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Kil-Agenten im Handel

Warum Kl-Agenten im Handel unverzichtbar werden

In einer Handelswelt, die sich immer schneller digitalisiert, entscheidet
oft die Geschwindigkeit und Prazision von Entscheidungen (ber Erfolg oder
Misserfolg. Kund:innen erwarten sofortige Antworten, individualisierte Angebote und
ein reibungsloses Einkaufserlebnis, egal ob im Onlineshop, auf Marktplatzen oder im

stationaren Geschaft.

Kiinstliche Intelligenz (KI) ist dabei langst kein Zukunftsthema mehr, sondern bereits
heute ein zentraler Treiber der Wertschopfung. Besonders KI-Agenten — also autonome,
intelligente Softwaresysteme — gewinnen im Handel dabei massiv an Bedeutung. Diese
Agenten konnen eigenstandig Aufgaben libernehmen, Daten analysieren, Entscheidungen

treffen und Aktionen ausfiihren, ohne dass permanent menschliches Eingreifen nétig ist.

Damit bieten sie enorme Potenziale fir:

* Mehr Effizienz durch automatisierte Prozesse
+ Bessere Kundenerlebnisse durch personalisierte Interaktion
* Hohere Umsatzpotenziale durch datenbasierte Optimierungen

«  Wettbewerbsvorteile durch schnellere Reaktionszeiten

®

Unternehmen, die komplett auf KI-Agenten verzichten, riskieren, langfristig im Wettbe-
werb abgehangt zu werden, denn Marktfiihrer in vielen Branchen setzen diese Tech-
nologie bereits gezielt ein, um Prozesse zu beschleunigen und Kund:innen zu binden.
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Was sind KI-Agenten?

Ein KI-Agent ist ein System, das in einem definierten Umfeld Ziele verfolgt und autonom
Handlungen ausfihrt.

Technisch kombinieren
KI-Agenten mehrere Komponenten:

©

Wahrnehmung: Verarbeitung:

Datenerfassung aus Analyse durch

Systemen, Sensoren Algorithmen,maschi-

und Onlinekanalen

<

Handlung:

nelles Lernen und

Sprachmodelle

Lernen:

Ausfiihren von Aktionen, Verbesserung durch

z. B. Preisanderungen, kontinuierliche Auswertung

Nachrichtenversand neuer Daten

und Bestellauslosung
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Anwendungsfelder im Handel

Kl-Agenten lassen sich in nahezu allen Bereichen des Handels einsetzen:

1. Kundenservice und Beratung

Kl-Agenten ermdglichen es, Kund:innen rund um die Uhr zu betreuen — unabhan-
gig von Offnungszeiten oder Personalverfiigbarkeit. Uber Chatbots, Messenger
oder sprachbasierte Assistenten kdnnen Anfragen jederzeit entgegengenom-
men und sofort beantwortet werden. Haufige Fragen zu Produkten, Lieferzeiten
oder Riickgabeprozessen lassen sich so unmittelbar klaren. Auf Basis von Kauf-
historie, Suchverhalten und individuellen Praferenzen kénnen zudem gezielte
Produktempfehlungen ausgesprochen werden. Mehrsprachige Kommunikation
wird ohne zusétzliche Kosten fiir Ubersetzungen oder Fachkréfte realisierbar,
was insbesondere flir international tatige Handler:innen einen deutlichen Mehr-
wert darstellt.

2. Marketing und Vertrieb

Im Marketing konnen KI-Agenten enorme Datenmengen auswerten, um Ziel-
gruppen prazise zu segmentieren und Angebote passgenau zu gestalten. An-
hand von Kauf- und Klickdaten lassen sich Kundengruppen automatisch iden-
tifizieren und in Echtzeit mit personalisierten Produktvorschlagen ansprechen
- etwa nach dem Prinzip ,Kund:innen, die dieses Produkt gekauft haben, inter-

essieren sich auch fiir...". Durch dynamische Preisgestaltung, die sich flexibel an
Nachfrage, Saison oder Lagerbestand anpasst, wird die Wettbewerbsfahigkeit
erhoht. Darliber hinaus ermoglichen KI-Agenten exakte Absatzprognosen, so-
dass gezielte MalRnahmen fiir Produkte geplant werden konnen, die in naher
Zukunft besonders gefragt sein werden.

3. Warenwirtschaft und Logistik

Im Hintergrund sorgen KI-Agenten dafiir, dass Produkte rechtzeitig verfligbar
sind und Lagerkosten minimiert werden. Durch die Kombination historischer
Verkaufszahlen mit externen Einflussfaktoren wie dem Wetter, Feiertagen oder
aktuellen Trendthemen entsteht eine besonders prazise Bedarfsplanung. Er-
reicht ein Artikel einen definierten Mindestbestand, kann automatisch nachbe-
stellt werden, wodurch Engpéasse vermieden werden. Gleichzeitig wird die Nut-
zung von Lagerflachen optimiert, indem die Kl vorhersagt, welche Artikel wann
und in welcher Menge bendtigt werden. Auch im Omnichannel-Kontext unter-
stiitzt die Technologie, indem sie Filial- und Onlinebestande optimal koordiniert
und so eine reibungslose Bestandssteuerung sicherstellt.
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4. Omnichannel-Integration

Kl-Agenten konnen Daten aus allen Verkaufskanadlen zusammenfihren, um
ein einheitliches und personalisiertes Kundenerlebnis zu schaffen. Online- und
Offline-Daten werden zu einem umfassenden Kundenprofil verdichtet, wodurch
eine konsistente Ansprache tiber Onlineshop, Filiale, App und Social Media

maoglich wird. Dartiber hinaus lasst sich analysieren, wie sich Online-Kampag-
nen auf stationdre Besuche auswirken, beispielsweise welche Anzeigen beson-
ders viel Ladenfrequenz erzeugen. Auch Click & Collect-Prozesse profitieren,
da eine intelligente Bestandssteuerung und optimierte Abholablaufe fir einen
reibungslosen Service sorgen.

Vorteile fiir Handler:innen im Uberblick

Kostensenkung: Weniger manuelle Arbeitsschritte und effizientere Ablaufe
Umsatzsteigerung: Mehr Abschliisse durch bessere Beratung und Angebote
Kundenzufriedenheit: Schnelle, personalisierte Antworten und Services
Planungssicherheit: Prazisere Prognosen zu Nachfrage und Absatz

Skalierbarkeit: Auch bei wachsenden Kundenzahlen bleibt der Service verlasslich

PePePeP®
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Tools fiir KI-Agenten im Handel

Der Markt fiir KI-gestiitzte Losungen wachst rasant. Handler:innen sollten

idealerweise Tools wahlen, die sich nicht nur moglichst nahtlos in ihre be-

stehenden Systeme integrieren lassen und DSGVO-konform sind, sondern
auch eine klare Kosten-Nutzen-Bilanz bieten.

Fir kleinere Unternehmen empfiehlt es sich dabei, mit fertigen Lésungen (,Software-as-a-
Service”; kurz: SaaS) zu starten, da diese in der Regel schneller einsetzbar sind, weniger
IT-Ressourcen bendtigen und oft DSGVO-konforme Hosting-Optionen bieten. Eigenentwick-
lungen lohnen sich vor allem, wenn Prozesse sehr individuell oder komplex sind. Der grole
Vorteil von Entwicklungs- und Integrationsplattformen liegt darin, dass Unternehmen nicht
nur fertige Standard-KI nutzen, sondern malRgeschneiderte Agenten erstellen konnen, die
exakt zu den eigenen Prozessen, Daten und Compliance-Anforderungen passen.

Zur Entwicklung und Integration eigener Kl-Agenten in bestehende Systeme konnen in

Frage kommen:

+ Google Cloud Vertex Al: Entwicklung, Training und Betrieb individueller KI-Modelle

«  Microsoft Azure Al: Sprach-, Text- und Bildverarbeitung plus Integration in bestehende
Anwendungen

« OpenAl API: Zugang zu fortgeschrittenen Sprachmodellen wie GPT fiir Chatbots,
Textanalyse und Automatisierungen

- Rasa: Open-Source-Plattform fiir maRgeschneiderte Conversational Agents (d. h.
Dialogsysteme wie Chatbots oder virtuelle Sprachassistenten), lokal oder in der Cloud

betreibbar
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Erste Schritte fiir den Einsatz von Kl-Agenten

+ Ziele definieren: Welcher Bereich soll optimiert werden, z. B. Service, Marketing, Logistik?
* Datenqualitat sichern: Saubere und vollstandige Daten sind die Basis jeder Kil!
 Passenden Agenten auswahlen: Funktionsumfang, Integrationsfahigkeit und Kosten priifen!
* Pilotprojekt starten: Erst in kleinem Rahmen testen, Erfahrungen sammeln!

* KPIs messen: Vorher-Nachher-Vergleich der relevanten Kennzahlen!

« Schrittweise ausrollen: Nach erfolgreichem Test weitere Bereiche automatisieren!

Rechtliche und ethische Aspekte
Der Einsatz von KI-Agenten bietet groRe Chancen, bringt jedoch auch rechtliche Pflichten
und ethische Verantwortung mit sich. Handler:innen sollten diese Aspekte von Beginn an

beriicksichtigen, um Risiken zu vermeiden und das Vertrauen der Kundschaft zu starken:

1. Datenschutz

Die Verarbeitung personenbezogener
Daten muss in allen Phasen den Vorga-
ben der Datenschutz-Grundverordnung
(DSGVO) entsprechen. Dazu zadhlen
die rechtmaRige Erhebung, Speiche-
rung und Nutzung von Kundendaten.
Besonders wichtig ist es, nur die Daten
zu verarbeiten, die fir den jeweiligen
Zweck erforderlich sind, und diese vor
unbefugtem Zugriff zu schiitzen. Eine
klare und verstandliche Datenschutzer-
klarung ist Pflicht.

2. Transparenz

Kund:innen miissen wissen, wenn sie
mit einem KI-System interagieren — sei
es im Chat, am Telefon oder (ber per-
sonalisierte Empfehlungen. Eine offe-
ne Kommunikation schafft Vertrauen
und vermeidet Missverstandnisse. Dies
kann durch Hinweise im Gesprach, im
Chatfenster oder in den Nutzungsbe-
dingungen erfolgen.

3. Fairness

KI-Agenten diirfen keine diskriminieren-
den oder einseitigen Entscheidungen
treffen. Handler:innen sollten ihre Sys-
teme regelmaRig priifen, um sicherzu-
stellen, dass die zugrunde liegenden
Algorithmen keine Vorurteile verstar-
ken, etwa bei der Preisgestaltung, der
Produktempfehlung oder der Beantwor-
tung von Kundenanfragen. Bei Auffallig-
keiten muss der Entscheidungsprozess
angepasst werden.

4. Haftung

Vor dem Einsatz von KI-Agenten soll-
te klar geregelt werden, wer fiir feh-
lerhafte Entscheidungen oder falsche
Ausgaben verantwortlich ist — sowohl
innerhalb des Unternehmens als auch
im Verhaltnis zu externen Anbietern der
KI-Lésung. Diese Regelung sollte in Ver-
tradgen und internen Richtlinien eindeu-
tig festgehalten werden, um im Scha-
densfall schnell handeln zu konnen.
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Fazit

Kl-Agenten sind langst keine ferne Vision mehr, sondern werden fir viele Unter-
nehmen zu einer strategischen Notwendigkeit. Sie kdnnen auch Handelsbetrieben
helfen, schneller zu reagieren, Kund:innen besser zu bedienen und Prozesse effizient
zu gestalten. Der Einstieg ist auch fir kleinere Unternehmen machbar. Wichtig sind

dabei ein klares Ziel, eine gute Datenbasis und ein schrittweises Vorgehen.

"
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Das Mittelstand-Digital Zentrum Handel gehort zu Mittelstand-Digital. Mit dem Mittel-
stand-Digital Netzwerk unterstiitzt das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie die
Digitalisierung in kleinen und mittleren Unternehmen und dem Handwerk.
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