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Liebe Leserinnen und Leser,

Lieferwege mit mehreren Zielen
planen - das ist eine komplexe und
aufwendige Aufgabe. Die Kinstliche
Intelligenz hilft dabei: Sie analysiert
die Verkehrslage, die Straf3en-
bedingungen und das Wetter,
beriicksichtigt gesetzliche Vorgaben,
priorisiert Lieferungen und findet so
die optimale Strecke. Und sollte sich
unterwegs ein Stau bilden, passt sie
die Route in Echtzeit an. All das
spart Aufwand, Zeit und Kosten.

Das Planen von effizienten Liefer-
wegen ist nur ein Beispiel dafir, wie
Kinstliche Intelligenz unseren Alltag
schon jetzt beeinflusst und kinftig
noch sehr viel starker pragen wird. Sie
treibt Innovationen voran und hebt
die technologische Entwicklung

auf eine neue Stufe. Sie erganzt
und entlastet den Menschen. Die
Potenziale und Chancen von Kl wollen
wir nutzen. Daflr schaffen wir den
passenden Rahmen. Dazu gehort
vor allem eine praxistaugliche
Regulierung, mit der die Balance
zwischen Innovationen und Sicherheit,
Freiraumen und Pflichten gelingt.

Zum einen soll mit KI Neues entwickelt
werden. Zum anderen muss sicher-
gestellt sein, dass wir KI-Systemen
vertrauen und sie mit einem sicheren
Gefiihl anwenden kénnen.
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GrulRwort von DR. VOLKER WISSING MDB,
Bundesminister fur Digitales und Verkehr

Erreicht werden soll das mit dem
europaischen Al Act. In den Beratungen
dazu haben wir auf innovations-
freundliche Regeln hingewirkt.
Der erreichte Kompromiss gibt
einen verlasslichen Rahmen und
Orientierung, um ein grofBes Ziel
zu erreichen: Deutschland und
Europa missen beim Entwickeln
vertrauenswirdiger, marktféhiger
Kl-Anwendungen vorne mit dabei
sein. Allein schon deshalb, um
international wettbewerbsfahig

zu bleiben und so Wachstum und
Wobhlstand zu sichern.

Dass Kl ein entscheidender Wett-
bewerbsfaktor ist, wird ldngst auch
in der deutschen Wirtschaft so
gesehen. Die Unternehmen setzen
sie bereits ein oder beschéftigen
sich damit. Aber da geht durchaus
noch mehr, die Mdglichkeiten sind
vielfaltig. Welche fur die Kurier-,
Express- und Paketbranche in Frage
kommen kdnnen, dazu gibt diese
Studie einen Uberblick. Lassen Sie
sich davon inspirieren!

Mit freundlichen GriiBen
Ihr Dr. Volker Wissing MdB

Bundesminister fir Digitales und
Verkehr



Vorwort von MARTEN BOSSELMANN,
Vorsitzender des Bundesverbandes Paket-
und Expresslogistik (BPEX)

Sehr geehrte Leserinnen,
sehr geehrte Leser,

in der Ara der Digitalisierung und
Technologieinnovation befindet
sich die Kurier-, Express- und
Paketbranche an der Schwelle einer
bemerkenswerten Transformation.
Mit dem Aufkommen der Kiinst-
lichen Intelligenz (KI) stehen wir
vor einer Revolution, die nicht nur
die Effizienz und Geschwindigkeit
der Paketlogistik verbessert. Sie
verandert auch grundlegend die
Art und Weise, wie wir Gber den
Transport und die Lieferung von
Waren denken.

Kinstliche Intelligenz, einst ein Kon-
zept aus Science-Fiction-Romanen,
ist heute eine treibende Kraft hinter
zahlreichen Innovationen und hat
bereits begonnen, die Paketbranche
zu transformieren. Von der Opti-
mierung der Tourenplanung bis hin
zur intelligenten Wunschzustellung -
Kl-Technologien bieten Losungen

fir langjahrige Herausforderungen
und er6ffnen neue Moglichkeiten
flr Effizienzsteigerungen und
Kundenzufriedenheit.

Die vorliegende Studie - ein
gemeinsames Projekt von Lufthansa
Industry Solutions und des Bundes-
verbandes Paket- und Express-
logistik - wirft Licht auf die vielfaltigen
Anwendungsmaglichkeiten von Kl in
der Paketbranche. Sie behandelt die
wichtigsten Fragen und notwendigen
Voraussetzungen, identifiziert konkrete
Anwendungsfélle und zeigt die
Schritte zu einer erfolgreichen
Implementierung auf.

Wir befinden uns auf einer spannenden
Reise, die die Grenzen dessen, was
in der Paketlogistik maglich ist, neu
definiert. Mit jedem Schritt vorwarts
in der KI-Anwendung nahern wir
uns einer Zukunft, die zahlreiche
Optimierungsmaoglichkeiten bereit-
halt: Kosten, Zeitaufwand und
Fehleranzahl werden verringert,

die Kundenkommunikation enorm
erleichtert.

Lassen Sie uns auf den nachsten
Seiten gemeinsam erkunden, wie wir
diese Zukunft gestalten konnen.

Ihr Marten Bosselmann
Vorsitzender des Bundesverbandes
Paket- und Expresslogistik e. V.



Noch nie hat sich die Welt so schnell
gewandelt und ist Technologie so
unaufhaltsam vorangeschritten wie
heute. Allein Kinstliche Intelligenz
hat das im Verlauf des letzten Jahres
eindrucksvoll bewiesen. Umso mehr
sind wir gefordert, uns intensiv mit
den Auswirkungen und Potenzialen
von Kl in verschiedenen Industrie-
zweigen auseinanderzusetzen. Die
Kurier-, Express- und Paketdienst-
Branche (KEP), die eine zentrale
Rolle im globalen Warenverkehr
spielt, ist hierbei keine Ausnahme.

Wer als KEP-Dienstleister den Wett-
bewerb fir sich entscheiden will,
muss schnell, sicher und zuverléssig
sein - auch um den harten Preiswett-
bewerb fir sich zu entscheiden. Mit
manuellen Prozessen allein ist das
nicht mehr machbar. Die Zukunft
liegt vielmehr in einer umfassenden
Kl-Unterstltzung, um Effizienz zu
steigern, Kosten zu senken, die
Kundenzufriedenheit zu erhéhen
und sich schnell an sich veréandernde
Marktbedingungen anzupassen.

Zentral ist dabei immer der tatsdch-
liche Mehrwert, der fir das Geschaft
erzielt werden kann. Die Unternehmen
sollten sich also ganz am Anfang
genau Uberlegen, welche KI-Lésungen
betriebswirtschaftlich und strategisch
fir sie in Frage kommen. Das heif3t
aber nicht, dass Kl nur gro3en
Konzernen mit breiter Technologie-
Expertise vorbehalten ist. Auch der
Mittelstand kann auf KI-Anwendungen
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Vorwort von RALF STRUCKMEIER, Vice
President bei Lufthansa Industry Solutions

mit hohem Mehrwert zurlickgreifen,
ohne sie selbst entwickeln zu missen.
Vereinfacht gesagt gilt hier der
Dreiklang: fokussiert starten, schnell
skalieren und praxisnahe Ansatze nutzen.

Mit dem vorliegenden Bericht
stellen lhnen die Experten von der
Lufthansa Industry Solutions in
Zusammenarbeit mit den Experten
vom Bundesverband Paket- und
Expresslogistik ihr umfassendes
Know-how zur Verfigung, um Ihnen
einen Uberblick (iber den aktuellen
Stand der Technologie und die
Chancen fir die KEP-Branche zu
geben. Auf Basis ihrer Technologie-
expertise und Projekterfahrungen
haben sie viele Anwendungsfalle
zusammengetragen, die in der
KEP-Branche bereits heute umsetz-
bar sind. Die verwendete Methodik
zum Ermitteln und Beschreiben der
Anwendungsfalle wird in dieser
Studie ebenfalls dargestellt. Sie
bieten Einblicke, wie KI-Lésungen
implementiert werden konnen und
welche Aufgaben zu erfillen sind.
Im Mittelpunkt stehen dabei die
Anwendungsfalle, die zeigen, welchen
konkreten Nutzen der Einsatz von
Kunstlicher Intelligenz fur Ihr Unter-
nehmen haben kann.

Wir wiinschen Ihnen viel Spaf3 bei
der spannenden Lektire!

Ihr Ralf Struckmeier
Vice President Lufthansa Industry
Solutions



EINLEITUNG

Der rasante Fortschritt in DER KI

Ob Routenplanung, Lagerhaltung oder
Fahrzeugwartung: Im Wettbewerb um
Marktanteile mussen in der Logistik alle
Stellschrauben optimal justiert werden.
Durch den Einsatz von Kunstlicher
Intelligenz (KI) kdnnen Unternehmen
ihre Prozesse optimieren, Kosten
einsparen und sich zukunftssicher
aufstellen. Moglich wird das durch
die bemerkenswerten Fortschritte,
die die Kunstliche Intelligenz in den
vergangenen Jahren gemacht hat.

Vor etwa zehn Jahren stand vor allem
Computer Vision im Mittelpunkt. Diese
Technologie ermaglicht es Computern,
mittels Kameras als ,,Augen” Objekte
und Gegenstande auf Bildern und in
Videos zuverlassig zu erkennen. Sie ist
mittlerweile so genau und vielseitig
geworden, dass der breitflachige und
sichere Einsatz autonomer Fahrzeuge in
unmittelbare Nahe gerickt ist. Computer
Vision hat unter anderem auch die
medizinischen Diagnosen verbessert,
indem sie medizinische Bilder effektiver
analysiert und Arzten' hilft, Krankheiten
frihzeitiger zu erkennen.

Der neueste Durchbruch ist die
Verarbeitung natlrlicher Sprache, bei
der KI-Systeme Texte verstehen und
eigenstandig erzeugen konnen, was
Werkzeuge wie Chatbots und Sprach-
Ubersetzung ermaoglicht. ChatGPT hat
einen ersten Eindruck vom Potenzial der
sogenannten generativen Kl vermittelt.
Aber das ist erst der Anfang. In Zukunft
werden sich die Anwendungsmaoglich-
keiten drastisch erweitern und neue
Formen der Mensch-Maschine-
Interaktion ermaoglichen.

Um auf dem globalen Markt zu
bestehen, ist es fur Unternehmen in
der Logistik unerlasslich, aktiver Teil
dieser disruptiven Innovation zu sein.
Kl ist bereits seit langerer Zeit prasent
und wird unter anderem an der Kunden-
schnittstelle zunehmend erwartet.

In der vorliegenden Studie sollen
mogliche KI-Anwendungen fir die
Kurier-, Express- und Paketbranche
(KEP) vorgestellt werden, die einen
Blick in die Zukunft ermoglichen und
Uber den bestehenden Einsatz von
Kl'in der Paketbranche hinausgehen.

' Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird in der vorliegenden Studie bei Personenbezeichnungen das generische Maskulinum verwendet. Alle

Personenbezeichnungen gelten im Sinne der Gleichbehandlung gleichermafen fir alle Geschlechter.
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Kl IM ALLTAG: Zukinftige Kundenanforderungen und Erwartungen

KI-Systeme kdnnen viele Standardaufgaben Gbernehmen, aber auch fir spezielle Herausforderungen
in der Kundenkommunikation eingesetzt werden. Aus dem Alltag sind wir mit Kl bereits gut vertraut.

Das verdeutlichen zwei Beispiele:

P
B/

Virtuelle Assistenten:

Virtuelle Assistenten haben die Art
und Weise, wie wir mit Technologie
interagieren, verandert. Sie sind, wie
zum Beispiel Siri, Google Assistant
und Alexa, in Smartphones, intelli-
genten Lautsprechern und anderen
Geraten mittlerweile allgegenwartig.
Diese Kl-gesteuerten Helfer konnen
gesprochene Sprache sowie deren
Kontext verstehen. Dadurch kénnen
sie prazise und hilfreiche Antworten
auf Fragen geben oder per Sprach-
befehl Anweisungen befolgen, wie
etwa Erinnerungen einzustellen,
Nachrichten zu senden und Musik
abzuspielen. GroBBe KEP-Dienstleister
nutzen bereits seit einiger Zeit die
Maglichkeiten dieser Assistenten an
der Schnittstelle zum Endkunden.
Die Implementation solcher Skills ist
vergleichsweise einfach und kann
von Agenturen oder IT-Dienstleistern
durchgefiihrt werden.

i

Personalisierungs- und
Empfehlungssysteme:
Personalisierungs- und Empfehlungs-
systeme, wie sie beispielsweise von
Plattformen wie Netflix, Amazon und
Spotify genutzt werden, setzen
Kl-gesteuerte Empfehlungssysteme
ein. Streaming-Dienste wie Netflix
analysieren den Fernsehverlauf und
die Vorlieben ihrer Nutzer, um ihnen
weitere auf ihre Interessen zuge-
schnittene Fernsehsendungen

und Filme vorzuschlagen. Amazon
verwendet Kl, um Kunden Produkte
auf Grundlage ihres Surf- und
Kaufverhaltens zu empfehlen.

Ebenso bieten viele Online-Shops
bereits personalisierte Bestell-
erlebnisse. Diese mafRgeschneiderten
Kundenerlebnisse konnen proaktiv
gestaltet werden, indem beispiels-
weise umweltfreundliche Optionen
wie ein klimaneutraler Versand oder
die Lieferung per Lastenfahrrad,
basierend auf vergangenen Praferenzen,
empfohlen werden.

|8

Diese Beispiele zeigen, dass
Kl die Art und Weise, wie wir
leben und arbeiten, starker

denn je beeinflusst. Die

Ansprliche der Kunden haben
sich durch die Digitalisierung
und Kl geandert. Sie erwarten
zlgige Kommunikation,
verlassliche Informationen
und individuellen Service.
Auch die Logistik der Zukunft
kommt nicht mehr ohne
Kinstliche Intelligenz aus.




BEISPIELE FUR DEN EINSATZ VON Kl IN DER LOGISTIK: Aktuelle
Anwendungsbeispiele und Chancen

In der Logistik sind bereits einige KI-Anwendungen im Einsatz und werden in der betrieblichen Praxis genutzt.
Sie ermdglichen die Optimierung von Aufgaben und Prozessen und dienen als unterstitzendes Werkzeug, das

Menschen dabei hilft, ihre téglichen Aufgaben effizienter zu bewéltigen und Ressourcen sinnvoller einzusetzen.

Die folgenden Beispiele zeigen, was ein Einsatz von Kl bewirken kann.

Routenoptimierung und
Verkehrsprognose:
KI-Algorithmen werden eingesetzt,
um Lieferrouten fur Logistikunter-
nehmen zu optimieren. Sie analy-
sieren historische Verkehrsmuster,
Wetterbedingungen und Echtzeit-
daten, um die effizientesten Routen
fur Lieferfahrzeuge vorherzusagen.
Durch die Berticksichtigung ver-
schiedener relevanter Faktoren wie
StraBensperrungen oder Verkehrs-
staus helfen diese KI-Systeme den
Unternehmen, Zeit, Kraftstoff und
Ressourcen zu sparen. AuBerdem
kénnen Kl-Modelle ihre Vorhersagen
im Laufe der Zeit anpassen und
verbessern, was zu einer genaueren und
zuverlassigeren Routenoptimierung
fihrt.

Lagerautomatisierung

und Robotik:

Kl spielt eine entscheidende Rolle
bei der Automatisierung von Lager-
ablaufen. Kl-gestitzte Roboter,

die mit Sensoren und Kameras
ausgestattet sind, kénnen durch
Lagerh&user navigieren, Produkte
identifizieren und sogar Bestellungen
effizient verpacken. Die KI-Modelle
werden darauf trainiert, verschiedene
Artikel zu erkennen, um eine genaue
Bestandsverwaltung und Auftrags-
abwicklung sicherzustellen. Diese
Systeme optimieren auch die
Platzierung von Produkten innerhalb
des Lagers und minimieren die Zeit,
die Arbeiter oder Roboter fir die
Entnahme von Artikeln bendtigen.
Dadurch verbessern sie die
Geschwindigkeit und Genauigkeit
der Auftragsabwicklung in der Logistik.

Vorausschauende Wartung fiir
Fahrzeuge und Ausriistung:

In der Logistikbranche ist eine voraus-
schauende Wartung unerlasslich, um
unerwartete Ausfélle von Lieferfahr-
zeugen oder Geraten zu verhindern.
Kl-Algorithmen kénnen mithilfe von
Sensordaten der Fahrzeuge und
Maschinen prazise vorhersagen,
wann eine Wartung erforderlich ist.
Sie erkennen und analysieren Muster
und Anomalien in den Daten und
sind damit in der Lage, die
Wartungsteams auf potenzielle
Probleme aufmerksam zu machen,
bevor diese kritisch werden. Dadurch
werden Ausfallzeiten reduziert und
die betriebliche Effizienz verbessert.
Dieser proaktive Ansatz spart Kosten,
da teure Reparaturen vermieden und
Unterbrechungen in der Lieferkette
minimiert werden.

Diese Anwendungen zeigen, wie Technologie die Branche revolutioniert, indem sie Routen optimiert,

Lagerablaufe rationalisiert und einen reibungslosen Betrieb von Fahrzeugen und Ausristung

sicherstellt. In dieser Studie werden wir dieses Potential genauer untersuchen und anhand konkreter

Anwendungsfalle verdeutlichen.




Aufbau der STUDIE

Diese Studie konzentriert sich auf
konkrete Anwendungen von Kl in der
KEP-Branche. Dazu wenden wir eine
Methodik an, die bei Lufthansa
Industry Solutions (LHIND) entwickelt
wurde (,LHIND Al Canvas"). Zunéchst
stellen wir diese Methodik vor

und présentieren anschlieBend
ausgewahlte Anwendungsfalle.

Um die Potentiale von Kl fur die
KEP-Branche zu erschlieBen, haben
wir das Konzept der ,Digitalen

TERMINOLOGIE

Kinstliche Intelligenz (KI):
Wir nutzen Kl im Artikel als breiten
Oberbegriff, auch wenn es im Detail
oft um das sogenannte Maschinelle
Lernen geht. Maschinelles Lernen ist
eine Disziplin in der KI, bei der aus
Daten Muster und Regeln abgeleitet
werden, um Modelle zu erstellen, die
dann flr verschiedene Anwendungs-
falle verwendet werden konnen.

Modell:

Dieser Begriff wird hier ausschlief3lich
im Sinne des Machine Learning Model
verwendet. Technisch betrachtet
handelt es sich um eine Berechnungs-
vorschrift, mit der anhand von Ein-
gabedaten eine bestimmte Ausgabe
berechnet wird. Es kann in einem
Format gespeichert und wieder-
hergestellt werden und funktioniert
dann in einer Laufzeitumgebung oder
als ausfiihrbarer Code.

Fahigkeiten“ entwickelt und speziell
fir diesen Bereich ausgearbeitet.
Denn der erfolgreiche Einsatz von
Kl hangt nicht allein von der
Anwendung von Kl- und Datentech-
nologien ab. Oft sind auch weitere
nicht-technische Fahigkeiten

auf organisatorischer Ebene
entscheidend fir den Erfolg. Wir
fihren das Konzept der ,Digitalen
Fahigkeiten“ fir die Nutzung von
Kl ein und stellen es neben konkrete
Kl-Technologien.

Deep Learning:

Deep Learning ist eine Spielart des
Maschinellen Lernens, in der tiefe
neuronale Netze als Architektur fur
Modelle genutzt werden. Neuronale
Netze sind Algorithmen, die der
Funktionsweise des menschlichen
Gehirns nachempfunden sind.

Large Language Models:

Diese Modelle sind spezielle Formen
tiefer neuronaler Netze, die fir die
Verarbeitung von Texten entwickelt
wurden. Heute werden sie oft mit
Transformern auf groBen Datenmengen
vortrainiert, bevor sie als Grundlage
fir weitere Modelle in spezifischen
Aufgaben verwendet werden, wie zum
Beispiel Frage-Antwort-Systeme oder
das Erstellen von Texten aus dem
»Gedachtnis” eines Netzwerks auf
Basis von Anweisungen (Prompts).

Transformer:

Eine spezielle Architektur neuronaler
Netze.
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Eine entscheidende Frage ist die
Wahl zwischen der Entwicklung von
Kl in Eigenregie oder mithilfe von
Partnern und dem Kauf bereits ent-
wickelter KI. Diese Frage, die in der
IT-Welt als ,Make or Buy* bekannt ist,
muss auch im Kontext von Kl beant-
wortet werden. Wir bieten dazu Emp-
fehlungen an. Angesichts des schnellen
technologischen Fortschritts ist dies
eine besondere Herausforderung
und sollte als eine Momentaufnahme
betrachtet werden.




USE CASES

METHODISCHES VORGEHEN: Das Business Model Canvas und

das KlI-Canvas

Ein strukturiertes Vorgehen bei der
|dentifizierung von Anwendungsfallen
vereinfacht die Suche nach optimalen
Lésungen. Durch ein methodisches
Vorgehen werden sie nicht mehr zuféllig
erzeugt und ausgewahlt. Damit werden
teure Fehlentscheidungen vermieden.
In der Geschaftswelt hat sich das
Business Model Canvas (nach Oster-

walder und Pigneur) bewahrt, das bei

© Lufthansa

der Visualisierung und Entwicklung
eines Geschaftsmodells unterstitzt. Ein
visuelles Diagramm ist in verschiedene
Bausteine unterteilt wie zum Beispiel
Kundensegmente und Einnahmequellen,
um ein ganzheitliches Verstandnis des
Geschaftsmodells zu ermaglichen.
Daran angelehnt haben wir das Kl Canvas
flr die Sammlung von Anwendungs-
fallen entwickelt.

Industry Solutions
Status quo Vision
Actors Prozesse Actors Prozesse
Wertversprechen Daten und Auswirkungen Umsetzung
Pain Points Technologie Daten Sichtbarkeit Erfahrungen Make/Buy
Daten fiir Betrieb (fur das Lernen)
Wertversprechen
Cyber-physikalische | Al-Magie Vorhersagen und Nachhaltigkeit Compliance- und

Verbindungen und
Konnektivitat

KPlIs

Automatisierung und Regulatorik Umsetzungsrisiken

Umsatzsteigerung: S- M - L - XL Kosteneinsparumgen: S - M - L - XL
Komplexitét (impl & betrieblich): niedrig - mittel - hoch

Durchfiihrungsdauer: Tage - Wochen - Monate - Jahre



Das Kl Canvas umfasst sechs Bereiche, die folgende Themen adressieren:

1. Heute. wie ist der Status Quo
bezlglich der Teilnehmer (,,Actors)
und Prozesse? Dies konnen unter
anderem Mitarbeiter, Kunden oder
Partner sein.

2. ZukUnftig. welche Teil-
nehmer werden flr den betrachteten
Anwendungsfall zukiinftig relevant
sein, wenn Kl zum Einsatz gekommen
ist? Fallen Teilnehmer weg? Sind
neue zu integrieren? Wie dndern sich
die Prozesse?

3. Was? was genau ist das
Wertversprechen bei der Nutzung der
KI? Hier werden oft aktuelle Heraus-
forderungen genannt (,,Pain Points“),
bevor das Wertversprechen explizit
formuliert wird. Bereits in dieser
Phase sollten Schlisselkennzahlen,
die Key Performance Indicators
(KPIs), benannt und der Fokus auf
die Messbarkeit von Verbesserungen
durch Kl gelenkt werden.

4. \Wie? wie soll der Anwendungs-
fall mittels KI ermdoglicht werden?
Daten spielen dabei eine unverzicht-
bare Rolle. Im Canvas unterscheiden
wir jedoch zwischen den Daten, die
fir den Betrieb der Kl verwendet
werden (z. B. Stammdaten von Kunden
fir das Versenden eines mittels Kl
generierten Newsletters) und den
Daten, die fiir das Lernen der K-
Modelle genutzt werden (z. B. grof3e
Mengen an Textdokumenten flr das
Lernen der automatischen Erzeugung
von Mails). Diese Unterscheidung
wird zunehmend wichtig, da Kl immer
haufiger als Losung zum Kauf ange-
boten wird und das Sammeln von

Daten fir die Erstellung von Kil-
Modellen fiir viele Anwendungsfélle
und Anwender nicht mehr so relevant
ist. Jedes KI-System bendtigt in
irgendeiner Form eine Schnittstelle
zur realen Welt, sei es durch Sensoren
oder eine [T-Schnittstelle zum System
der Unternehmens-Ressourcen-
Planung (ERP-System). Dies wird

in der Fachsprache als ,Cyber-
physikalische Verbindungen und
Konnektivitat" bezeichnet. SchlieBlich
muss die Kl selbst im Anwendungsfall
spezifiziert werden. Hier haben wir
bewusst die weniger wissenschaft-
liche/technische Formulierung
»Al-Magic* gewahlt: Beim Ausfllen
des Canvas kénnen hier beliebige
Visionen und Wiinsche an eine
zukinftige Kl formuliert werden.

5. So what? welche Auswir-
kungen hat die Kl (der ,Impact“)?
Die Sichtbarkeit bei Prozessen und
Ablaufen sowie die Fahigkeit zur
Automatisierung und Vorhersage sind
oft konkrete Effekte, die es beim
Erfassen von Anwendungsféllen zu
berlicksichtigen gilt. Aber auch eine
Verbesserung der Benutzer- bzw.
Kundenerfahrung ist ein - oft wenig
vermessener - Nutzen beim Einsatz
von Kl. Zuséatzlich gewinnen Nach-
haltigkeit und Regulatorik zunehmend
an Bedeutung als Bereiche, in
denen Kl einen relevanten Beitrag
liefern kann.

6. Los geht’s. Bei der
Umsetzung stellt sich die Kernfrage
»Make or Buy*, die bereits bei der
Aufnahme eines Anwendungsfalls
initial beleuchtet werden sollte,
ebenso wie die damit verbundenen
Umsetzungsrisiken.
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AbschlieBend sollten fir jeden
Anwendungsfall folgende
Aspekte kurz geschatzt werden:

= Umsatzsteigerung
Kosteneinsparungen
Umsetzungsdauer

Komplexitat
(flr den Betrieb der
fertigen Kl-Losung)

Komplexitat
(fur die Umsetzung
der KI-Losung)

Fir die Schatzung bietet sich
die Methodik der KleidergroBRen
S, M, L und XL an. In der
Gesamtschau mehrerer
Anwendungsfélle sollten diese
Schéatzungen in ihrer Relation
zueinander konsistent sein.
Eine genaue monetéare

Abschatzung ist in dieser
Phase nicht notwendig. Einige
Fragen im Canvas, wie zum

Beispiel zur ,Al Magic* im Feld
»Daten und Technologie” oder
zur Entscheidung ,,Make / Buy*
im Feld ,Umsetzung” sollten
zwar durch Kl-Experten in der
Nachbereitung konsolidiert,
aber bereits in der Erhebung
der Anwendungsfélle initial
ausgefullt werden.




Anwendungsfalle fur KEP-DIENSTLEISTER

In der Logistik spielt Klnstliche Intelli-
genz eine immer wichtigere Rolle, um
Unternehmen dabei zu unterstitzen,
ihre Betriebsablaufe zu optimieren und
Wettbewerbsvorteile zu erlangen.

Sie ermoglicht datengetriebene
Entscheidungen und |16st komplexe
Probleme in Echtzeit. Damit hilft

Assistenzsystem fur
Stellplatzsuche:
Effiziente Zustellfahrten
in Ballungsgebieten

Insbesondere in stark besiedelten
Ballungsgebieten geht wahrend der
Zustellfahrt oft viel Zeit durch die
Suche nach einem vorlbergehenden
Stellplatz fir das Fahrzeug verloren.
Neben dem zeitlichen Faktor kommt
ein sozialpolitischer Aspekt hinzu,
wenn die Fahrzeuge in verbotenen
Zonen parken und den normalen
PKW-Verkehr behindern. Die Navi-
gation ist zudem darauf ausgerichtet,
direkt zur Haustir zu fihren, anstatt
einen Stellplatz in unmittelbarer
N&he zum Ziel zu finden. Erfahrene
Zusteller wissen oftmals, wo sie
ohne Probleme auf dem direkten
Weg mit wenig Zeitverlust und
kurzem FuBweg zur Haustir parken
konnen. Insbesondere in Ballungs-
gebieten mit EinbahnstraBen oder
flr Paketshops/Paketstationen in
Einkaufszentren verlieren unerfahrene
Zusteller viel Zeit.

In Zukunft kénnte die Fahrzeug-
navigation direkt flr einen potenziellen

223D

Stellplatz konfiguriert sein oder
mehrere mogliche Stellplatze anzeigen.
Dies kdnnte entweder statisch oder
dynamisch erfolgen: Statisch, indem
maogliche Stellplatze auf dem Display
angezeigt werden, ohne zu wissen, ob
sie bereits besetzt sind. Dynamisch,
indem unter Berlcksichtigung
aktueller Verkehrsdaten und der
Auslastung Platze identifiziert werden.
Damit stiinde dem Zusteller ein
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Kl Unternehmen, die Effizienz ihrer
Prozesse zu steigern, Kosten zu senken
und die Kundenzufriedenheit zu
erhohen. Mit der Canvas-Methodik
haben wir zahlreiche Anwendungsfalle
fur die KEP-Branche identifiziert und
prasentieren an dieser Stelle eine

Auswahl davon in kondensierter Form.

Assistenzsystem zur Verfligung, das
Zeit und Weg spart und dafir sorgt,
dass Zustellfahrzeuge den anderen
Verkehr weniger behindern.

Um Daten fiir das Assistenzsystem
bereitzustellen, kdnnten historische
Daten von erfahrenen Zustellern
genutzt werden. Dabei wiirde das
Fahrzeug der Zusteller wahrend der
Tour getrackt und die jeweiligen



kurzfristigen Stopps dokumentiert
(Telematik) werden. AnschlieBend
wirden diese Daten Uber einen
gréBeren Zeitraum ausgewertet.

Eine weitere Moglichkeit ware, dass
der Zusteller nach erfolgreicher
Zustellung den Stellplatz positiv oder
negativ bewertet. Diese Informationen
kénnen dann fir diese oder ahnliche
Adressen bereitgestellt werden.

Des Weiteren kdnnte Uber die
Unternehmensgrenzen hinweg auf
den Erfahrungsschatz der gesamten
KEP-Branche zuriickgegriffen werden.

Voice-basiertes Feed-
back und Support mit
Cluster-Auswertungen

Aktuell verwerten die KEP-Unterneh-
men vergleichsweise selten den groRen
Erfahrungsschatz der routinierten
Zusteller. Neue Zusteller missen
sich deshalb oft das notige Wissen
eigenstandig uber einen langen
Zeitraum aneignen oder aus Fehlern
lernen. Zudem ist es wichtig,
zwischen zwei unterschiedlichen Arten
von Zustellerfahrung zu differenzieren:
zum einen die allgemeine Erfahrung
als Zusteller und die Kenntnis Uber
die notwendigen Prozesse beim
jeweiligen KEP-Dienstleister, zum
anderen die konkreten Erfahrungen
bezogen auf das Zustellgebiet, die
Tour und die Empfangeradressen.
Aufgrund des hohen Zeit- und Kosten-
drucks haben Zusteller allerdings
oft keine Zeit, um ihre Erfahrungen
wahrend des Zustellprozesses zu
dokumentieren und standardisiert fir
Analysen zur Verfligung zu stellen.

Abhilfe schafft hier ein Voice-basiertes
Assistenzsystem, mit dem Zusteller

Hier ware eine Community dhnlich
der Navigationslosung Waze
denkbar, in der Zusteller Stellplatze
bewerten und diese Informationen
allen zur Verfligung stellen. Diese
Daten konnten dann entweder
vom KEP-Unternehmen selbst oder

vom Softwareanbieter fir die
Navigationslosung (z. B. HERE,
Google Maps) integriert werden.

Assistenzsystem fiir Stellplatzsuche

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat

mithilfe von NLP-Lésungen (Natural
Language Processing) ihre wertvollen
Erfahrungen unmittelbar teilen
konnen. Analog zu bereits etablierten
intelligenten personlichen Assistenten
im Haushalt wie Siri, Google und
Alexa konnen die Zusteller wahrend
des Fahrtweges zum nachsten
Zustellstopp per Sprachbefehl
positive und negative Ereignisse im
Rahmen der Zustellung festhalten.
Dabei wird die gesprochene Sprache
erkannt und verarbeitet, sodass der
Zusteller in seiner jeweiligen Mutter-
sprache mit dem Gerat kommunizieren
kann. Beispiele fir relevante
Informationen sind solche Uber die
erneute positive Nachbarschafts-
abgabe, ein mogliches negatives
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Feedback an den Zusteller zu

vergangenen Zustellungen oder

ein hilfreicher Hinweis zur Adresse
fir zuklnftige Zustellungen. Die
Informationen werden im Hinter-
grund protokolliert, ausgewertet
und geclustert. Als Ergebnis stehen
die wertvollen Informationen fir
interne Analysen oder fir andere
Zusteller zur Verfligung.

Eine weitere Anwendungsmaglich-
keit von Sprachbefehlen ware, die
nachsten Zustellstopps anzupassen,
ohne dabei das Navigationsgerat
manuell mit den Tourendetails
bedienen zu missen.

AuBerdem kann der Zusteller
wahrend der Fahrt durch einen



Smart-Search-Algorithmus unter-
stltzt werden, indem er per Sprach-
anfrage Unternehmensvorgaben zu
erforderlichen Prozessen anfordert.
Hierbei werden insbesondere
Informationen aus Mitarbeiterhand-
bichern und Prozessbeschreibungen
bereitgestellt.

Intelligente dynamische
Tagesprognose:
Kl-gestutzte Disposition

Fir die Steuerung der Logistiknetz-
werke hat die einheitliche Kommuni-
kation von Mengenprognosen einen
hohen Stellwert. Oftmals wird fir
die jeweiligen Wochentage eine
wochentliche Vorhersage erstellt.
Durch den Einfluss von Schwankungen
und nicht vorhersehbaren Ereignissen
weichen diese Prognosen allerdings
am aktuellen Tag mitunter stark ab.
Dementsprechend kann der Touren-
disponent erst mit dem planen, was
den Umschlagspunkt erreicht hat.
Somit wird erst zu spat festgestellt,
dass einige Touren hatten abgesagt
werden kdnnen oder mit einer sehr
geringen Auslastung unterwegs
waren. Touren mit geringer Auslastung
sind nicht wirtschaftlich und stellen
Unternehmer vor gro3e Herausfor-
derungen.

Genauere Sendungsdaten liegen
allerdings bereits zum frilhen Tages-
beginn in der sogenannten vorletzten
Meile vor. Nach Abfahrt der Zuliefer-
verkehre kdnnen zielsichere Angaben
gemacht werden. Aber auch auf
Basis von Vergangenheitsdaten in
Kombination mit aktuellen Infor-
mationen der Logistikprozesse kénnen
Vorhersagen zu friheren Zeitpunkten

Voice-basiertes Feedback

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat
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erfolgen. Somit kdnnen Touren bereits
zu friheren Zeitpunkten aufgelost
oder umdisponiert werden.

Der Disponent nimmt hierbei eine
zentrale Uberwachungsfunktion ein.
Individuelle Rahmenparameter kénnen
dem System mitgegeben werden.
Als Output schlagt das System die
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Anzahl und den Umfang der
maoglichen Tourenkonstellationen vor.
Bestimmte Prozesse missen
anschlieBend nur noch kontrolliert
und freigegeben werden.

Intelligente dynamische Tagesprognose

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat
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Intelligente Priorisie-
rung: Zuridckhaltung
von Sendungen

Fir einen GroBteil von Paketsendungen
gilt eine einfache Regel: Das System
soll so schnell wie moglich durchlaufen
werden. Mdgliche Dienstleister werden
dahingehend auch an Qualitatszahlen
gemessen. Die Auswirkung ist,

dass eine magliche effiziente Touren-
organisation Pakete von Folgetagen
nicht berticksichtigen kann. Dement-
sprechend kommt es insbesondere
in landlichen Gebieten immer wieder
zu Ineffizienzen und damit einher-
gehenden vermeidbaren groBeren
Distanzen zwischen den Zustell-
stationen.

Es wird oftmals eine Bindelung mit
den Paketempfangern aus Folgetagen
auBer Acht gelassen. Eine intelligente
Priorisierung der Paketmengen
wirde mit einer Zurlickhaltung von
Sendungen einhergehen. Dasselbe
gilt fir eine dementsprechende
Repriorisierung von Sendungen mit
hoher Prioritat. Dies fihrt zu einer
Glattung des Wochenverlaufs und
einer besseren Tourenauslastung.

Homogenisierte
Leistungserwartungen:
Wissen aufbauen und
Transparenz schaffen

Die Zustellgebiete und Touren variieren
stark, sind hochst individuell und
dufBerst vielfaltig. Das erschwert den
Vergleich einzelner Touren sowie die
Bewertung der Leistung eingesetzter
Dienstleister in unterschiedlichen
Gebieten. Die Vergiitung (pro Paket)
ist eng damit verbunden. Daher
versuchen KEP-Dienstleister hier

Der eigentliche Zusteller wiirde von
der Prozessoptimierung eher peripher
etwas mitbekommen, da ihm das
Paket erst nach einer Zurlickhaltung
zugeordnet wird. Der positive Effekt
zeigt sich fir den Zusteller durch
geringere Tourendistanzen.

Diese szenariobasierte Optimierung
flr die Tourenplaner wiirde die unter-
schiedlichen Mengen-Forecasts
miteinander vergleichen und eine
Zuordnung zu den Empfangeradressen
vornehmen. Ein intelligenter

Intelligente Priorisierung

Umsatzsteigerung

»EE ]

A S Ay

CAEU L
Qaflad®

/ I\
23>

Algorithmus kann auf Basis ver-
gangener Aktivitaten lernen und
dem Operator als Unterstitzung fir
die Disposition zur Verfligung
gestellt werden. Eine Herausforde-
rung stellt dabei die Datenqualitat
bezogen auf die Sendungs-
information dar (Prioritat Paket,
Sendungsmix, Empfanger- und
Kundendaten).

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat

sukzessive ihr Wissen auszubauen
und Transparenz zu schaffen. An
Dienstleister werden sogenannte
Leistungserwartungen gestellt,
beispielsweise die Anzahl der aus-
zuliefernden Pakete pro Stunde.
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Eine Normalisierung der Touren und
deren Leistungserwartungen kann
fir den Zusteller von Vorteil sein,
insbesondere wenn morgens eine
Tour geplant wird und im Vergleich
zu vergangenen Zustellungen andere



Rahmenbedingungen vorherrschen
(anderes Zustellgebiet, neue
Strukturen, Sendungsmix). Die
Auswertung der Zustelltour und der
Vergleich mit historischen Touren-
daten und externen Faktoren konnte
ergeben, dass der Zusteller voraus-
sichtlich zu viele Pakete mitnehmen
wirde (Forecast Uber Dauer der
Tour). In diesem Fall kann sich der
Zusteller bewusst daflir entscheiden,
eine Stunde langer zu arbeiten oder
die Tour anzupassen.

Eine Normalisierung der Zustell-
gebiete und dessen Leistungs-
erwartungen wirde die Vergleich-
barkeit zwischen Gebieten verbessern.
Dabei haben eine Vielzahl an externen
Standort-Faktoren und Empfanger-
spezifika Einfluss auf die Clusterung.

Dynamische Touren-
optimierung und
intelligente Zeitfenster-
optimierung

Derzeit wird die Tourenplanung
oftmals nur starr vor dem Beginn
der Zustellfahrt durchgefihrt. Dabei
wird einmalig eine optimale Route
entlang der Zustellpunkte festgelegt,
die sich dann aber im Laufe des
Tages aufgrund von Zustellschwierig-
keiten oder verkehrsbedingten
Faktoren als suboptimal erweisen kann
und gegebenenfalls vom Fahrer ange-
passt werden muss. Dies erfordert
vom Zusteller eine Konzentration, die
er eigentlich fir die Stra3e aufbringen
sollte. Die derzeitige Navigations-
software muss manuell bedient
werden, um eine Routendnderung
einzugeben. Letztendlich hangt die
Effizienz der Routenoptimierung stark
davon ab, wie gut sich der jeweilige
Zusteller in seinem Gebiet auskennt.

A

Innerhalb der Gebietsstrukturen gibt
es wiederum unterschiedlichste
Tourenstrukturen mit heterogenen
Merkmalen, sowohl in Ballungsraumen
als auch in landlichen Gebieten.

Die Vergleichbarkeit kann nur durch
Berlcksichtigung externer Einfluss-
faktoren, interner Organisations-
strukturen und historischer Daten-
auswertungen hergestellt werden.

Homogenisierte Leistungserwartungen

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat

o-9

E
o

Eine dynamische Anpassung der
Route wahrend des Zustellprozesses
konnte den fahrenden Zusteller
entlasten. Basierend auf aktuellen
Verkehrsdaten, den Zustellorten,
anonymisierten Daten von Dritten
und den Telematik-Daten im Fahr-
zeug wird die Route kontinuierlich
Uberprift. Bei signifikanten Zeit-
einsparungen schldgt der Navigator
dem Zusteller optimierte Routen vor.
Der Zusteller kann dann in kurzen
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Pausenzeiten, beispielsweise per
Sprachsteuerung, die vorgeschlagenen
Optimierungen akzeptieren oder
ablehnen. Die Bewegungsdaten
des Zustellfahrzeuges kdnnen im
Zusammenhang mit der flexiblen
Zustellroute dafir genutzt werden,
dem Empfanger eine dynamische
Zeitfensterankindigung anzubieten.



Zusatzlich kdnnte Kinstliche Intelli-
genz das gesamte Tourenlayout
optimieren, indem sie verschiedene
FahrzeuggréBRen berlcksichtigt,
angefangen von Lastenradern bis hin
zu Fahrzeugen mit einer Gesamt-
masse von bis zu 7,5 Tonnen plus
Anhanger. Auch die verschiedenen
Antriebsarten wie Verbrenner,
Hybrid, Gas und Elektrofahrzeuge
konnten mit Blick auf mogliche
Restriktionen auf bestimmten
Strecken in die Routenplanung
einbezogen werden.

Im Vergleich zum Prozess der starren
Routenvorschlage am Anfang des
Zustellprozesses wird der Zusteller
nun mit einer Navigationssoftware
unterstitzt, die ihn einerseits durch

Intelligente Wunsch-
zustellungen fordern
die Kundenbindung

Bei der Sendungsankiindigung eines
Paketes kann der Empféanger festlegen,
ob das Paket neben der Standard-
zustellung an einem anderen Ort
oder zu einer anderen Zeit zugestellt
werden soll. Die alternativen Zustell-
optionen werden jedoch viel zu selten
genutzt, so dass der Empfanger trotz
dieser Alternativen haufig beim
ersten Zustellversuch nicht ange-
troffen wird.

Um den Zustellprozess zu optimieren
und die Chancen fir einen erfolg-
reichen ersten Zustellversuch zu
erhéhen, bietet es sich an, alternative
Zustelloptionen individuell anzupassen
und attraktiver zu gestalten. Mithilfe
einer Kl-gestitzten Software kann
die Entfernung der Empfanger-
adresse zu der nachsten Paketstation
oder dem néchsten Paketshop

automatische Routenénderungen
kognitiv entlastet, ihm andererseits
durch eine hohe Interaktivitat
weiterhin eine Autonomitat im
Zustellprozess gewahrleistet. Diese
Vereinfachung des Zustellprozesses
entlastet neue Kollegen und erlaubt
dem Fahrer, sich auf die Stral3e zu
konzentrieren. Zuséatzlich werden bei
der dynamischen Routenoptimierung
unnotige Fahrstrecken und Zeit

eingespart, was wiederum die
Umwelt entlastet. Die intelligente
dynamische Zeitfensteroptimierung
erhoht zudem den Komfort und die
Zufriedenheit fir den Empfanger
durch die gesteigerte Planungs-
sicherheit des Zustellzeitpunktes.

Dyn. Tourenoptimierung & int. Zeitfensteroptimierung

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat

berechnet und automatisch vor-
geschlagen werden: ,In nur

300 Metern Entfernung befindet
sich eine Paketstation. Mdchtest

Du Deine Sendung dorthin liefern
lassen?". Auch frithere Entscheidungen
der Empfanger werden mit einbezogen:
~Mochtest Du, wie beim letzten Mal,
Deine Terrasse als Ablageort festlegen
und sie als dauerhaften Abstellort fir
uns freigeben?“ Zudem kdénnen
Daten aus der Nachbarschaft ein-
bezogen werden, um eine alternative
Zustelloption vorzuschlagen: ,Viele
deiner Nachbarn haben ihr Paket zu
dem Paketshop XY liefern lassen.
Machtest du dies auch tun?*
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Eine zusatzliche Zustelloption bieten
mobile Paketstationen fir Sendungen,
die beim ersten Zustellversuch
nicht erfolgreich zugestellt werden
konnten oder fiir den Fall, dass
beispielsweise die Offnungszeiten
von Paketshops nicht fir jeden
Empféanger passen. Dabei werden
Sendungen, deren Empfénger nahe
beieinander wohnen, auf einem
mobilen Tréager in einem Paketauto-
maten gesammelt. Durch den
Einsatz von Kl konnen geeignete
Sendungen und Standorte ermittelt
werden. Die Benachrichtigung des
Empféangers Uber diese Alternative
wirde von der Kl Gbernommen.



Solch personalisierte Sendungs-
anklndigungen bieten einen
besonderen Servicevorteil fir den
Privatkunden und férdern die
Kundenbindung zum Unternehmen.
Gleichzeitig kann die Quote der
erfolgreichen Zustellversuche erhoht
werden.

Automatische Auswer-
tung von Kundenfeed-
back: Besserer Service
und zufriedene Kunden

Das Auswerten und Bearbeiten von
Kundenanfragen ist ein wichtiger
Bestandteil, um die Kundenbeziehung
zu pflegen und ihre Zufriedenheit
sicherzustellen. In diesen schnell-
lebigen Zeiten sollen sich die Kunden
nicht nur gehért und verstanden
fihlen, sie wiinschen sich auch eine
zeitnahe Rickmeldung zu ihren
Anliegen. Insbesondere Nachfragen
zu verlorenen Sendungen oder Riick-
meldungen zu beschadigten Paketen
sollten zeitnah bearbeitet werden,
um die Kunden zufrieden zu stellen.
Daher ist es wichtig, dass die Mit-
arbeiter die vielen Kundenanfragen
und -rickmeldungen so schnell

wie moglich aufnehmen, bearbeiten
und an die richtigen Verantwortlichen
weiterleiten. Diese manuelle Aus-
wertung kostet allerdings viel Zeit
und erhoht das Risiko, Anfragen zu
spéat zu beantworten oder falsch
einzuordnen. Auch die Dokumentation
dieser Anfragen muss standardisiert
erfolgen, um eine richtige Auswer-
tung zu gewahrleisten.

Mit einer Kl-basierten Losung kann
der Prozess der Verarbeitung und

Intelligente Wunschzustellung

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat
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Weiterleitung von Kundenfeedback
deutlich beschleunigt werden. Das
schriftliche Feedback wird automa-
tisch klassifiziert sowie kategorisiert
und entsprechend der Art des
Feedbacks an die verantwortlichen
Stellen weitergeleitet. Die ausge-
werteten Texte kdnnen zudem in
einer Datenbank abgespeichert und
analysiert, sowie automatisiert
erstellte Reports abgerufen werden.
Auch bei der weiteren Bearbeitung
von Kundenanfragen unterstiitzen
Natural Language Processing Tools,
indem sie fur die Beantwortung
von Fragen vorformulierte Texte
bereitstellen.

Der Einsatz von Kl-basierten Software-
I6sungen im Kundenkontakt spart
somit nicht nur Zeit, er schafft
ebenfalls einen besseren Uberblick
Uber die Kundenbedirfnisse. Zudem
minimiert er die Fehlerquote von
falsch zugeordneten Kundenanfragen.
Diese konnen nun schneller aus-
gewertet und bearbeitet werden,
Servicemangel werden durch eine
geordnete Ubersicht schneller
sichtbar.

Automatische Auswertung von Kundenfeedback

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat
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Anbieterwechsel-
Forecast: Handeln,
bevor der Kunde
abspringt

Um gewerbliche Bestandskunden
zu halten, ist ein gut organisiertes
Kundenbindungsmanagement
essenziell. Denn diese Kunden haben
hohe Anspriiche an die KEP-Dienst-
leister in Bezug auf Flexibilitat und
Lieferoptionen und wechseln schnell
den Anbieter, wenn ihre Anforderungen
nicht erfillt werden. Die Rick-
gewinnung von GroBkunden ist mit
erheblichem Zeitaufwand und Kosten
verbunden. Darliber hinaus basiert
die Betreuung dieser Kunden auf
dem individuellen Urteilsvermdgen
und der Erfahrung der Mitarbeiter.
Das ist nicht nur schwer messbar,
sondern verlangt auch groRe Auf-
merksamkeit, um Abwanderungs-
absichten der Kunden friihzeitig zu
erkennen.

Die Berechnung der Kiindigungs-
wahrscheinlichkeit, der sogenannten
,Churn Prediction”, ist ein hilfreiches
Werkzeug zur Unterstiitzung der
Mitarbeiter in der Kundenbetreuung.
Daflr untersuchen Machine-Learning-
Modelle das Verhalten der Kunden
und ziehen Rickschlisse, wie hoch
die Wahrscheinlichkeit einer Kunden-
abwanderung ist. Diese Modelle
nutzen beispielsweise Daten wie die

Intelligenter Touren-
rGcklauf: Kl optimiert
den Rucklauf nicht
zugestellter Pakete

Nach Abschluss der Zustelltour
bleiben in der Regel einige Pakete
im Fahrzeug zurtck, die nicht

Anzahl der vom Kunden initiierten
Paketsendungen, die Nutzung von
Services sowie die Anzahl von
Beschwerden und Rickfragen,

um das Verhalten der Kunden zu
analysieren. Zusétzlich werden alle
Kunden in Kategorien eingeordnet,
was wiederum die Betreuung von
wachsenden GroBkunden vereinfacht.

Eine Kindigungsprognose ist fir
Mitarbeitende im Vertrieb ein
wertvolles Werkzeug, um das

Anbieterwechsel-Forecast

Umsatzsteigerung

Verhalten und die Stimmung der
Kunden besser zu verstehen. Bei
Risiken der Kundenabwanderung
kénnen sie frihzeitig eingreifen und
proaktiv auf die Bedirfnisse der
Kunden eingehen, um sie langfristig
zu binden. Diese Prognosemodelle
kdonnen ebenfalls dazu genutzt
werden, potenzielle Kunden zu
identifizieren. Insbesondere kleinere
gewerbliche Kunden kénnen auf
diese Weise rechtzeitig unterstitzt
und gebunden werden.

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat

zugestellt werden konnten, deren
Annahme verweigert wurde oder
die irrtimlich in das Zustellfahrzeug
verladen wurden (Fehlverladung).

Jeder der Zustellfahrer muss

gegebenenfalls fur diese geringe
Anzahl von Paketen wieder zu dem
Umschlagspunkt zurickfahren und
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sie dort fur die weitere Behandlung
abgeben. Dies gilt unabhangig
davon, ob das Fahrzeug ohnehin
zum Umschlagspunkt zuriick muss
und ob es sich fir den Fahrer um
einen Umweg handelt.

Eine intelligente Steuerung optimiert
den Tourenricklauf. Dazu organisiert



sie die Begegnungen einzelner oder
aller Fahrzeuge an vorgegebenen
Orten und sammelt die Pakete in
einigen wenigen Fahrzeugen. Die
deutlich reduzierte Anzahl von
Fahrzeugen fahrt zurlick zum
Umschlagspunkt und liefert die
Pakete zur Weiterbearbeitung ab.
Insgesamt legen damit die Fahr-
zeuge weniger Kilometer zuriick,

die Fahrzeit Gber alle Fahrzeuge und
Fahrer reduziert sich und im jeweiligen
Ziel-Umschlagspunkt missen weniger
Fahrzeuge abgefertigt werden.

Die Herausforderung besteht darin,
sehr viele Daten in kurzer Zeit zu
verarbeiten. Einige Daten liegen
bereits vor, wie zum Beispiel Infor-
mationen Uber nicht zugestellte
Pakete und das endgdiltige Ziel der
Fahrer oder des Fahrzeugs. Manche
Daten liegen nur teilweise vor, wie
beispielsweise der aktuelle Standort
des Fahrzeugs. Andere Daten
missen erst ermittelt werden, wie
der geeignete Ubergabeort.

Dynamische Zuord-
nung von Paketen zu
Umschlagspunkten

Aktuell besteht fir die Pakete ein
festes Routing basierend auf der
Adresse des Empfangers. Das
bedeutet, dass die Pakete unab-
hangig vom aktuellen Aufkommen

in einem Umschlagspunkt oder den
dort vorhandenen Kapazitaten per
Hauptlauf von den Logistik-Centren
oder Depots zu den Umschlags-
punkten transportiert werden. Dies
flhrt entweder zu ungenutzten
Kapazitaten oder zu einer Uberlastung
in den Umschlagspunkten.

Die Losung ist, die geplanten
Mengen, die an die Umschlagspunkte

Intelligenter Tourenriicklauf

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat

geliefert werden, dynamisch anzu-
passen. Dabei wird die Zuordnung
abhangig von den Mitarbeitern und
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Ressourcen an den Umschlags-
punkten sowie den jeweils aktuellen
Kapazitaten in der Feinverteilung



(Zustellfahrzeuge, Zusteller) dyna-
misch vorgenommen.

Bei einer frihzeitigen Ausbalancie-
rung der Pakete in Abhangigkeit von
den verfligbaren Ressourcen kénnen
Uberkapazitaten verhindert werden.
In einem nachsten Schritt kdnnen
auch Zustellregionen und die Zustell-
gebiete dynamisch gebildet werden.
Die Anpassung erfolgt abhdngig von
den verfligbaren Ressourcen in den
Umschlagspunkten. Beriicksichtigt
werden dabei beispielsweise ein
hoher Krankenstand, nicht einsatz-
fahige Fahrzeuge oder verminderte

Effiziente Zustellung:
Erfahrungen nutzen,
dokumentieren und
integrieren

Ein groBer Teil des ,,unproduktiven®
Aufwandes eines Zustellers entsteht
beim Zustellversuch oder bei der
Suche nach einem alternativen
Abgabeort. Ein typisches Beispiel:
Trifft der Zusteller den Empféanger
nicht an, versucht er in der Regel das
Paket bei einem Nachbarn abzu-
geben. Gelingt das nicht, wendet er
sich an einen weiteren Nachbarn
oder bricht den Zustellversuch gleich
ab. In diesem Fall hat er die Zeit fir
den Weg hin und zuriick zum
Empfénger und die Zeit fir den ver-
geblichen Zustellversuch investiert.

Viele Zusteller nutzen ihre individuel-
len Erfahrungen, da sie regelmaBig
dieselben Routen befahren und
genau wissen, wann und wo ein
Zustellversuch erfolgreich sein kann.
Diese Erfahrungen sind jedoch
weder dokumentiert noch in die
Tourenplanung oder -durchfiihrung
integriert.

Sortierkapazitaten sowie die optimale
Auslastung der Zustellfahrzeuge.
Bei der Optimierung gilt es, auch
bestehende Vereinbarungen Uber
Mindestmengen mit Dienstleistern
zu bericksichtigen.

Das Ziel ist es, die Anzahl der
bendtigten Zustellfahrzeuge
insgesamt zu reduzieren und
die Kapazitaten in den
Umschlagspunkten optimal
zu nutzen.

Dyn. Zuordnung von Paketen zu Umschlagspunkten

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat

Um die Zeit der erfolglosen Zustell-
versuche reduzieren zu konnen,
mussen zuerst die Zustellversuche
und ihre Ergebnisse dokumentiert
werden. Damit der Fahrer zeitlich
nicht zusatzlich belastet wird,
musste dies mittels Spracheingabe
oder Tracken des mobilen Endgerates
geschehen. Dadurch wird prazise
festgehalten, an welchem Ort sich
das Zustellfahrzeug aufgehalten hat
und wie lange.

Auf diese Weise kénnen die Ergeb-
nisse aus den Zustellversuchen
schon in die zukiinftige Touren-
planung einflieBen. Dies beinhaltet
Informationen wie beispielsweise
»Der Empfanger ist Dienstagnach-
mittag nicht da“ ,,Der Nachbar zur
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Linken nimmt das Paket gerne an“,
»Eine Zustellung an einem Donnerstag
war bislang immer erfolglos®.

Die Route wird entsprechend dem
erwarteten Zustellereignis optimiert
und eingeplant.

Zuséatzlich zur Integration in die
Tourenplanung werden dem Zusteller
die relevanten Informationen zur
Verfligung gestellt. Dadurch kann
er vor Ort situationsabhangig
entscheiden, wie er vorgeht. Durch
die Dokumentation der Ergebnisse
des Zustellversuches entsteht
neues Wissen. Der Zusteller reduziert
seine unproduktive Zeit, in dem er
den Zustellversuch schneller abbricht
oder eine erfolgsversprechende
Alternative wahlt.



So werden die Anzahl der zugestellten
Pakete erhdht und die Anzahl der
nicht erfolgreichen Zustellungen
verringert.

Intelligente
Einsteuerung von
Paketmitnahmen:
Optimale Routen und
verkurzte Laufzeiten

Eine zunehmende Praxis bei den
Paketdienstleistern ist es, den
Fahrern Retouren oder auch neue
Sendungen direkt mitzugeben.
Dies erleichtert dem Kunden die
Ubergabe des Paketes, da er nicht
zum Paketshop fahren und sich dort
in eine Warteschlange stellen muss.
Aktuell folgen die Pakete einem vor-
gegebenen Routing. Das bedeutet,
dass der Fahrer die Pakete an seinem
zugewiesenen Umschlagspunkt
abgibt. Von dort aus werden sie

je nach Vorgaben des jeweiligen
Paketdienstleisters im Netzwerk
zunachst in das Logistik-Center
transportiert und dann in das
Netzwerk eingespeist.

Wenn die Sendungsdaten fir die
Retouren oder das neue Paket
bereits im System des Paketdienst-
leisters vorliegen - das Paket also
bereits avisiert und ausreichend
frankiert oder elektronisch bezahlt
ist -, kann es bei der Annahme durch
den Fahrer direkt fir das gesamte
Netzwerk eingeplant werden.

Dies konnte bedeuten, dass das
jeweilige Paket moglicherweise
bereits auf der Route des Fahrers

Effiziente Zustellung

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat

Q&) f) ) M

liegt oder der Zusteller seine Tour
lediglich in einem akzeptablen Maf3e
anpassen muss, um die Zustellung
in derselben Route durchzufihren.

Es ist auch denkbar, dass der Fahrer
seine Tour nicht an seinem Ublichen,
statischen Umschlagspunkt beendet.
Stattdessen kénnte er durch die
Optimierung des Netzwerkes seine
Tour an einem anderen Umschlags-
punkt abschlieBen, weil die mitge-
nommenen Pakete von diesem Punkt
aus direkt zustellt werden kdnnen.
Diese Ein- und Umsteuerung von
Paketen kann nicht nur an der Haus-
tlr des Kunden oder an alternativen

Umschlagspunkten geschehen.

Mit der Integration des ortlichen
Einzelhandels an die intelligente
Paketmitnahme kdnnten Sendungen
direkt von den Geschéften versendet
und retourniert werden, ohne den
Umweg Uber ein Depot nehmen zu
mdssen.

Durch die friihzeitige Beriicksichtigung
der vom Zusteller abgeholten Paketen
in die Netzwerkoptimierung, werden
die End-to-End-Laufzeit reduziert
und die gefahrenen Kilometer fir die
Paketzustellung verringert.

Intelligente Einsteuerung von Paketmitnahmen

Umsatzsteigerung

Kosteneinsparungen

Durchfiihrungsdauer

Komplexitat
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TECHNOLOGIEN
und FAHIGKEITEN

ERFOLGREICHE INTEGRATION VON Kl IN KEP-UNTERNEHMEN:
Schlisselkompetenzen und Umsetzungsstrategien

Klnstliche Intelligenz kann dank
Echtzeit-Analyse und Kommunikations-
funktionen gezielt KEP-Unternehmen
unterstutzen. Die Integration von Kl in

die Geschaftsprozesse und -ablaufe

stellt sie allerdings vor Herausforderungen.

Denn die Anforderungen sind vielfaltig:
Entscheidungstrager mussen in

der Lage sein, Kl-Losungen aus
verschiedenen Perspektiven zu
bewerten und Uber ihren Einsatz zu
entscheiden. Die Planung und Umsetzung
erfordert sowohl technische Fach-

kenntnisse als auch Kompetenzen
fur eine effektive Koordination und
Kommunikation sowie ein fundiertes
Projektmanagement. In der Nutzungs-
phase wiederum sind spezifische
Fahigkeiten der Anwender notig.

Im Folgenden zeigen wir auf, was eine
digitale Kompetenz beinhaltet, welche
wichtigen Entscheidungen vorab

getroffen werden mussen und welche
Rollen fur eine erfolgreiche Implemen-

tierung von Kl erforderlich sind.
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Ein Katalog der digitalen Fahigkeiten fur die KIFNUTZUNG IN DER

KEP-BRANCHE

Digitale Kompetenz erstreckt sich tber die reine Anwendung von Technologien hinaus. Sie umfasst ein breites

Spektrum an Fahigkeiten, Ressourcen und Strategien, die es einer Person oder Organisation ermdglichen, digitale

Technologien effektiv zur Erreichung bestimmter Ziele und Ergebnisse einzusetzen. Wéhrend die Nutzung von

Technologien die praktische Anwendung von Tools und Software betrifft, erfordert die Entwicklung digitaler Fahigkeiten

einen ganzheitlichen Ansatz, der die Nutzung von Technologien mit verschiedenen anderen Faktoren verbindet.

Wir sehen gerade fir die KEP-Branche und mit Bezug auf die identifizierten Anwendungsfélle einige Fahigkeiten,

die entwickelt werden missen, um erfolgreich zu sein:

Ganzheitliche Anséatze verfolgen:

Kl ist kein reines Technologie-Thema.
Es sind ganzheitliche Ansatze
gefragt. Ein Unternehmen der
KEP-Branche muss dies sowohl bei
der Konzeption als auch bei der
Umsetzung berticksichtigen. Dabei
spielen Faktoren wie Organisations-
struktur, Prozesse, Kultur und
Kompetenzentwicklung in Verbindung
mit der Technologieeinfiihrung eine
groRe Rolle. Welche Aufgaben eines
Fahrers kdnnen zukinftig durch Kl
unterstltzt werden? Lassen sich
beispielsweise auch Upskilling-
Elemente in den Arbeitsalltag mittels
Kl integrieren?

Digitale Kompetenz:

Eine solide digitale Kompetenz
beinhaltet Fahigkeiten, die lber die
reine Nutzung von Tools hinausgeht.
Sie umfasst das Verstandnis digitaler
Konzepte, die kritische Bewertung
von Online-Informationen und das
Treffen fundierter Entscheidungen
in digitalen Umgebungen. Dies ist
ein kulturelles Thema.

Digitale Assistenten mit
Sprachinterfaces:

Haufig wird bei digitalen Assistenten
fr Mitarbeiter und Kunden an
technisch gut isolierbare IT-Services
gedacht. Doch das Konzipieren,
Betreiben und Weiterentwickeln
solcher Assistenten ist eine
anspruchsvolle technische Aufgabe.
In Zukunft wird natirlich-sprachige
Interaktion der neue Normalzustand
sein. Dementsprechend werden
zukinftig sprachbasierte Benutzer-
schnittstellen an Softwarelésungen
angebunden werden. Diese Interaktion
mit bestehender Software hat groRBes
Potential, um das Tagesgeschaft in
der KEP-Branche zu vereinfachen.

Zusammenarbeit tiber
Unternehmensgrenzen:

Der Austausch von Daten, KI-Modellen
und Erfahrungen wird insbesondere
fur kleine Unternehmen in der KEP-
Branche relevant sein. Hier konnen
moderne Technologien eingesetzt
werden, die einen Austausch erlauben,
ohne Firmengeheimnisse preiszugeben.
Diese Fahigkeit ist primér technolo-
gischer Natur, jedoch muss sie auch
entsprechend organisatorisch und
kulturell verankert werden.

Dynamische Optimierungen

mit KI:

Die Optimierung von Touren ist
ein bekanntes mathematisches
Problem. Kl zeigt ihre Stérken
besonders in Situationen, in denen
sich Rahmenbedingungen schnell
andern und dynamisch Anpassungen
vorgenommen werden mussen.
Diese Fahigkeit erfordert nicht
nur technisches Know-how,
sondern muss auch organisatorisch
entsprechend eingebettet sein.

Datenzugriffe und Daten-
erhebungsstrategie:

Jedes in einem KEP-Unternehmen
vorhandene Datum sollte zugéanglich
und fir Vorhersagen nutzbar sein.
Dariber hinaus konnen KEP-Dienst-
leister auch neue Daten erheben
und verwerten, beispielsweise um
Touren zu optimieren. Dies sollte
als Option allen Beteiligten klar

sein und entsprechend in die Praxis
umgesetzt werden.



UMSETZUNG
VON KI USE
CASES

Entscheidungen, Rollen und Trends: KI KAUFEN
oder SELBST ENTWICKELN?

Die Frage ,Make or Buy“ im Zusammenhang mit Kl
bezieht sich auf die Entscheidung von Unternehmen,
ob sie KI-Losungen oder -Technologien von externen
Quellen erwerben (,Buy*) oder diese Losungen intern
entwickeln und erstellen (,Make"). Beide Ansatze

haben ihre eigenen Vor- und Nachteile:
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Vorteile bei ,Buy*:

Schnelligkeit: Bereits bestehende
Kl-Losungen kénnen schneller
implementiert werden, da sie

auf vorgefertigte Tools und
Technologien zurlckgreifen.

Fachwissen: Fehlt spezielles
Kl-Fachwissen, kann dieses
durch den Kauf von Ldsungen ins
Unternehmen geholt werden.
Allerdings ist man dann an diese
Losung oder das jeweilige Produkt
gebunden.

Kosteneffizienz: Die interne
Entwicklung von Kl-Technologien
kann je nach Komplexitat
kostspielig sein. Der Kauf von
Lésungen ist hingegen in der Regel
kosteneffizienter, insbesondere
bei Standardldsungen.

Unmittelbarer Nutzen:

Der Kauf fertiger Kl-Tools kann
einen sofortigen Nutzen und eine
sofortige Kapitalrendite bringen.

Nachteile bei ,,Buy*:

Anpassungen: Vorgefertigte
Lésungen sind moglicherweise
nicht perfekt auf die spezifischen
Anforderungen zugeschnitten
und muissen in gewissem Umfang
angepasst werden.

Begrenzte Kontrolle: Nutzer haben
weniger Kontrolle Uber die
zugrunde liegenden Algorithmen
und den Code der gekauften
Losung.

Abhangigkeit: Die Abhangigkeit
von den Updates, dem Support
und der Wartung des Anbieters
kann die Flexibilitat beein-
trachtigen.

Vorteile bei ,,Make":

MaBgeschneiderte Losungen:
Die interne Entwicklung von
Kl-Losungen ermdglicht die
Anpassung an genaue Anforde-
rungen und Geschaftsprozesse.

Geistiges Eigentum: Entwickler
behalten das volle Eigentum an
der Technologie und kdnnen ihr
geistiges Eigentum schitzen.

Volle Kontrolle: Durch die interne
Entwicklung wird die Kontrolle
Uber den gesamten Entwicklungs-
prozess behalten, einschlieBlich
der Algorithmen, Daten und
Bereitstellung.

Differenzierung vom Wettbewerb:
Proprietare Kl-Funktionen
konnen einen Wettbewerbsvorteil
darstellen, wenn sie einzigartig
und innovativ sind.

Nachteile bei ,Make":

Zeit und Ressourcen: Die Entwick-
lung von Kl-Lésungen erfordert
Zeit, Aufwand und spezielle
Talente, die moglicherweise nicht
ohne Weiteres verfugbar sind.

Kosten: Die Entwicklung im eigenen
Haus kann aufgrund von Einstel-
lungs-, Schulungs- und laufenden
Wartungskosten teurer sein.

Fachwissen: Aufgrund der hohen
Nachfrage nach Kl-Talenten ist es
schwierig, qualifizierte Fachleute
zu finden.

Risiko: Die Entwicklung komplexer
KI-Systeme birgt moglicherweise
ein erhohtes Risiko fir technische
Herausforderungen und Verzdge-
rungen.
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In der Praxis verfolgen

viele Unternehmen einen
hybriden Ansatz, bei dem

sie sowohl ,,Buy“- als auch
»Make"-Strategien kombinieren.
So kdnnen bestimmte
Kl-Komponenten gekauft
und gleichzeitig maRge-

schneiderte Losungen fir

bestimmte Anforderungen
selbst entwickelt werden.




ROLLEN UND FAHIGKEITEN fiir KI-Nutzung

Die Implementierung von Kl in einem Unternehmen

erfordert ein multidisziplinares Team mit einer Vielzahl

von Fahigkeiten und Fachkenntnissen. Die folgenden

Rollen werden daran beteiligt sein - unabhangig

davon, wie Kl-Losungen fur KEP-Unternehmen

umgesetzt werden.

Data Scientist:

Data Scientists sind fir die Analyse
und Interpretation komplexer Daten
zustandig und leiten daraus verwert-
bare Erkenntnisse ab. Sie entwickeln
Modelle fir maschinelles Lernen,
Algorithmen und statistische
Analysen, um Geschéaftsprobleme
zu l6sen. Sie sind entscheidend fir
die Entwicklung von KI-Modellen,
die Vorhersagen, Klassifizierungen
und Empfehlungen auf der Grund-
lage von Daten erstellen. Data
Scientists stellen sicher, dass
Kl-Systeme genau und zuverlassig
sind und mit den Unternehmens-
zielen Ubereinstimmen.

Machine Learning/Al Engineer
(Kl-Ingenieur):

Die Kl-Ingenieure konzentrieren sich
auf den Entwurf, die Erstellung und
den Einsatz von Modellen fir
maschinelles Lernen in Produktions-
systemen. Sie optimieren Modelle
fur Leistung, Skalierbarkeit und
Echtzeitanwendungen und schlieBen
die Licke zwischen Data Science
und Software-Engineering. Insge-
samt stellen sie sicher, dass
KI-Modelle nahtlos in den Betrieb
und in die Systeme des Unter-
nehmens integriert werden.

Kl-Forscher:

Kl-Forscher halten sich Uber die
neuesten Fortschritte auf diesem
Gebiet auf dem Laufenden und
arbeiten an der Entwicklung
innovativer Losungen fiir komplexe
Probleme. Sie verschieben die
Grenzen dessen, was Kl leisten kann,
und helfen dem Unternehmen bei
der Einflihrung von Spitzentechno-
logien. Sie treiben Innovationen
voran und sorgen dafir, dass das
Unternehmen wettbewerbsfahig
bleibt, indem sie neue Kl-Techniken
und -Anséatze erforschen, die
einzigartige Vorteile bieten konnen.

Data Engineer

(Dateningenieur):

Data Engineers sind fiir das Sammeln,
Speichern und Aufbereiten von
Daten fir die Analyse zustandig.
Sie entwerfen und pflegen Daten-
pipelines, Datenbanken und Data
Warehouses. Qualitativ hochwertige,
gut organisierte Daten sind die
Grundlage fir effektive KI.
Dateningenieure stellen sicher,
dass die Daten zugéanglich, genau
und bereit fir die Analyse sind,
damit Datenwissenschaftler und
Ingenieure fir maschinelles Lernen
effizient arbeiten kdnnen.
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Domaénenexperte/Fachexperte:
Fachexperten verfigen Uber fundierte
Kenntnisse der spezifischen Branche
oder des Sektors, in dem das Unter-
nehmen tatig ist. Sie bieten Kontext,
Einblicke und Verstandnis fir die
geschéftlichen Probleme, die K
I6sen soll. Doménenexperten stellen
sicher, dass KI-Losungen mit den
Geschéaftszielen tUbereinstimmen
und fur reale Herausforderungen
relevant sind. lhr Fachwissen leitet
die Entwicklung von KI-Systemen,
die tatsachliche Probleme I6sen und
einen Mehrwert bieten.

Projektleiter:

Projektleiter beaufsichtigen den
Kl-Implementierungsprozess, koordi-
nieren die Teammitglieder, verwalten
den Zeitplan und sorgen dafir, dass
das Projekt im Rahmen des Budgets
bleibt. Sie halten die Kl-Initiative auf
Kurs, erleichtern die Kommunikation
zwischen den Teammitgliedern

und stellen sicher, dass das Projekt
mit den strategischen Zielen und
den Prioritaten des Unternehmens
im Einklang steht. Im Vergleich zu
Projektleitern fir klassische Projekte
ist bei KlI-Projektleitern ein tiefes
Verstandnis fir die Komplexitat und
Risiken von Kl-Projekten notwendig.



Spezialist fiir Ethik

und Governance:

Diese Rolle konzentriert sich auf
ethische Uberlegungen, den
Datenschutz und die Einhaltung
von Vorschriften bei der Implemen-
tierung von KI. Mit der zunehmenden
Nutzung von Kl muss sichergestellt
werden, dass KI-Systeme verantwor-
tungsbewusst und ethisch korrekt
eingesetzt werden, die Privatsphére
der Nutzer geschutzt wird und

die einschlagigen Gesetze und Vor-
schriften eingehalten werden.

User Experience (UX) Designer:
UX-Designer sorgen dafir, dass
Kl-Anwendungen benutzerfreundlich
und intuitiv sind. Sie orientieren sich
an den Bedurfnissen der Nutzer und
konzentrieren sich auf die Schaffung
nahtloser Interaktionen zwischen
Nutzern und KI-Systemen. Der Erfolg
von KI-Anwendungen héangt von der
Benutzerakzeptanz ab. UX-Designer
sorgen daftr, dass die Kl-Technologie
zuganglich ist und den Nutzern ein
positives Erlebnis bietet.

Die Zusammenarbeit und
Synergien zwischen diesen
Rollen sind entscheidend fir
eine erfolgreiche Kl-Implemen-
tierung. Jede Rolle bringt
einzigartige Fachkenntnisse

in den Prozess ein und stellt
sicher, dass Kl-Lésungen
entwickelt, bereitgestellt und
effektiv genutzt werden, um
den Geschéaftswert zu steigern.
Es ist jedoch nicht erforderlich,

IT- und Infrastruktur-Spezialisten:
Diese IT-Fachleute stellen sicher,
dass die notwendige Infrastruktur,
Hardware, Netzwerke und Sicher-
heitsmaBnahmen vorhanden sind,
um die Implementierung von Kl

zu unterstitzen. KI-Anwendungen
erfordern eine robuste und zuver-
lassige Infrastruktur, um die Rechen-
anforderungen der Datenverarbeitung,
des Modelltrainings und der Bereit-
stellung zu bewaltigen.

Spezialist fir
Anderungsmanagement
(Change Management):

Diese Spezialisten helfen dabei, die
kulturellen und organisatorischen
Veranderungen zu bewéltigen, die
mit der Einflihrung neuer Kl-Techno-
logien einhergehen. Die Einflihrung
von Kl kann bestehende Arbeits-
abladufe und Prozesse storen.
Change-Management-Spezialisten
erleichtern den Ubergang und
stellen sicher, dass die Mitarbeiter
die Veranderungen verstehen

und annehmen.

dass jede Rolle von einer
separaten Person ausgefullt
wird. Zum Beispiel kann das

Anderungsmanagement von

der Geschaftsfihrung tber-
nommen werden. Die konkrete
Zuweisung der Rollen hangt

von der konkreten Kl-Strategie
ab. Auf Basis unserer Erfahrungen
in anderen Branchen kénnen

wir aber erste Empfehlungen
und Kommentare geben:



Rolle

Data Scientist

Machine Learning/
Al Engineer

Kl-Forscher

Data Engineer

Doménenexperte/
Fachexperte

Projektleiter

Spezialist fiir Ethik und
Governance

User Experience
(UX) Designer

IT- und Infrastruktur-
Spezialisten

Spezialist fiir

Anderungsmanagement

(Change Management)

Im

Unternehmen?

Hinweise

Data Scientists missen Fachkenntnisse haben und
die Spezifika eines Unternehmens kennen. Erfahrene
Data Scientists mit Kenntnis des Unternehmens sind
sehr wertvolle Mitarbeiter.

Optional

Diese Ingenieure arbeiten stark technisch. Sie kdnnen
oft auch transaktional fiir bestimmte Projekte eingebunden
werden. Ein Einsatz hangt von der Fertigungstiefe der
IT-Abteilung und der Sourcing-Strategie der IT ab.

Optional

Im Bereich Kl auf dem Stand der Technik zu bleiben ist
eine Vollzeittatigkeit. Daher ist es ratsam, dass
KEP-Unternehmen ein Netzwerk aufbauen und aktiv auf
Kl-Forscherin Verbénden, Forschungseinrichtungen und
Universitaten zugehen.

Optional

Analog zum Machine Learning/Al Engineer: Wenn die
IT Gber eine hohe Fertigungstiefe verfiigt und
maoglicherweise ein eigenes Data Warehouse betreibt,
empfiehlt es sich, die Expertise von Data Engineers
»inhouse” zu halten. Im Bereich Kl schreitet der
technologische Fortschritt schnell voran, was eine
kontinuierliche Evaluierung neuer Datenbank- und
Speichertechnologien sowie Techniken zur
Datenverarbeitung erforderlich macht.

Diese Rolle ist ohnehin in KEP-Unternehmen vorhanden.
Der Dialog mit KI-Experten muss in Projekten gelibt
werden.

Analog zum Doménenexperten/Fachexperten.

Diese Rolle wird leider zu oft in KI-Projekten nicht
bedacht. Fiir KEP-Unternehmen, die starker KI nutzen
wollen, ist der Aufbau dieser Kompetenzen jedoch
unerldsslich.

Optional

Eine gute UX ist fir jede Anwendung unerldsslich.
Abhéngig von der IT-Strategie kann diese Rolle jedoch
auch transaktional extern besetzt werden.

Optional

Uber diese Kompetenz wird ein Unternehmen beziiglich
allgemeiner IT-Infrastruktur verfiigen. Bezliglich der
Kl-Infrastruktur kann diese Kompetenz projektspezifisch
extern bezogen werden.
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Diese Rolle ist unseres Erachtens zwingend notwendig in
einem KEP-Unternehmen vorzuhalten.




TRENDS IN DER Kl und Empfehlungen

Bei der Umsetzung der KI-Anwendungsfalle fiir die KEP-Branche stellen sich viele Detailfragen, die auch vom jeweiligen

Unternehmen abhangen. Einige Trends sind jedoch erkennbar und sollten als Rahmenbedingungen mitgedacht werden.

Wir erkennen drei allgemeine Trends:

1. Die KI-Modelle werden
immer grolBer.

Es ist unlibersehbar: Gemessen an
der Anzahl der Parameter wachsen
die Modelle kontinuierlich. Wahrend
die erste Version des GPT-Modells
von OpenAl im Jahr 2018 noch rund
100 Mio. Parameter umfasste,
basiert ChatGPT bereits auf rund

175 Milliarden Parametern. Das Training
solcher Modelle auf Basis von Daten
ist aufgrund der enormen Anforde-
rungen an die IT-Infrastruktur nur
wenigen Unternehmen moglich. Was
bedeutet dies fiir KEP-Anwendungs-
falle? Moderne KI-Modelle fir die
Sprachverarbeitung sind als Service
von Anbietern verfugbar und kdnnen
an die Belange der KEP-Brache

und des Anwendungsfalls angepasst
werden.

Seien Sie visionar und nutzen Sie
sprachbasierte Interfaces an der
Kundenschnittstelle fiir einzig-
artige Kundenerfahrungen und zur
Unterstiitzung lhrer Mitarbeiter.

2. Modellarchitektur
und Lernverfahren sind
Innovationstreiber.

Es gibt mittlerweile zahlreiche
verschiedene Architekturen neuronaler
Netze. Neue Architekturen und
Lernansatze treiben die Innovationen
voran, wie beispielsweise die Erfindung
der Transformer-Architektur (2017),
oder der Ansatz, groBe Modelle
geschickt vorzutrainieren, was kom-
biniert zum Generative Pretrained
Transformer (GPT) fuhrte. Codes
zur Reproduktion solcher neuen
Forschungsergebnisse sind in der
Regel o6ffentlich und frei verfigbar
(Open Source). Was bedeutet dies
fir KEP-Anwendungsfalle? Der freie
Zugang zu Kl-Innovationen gilt
natlrlich auch fir die Kl-Talente.
Die neuen Modellarchitekturen und
Lernverfahren werden von ihnen
schnell adaptiert. Die KEP-Branche
sollte ihre spannenden Anwendungs-
félle den Kl-Talenten zugédnglich
machen und - fir geeignete Félle -
nicht nur auf einzukaufende Services
setzen, wie es beispielsweise bei der
Sprachverarbeitung notwendig ist.

Stellen Sie Kl-Talente ein und
arbeiten Sie mit KI-Startups
zusammen. Die Talente haben KI-
Wissen, aber keine Daten. Sie
haben die Daten. Gemeinsam brin-
gen Sie die Leistung von Ki fiir die
KEP-Branche auf die StraBe.

@

3. Wissen wird zuneh-
mend durch grof3e und
aufgabenunabhangige
Foundation Models
reprasentiert.

Fir die meisten spezifischen Auf-
gaben - wie die Vorhersage von
Kaufwahrscheinlichkeiten oder das
Beantworten von Fragen - werden
aber weiterhin spezifische Daten-
satze eines Unternehmens notwendig
sein. Das beeindruckende ,Allgemein-
wissen“ einer Kl wie ChatGPT
steckt jedoch in den sehr grofBen
sogenannten Modell-Backbones,
die unabhangig von spezifischen
Aufgaben trainiert werden kénnen.
Das Stanford Center for Human-
Centered Artificial Intelligence hat
dafir den Begriff ,Foundation
Model“ gepragt. Die KEP-Branche
sollte Uberlegen, ob die jeweiligen
Datenbestdnde nicht in gemeinsam
genutzte ,KEP Foundation Models*
kondensiert werden kdnnten, die
dann allen Teilnehmern im KEP-Oko-
system als Grundlage fiir das Schaffen
von Mehrwerten dienen konnten.

Teilen Sie Daten iiber Unternehmens-
grenzen hinweg, auch mit Wett-
bewerbern. Die moderne Kl bietet
Maglichkeiten, ohne Preisgabe
von Firmengeheimnissen alle
Teilnehmer von den Daten profi-
tieren zu lassen.



FAZIT

Kinstliche Intelligenz ist langst
keine Science-Fiction mehr, sondern
im Alltag vieler Menschen und
Unternehmen angekommen. In so
gut wie allen Bereichen findet die
Technologie ihren Einsatz. Egal ob
Produkte oder Prozesse - sie erkennt
die Muster, zieht logische Schlisse,
trifft Entscheidungen und stellt
Prognosen auf. K| kann in so gut
wie jedem Unternehmensbereich
eingesetzt werden, um Prozesse

zu optimieren und die Effizienz zu
steigern. Sie verringert Kosten,
Zeitaufwand und Fehleranzahl
erheblich und optimiert und erleichtert
die Kundenkommunikation.
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Der Einsatz von Kl sollte aber immer
zielorientiert gedacht werden.
Vereinfacht gesagt gilt der Dreiklang:
fokussiert starten, schnell skalieren
und praxisnahe Ansatze nutzen.
Zentral ist dabei immer der tatsach-
liche Mehrwert, der fiir das Unter-
nehmen erzielt werden kann.
Unternehmen miissen sich also ganz
am Anfang genau Uberlegen, welche
KI-Lésungen betriebswirtschaftlich
und strategisch fir sie in Frage
kommen. Deshalb ist es wichtig,
sich Wissen anzueignen, digitale
Kompetenzen zu erwerben

und nach dem Nutzen fir den
Kunden und das Unternehmen

zu fragen, bevor eine Entscheidung
getroffen wird.

© Lufthansa
Industry Solutions

In diesem Bericht haben wir

die wichtigsten Fragen und Voraus-
setzungen fir Kl in der KEP-Branche
adressiert, konkrete Anwendungs-
falle identifiziert und die Schritte zu
einer erfolgreichen Implementierung
aufgezeigt. Kl-Projekte gehoren
sicherlich zu einer der anspruchs-
volleren Aufgaben, die sich die IT in
Unternehmen vornehmen kann.
Dennoch liegen die Chancen und
Vorteile dieser Technologie auf der
Hand. Unternehmen, die sich jetzt
verschlieBen, werden im Wettbewerb
der Zukunft ein Nachsehen haben.
Und letztendlich sind Effizienz,
Kosteneinsparungen und Kunden-
zufriedenheit ausschlaggebende

Argumente fir den Einsatz von KI.

Lufthansa Industry Solutions | Marketing & Communications | Schiitzenwall 1 | 22844 Norderstedt | Germany
+49 40 5070 3000 O | marketing.sales@lhind.dlh.de | LHIND.de | © LHIND 2-2024

Bundesverband Paket- und Expresslogistik e. V. (BPEX) | DorotheenstraBe 33 | 10117 Berlin | Germany
+49 30 2061786 | info@bpex-ev.de | bpex-ev.de



http://bpex-ev.de
http://LHIND.de
mailto:marketing.sales%40lhind.dlh.de?subject=
mailto:info%40bpex-ev.de?subject=
http://LHIND.de
http://bpex-ev.de

