Zul;unft
nicht zu viele lastige Aufgaben

abnehmen.
48 %
Trifft
eher zu

63 %
Stimme
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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Nur 1/3 der Ver-
antwortlichen ist

mit der eigenen
Aufstellung
zufrieden.

AUFSTELLUNG

Fur Bestnoten
reicht es lange

idain

Die Fragen nach der Aufstellung des eigenen Landes, der
eigenen Branche und des eigenen Unternehmens sorgen
fiir Stirnrunzeln bei den Unternehmensverantwortlichen:
Die Mehrheit der Befragten schwankt in ihrer Antwort
jeweils zwischen mittelmidRig und schlecht. Das eigene
Unternehmen bildet leider keine Ausnahme: 40 Prozent
halten die KiI-Voraussetzungen fiir mittelmaRig; 26 Pro-
zent sogar fiir schlecht. Kundinnen und Kunden schitzen
die Situation in Deutschland fast genauso schlecht ein.

ds- "
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

3%
Sehr gut
24 %
Schlecht

Wie gut ist lhr Land
im weltweiten Vergleich
beim Thema Kl
aufgestellt?

56 %
MittelmaRig

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

1% | Hervorragend

0,
In 6 % | Sehr gut

32 % 18 %
Schlecht Gut

Wie gut ist lhre Branche
im Vergleich zu anderen
Branchen beim
Thema Kl aufgestellt?

43 %
Mittelmaliig

2 % | Hervorragend
7 % | Sehr gut

-~

26 %
Schlecht

Wie gut ist lhr
Unternehmen im Vergleich 25 %
zum Wettbewerb Gut
beim Thema KI
aufgestellt?

40 %
MittelmaRig

< ZURUCK | VOR >
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KUNDINNEN/KUNDE

0,
B 4% | Sehr gut
Schlecht y
19 %
Gut

Wie gut ist lhrer
Meinung nach Deutschland
im weltweiten Vergleich
beim Thema KI
aufgestellt?

58 %
MittelmaRig

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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Fiir1/3 sind
individuelle,

Kl-basierte

Preise un-
denkbar. MASSNAHMEN

Viele geplant, noch

vinsw umgesetzt

Ob Vertrieb, Marketing oder Service: KI-Anwendungen
kénnen in zahlreichen Unternehmensprozessen eine
zentrale Rolle spielen. Und die Verantwortlichen zeigen
sich offen fiir nahezu alle Themen - das zeigen die hohen
Zustimmungswertein der zur Kategorie ,,Nicht geplant,
aber vorstellbar®. Fiir viele Unternehmen ist der Einsatz
von KI-Anwendungen im CRM-System interessant: Ins-
gesamt 46 Prozent der Befragten geben an, das bereits
umgesetzt zu haben, sich gerade in der Umsetzung zu
befinden oder dies konkret zu planen.

fnahme | 20 VORWORT | MANAGEMENT SUMMARY | DEMOGRAFIE | THEMEN | EINSCHATZUNG | AUFSTELLUNG | MASSNAHMEN | SPECIAL CHATBOTS | SPECIAL CLOUD 22
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

99, 0 6 % 21% 16 %
Nicht o Nicht Umgesetzt 17 % Umgesetzt

vorstellbar g;\;vgtiesetzt vorstellbar bzw. in Nicht bzw. in

— Umsetzung vorstellbar Umsetzung
Umsetzung

Niehe a4 %o iterbi Einsatz externer
Nicht Einstellen Nicht Weiterbilden vorhandener

19 %
Mitarbeiter, damit Berater zur Bewertung
eplant, i i eplant, L T Ceplant
g paber neuer Mitarbeiter. g paber sie sich KI-Fachwissen und Al:!swahlvon p
vorstellbar vorstellbar aneignen. KI-Lésungen.

29 %
27 % Geplant
Ceplant 48 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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12 %
Nicht
vorstellbar

/

Beauftragen externer
Dienstleister zur
Implementierung
von Kl-Lésungen.

50 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

7%
Umgesetzt
bzw. in
Umsetzung

.

21%
Umgesetzt
bzw. in
Umsetzung 34 %
Nicht
vorstellbar

31%
Nicht
vorstellbar

15 %
Geplant

Einsatz von Kl zum
automatischen Erkennen
der Stimmung
(Stimm-, Mimik- oder

17 % Textanalysen).

Ceplant

44 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar

| SPECIAL CHATBOTS | SPECIAL CLOUD 24

7 %
Umgesetzt
bzw. in
Umsetzung

y,

14 %
Geplant

Individuelles Pricing

in Echtzeit auf Basis von
Kaufhistorie, Social-Media-

Aktivitdten etc.

48 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

14 % 13 %
12 % 19 % 1% Umgesetzt

: . 16 % Umgesetzt
Nicht Umgesetzt Nicht bzw. in Nicht bzw. in
vorstellbar bzw. in vorstellbar Umsetzung it

Umsetzung
Umsetzung ,\ vorstellbar \

Einsatz automatisierter Intelligentes Lead 19 %

Marketing-, Kampagnen- Scoring, das die Conversion
und Medienplanung auf 26 % fiir jeden Kunden

1% Basis von Echtzeitdaten. Geplant prognostiziert.
Ceplant

Entwickeln von
Produkten oder Services
auf Basis von
Echtzeitnutzungsdaten.

Geplant

49 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar

48 %

Nicht geplant,
aber vorstellbar 52 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

o 13 %
14 % 8 % 14 % 9 % U t7t
l\-l||1c:1/¥ Umgesetzt Nich% Umgesetzt Nich mgesetz

; i bzw. in
bzw. in vorstellbar bzw. in vorstellbar
vorstellbar

Umsetzun Umsetzung
- {mg ’\ g -

reer Einsatz von Nutzen einer

KI basu?rte Empf.ehlung Kl-Komponenten im Kundenwertanalyse auf o
des optimalen nichsten 23 9% P Basis Kl-gestiitzter 24 %
Produkts, Inhalts oder Geplant vorhandenen 54 %

Ceplant
Angebots an Kunden. 46 % CRM-System. . Nicht Auswertungen.
51% Nicht 32% geplant,
Nicht geplant, Geplant aber
geplant, aber vorstellbar
aber vorstellbar
vorstellbar

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

15 % 1% 13 %
15 % Umgesetzt Umgesetzt 0 Umgesetzt
Nicht bzw. in bzw. in 18 % bzw. in

vorstellbar Umsetzung 29 9%, Umsetzung Nicht Umsetzung
Nicht \ vorstellbar
vorstellbar

15 %
o Geplant
Verstehen_nafurhchgr Erkennen und
Sprache, bels_pl_e!swelse 22 % analysieren von
zum Klassifizieren Geplant Bild- oder Videoinhalten.
von Kommunikation.

19 %

Automatisiertes Geplant

Ubersetzen von
Texten.

48 %
Nicht
eplant,

s paber 45 %
vorstellbar Nicht geplant,
aber vorstellbar

50 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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Fast jedes
dritte Unter-

nehmen setzt

auf Text- SPECIAL CHATBOTS // N

Chats.

Denn zum Reden
bni2 sieda

Chatbots sind fiir viele Unternehmen eines der ersten
konkreten Einsatzszenarien fiir KI. Die dialogbasierten
Systeme werden hdufig in externen Serviceprozessen
eingesetzt - und leisten hier auch gute Dienste. Die
groRe Mehrheit der Kundinnen und Kunden kann sich —
vorstellen, mit einem Chatbot zu kommunizieren. Ein —

durchaus iiberraschendes Ergebnis: Diejenigen, die be- \\\ — 2

reits Chatbot-Erfahrung haben, bewerten den Dialog K
durchaus positiv - 59 Prozent mit ,,gut” oder besser. \\
Die Anwendungen werden also nicht als nervig wahrge-
nommen, sondern als Hilfe. Aber: Der Anwendungsfall
ist entscheidend. So kann sich nur eine Minderheit der
Befragten vorstellen, mithilfe eines Chatbots ein Konto
zu eréffnen. Als Berater beim Online-Einkauf kommt er
hingegen fiir viele infrage.
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27 %
Ni8c:1/?[ Umgesetzt

vorstellbar bzw. in
Umsetzung

Text-Chats
38 %
Nicht
geplant,
aber
vorstellbar

27 %
Geplant

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

12 %
Umgesetzt

bzw. in
27 %

Umsetzung
Nicht
vorstellbar

16 %
Geplant

Voice-Chats

45 %
Nicht
geplant,
aber
vorstellbar

10 %
Umgesetzt
bzw. in
Umsetzung

34 %

Nicht

vorstellbar 14 %
Geplant

Aufbauen auf
vorhandene Angebote
(beispielsweise
Alexa Skills)

42 %
Nicht
geplant,
aber
vorstellbar

| SPECIAL CLOUD 29
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

Welche Technologieplattform setzen Sie beziehungsweise
wollen Sie fiir lhre Chatbot-Projekte einsetzen?

Eigenent- Microsoft rasa.ai Amazon Google Salesforce Oracle Sonstige
wicklung (Watson (AWS) (Dialogflow)  (Einstein) Technologie
Assistant)

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

6 %
. . Trifft gar
4 % | Trifft gar nicht zu 4 % | Trifft gar nicht zu nichtgzu

8 % | Trifft eher nicht 27- 10 % | Trifft eher nicht?- \

31%
Vorteil Chatbot: Vorteil Chatbot: Trifft her .
Durchgangige Keine oder kiirzere nicht zu Vorteil Chatbot:

Erreichbarkeit des Wartezeiten im geringere Kosten
Service Service

41 %
Trifft
eher zu 48 %
Trifft
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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13 %
Umgesetzt
14 % bzw. in
Nicht vorstellbar Umsetzung

Einsatz von Chatbots
als Service fiir Kunden
(beispielsweise
Vertragsdaten priifen)

51%
Nicht geplant,
aber vorstellbar

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

22 %
Ceplant

VORWORT | MANAGEMENT SUMMARY | DEMOGRAFIE | THEMEN | EINSCHATZUNG | AUFSTELLUNG | MASSNAHMEN |

ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

12%
Umgesetzt
bzw. in

22 % Umsetzung

Nicht
vorstellbar

Einsatz von Chatbots
als Service fir
Interessenten

(beispielsweise Angebote
erstellen)

17 %
Ceplant

49 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar

1%
14 % Umggsetzt
Nicht c2, I
Umsetzung

vorstellbar ‘
’ 12 %

Ceplant

Einsatz von Chatbots
als Service fiir
Mitarbeitende

(beispielsweise
Urlaubsantrage)

63 %
Nicht geplant,
aber vorstellbar

| SPECIAL CLOUD 32
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KUNDINNEN/KUNDEN

12 % 5%
Auf keinen 26 % Hervorragend

Fall Auf jeden
’ Fall \ 18 %
Sehr gut

42 %
19 % Kénen Sie sich Noch nie Sie haben Erfahrungen Sie haben Erfahrungen
Eher nein vorstellen, mit einem mit einem Text-Chatbot: mit einem Text-Chatbot:
Text-Chatbot zu Wie oft nutzen Sie so MittelmaRi Wie bewerten Sie
kommunizieren? ein System? g den Dialog?

e’

21%
4-mal oder
haufiger

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

< ZURUCK | VOR >




aufnahme VORWORT | MANAGEMENT SUMMARY | DEMOGRAFIE | THEMEN | EINSCHATZUNG | AUFSTELLUNG | MASSNAHMEN | | SPECIAL CLOUD 34

KUNDINNEN/KUNDEN

Falls Sie schon Erfahrungen mit einem Chatbot haben, wo nutzen Sie so ein Angebot?

Website Website Website Website Website Website Website Website Personen-  Versand-
einesTele- eines einer Bank einer eines eines einer eines transport-  anbieter
kommuni-  Handlers Versiche- Vergleichs-  Energie- Behdorde Automobil- unternehmen  (DHL,
kationsan- rung portals anbieters anbieters  (Bahn, Flug) Hermes)

bieters

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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KUNDINNEN/KUNDEN

o 22 % 9 %
4% 16 % Noch nicht Bereits
Bereits genutzt Bereits genutzt, genutzt

y 2% genutzt nicht vor- \
32% Noch nicht stellbar

Noch nicht genutzt,
genutzt, nicht vor-
64 % Kénnen Sie sich aber vor- stellbar Kénnen Sie sich

. Konnen Sie sich
Noch nicht vorstellen, einen Chatbot stellbar vorstellen, einen Chatbot

vorstellen, einen Chatbot
fiir eine Terminverein-
erdoffnung zu nutzen? beim Online-Einkauf barung mit einer

nutzen? Behorde zu nutzen?

genutzt, fiir eine Konto- fiir eine Beratung
nicht vor-

stellbar

43 %
Noch nicht
genutzt, 69 %
aber vor- Noch nicht
stellbar genutzt,
aber vor-
stellbar

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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8 %

Trifft gar
; 23 %
nicht zu Trifft

’ voll zu

19 %
Trifft eher
nicht zu

Durch Chatbots lassen
sich Informationen
einfacher finden.

50 %
Trifft
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

KUNDINNEN/KUNDEN

5%
0 Trifft gar
9% nicht zu

Trifft eher
nicht zu _

Chatbots reduzieren
die Wartezeiten im
Service.

46 %
Trifft
eher zu

40 %
Trifft
voll zu

4%
Trifft gar

4 % .
Trifft eher et 2

nicht zu ‘-

36 % Chatbots sorgen fiir
Trifft einen rund um die
eher zu Uhr erreichbaren

Kundenservice.

| SPECIAL CLOUD 36
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1%
Trifft gar

16% hicht zu

Trifft eher
nicht zu 1

Die groRte Hiirde bei
Chatbots: Die Anwendung
versteht meine
Anfrage nicht.

46 %
Trifft
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

KUNDINNEN/KUNDEN

2%
Trifft gar
nicht zu
20 %
Trifft eher u
nicht zu

Die groRte Hiirde bei
Chatbots: Die Anwendung
weil zu wenig.

47 %
Trifft
eher zu

4%
Trifft gar 18 %
nicht zu Trifft
\ | voll zu

26 %
Trifft eher

nicht zu Die groRte Hiirde

bei Chatbots: Die Aussagen
sind nicht verldsslich.

52 %
Trifft
eher zu

| SPECIAL CLOUD 37
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SPECIAL CLOUD

Wolkig mit
idsi22uA auf Ki

Die Technologie hinter der Technologie: Auch im KI-Umfeld
spielen Cloud-Angebote diese Rolle. Und das inzwischen
fiir eine stattliche Anzahl der Befragten: Ziemlich genau
die Halfte der Unternehmen, die bereits Erfahrungen mit
KI-Anwendungen haben, setzt auf Cloud-L6ésungen. Ganz

klassisch sehen viele Verantwortliche Vorteile bei den
Kosten und - eng damit verbunden - bei dem geringeren
Investment in eine eigene Infrastruktur. Beim Thema KI
kommt die Mdglichkeit hinzu, vorkonfigurierte Anwen-
dungen liber Cloud-Angebote zu beziehen. Fiir 86 Prozent
der Entscheiderinnen und Entscheider ist das der zentrale
Cloud-Vorteil. Wenig iiberzeugend sind dagegen die Daten-
schutzgarantien der Cloud-Anbieter: 66 Prozent sehen
darin die groRRte Hiirde im Cloud-Umfeld.

< ZURUCK | VOR >
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ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

Falls ja, wofiir nutzen Sie Cloud-Losungen?

Setzen Sie bereits
auf Cloud-Ldésungen?

Nichts
Speichern Beziehen von davon
von Daten KI-Anwen-
dnungen

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de
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3%

Trifft gar

e 11;/0 nicht zu
rifft eher

nicht zu -

Vorteil Cloud-Nutzung:
Beziehen Out-of-the-Box-
KI-Lésungen

54 %
Trifft
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

6 %
Trifft gar
nicht zu 27 %
18 % ‘ Trifft
Trifft eher voll zu
nicht zu

Vorteil Cloud-Nutzung:
kaum eigene Infra-
struktur notig

9 l:l/D 15 0/
Trifft gar Triff?[
nicht zu

29 % Vorteil Cloud-Nutzung:
Trifft eher geringere Kosten im
nicht zu Vergleich zum Eigen-
betrieb
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9 %
Trifft gar 21%
nicht zu Trifft
voll zu

25 %
Trifft eher
nicht zu Hiirde bei Cloud-Nutzung:
mangelnde Daten-
schutzgarantien

45 %
Trifft
eher zu

Quelle: adesso SE | ki.adesso.de

ENTSCHEIDERINNEN/ENTSCHEIDER

5 %
15 % Trhgft
Trifft gar voll zu

nichtzf-

Hiirde bei Cloud-Nutzung: 37 %
uniibersichtliches Trifft
Angebot eher zu

43 %
Trifft eher
nicht zu

13 %
14 % .
Trifft gar Trifft

”‘C“”f*”z”

0 Hiirde bei Cloud-Nutzung:

22 %

Trifft eher mangelndes internes
nicht zu Know-how

51%
Trifft
eher zu
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Prozesse anders sehen - Systeme anders bauen

Abstrakte Gedankenspiele helfen Ihnen
nicht dabei, KI-Potenziale zu sehen.
Aber unsere Anwendungsfdlle. Vom

Chatbot bis zur Textanalyse, von auto-
matisierten Vertriebs- bis zu automa-
tisierten Kommunikationsprozessen.
Werfen Sie einen Blick darauf, was K
hier und jetzt verdndert: im FuRRball, im
Auto, im Geschdft - und bald in lhrem

Unternehmen.

www.ki.adesso.de

CZILYY)

KI-Systeme bauen
KI-Anwendungen sind das Ergebnis von
sauber auf- und umgesetzten Projek-
ten. Aber: Diese Systeme stellen andere
Herausforderungen an das Entwickeln

als klassische Informationssysteme. Das

wirkt sich auf die Struktur von Projek-
ten aus, das wirkt sich auf das nétige
Fachwissen der Beteiligten aus. Das
Vorgehensmodell ,Building Al-based

Systems” ist unsere Antwort auf diese

Besonderheiten.
www.ki.adesso.de
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Beim Thema Kinstliche Intelligenz
werfen wir tiber 20 Jahre Erfahrung als
IT-Dienstleister in die Waagschale. Wir
bringen Instrumente, Vorgehensmodelle

und Prozesse mit, die zu lhren Zielen

und Anforderungen passen. Unsere
KI-Experten kennen die aktuellen Tech-
nologien und verstehen es, auf dieser

Basis Geschaftsmodelle und Anwendun-

gen zu entwickeln.
www.ki.adesso.de
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adesso SE
Adessoplatz 1

44269 Dortmund
Telefon 02317000-7000
Telefax 02317000-1000
info@adesso.de
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