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Ausgangslage und Problemstellung

Neue Anwendungen aus dem Bereich von Artifical Intelligence (Al) erfreuen sich in verschiedensten Unternehmen
immer grol3erer Beliebtheit. Dies geht mit der Konsequenz einher, dass sich Mitarbeiter als Anwender der Technologie
zunehmend mit dieser Thematik auseinandersetzen missen. Der Einsatz von Al geht mit einer Veranderung fir die
Mitarbeiter einher, die mit typischen Begleiterscheinungen von Veranderungen, wie Widerstande und Uberforderung
verbunden sein kann. Erschwerend, speziell bei der Einfihrung von Al, kommt hinzu, dass viele eine Bedrohung in der
Technologie sehen. Es kénnen Angste entstehen von ,eine Maschine ist besser als ich* tiber ,.eine Maschine ersetzt mich*
bis hin zu ,ich verliere wegen einer Maschine meinen Arbeitsplatz und meine Zukunft ist bedroht”. Zudem herrscht eine
gewisse Skepsis, einer kiinstlichen Intelligenz zu vertrauen, deren Entscheidungsfindung nicht vollkommen
nachvollziehbar ist und mit deren Einsatz man noch nicht viele Bertihrungspunkte hatte. Auf der anderen Seite sind mit
Al aber auch sehr hohe, teils unrealistische Erwartungen verkntipft, die bei der Einfuhrung von Al als herausfordernder
Faktor hinzukommen. Viele verbinden mit der Technologie disruptive Veranderungen und visionare
Zukunftsvorstellungen, denen Al oft (noch) nicht gerecht werden kann. Sowohl Angste wie auch Skepsis und hohe
Erwartungen kénnen die Akzeptanz von Al bei Anwendern erschweren. Besonders wichtig in Bezug auf den erfolgreichen
Einsatz der neuen Technologie sind aber gerade die Personen, die die Technologie letztlich anwenden.

In der aktuellen Literatur und Forschung finden sich derzeit aber noch wenig Empfehlungen zur Einfihrung von Al
Technologien im Unternehmen und speziell in der Unternehmensfunktion Vertrieb mit Fokus auf den Anwender. Dies ist
sicher zum einen dem Umstand geschuldet, dass das Thema Al noch relativ jung ist und zum anderen dem vielféaltigen
sowie komplexen Einsatz von Al, der es erschwert, pauschale Erfolgsfaktoren und Handlungsempfehlungen
auszusprechen. Um die Zukunft von Al in Sales besser verstehen, vorhersehen und deren erfolgreiche Anwendung
sicherstellen zu kénnen, ist es notwendig Forschung zu betreiben, die zu Empfehlungen fuhrt, die als grober Framework
zur Orientierung genutzt und auf den jeweiligen Use Case dann individuell angepasst werden kénnen.

Ziel ist es deshalb, genau diese Forschungsliicke zu schlieRen und Aussagen zu Erfolgsfaktoren und Herausforderungen
bei der Einfihrung von Al in Sales treffen zu kénnen.

Losungsansatze

Um Erfolgsfaktoren und Herausforderungen bei der Einfilhrung von Al in Sales identifizieren zu kénnen, werden zwei
empirische Erhebungen in einem Unternehmen durchgefiihrt, das sich aktuell mit der Einfuhrung von Al in Sales
beschaftigt.

Im Rahmen der Untersuchung sollen Mitarbeiter, die bei der Entwicklung und Einfiihrung eines Al Tools einbezogen
wurden sowie unabhéngige Experten befragt werden. Dabei soll der Schwerpunkt vor allem auf der Befragung der
unabhangigen Experten liegen. Die Studie 1 befasst sich mit den Mitarbeitern, die an der Einfihrung des Al Tools beteiligt
und direkt betroffen sind. Diese werden anhand von Fokusgruppen Diskussionen zu den Erfolgsfaktoren und
Herausforderungen zur Einfuhrung eines Al Tools befragt. Die Studie 2 wird anhand von Experteninterviews
durchgefiihrt. Inhalte der Interviews basieren auf den Ergebnissen von Studie 1 und dienen zur Validierung bzw.
Erweiterung dieser. Abschlie3end werden die Ergebnisse aus den Studien 1 und 2 sowie der Literaturrecherche
zusammengefuhrt und es erfolgt eine Interpretation der Ergebnisse.
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Ergebnisse

Die Ressource Mensch stellt einen wichtigen Faktor bei der Einfiihrung von Al im Unternehmen dar, dem ausreichend
Aufmerksamkeit geschenkt werden muss. Die Ressource Mensch beinhaltet nicht nur die Anwender der Al Technologie,
sondern weitere Stakeholder wie Auftraggeber und Al Experten. Wichtig fur alle Personengruppen ist die Aufklarung
dieser, in Bezug auf Begrifflichkeiten, die mit Al verbunden werden und Aufkléarung dartiber was neue digitale
Technologien kénnen und nicht kdnnen. FUr eine erfolgreiche Steuerung eines Al Projektes ist es zudem wichtig, die Al
Losung und das Projekt immer wieder auf prinzipielle Ziele, Erwartungen und Rahmenbedingungen hin zu Uberprtfen.
Essenzielle Rahmenbedingung stellt die Unterstiitzung des Managements dar. Nur wenn dieses dem Al Projekt eine hohe
Priorisierung zuteilt und die Wichtigkeit weiter in das Unternehmen gibt, kann ein solches Projekt erfolgreich werden. Da
die Einfuhrung von Al zudem héaufig ein zyklischer Lernprozess der Organisation ist, bietet sich besonders ein agiler
Projektcharakter unter Anwendung von Design Thinking Prozessschritten an. Eine agile Entwicklungsmethodik, im
Rahmen derer die Mitarbeiter die neue Technologie schon in einem frilhen Stadium des Projektes Schritt flr Schritt
erproben und durch das Einbringen von Verbesserungsvorschlagen auch in die Gestaltung der Lésung eingebunden
werden, stellt eine wichtige Voraussetzung fur den Erfolg eines Al Projektes dar. Zu beachten ist hier, sich zunachst tber
einen kleinen Use Case an das Thema heranzutasten und dann nach Losung dessen weitere, grofRere Use Cases in Angriff
zu nehmen. Aus den diversen Pilotphasen unter Beruicksichtigung der generierten Herausforderungen, Erfolgsfaktoren
und Handlungsempfehlungen kénnen Best Practices generiert werden, die als Basis fur zuktnftige Projektphasen und
Projekte dienen.

Fazit und Ausblick

Insgesamt lasst sich festhalten, dass sich die Ergebnisse der Forschungsarbeit gro3teilig auf die Einfuhrung von IT
Projekte Gibertragen lassen und sich die Einfuhrung von Al nur teilweise von IT Projekten unterscheidet. Die Eignung der
generierten Erfolgsfaktoren sollte durch eine quantitative Folgeforschung fiir weitere Use Cases und Anwendergruppen
Uberpruft und validiert werden. Des Weiteren wére es von Interesse, die gegebenen Handlungsempfehlungen im
Rahmen von weitergehenden Untersuchungen auf Machbarkeit und Erfolg hin zu erforschen.

Technologien im Bereich Al kdnnen die Entwicklung der Verkaufsorganisation hin zu einem Strategiepartner fir den
Kunden unterstitzen. Zudem kdnnen sie einem Unternehmen helfen, sich vom Wettbewerb abzuheben, indem wertvolle
Daten und Informationen herangezogen und verarbeitet werden. Hierzu sind Al Anwendungen nétig, die einen echten
Mehrwert fur das Unternehmen schaffen und vollkommen in den Berufsalltag der Anwender integriert sind. Um dies zu
erreichen, ist eine sorgfaltige Planung von Noten. Bei dieser gilt es, nicht nur den technischen Herausforderungen
entgegenzuwirken, sondern ebenso kulturelle und menschliche Aspekte innerhalb des Unternehmens ernst zu nehmen.
Denn die Einfuhrung einer Al L6sung bedeutet kein reines Technologieprojekt. Die Ressource Mensch stellt einen
wichtigen Faktor dar, dem ausreichend Aufmerksamkeit geschenkt werden muss. Zum einen, um die Entwicklung eines
mehrwertschaffenden Tools zu fordern und zum anderen, um die Nutzung der Al Losung durch den Anwender
sicherzustellen.
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