SOFTWARE > & i@ &aga i

Die Zeit ist reif fiir Kl im Handel

Im Interview erldutert Frank Brinkmann, Vice President SAP Consulting von
Arvato Systems, den Trend zum Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz (KI) im Handel.
Denn: Technologien wie Big Data, Gesichtserkennung und Eyetracking haben das
Potenzial, den Handel grundlegend zu verdndern. Clever kombiniert, sind sie in der
Lage, die ndchste Stufe der Personalisierung einzulduten.

IT-DIRECTOR: Herr Brinkmann, Customer
Experience ist ein Begriff, den viele mit
Fokus auf das Marketing verwenden.
Welche Rolle spielt die Kundenerfahrung
im Handel?

F. Brinkmann: Die Kundenerfahrung erstreckt
sich iiber viele verschiedene Touchpoints,
die allesamt ein positives Erlebnis bieten
miissen: Die Website sollte nutzerfreund-
lich sein, das Callcenter sollte Anrufe
schnell entgegennehmen, der Vertrieb
sollte maBgeschneiderte Angebote unter-
breiten etc. Um ihren Service zu verbessern, konnen
Héndler heutzutage Kl-basierte Einkaufsassistenten
einsetzen. Diese erkennen etwa Alter, Geschlecht und
Kleidungsstil des Kunden und konnen daraus individu-
elle Empfehlungen ableiten. Denkbar ist auch ein digi-
taler ,Dressroom®, der — mit einer KI ausgestattet — zur
Person passende Farben eines bestimmten Stils vor-
schlagen kann, tibermittelt durch einen Verkaufer bzw.
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ein integriertes Display in der Umkleide-
kabine oder angezeigt auf dem eigenen
Mobilgerét. Zudem ist Kiinstliche Intelli-
genz in der Lage, die Kundenhistorie zu
beriicksichtigen. Dann kann sie Kunden
in einem Mdbelgeschéft zu vorherigen
Kéufen passende Mdbel oder Dekoartikel
empfehlen. Und mittels Eyetracking kon-
nen Berater in Reisebiiros herausfinden,
welche Destinationen einen Kunden be-
sonders ansprechen — und ihre Beratung
entsprechend gestalten. Im Grunde geht
es darum, die Wiinsche und Sehnstichte der Kunden zu
erkennen — noch bevor sie sie selbst geduBert oder
iberhaupt erkannt haben. Neue KI-Technologien wer-
den den Handel revolutionieren und die Customer Ex-
perience auf ein neues Level heben.

[T-DIRECTOR: Worauf kommt es dabei an?

F. Brinkmann: Die Warenwirtschaft der Handelsfirmen
spielt eine nicht zu unterschédtzende Rolle. Auch hier
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