GEFORDERT VOM

o Bundesministerium
Smart @ork > 1 firBildung
o— und Forschung

0, sy Seit i LL‘ .......
2 : ‘9 o ?1moﬁ/
. 1.109}’
°.. ~ 4 0‘51 ES -)
0.4. : >3 “, / 4(
R S 11 i
N
A& X e
‘.- 2 Rl \\ ’
\’/t ‘:}*s}'yﬁ. 2

KUNSTLICHE INTELLIGENZ IM HANDWERK

Reihe »Automatisierung und Unterstltzung in der Sachbearbeitung mit
Kinstlicher Intelligenz«

FRAUNHOFER VERLAG



Reihe »Automatisierung und Unterstltzung in der Sachbearbeitung mit Kiinstlicher Intelligenz«

BAND 5

Ewald Heinen, Rudiger Scholz, Katrin Wegele

KUNSTLICHE INTELLIGENZ IM HANDWERK

GEFORDERT VOM

o—— % Bundesministerium
Smart@ork fiir Bildung
. o— und Forschung

~ Fraunhofer
IAO

FRAUNHOFER VERLAG



IMPRESSUM

Herausgeber
Fraunhofer IAO

Autoren
Ewald Heinen
Ridiger Scholz
Katrin Wegele

Kontaktadresse

itb — Institut fur Betriebsfihrung im DHI e. V.
Unterweingartenfeld 6

76135 Karlsruhe

Tel.: +49 (0) 721/93 103 - 0

E-Mail: info@itb.de

Webseite: www.ith.de

Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek

Die Deutsche Nationalbibliothek verzeichnet diese Publikation in der
Deutschen Nationalbibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind im
Internet tber http://dnb.de abrufbar.

ISSN: 2698-2218
ISBN: 978-3-8396-1723-6

Layout, Satz und lllustrationen
Sergej Kohlmann

Bildnachweis:
Titel: © mavo /shutterstock.com, © Peshkova / shutterstock.com

Druck und Weiterverarbeitung
Elanders GmbH, Waiblingen

Fur den Druck des Buches wurde chlor- und séurefreies Papier verwendet.

© Fraunhofer Verlag, 2021
Nobelstrale 12

70569 Stuttgart
verlag@fraunhofer.de
www.verlag.fraunhofer.de

als rechtlich nicht selbstandige Einheit der

Fraunhofer-Gesellschaft zur Férderung
der angewandten Forschunge. V.
HansastraRe 27 ¢

80686 Miinchen

www.fraunhofer.de

Alle Rechte vorbehalten

Dieses Werk ist einschlieRlich aller seiner Teile urheberrechtlich geschiitzt. Jede Verwertung, die Giber die engen Grenzen des Urheberrechtsgesetzes hinaus-
geht, ist ohne schriftliche Zustimmung des Verlages unzulassig und strafbar. Dies gilt insbesondere fur Vervielfaltigungen, Ubersetzungen, Mikroverfilmungen
sowie die Speicherung in elektronischen Systemen. Die Wiedergabe von Warenbezeichnungen und Handelsnamen in diesem Buch berechtigt nicht zu der
Annahme, dass solche Bezeichnungen im Sinne der Warenzeichen- und Markenschutz-Gesetzgebung als frei zu betrachten waren und deshalb von jeder-
mann benutzt werden dirften. Soweit in diesem Werk direkt oder indirekt auf Gesetze, Vorschriften oder Richtlinien (z. B. DIN, VDI) Bezug genommen oder
aus ihnen zitiert worden ist, kann der Verlag keine Gewahr fir Richtigkeit, Vollstandigkeit oder Aktualitat Gbernehmen.



1 VOPWOIT ...ttt ettt e ettt ettt 05
2 ENIBILUNG ...........ooooiieeeeee ettt n et h e E R ettt E e R8sttt R ettt Rt Rttt e 06
3 Kiinstliche Intelligenz und Sachbearbeitung: Definition und Gestaltungsraum ............................ccccccccoiiiiininicninane 08
3.1 Definition vON KUNSTHCNET INEEIIZENZ ...viviiieicie et 08
3.2 DefiNition VON SACHDEAIDEITUNEG ...c.vivie ettt ettt 09
3.3 Integrierte Gestaltung von Technologie, Prozessen und TEtEKEItEN ......c.oiiviiiiiiiie e 10
4 Digitalisierung und Kiinstliche Intelligenz in KMU und Handwerk
4.1 Struktur und Besonderheiten IM HANAWETK ........oiiiiiiiieie e
4.2 Aktueller Stand des KI-EiNsatzes iMm HAaNAWETK .......ciiiiiiiiiiiii e 14
4.3 Exemplarische Erfahrung aus der handwerkliChen PraXiS.........c.oocioiiiiiiiiii e 18
4.4 ZWISCRENTAZIT ..ottt ettt ettt 20
5 EXPEILENEIACDUNG ..............c..oooiei itttk ekttt h ettt b ettt ettt 22
5.1 ZIBISEEZUNE 1.ttt ettt ettt et ettt ettt ettt re e 22
5.2 MELhOISCNES VOTGENEN ... ettt ettt nne e 23
53 Ergebnisse der EXPErtENDEIIAGUNEG .. .o i it 26
5.3.1 Betrachtung der BEfrQGtENGIUDDE  ...........cc.ecveeeeeee ettt 26
532 VOraussetzungen iN AN BELIIEDON ..............c.cciueeieeiieeee ettt 28
533 Chancen und Herausforderungen von Kiinstlicher Intelligenz im Handwerk ................c..cccccccoevveiieeiiiiiieiiecienn 33
5.4 Ergebnisse des EXPErtENWOIKSNOPS .....iiiiiii ittt 40
54.1 Herausforderungen von Kiinstlicher Intelligenz flr das HANAWErK..................c.ccccovveiieiieiieiieiieie e 40
542 Transfer- und UnterstiitzungsmafSnahmen fiir Betriebe und Berater .................cccoccueeieeiueiieiieeieiieaieeiieie e 41
6 Ansatz fiir eine KI-Einfihrung im HANAWEIK ......................c..cccooiiiiiiiiiiie ettt 44
7 SCRIUSSDOEIACHTUNG ................c..oiiiiiieieiee ettt ettt ht bbb s et e b ess et et reene e 46
7.1 4 OSSOSO 46
7.2 Handlungsempfehlung flr das HANAWETK .......cuiiiiiii i 47
8 LIB@rQRUIVEIZEICRNIS ..................c..c.oiiiiiiic ettt 50

9 FIOUGEDOGEN ...ttt ettt ettt ettt 54



Abbildungsverzeichnis
Abbildung 1: Erfolgreiche Gestaltung der Kl-induzierten Automatisierung von Sachbearbeitung durch

Integration der drei Gestaltungsfelder Technologie, Prozesse und TatigKeiten........coccovviiiiiiiiiiiiiic e 11
Abbildung 2: Reifegrad der DigitaliSIErUNG NACH VW ...c.cuiiiiiiit ittt ettt 14
Abbildung 3: Realisierung einer starkeren Nutzung von Kl im HAaNAWETK .....coiiiiiiii s 17
Abbildung 4: Vorgehen bei der Daten@rNEDUNG ........coviiii it 24
Abbildung 5: Zusammensetzung der BefragungSteIlNENMET .. ....ii ittt 26
Abbildung 6: Zusammenstellung der Berater aus den HandwerksorganisatioNEN ........c.oieiiieiiir e 27
Abbildung 7: Anfragen im Jahr 2018 zu Themen im Bereich der Digitalisierung und digitalen Vernetzung........c.ccocoovvvvcicneicnn, 28
Abbildung 8: Einschatzung der Digitalisierungsrate (digitale/analoge Sachbearbeitung) im betreuten Betrieb ........c.ccoooeieeiveiennnn. 29
Abbildung 9: Einschatzung zur Arbeit mit einer Branchensoftware und/oder

mit standardisierten Prozessen beiihrer SaChbearbeItUNEG .......covoiiiiiiii e 30
Abbildung 10: Einschatzung des Kenntnisstands der Betriebe zum Thema Kl.....coiiiiiiiii e 31
Abbildung 11: Anfragen zum Thema der Kinstlichen Intelligenz im JAhr 2018 ......civiiiiiiiiiee e 32
Abbildung 12: Einflihrung von Kl als Chance 0der RISIKO. ... ..iviiiiii ittt 33
Abbildung 13: Welchen Beitrag zur Effizienzsteigerung in der Sachbearbeitung kann Kl im Handwerk liefern .........ccocoovviiiiinnnn. 34
Abbildung 14: Potenzielle Anwendungsgebiete flr den KI-EiNSatz im HANAWETK ......oovoiiiiiiiiiiice e 36
Abbildung 15: Potenzielle HINAErnisse des KI-ETNSEEZES. .. ...iuiviiiiiiei ittt 37
Abbildung 16: Wunsch nach weiterfiihrenden Informations-, Qualifikations- und Unterstitzungsangeboten.........cccocooiiieniirienan. 39
Abbildung 17: Vorgehensmodell zur KI-Einflihrung in Anlehnung an den Desgin-ThinkiNg-Prozess. ..........ccocvvivieerieieeiaeese e, 45
Abbildung 18: Phasen des VOrgeheNSMOTEIIS .........i.iiiiii ettt 45

Tabellenverzeichnis

Tabelle 1: Weitere potenzielle Anwendungsgebiete fir KI im Handwerk aus Sicht der BErater .........ccovveieioiiioiieieeceeeiens 35
Tabelle 2: Weitere Hindernisse fur die Nutzung von Kl im Handwerk aus der Sicht der BErater .........ccocveiiveiiiiicieieieic e 38
Danksagung

Ein besonderer Dank gilt Herrn Michael Keck von der Beratung fir Handwerk und Mittelstand GmbH (BWHM GmbH),
den teilnehmenden Experten und allen Beratern der Handwerksorganisation, welche sich wéhrend ihrer WeiterbildungsmaRnahmen
an der Expertenerhebung »Klnstliche Intelligenz im Handwerk« beteiligt haben.

Anmerkung

Aus Grinden der besseren Lesbarkeit wird im Folgenden auf die gleichzeitige Verwendung weiblicher und mannlicher Sprachformen verzichtet.
Alles was in Bezug auf Personen, Rollen und Funktionen in der maskulinen Form dargeboten wird, gilt selbstverstandlich gleichermaRen

flr Frauen und Manner.



1 VORWORT

In der deutschen Politik, der Wirtschaft und den Medien ist
Kinstliche Intelligenz (KI) derzeit eines der meistbehandelten
Themen. Dabei hat das Thema Kiinstliche Intelligenz und seine
Auswirkungen auf Beschaftigung und Arbeit besondere me-
diale Aufmerksamkeit. Das vom Bundesministerium fur Bil-
dung und Forschung geférderte Forschungsvorhaben Smart-
Alwork untersucht speziell die Auswirkungen von Kinstlicher
Intelligenz auf die Sachbearbeitung. Diese Untersuchung er-
folgt nicht alleine auf analytischer Ebene. Vielmehr handelt es
sich bei SmartAlwork um ein Gestaltungsprojekt. Es zielt da-
rauf ab, Optionen zu entwickeln, wie sich Kiinstliche Intel-
ligenz fUr eine produktivere Gestaltung von Arbeit mit zugleich
»menschengerechtenc, das heifit lernférderlichen, fordern-
den, aber nicht Uberfordernden Tatigkeitsprofilen einsetzen
ldsst. In drei Unternehmen aus Dienstleistung, Handwerk und
Industrie, die zu den Projektpartnern gehéren, werden kon-
krete Gestaltungsldsungen flr ausgewahlte Sachbearbeitungs-
prozesse entwickelt und umgesetzt. Nicht zuletzt erarbeiten
die Verbundpartner Orientierungs- und Handlungshilfen fur
eine nachhaltige Kompetenzentwicklung.

Sachbearbeitung beinhaltet Routinetatigkeiten, aber auch
wissensintensive Aufgaben. Einerseits hat Klnstliche Intelligenz
das Potenzial, auch wissensintensive Aufgaben zu automati-
sieren und damit immer mehr menschliche Arbeit zu ersetzen.
Andererseits kann der Einsatz von Kinstlicher Intelligenz bei
entsprechender Gestaltung den Menschen von Routinetatig-
keiten entlasten und bei wissensintensiven Aufgaben so unter-
stlitzen, dass dies produktivitatssteigernd wirkt und der entste-
hende Raum fiir menschengerechte Tatigkeitsprofile genutzt

werden kann.

Der Auftrag von SmartAlwork liegt darin, solche positiven Ge-
staltungsoptionen aufzuzeigen und in den Projekten bei den
drei Projektpartnerunternehmen entsprechende Gestaltungs-
I6sungen umzusetzen. Dabei spielen die durch Kl erweiterten
Moglichkeiten, Mensch-Maschine-Interaktion so zu gestalten,
dass die Technik den Menschen in unterschiedlichem Grad

unterstitzt, eine entscheidende Rolle.

Walter Ganz, Fraunhofer IAO



2 EINLEITUNG

Die Technologien der Kinstlichen Intelligenz (KI) haben

das Potenzial, die Arbeitsbedingungen von Millionen von
Menschen grundlegend zu verdndern. Wahrend Anwen-
dungen der Kinstlichen Intelligenz im Feld der Produktion
bereits Gegenstand umfassender Aktivitdten in Forschung und
Praxis sind, sind die Auswirkungen der Kl-basierten Automa-
tisierung im Feld der Sachbearbeitung bisher wenig erforscht
(weitgehend ungeklart) [1, 2]. Diese Wissenslicke zu fillen,
ist das Ziel des Forschungsprojekts SmartAlwork. Die Reihe
»Automatisierung und Unterstltzung in der Sachbearbeitung
mit Kinstlicher Intelligenz« des Forschungsprojekts Smart-
Alwork bildet die damit verbundenen Fragestellungen wie
folgt ab:

P Wie sehen Szenarien Kl-basierter Arbeitswelten im Jahr
2030 aus?

> Was sind Einsatzmoglichkeiten und Methoden heutiger
Kl-Technologien?

P Was muss bei der Arbeits- und Prozessgestaltung fir
Kl-unterstltzte Aufgaben beachtet werden?

> Wie unterscheiden sich KI-Produkte, Leistungsspektren
und Anbieter?

> Was sind Herausforderungen der Praxisumsetzung und
Regulierung von Kl-unterstitzter Sachbearbeitung?

P Wie sind die speziellen Herausforderungen fur den
KI-Einsatz bei kleinen und mittleren Unternehmen
(KMU), insh. des Handwerks?

> Welcher Handlungsbedarf fir die Gestaltung von
Kinstlicher Intelligenz besteht aus Sicht von Wissen-
schaft, Wirtschaft und Politik?

> Wie kann dieser Handlungsbedarf zielgruppengerecht
differenziert, auch fir KMU und Handwerksbetriebe,

erfullt werden?

Der vorliegende Band 5 »Kinstliche Intelligenz im Handwerk«
stellt die Besonderheiten und den aktuellen Stand von Kiinst-
licher Intelligenz im Handwerk dar. Untermauert wird dies durch
die Ergebnisse aus der Expertenerhebung.

Spezialisierte und hochwertige Produkte und Dienstleistungen

sind von jeher ein Aushdngeschild des Handwerks. Digitale

Technologien kénnen weiterhin dazu beitragen und werden

auch schon teilweise im Handwerk eingesetzt. Kunden
kénnen von individualisierten und optimierten Produkten und
Dienstleistungen profitieren. So nutzen Horakustiker, Zahn-
techniker oder auch KunstgieRer vereinzelt 3D-Druck-Ver-
fahren zur Anfertigung ihrer Produkte [3]. Im Bauhandwerk
sind ein digitales Bautagebuch mit Zugriff Gber das Smart-
phone, die Entwicklung einer eigenen Kommunikations-App
fur den Betrieb oder auch die Weiterentwicklung des Ge-
schaftsmodells durch digitale Serviceleistungen weitere
Beispiele fur den Einzug der Digitalisierung ins Handwerk [4].
Digitalisierung und darauffolgend der Einsatz von Kl in den
Betrieben kénnte sich zu einem bedeutenden Wettbewerbs-

vorteil entwickeln.

Dem Schlagwort Kiinstliche Intelligenz begegnet man in letzter
Zeit Uberall. Das Thema allerdings ist nicht neu. Als Geburts-
stunde der Kinstlichen Intelligenz gilt die Darthmouth Confer-
ence von 1956, bei der die Annahme getroffen wurde, »dass
grundsatzlich alle Aspekte des Lernens und anderer Merk-
male der Intelligenz so genau beschrieben werden kénnen,
dass eine Maschine zur Simulation dieser Vorgénge gebaut
werden kann« [5]. Diesem hehren Ziel folgte jedoch nach er-
sten Erfolgen Ernilichterung, da Praxiserfolge ausblieben. Um

Kl wurde es wahrend des sogenannten KI-Winters still [6]. Die
Kinstliche Intelligenz Uberwinterte eher im Reich der Science
Fiction als in der Praxis. Anfang des neuen Jahrhunderts stel-
lten sich aber vermehrt Erfolge ein, wie das Expertensystem
MYCIN zur Diagnose von Blutkrankheiten und R1, das erste
kommerzielle Expertensystem zur Konfiguration bestellter
Computersysteme [6]. Weitere Meilensteine folgten. Der Sieg
von Deep Blue Uber den Schachweltmeister Garry Kasparow
1997 [7] brachte KI endgtiltig zuriick ins 6ffentliche Bewusst-
sein. Dem folgten die Bewdltigung des DARPA Grand Chal-
lenge [8], einer autonomen Autofahrt durch die Wiste, die
Jeopardy- Fahigkeiten von IBM’s Watson [9] und der erste
Sieg einer K| Uber einen professionellen GO-Spieler [10].

Wer diese Siege lediglich als Spielereien abtut, liegt falsch.
Praktische Anwendungen der entwickelten Technologien
folgten bald. So spielt IBM’s Watson ldngst nicht mehr nur
Quizshows, sondern Gbernimmt die Arbeit von Versicherungs-
mitarbeitern [11], und hilft bei Diagnosen im Gesundheits-

wesen [12].



Und seit 2005 das erste Mal ein autonomes Fahrzeug das

DARPA Grand Challenge beendete, sehen Prognosen die Zulas-
sung autonomer Fahrzeuge schon 2020 [13].

Kinstliche Intelligenz ist also zurlick. Die Frage ist, warum?
Jeder PC-Enthusiast weil3, dass die Prozessoren immer schneller
und die Speicher immer gréRer werden. Das Mooresche Gesetz
postulierte schon 1965, dass sich die Rechenkraft von Compu-
tern alle 12 bis 24 Monate verdoppelt [14]. Dieses Gesetz hat
sich tatsdchlich bewahrheitet, sodass sich die Frage stellt, ob
der Durchbruch der Kl einfach auf bessere Hardware zuriick-
geflihrt werden kann? Vergleicht man beispielsweise bei Deep
Blue und AlphaGo, die Kls, die 1997 bzw. 2017 den Schach- bzw.
Go-Weltmeister bezwangen, so zeigt sich, dass die Rechenleis-
tung um einen Faktor 16.000 gestiegen ist. Das mag nach viel
klingen, vergleicht man allerdings die Komplexitat der Spiele,
soist Go um einen Faktor 10%7 (das ist eine 1 mit 237 Nullen!)
schneller. Der Durchbruch der Kl ist also rein durch schnellere
Computer nicht zu erklédren. Weitere Faktoren spielen dem
Fortschritt der Kl in die Hande:

Digitalisierung und Datenverfiigbarkeit — Wahrend in den
Neunzigerjahren der GroRteil an Informationen noch analog
verflgbar war, ist hier seit 2002 eine Trendwende eingetreten.
Die Anzahl an digital verfiigbaren Informationen wéchst expo-
nentiell, insbesondere die unstrukturierten Informationen
(gescannte Dokumente, Bilddateien, Videodateien, etc.).
Auch Geschaftsprozesse sind vermehrt digital und liefern viel-
faltige Daten. Alle diese umfangreichen Datensétze stehen
modernen KI-Verfahren zum Training zur Verfligung. Daher
verwundert es auch nicht, dass die Internetriesen, deren
gesamtes Geschaft digital ablduft, den Ki-Trend mafgeblich
mitbestimmen [15].

Big Data und Analyse — Sowie K| heute in aller Munde ist,

war es vor zwei Jahren Big Data. Als Big Data werden Verfahren
bezeichnet, mit denen sich grole, unstrukturierte Daten-
mengen effektiv verarbeiten und analysieren lassen [16].

Neue Verfahren und Technologien — Neue Verfahren wie
Deep Learning fuRen auf den zur Verfligung stehenden
grofRen Datenmengen und leistungsfahigen Rechnern.
Software und Dienste fiir Kl sind der breiten Offentlichkeit
zugénglich, zum Teil sogar kostenlos als Open-Source-Soft-
ware [17]. Auf Hardware-Seite verringern Cloud-Dienste und
Plattformen die Notwendigkeit initialer Investitionen [18].
All diese Faktoren haben zu einer Renaissance der K| gefihrt.
Aber es stellt sich die Frage, wie viel davon Hype und wie
viel tatsdchliche Revolution ist. Die Auswirkungen der breiten
Verwendung von Kl werden wirtschaftlich und gesellschaftlich
kontrovers diskutiert. Wird Kl eine zweite Digitalisierungswelle
ausldsen [19]? Werden wir alle arbeitslos [20]? Perpetuieren
intelligente Systeme bestehende Vorurteile [21]? Ungeachtet
des gesellschaftlichen Dialogs kommt die Zukunftstechno-
logie KI mehr und mehr in der Praxis an. Interessierten Unter-
nehmen stehen eine Vielzahl an Produkten und Services zur

Verfligung um Kl gewinnbringend nutzbar zu machen.

Ziel dieses Berichts ist es, einen Uberblick Uber den Einsatz
und Verbreitung von Kl in der Sachbearbeitung in handwerk-
lichen KMU zu geben. Nach einer allgemeinen Einflihrung
zur Definition und Gestaltung von KI und Sachbearbeitung
folgt in Kapitel 4 ein Uberblick tiber die Struktur und Beson-
derheiten im Handwerk, bevor ndher auf den aktuellen
Stand der Digitalisierung und Kl im Handwerk eingegangen
wird. Der flinfte Abschnitt stellt die Ergebnisse der Exper-
tenerhebung zum KI-Einsatz im Handwerk vor und ordnet
diese ein. Dies soll beitragen ein tieferes Verstandnis fur den
aktuellen Stand der Verbreitung und des Einsatzes von Kl im
Handwerk zu gewinnen. Im sechsten Kapitel wird auf Grund-
lage der gesammelten Erfahrungen ein moglicher Ansatz

zur KI-EinfUhrung im Handwerk vorgestellt. AbschlieRend
werden die Ergebnisse zusammengefasst und Handlungs-
empfehlungen gegeben.



KUNSTLICHE INTELLIGENZ UND

SACHBEARBEITUNG: DEFINITION UND

GESTALTUNGSRAUM

3.1 DEFINITION VON KUNSTLICHER INTELLIGENZ _o

Obwonhl schon lange an Kunstlicher Intelligenz geforscht wird,
hat sich bis jetzt keine einheitliche Definition des Begriffs
durchgesetzt. Ein Grund dafiir mag sein, dass sich Begriffe
wie Denken und Intelligenz auch jenseits der IT einer genauen

Definition entziehen.

Eine Ubersicht Giber Definitionsversuche geben Russell
und Norvig [6]. Hier werden vier Kerneigenschaften von KI
betrachtet:

Menschliches Denken — bezeichnet Ansatze aus der Kogni-
tionswissenschaft. Die Strukturen menschlichen Denkens
werden kunstlich nachgebaut, beispielsweise durch neuronale

Netze und in der Bilderkennung.

Rationales Denken — anstatt des menschlichen Denkens wird
ein rationales Modell der Kl zugrunde gelegt, beispielsweise
formale Logik. Mittels solch formaler Systeme kann die Kl
SchlUsse ziehen und Argumente vorbringen. Eine Herausfor-
derung dieses Ansatzes ist, dass die Eingangsdaten flr viele
Probleme nicht formalisiert sind, und somit zundchst eine
Transformation von unstrukturiertem Wissen in formuliertes

Wissen notwendig wdre, was in sich selbst ein KI-Problem ist.

Menschliches Handeln — bezeichnet den Ansatz des Turing-
Tests. Eine Kinstliche Intelligenz handelt vom Menschen
ununterscheidbar, beispielsweise durch Roboter oder
Sprachausgabe.

Rationales Handeln — stammt aus den agentenbasierten
Systemen. Ein Agent soll stets so handeln, dass das beste
Ergebnis erreicht wird, oder im Falle von Unsicherheiten das
Beste zu erwartende Ergebnis. Dieser Umgang mit Unsicherheit
unterscheidet den Ansatz von dem des rationalen Handelns.

In unsicheren Situationen kann eine Kl das Risiko minimieren,
beispielsweise, in dem sie nichts tut, oder den Prozess an einen
Menschen eskaliert. Ein Nachteil des Ansatzes ist, dass die
Ausgangssituation und die Konsequenzen des Handelns der KI
von vornherein moglichst genau bestimmbar bzw. abschatzbar
sein mussen, was im Realfall oft nicht der Fall ist. Eine weitere
wichtige Unterscheidung im Bereich der Kl ist der Unterschied
zwischen »starker« und »schwacher« KI.

Als starke Kl wird eine solche K| bezeichnet, die zielorientiert
beliebige Aufgaben erlernen und I6sen kann [22]. Im Gegen-
satz dazu ist schwache Kl eine solche Kl, die kein Bewusstsein
besitzt und eine eng definierte Aufgabe zielorientiert und evtl.

selbstoptimierend ausfiihren kann.

Starke Kl ist ein Konzept, das zum momentanen Stand der
Technik eher der Philosophie und Futuristik als der ange-
wandten IT zugeordnet werden kann. Bei den Beispielen in

dieser Studie handelt es sich durchweg um schwache KI.

Pragmatische Definitionsversuche von KI missen diese auch
gegen bisherige Ansatze zur Automatisierung abgrenzen.
Dabei ist die Grenze zwischen »herkdmmlicher« und
»Kl-induzierter« Automatisierung nicht scharf. Daher wurde
im Projekt SmartAlwork folgende Definition erarbeitet:

Als Kiinstliche Intelligenz (KI) bezeichnen wir im Projekt
SmartAlwork IT-L6sungen und Methoden, die selbststandig
Aufgaben erledigen wobei die der Verarbeitung zugrundelie-
genden Regeln nicht explizit durch den Menschen vorgegeben
sind. Bisher erforderten diese Aufgaben menschliche Intelligenz
und dynamische Entscheidungen. Jetzt Gbernimmt dies Kl und
lernt anhand von Daten, Auftrdge und Arbeitsabldufe besser zu

erledigen.

Ansatze zur Automatisierung sind dann Kl-induziert,

wenn sie (a) die obige KI-Definition erfiillen oder (b) KI-Aspekte

beinhalten. Als KI-Aspekte werden Anséatze betrachtet, die
eigenstandig Daten verarbeiten, bzw. in Form einer »Inferenz-
methode« neues Expertenwissen aus bestehendem Experten-

wissen, als Schlussfolgerung, abgeleitet werden kann.




Die auffindbaren Definitionen flir Sachbearbeitung verwenden
zwar verwaltungstypische Begriffe, sind aber oft unzureichend
von Nicht-Sachbearbeitungstatigkeiten abgegrenzt. Die darin
verwendeten Definitionsmerkmale gelten —wenn auch mit
anderen Begrifflichkeiten — ebenso flr viele Nicht-Sachbear-
beitungstatigkeiten [23-26]. Beispiele fir diese unscharfen

Definitionsmerkmale sind:

P Bearbeitung von Geschaftsvorfallen in einem in der
Stellenbeschreibung umschriebenen Sachgebiet

> Verantwortliche Bearbeitung aller Einzelfille

P Ganzheitliche Bearbeitung von Arbeitsvorgangen,
d. h. bis zur Entscheidungsreife oder Umsetzung

P> Selbstandige Bearbeitung im Rahmen der delegierten
Aufgaben, Kompetenzen und Verantwortung, alternativ
Unterstitzung durch andere Funktionstrager

P> Bearbeitung mit Hilfe von Arbeitsmitteln und Fach-
kompetenz auf der Grundlage mehr oder weniger detail-

lierter Arbeitsanweisungen

Dagegen werden im Projekt SmartAlwork die folgenden drei
Kerneigenschaften von Sachbearbeitung in den Vordergrund

gestellt:

Routine — bezeichnet gleichartige und sich wiederholende
Arbeitsvorgange. In der Alltagssprache wird Routine mit
einem hohen Grad an Beherrschbarkeit und/oder mit einem
geringen Motivationsanreiz einer Aufgabe verbunden. Routine
als Merkmal von Arbeitsaufgaben spielt in der empirischen
Forschung zu quantitativen Beschaftigungseffekten der Digita-

lisierung und Automatisierung eine zentrale Rolle.

Kognitive Anforderungen — Sachbearbeitung ist durch
einen hohen Anteil von Denk- und Wissensanforderungen
gegenUber einem niedrigen Anteil von kérperlichen Anfor-
derungen gepragt. Gleichzeitig unterscheiden sich Tatig-
keiten der Sachbearbeitung betrachtlich in der Hohe dieser
Denkanforderungen.

wmmmmmmm=_ 3.2 DEFINITION VON SACHBEARBEITUNG _o

Interaktionsanforderungen — Aufgaben der Sachbearbei-
tung unterscheiden sich auch dahingehend, wie hoch die
Anforderungen an die Kommunikation und Zusammenarbeit
mit anderen Personen sind. Auch hier weisen die Tatigkeiten

innerhalb der Sachbearbeitung eine grofse Streubreite auf.

Aufgrund der flieRenden Uberginge in den Auspragungen der
genannten drei Merkmale ist es notwendig, von typischen
bzw. untypischen Formen der Sachbearbeitung zu sprechen,
da eine klare Zuordnung aller Einzelfalle nicht mdoglich ist. Im
Projekt SmartAlwork wird Sachbearbeitung daher wie folgt
definiert:

Sachbearbeitung erfolgt als Arbeit von Menschen in Uber-
wiegend strukturierten, standardisierten, wiederkehrenden
und regelbasierten Ablaufen, die typischerweise einen hohen
Routineanteil besitzt. Sachbearbeitungsaufgaben besitzen
typischerweise geringe bis erhdhte kognitive Denkanfor-
derungen sowie geringe bis erhohte Interaktions-Anforde-

rungen, letztere durch die direkte Arbeit mit Menschen.

Sachbearbeitung findet in allen Funktionsbereichen statt.

Sie nimmt haufig die Form formalisierter Biiroarbeit an, mit
einem hohen Anteil von Routinetatigkeiten. Sachbearbeitung
umfasst aber auch qualifizierte Wissensarbeit und reicht von
Assistenz- bis zu Managementaufgaben fir das definierte

Sachgebiet.

Aufgabenschwerpunkte der Sachbearbeitung liegen vorwie-

gend in den Bereichen Analyse, Priifung, Einordnung und

Kontrolle von Sachverhalten und Vorgangen.




Erfolgsfaktor fur die Kl-basierte Automatisierung von Sach-
bearbeitung ist, nicht nur die Technologien der Kiinstlichen
Intelligenz auf ihre Eignung zur Erfullung von Aufgaben der
Sachbearbeitung zu priifen, sondern parallel die sich durch
die Automatisierung veréndernden Tatigkeiten und Geschafts-
prozesse mitzugestalten (Abbildung 1). Die drei Gestaltungs-
bereiche Kl-Technologien, Arbeitstatigkeiten und Geschafts-
prozesse sind somit keine isolierten Faktoren, sondern stehen
untereinander in enger Beziehung. Sie bilden ein »Magisches
Dreieck der KI-Automatisierung«, dessen integrierte Gestal-
tung die Voraussetzung fur eine erfolgreiche Implementierung
von KI-Lésungen in der Sachbearbeitung ist. Ohne diese inte-
grierte Gestaltung besteht das Risiko, dass eine rein technisch

WHMIIImM 3.3 INTEGRIERTE GESTALTUNG VON TECHNOLOGIE, _O
PROZESSEN UND TATIGKEITEN

getriebene Automatisierung durch Kl unkontrollierte Auswir-
kungen auf Arbeitsqualitdt und Prozesseffizienz der beteiligten
Mitarbeiter und Organisationseinheiten nach sich zieht. Diese
negativen Effekte kénnen sich in mangelnder Produktivitat der
Kl-gestltzten Arbeitsablaufe und in verschlechterten Arbeitsbe-
dingungen sowie in verringerter Akzeptanz der beteiligten Sach-
arbeiter dulern. Alle diese Effekte gehen letztlich zu Lasten der
Wirtschaftlichkeit der KI-Anwendung.

Das Projekt SmartAlwork versteht daher die Einflihrung von
Kl-getriebener Automatisierung von Sachbearbeitung explizit
als Systemansatz, in dem Kl-Technologien, Arbeitstdtigkeiten
und Geschaftsprozesse integriert gestaltet werden.
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Abbildung 1: Erfolgreiche Gestaltung der Kl-induzierten Automatisierung von Sachbearbeitung durch
Integration der drei Gestaltungsfelder Technologie, Prozesse und Tatigkeiten



4 DIGITALISIERUNG UND KUNSTLICHE

INTELLIGENZ IN KMU UND HANDWERK

»Kiinstliche Intelligenz ist eine der zentralen Zukunftstechno-
logien und derzeit einer der gréfsten Treiber der Digitalisie-
rung.« [27] Dies teilte der Pressesprecher der Bundesregie-
rung, Steffen Seibert, am 29. Mai 2018 mit. Anlass dazu war
das am selben Tag stattfindende Gesprach der Bundeskanz-
lerin Angela Merkel mit Experten zum Thema Kunstliche Intel-
ligenz, welches zum Ziel hatte, dass sich die Teilnehmer tber
Potenziale und Herausforderungen der Kinstlichen Intelligenz
flr Deutschland austauschen [27]. Im November desselben
Jahres wurde von der Bundesregierung ihre »Strategie Kiinst-
liche Intelligenz« verabschiedet [28]. Flr die Umsetzung der
Strategie sollen bis 2025 insgesamt 5 Milliarden Euro aus dem
Bund zur Verfligung gestellt werden [29]. Die Bundesregierung
hat in ihrer »Strategie Kinstliche Intelligenz« die besondere
Bedeutung des Mittelstands in Deutschland hervorgehoben.
So lautet eines der insgesamt zwolf Handlungsfelder umfas-
senden KI-Strategie: »Transfer in die Wirtschaft, Mittelstand
stdrken.« [28] »Die Bundesregierung will daher die Férderung

der Anwendung von Kl in der Wirtschaft, insbesondere in
kleinen und mittleren Unternehmen vorantreiben.« [28]

Dies scheint dringend notwendig. So bezeichnet der KI-
Experte Alexander Linden in einem Presseartikel aus dem
Jahr 2018 den deutschen Mittelstand in Bezug auf Kl als zu
z6gerlich. Die grofste Gefahr sieht er darin, dass der deutsche
Mittelstand, aufgrund dieses zégerlichen Verhaltens, den
Anschluss verpasst. Die Gefahr bestinde, dass durch den
Einsatz von Kl ein auslandisches Unternehmen zu geringeren
Produktionskosten bei nun besserer Qualitdt produzieren
kann [30]. In einer Expertenumfrage von Mittelstand-Digital
sehen 70 % der befragten Experten ebenfalls die Gefahr,
dass die mittelstandischen Betriebe den internationalen An-
schluss verlieren, wenn die KI-Entwicklung nicht vorange-
trieben wird [31].

Innerhalb der KMU weist das Handwerk spezifische Merkmale
auf, die es besonders zu berUcksichtigen gilt.

4.1 STRUKTUR UND BESONDERHEITEN —O

IM HANDWERK

»In Deutschland ist das Handwerk nicht nur der vielseitigste,
sondern auch ein gesamtwirtschaftlich sehr bedeutsamer
Wirtschaftsbereich. Tradition und Einsatz modernster Tech-
nologien liegen nahe beieinander. Das Handwerk ist ein
Berufsstand und eine Organisationsform der gewerblichen
Wirtschaft.« [32] Nach Angaben des Zentralverbands des
Deutschen Handwerks (ZDH) [33] waren 2019 in Deutschland
insgesamt 1.012.013 Handwerksbetriebe eingetragen, wovon
565.272 zulassungspflichtige Handwerksbetriebe sind.’

Ca. 5,58 Millionen Menschen sind im Handwerk beschéf-
tigt — das sind fast 12 % aller Erwerbstatigen. Das Handwerk
als Ausbilder nimmt eine zentrale Rolle in Deutschland ein:
So zdhlte der ZDH 2019 ca. 369.000 Auszubildende. Damit
sind ca. 28 % aller Auszubildenden in Deutschland im Hand-
werk tatig. Im Jahr 2019 erwirtschafteten die Handwerks-
betriebe rund 640 Milliarden Euro Umsatz (ohne MwsSt.).

TFur zulassungspflichtige Handwerksbetriebe ist die Regelvoraussetzung der
grolRe Befahigungsnachweis (Meisterbrief), alternativ u. a. »Altgesellen-
regelung« (Gesellenprifung plus 6 Jahre Tatigkeit, davon 4 Jahre
in leitender Stellung).

Die grolite Gruppe innerhalb der Handwerksbetriebe Idsst sich
dem Ausbaugewerbe zurechnen. Dazu zahlen beispielsweise
Elektrotechniker, Maler und Lackierer, Stuckateure und Instal-
lateure; und Heizungsbauer [33] [34]. Ublicherweise wird das
Handwerk in sieben Gruppen aufgeteilt: Bauhauptgewerbe,
Ausbaugewerbe, Handwerke fir den gewerblichen Bedarf,
Kraftfahrzeuggewerbe, Lebensmittelgewerbe, Gesundheitsge-
werbe und Handwerke fir den privaten Bedarf. Im Jahr 2018
lag die durchschnittliche BetriebsgréRe bei 9,6 Personen pro
Betrieb (Anlage A und B1).” 59 % der Handwerksbetriebe,

die unter die Anlage A und B1 fallen, haben weniger als finf
Beschdftigte und 91,6 % weniger als 20 Beschaftigte [35].

Der Grofteil der Handwerksbetriebe fallt daher in die Kategorie
der Klein- und Kleinstbetriebe [36]. Eine Studie von Runst und
Haverkamp (2018) [37] zeigt, dass insbesondere der landliche
Raum vielfach stark handwerklich gepréagt ist.

2 Anlage A: Zulassungspflichtiges Handwerk,
Anlage B1: zulassungsfreies Handwerk.



»Der Beschdftigungsbeitrag des Handwerks in Iindlichen Regi-

onen ist 33 % hdher als in den stddtischen Regionen.« [37]

Es l&sst sich festhalten, dass das Handwerk ein heterogener
Wirtschaftssektor ist. Handwerksbetriebe unterschieden

sich nicht nur in ihren Betriebsgrolen selbst innerhalb eines
Gewerks, sondern auch in der Vielféltigkeit ihrer Aufgaben.

Die verschiedenen Gewerke bringen unterschiedlichen Anspri-
chen und Ausgangslagen mit. So sind im Bau- und Ausbauge-
werke Kooperationen zwischen Betrieben haufig [38]. Wohin-
gegen die Nahrungsmittelhandwerke vor allem im Wettbewerb
mit Industrie und Discountern stehen [39] [40].

Baumann, Ritter und Mangold (2014) [33] charakterisieren
zudem folgende Merkmale als »handwerkstypisch«:

P »die starke Ausrichtung auf den Unternehmer
(den Handwerksmeister),

P die aktive Einbindung des Unternehmers in alle
Kernprozesse,

»  das hohe fachliche Know-how (Ausfiihrungswissen und
Erfahrungen) des Unternehmers,

P die Dominanz des Tagesgeschdfts
(operative Betriebsfiihrung),

P eine strategische Betriebsfiihrung wird nur in geringem

MafSe praktiziert,

die relativ flachen Hierarchien,

das Fehlen von Fachstellen (im Sinne von Stéiben),
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eine — teilweise latente — Beratungserfordernis

(nicht nur durch Steuerberater),

P die Néhe zum Kunden,

P direkte Kommunikationsstrukturen innerhalb und zwischen
allen Ebenen und

P eine starke Einbeziehung der Familie des Unternehmers.«

Die oben aufgefiihrten Merkmale lassen eine starke Konzent-

ration auf den Unternehmer erkennen, der so die organisatori-
sche Struktur im Betrieb vorgibt. Der demographische Wandel,
die zunehmende Globalisierung und der technische Fortschritt

fihren zu wachsenden Herausforderungen im Betrieb, denen

sich der Unternehmer stellen muss. Die Fokussierung auf

eine Person kann dazu flhren, dass betriebliche Abldufe und
Entscheidungsprozesse, verbunden mit der Schaffung von
Innovationen, dem Einsatz neuer Technologien und Kommuni-
kationsformen nicht rechtzeitig angegangen werden. Damit
einhergehend verhindert die Dominanz des Tagesgeschdfts
oftmals eine systematische Auseinandersetzung mit dem Ein-
satz neuer Technologien, vor allem wenn der Unternehmer in
verschiedene Funktionen eingebunden ist [33] [41].

Sachbearbeitung im Handwerk

Innerhalb der Betriebsabldufe in der Sachbearbeitung zeigt
sich im Handwerk, im Gegensatz zu industriellen und kommu-
nalen Betrieben, ein Mangel, haufig sogar die vollstédndige
Absenz hauptberuflicher Sachbearbeitung. Vor allem inner-
halb der kleineren Betriebe mit nur wenigen Mitarbeitern
werden die Aufgaben der Sachbearbeitung durch den Inhaber/
Meister oder den Ehepartner des Inhabers erledigt. Die Sach-
bearbeitung bildet eine Nebentatigkeit innerhalb des Tages-
geschéftes [42]. In der Kommunikation mit Kunden, aber auch
mit Lieferanten werden vor allem Telefon oder E-Mail genutzt.
Auftragsinformationen werden meist mindlich oder papier-
basiert weitergegeben. Zudem erfolgt oftmals keine systema-
tische Erfassung von Aufgaben und/oder Prozessen [43]. Diese
Ablaufe sind meistens von den einzelnen Personen abhangig
und nicht erfasst oder standardisiert. Die Meister und Gesellen
wissen aus Erfahrung, welche Schritte eingeleitet werden
mussen und wie und in welcher Reihenfolge gearbeitet werden
muss. Dabei kdnnten monotone und Routinetatigkeiten in der
Sachbearbeitung durch KI-Systeme ibernommen werden. So
kénnten Fehlerquellen in der Burokratie reduziert, Blroarbeit
durch Kl-Assistenten schneller erledigt, Routineaufgaben an
den Computer delegiert oder Wartezeiten durch automatische
Ruckmeldungen reduziert werden. Vielen Betriebsinhabern
biete eine Kl die Mdglichkeit die hohe Betriebsauslastung und
den Fachkraftemangel durch freigesetzte Arbeitszeit abzufedern
oder ihre eigene Arbeitslast zu reduzieren und dadurch wieder
mehr Zeit fir ihre eigentliche, handwerkliche und wertschép-
fende Tatigkeit zur Verfigung zu haben [44].



Bevor der Einsatz von Kl im Handwerk forciert werden kann,
muss zuerst ein gewisser Digitalisierungsgrad im Betrieb
vorliegen. Daher wird zundchst der Fokus auf den aktuellen
Stand der Digitalisierung im Handwerk gelegt. »Die Digita-
lisierung eines Unternehmens bezeichnet die Umstellung von
Prozessen und Daten von einer analogen hin zu einer digitalen
Arbeitsweise. Wahrend K| nicht zwingend Teil der Digitalisierung
eines Unternehmens ist, sind digital vorhandene Daten in ausrei-
chender Zahl und Qualitét sowie eine hohe Digitalisierungsstufe

fir die Verwendung von KI notwendige Voraussetzungen.« [45]

Graphisch veranschaulichen |&sst sich dies an der nachfol-
genden Abbildung (Abbildung 2). Dieses Reifegradmodell der

COMPUTERISIERTE
UNTERNEHMEN

» Nutzung des Internets zur
Unterstltzung oder Gestaltung

P Kein Datenbasiertes

= 4.2 AKTUELLER STAND DES KI-EINSATZES IM HANDWERK —o

Vereinigung der Bayerischen Wirtschaft (vbw) unterscheidet
zwischen vier Stufen der digitalen Reife in Wirtschaft und
Verwaltung. Die Stufe 0 zahlt nicht dazu, da Unternehmen

in dieser Stufe kein Internet oder sonstige Informations- und
Kommunikationstechnik benutzen. Unternehmen in der ersten
und zweiten Stufe werden als computerisierte Unternehmen
bezeichnet. Sie nutzen das Internet zur Unterstitzung oder
Gestaltung von Geschaftsprozessen. In der ersten Stufe liegen
oftmals noch analoge Prozesse zugrunde. Unternehmen in
den Stufen 3 und 4 werden als digitalisierte Unternehmen
bezeichnet [46]. Um Kl anzuwenden, »[ ... | muss Stufe 4 mit
autonom handlungs- und entscheidungsfdhiger Technik erreicht

sein oder hergestellt werden [ ... ].« [45]

DIGITALISIERTE
UNTERNEHMEN

» Virtuelle Abbildung von Prozessen
und Produkten
» Teilautonome/autonome

Geschaftsmodell Systeme
» Datenbasiertes Geschaftsmodell
DIGITALISIERUNGSGRAD
STUFEO STUFE 1 STUFE 2 STUFE 3 STUFE 4
Unterstitzende Steuernde Teilautonome Autonome
Computerisierung Computerisierung Computerisierung Computerisierung
Digital blind Digital sehen Digital agieren Digital abbilden Digital entscheiden

Abbildung 2: Reifegrad der Digitalisierung nach vbw
Quelle: Twin Economics in vbw [46]



Zusammengefasst ist die Digitalisierung ein Baustein fir Kiinst-
liche Intelligenz. Denn durch die Digitalisierung werden eine
Vielzahl von Daten generiert, die letztendlich fir den Einsatz
von Kunstlicher Intelligenz (bspw. Maschinelles Lernen) genutzt
werden kénnen. Um den Grad der digitalen Reife im Hand-
werk zu ermitteln, hat die Vereinigung der Bayerischen Wirt-
schaft (vbw) eine Sonderauswertung fir das Handwerk vorge-
nommen. Die Studie umfasste insgesamt 2.500 Unternehmen
des gesamten Bundesgebiets aus der Industrie und den indus-
trienahen Dienstleistungen. Es ergab sich, dass 94 % der Be-
triebe Stufe 1 und 2 — computerisiert — zugerechnet werden
koénnen. Lediglich 6 % der Betriebe sind digitalisiert (Stufe 3
und 4) [46]. Nach vbw ist also die n&tige Stufe fur den Einsatz
von Kl bei nahezu allen Betrieben nicht erreicht.

Jedoch kénnen keine pauschalen Annahmen zum Handwerk
getroffen werden. Aufgrund der heterogenen Struktur der
einzelnen Betriebe sind Digitalisierungsgrade von verschie-
denen Faktoren abhangig. So spielt unter anderem die Betriebs-
grolRe eine Rolle. So kommen Werning et al. (2017) [47] in
einer vom Landesministeriums fir Wirtschaft, Energie, Indus-
trie, Mittelstand und Handwerk Nordrhein-Westfalen beauf-
tragten Studie Uber den Digitalisierungsgrad bei KMU in Nord-
rhein-Westfalen fir die Branchen Industrie, Handwerk und
industrienahe Leistungen zum Ergebnis, dass KMU in Nord-
rhein-Westfalen insgesamt eher wenig digitalisiert sind. Bei der
Betrachtung der einzelnen Branchen wird ersichtlich, dass das
Handwerk, im Vergleich mit den beiden anderen betrachteten
Branchen, den niedrigsten Gesamtdigitalisierungsgrad aufweist.
Weiterhin l3sst sich feststellen, dass der Digitalisierungsgrad
auch von der BetriebsgréRe abhangig ist. Je groRer das Unter-
nehmen, umso hoher ist der Digitalisierungsgrad [47]. Diese
Abhangigkeit zwischen GréRRe und Digitalisierungsgrad zeigte
ebenfalls eine Umfrage des ZDH aus dem Jahr 2014 [48]. Dabei
wurde deutlich, dass bei der Digitalisierung neben der Unter-
nehmensgréle auch die Gewerbegruppen unterschiedlich stark
digitale Technologien einsetzten. So setzten zu diesem Zeit-
punkt die Gesundheitshandwerke, Kfz-Handwerke, Handwerke
fur den gewerblichen Bedarf und die Ausbauhandwerke bereits
zu einem Grofteil Computerprogramme (E-Mail-Programme,
Internetzugang) ein, wohingegen die personlichen Dienst-

leistungshandwerke und Lebensmittelgewerke einen niedri-
geren Prozentsatz aufweisen. Eine Begriindung sahen sie darin,
dass Friseure, Schuhmacher und Kosmetiker fir ihre Leistungs-
erstellung nicht auf eine Online-Verbindung angewiesen sind.
Ebenso zeigte sich, dass Computerprogramme fiir die Produk-
tion vor allem bei Gewerken des gewerblichen Bedarfs, aber
auch bei Zahntechnikern und Feinwerkmechanikern eine Rolle
spielen. Des Weiteren wurde in dieser Umfrage zum Thema
Internet of Things befragt. Dabei zeigte sich, dass Gewerke mit
einem Bezug zur Informations- und Kommunikationstechnik
sowie aus dem Bereich Elektro sich zu diesem Zeitpunkt bereits
intensiver mit dem Thema auseinandergesetzt hatten
(Kfz-Gewerbe, Elektroniker und Kalteanlagenbauer) [48].

Auch wenn diese Studie bereits einige Jahre zurtckliegt,
verdeutlicht diese die Heterogenitat im Handwerk und auch
die unterschiedlichen Voraussetzungen, die daraus resultieren.
Gerade kleine Handwerksbetriebe sind zudem haufig hochspe-
zialisiert und in ihrem »digitalen Wissen« stark unterschiedlich,
wodurch ein inhomogener Wissensstand resultiert. Aufgrund
der Heterogenitat des Handwerks, aus unterschiedlichen Ge-
werken, Regionen, BetriebsgroRen und bedienten Markten,
lasst sich jedoch kein allgemeingultiger Schluss ziehen. Dies gilt
es zu berticksichtigen fur die Heranflihrung und den Einsatz von
KI-Anwendungen.?

Dass die Digitalisierung in den Handwerksbetrieben weiter
voranschreitet, zeigt eine Umfrage vom ZDH und des Bundes-
verbands Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue
Medien e. V. (Bitkom) aus dem Jahr 2020 [49]. So steigt die An-
zahl der Betriebe, die digitale Technologien oder Anwendungen
einsetzen, von 45 % im Jahr 2017 auf 53 % im Jahr 2020.

Die drei am haufigsten eingesetzten Anwendungen waren
Cloud Computing, gefolgt von smarter Software und Tracking-
systemen. Ebenso wurden zu einem geringen Prozentanteil
Drohnen, 3D-Technologien und Roboter genannt. Fast 97 % der
Handwerksbetriebe haben eine Homepage, 84 % sind in Google
Maps oder werliefertwas.de eingetragen. Ein Teil der Betriebe
nutzt Social Media Kandle (30 %) wiederum 23 % sind bei Be-
wertungsportalen gelistet. Dabei gaben rund ein Drittel der
Inhaber an sich selbst um die Online-Aktivitaten zu kimmern.

* Nachfolgend sei auf Thonipara et al. 2020 [74] verwiesen.
Fur den Zeitraum von 2012 bis 2020 geben sie einen umfassenden
Literaturtiberblick zu Forschungsarbeiten zur Digitalisierung im Handwerk

und geben die zentralen Ergebnisse der Studien wieder.



Auch im Buro steigt der Einsatz von digitalen Anwendungen

(64 % vs. 57 % im Jahr 2017), wie bspw. Verwendung von
Customer-Relationship-Management- und Enterprise Content
Management-Software oder der Personalplanung. Das Nutzungs-
verhalten der Kunden hat sich durch das Smartphone gedndert,
digitale Interaktion gehort zum Alltag. Auch die Handwerksbe-
triebe mussen darauf reagieren und Leistungen online verfligbar
machen wie bspw. Produktbestellungen oder die Einsicht des
derzeitigen Auftragsstatus [49].

In dieser Umfrage des ZDH und Bitkom aus dem Jahr 2020 [49],
einer Umfrage von Bitkom Research flr Bitkom ebenfalls im Jahr
2020 [50] sowie einer vom ZDH im ersten Quartal 2018 [51], als
auch in einer Studie von techconsult im Auftrag der Deutschen
Telekom aus dem Jahr 2019 [52] [53] wurden Hurden fiir die Digi-
talisierung durch die Betriebe genannt:

P fehlende personelle und zeitliche Ressourcen im Betrieb.
Die derzeitige gute Marktlage fuhrt dazu, dass die bend-
tigten Kapazitaten fur DigitalisierungsmalRnahmen aufgrund
der hohen Auslastung nicht vorhanden sind

die Gewahrleistung der IT-Sicherheit und Datensicherheit
die Gewahrleistung des Datenschutzes
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Unzureichende Internetverbindung, dies war bereits in der

ZDH Umfrage aus dem Jahr 2014 ein Thema und ein Drittel

der Betriebe gab damals an, dass der Internetzugang zu

langsam ist bzw. dass die Verbindung in Zukunft schneller

sein muss [48]

P fehlende Kompetenz der Mitarbeiter

P die Digitalisierung bietet keinen Nutzen bzw. Mehrwert fir
den Betrieb und ihre Kunden. Dies wurde vermehrt durch
Kleinst- und Kleinbetriebe angegeben [51]

P fehlende finanzielle Méglichkeiten

P hohen Investitionskosten

P unklare Rechtslage

Die Umfrage des ZDH im ersten Quartal 2018 [51] zeigte auRer-
dem, dass die Besorgnis Uber die fehlenden Kompetenz der Mit-
arbeiter mit der Betriebsgrolie steigt. Betriebe mit mehr als 50
Mitarbeitern sahen darin eher eine Hirde als Einpersonen-
betriebe. Was im Umkehrschluss heift, der Inhaber des Einper-
sonenbetriebs schreibt sich die nétigen digitalen Kompetenzen
zu [51]. Trotz des zunehmenden Einsatzes von digitalen Techno-
logien im Handwerk [49] zeigt die Auflistung, dass es Hirden gibt,
die auch fuir den méglichen Einsatz von KI zu bericksichtigen sind.

In der Studie von techconsult im Auftrag der Deutschen
Telekom aus dem Jahr 2019 [52] [53] sollten die Handwerks-
betriebe auch Angaben zum Einsatz von Kl im eigenen Betrieb
machen. 6 % gaben an, dass sie KI-Anwendungen im Einsatz
haben. 24 % wiederum planen in den nadchsten zwei Jahren
den Einsatz von KI-Anwendungen. 40 % halten KI momentan
flr nicht relevant in ihrem Betrieb [53]. Ebenso wurden bei
der von Bitkom Research durchgefiihrten reprasentativen
Umfrage bei 603 Unternehmen aus allen Branchen mit mehr
als 20 Mitarbeitern die Unternehmen zu ihren Investitio-

nen bzw. Investitionspldnen in Kl befragt. Auch hier gaben
nur 6 % der Befragten an, bereits Kl in ihrem Unternehmen
einzusetzen. Wird weiterhin nach Mitarbeiterzahlen differen-
ziert, so weisen die Unternehmen mit 20 bis 99 Mitarbeiter
sogar nur einen Wert von 4 % auf [50] [54]. Auch eine Studie
von PriceWaterhouseCoopers (2019) zeigt erneut, dass die
BetriebsgroRe eine Rolle spielt. Sie kommt zum Ergebnis, dass
KMU gegenlber grélReren Unternehmen in der KI-Affinitat
zurtickstehen [55].

Bei einer Blitzumfrage des Zentralverbands des deutschen
Handwerks (ZDH) [56], welche vom 3. bis 5. Juli 2019 durch-
gefihrt wurde, sahen die befragten Hauptgeschaftsfihrer der
Handwerksorganisationen mittelfristig deutliche Nutzungs-
potenziale fur KI-Anwendungen im Handwerk. 91 % der
befragten Hauptgeschaftsfihrer sehen einen Wettbewerbs-
vorteil bei Betrieben, die auf Kl setzen gegenlber Betrieben,
die keine KI-Anwendungen nutzen werden. Dazu missen die
Betriebe aber zuerst an die KI-Anwendungen herangefihrt
werden, damit sie davon profitieren kénnen. In diesem Zu-
sammenhang wurde ebenfalls gefragt, wodurch eine stérkere
Nutzung von Kl im Handwerk realisiert werden kann. Es soll-
ten insgesamt vier Antwortmaglichkeiten ausgewahlt werden
(vgl. Abbildung 3).

Mit deutlichem Abstand zu den anderen Punkten sehen

die Hauptgeschéftsfiihrer, dass Handwerksbetriebe ausrei-
chend Uber den Einsatz von Kl im Betrieb, sowie Uber die
Grenzen flr den Einsatz informiert werden mussen. Zum
anderen geben sie an, dass Kl sowohl in der Aus- als auch in
der Weiterbildung zu integrieren sei. Darlber hinaus sollten
die KI-Anwendungen den Betrieben durch Beispiele wie die
Einrichtung von Innovationswerkstatten (54 %) bzw. die Kom-
munikation von Leuchtturmprojekten in Handwerksbetrieben
veranschaulicht werden [56].



Aufklarung tiber Kl sowie ihre Grenzen
und Einsatzmoglichkeiten verstdrken

Verstarkte Einbindung der KI-Thematik in die
handwerkliche Aus- und Weiterbildung

Einrichtung von
Innovationswerkstatten

Kommunikation von Leuchtturmprojekten
erfolgreicher KI-Nutzung in Handwerksunternehmen

Know-How-Transfers aus Wissenschaft und
Forschung in die Betriebspraxis

Fairer Zugang zu
geschaftsmodellrelevanten Daten

Hoher Transparenzstandard und umfassende
Nachvollziehbarkeit konkreter KI-Anwendungen

Erhdhung digitaler und Kl-spezifischer
Grundkompetenzen in der Schulbildung

Klarung von Haftungsfragen
beim Einsatz von KI

Keine Antwort

Abbildung 3: Realisierung einer starkeren Nutzung von Kl im Handwerk
Quelle: ZDH [56]

Die hier dargestellten Studien zeigen, dass der Einsatz von

Kl noch nicht weit vorangeschritten ist und es Hirden bei
der Digitalisierung bzw. bei Investitionen in KI-Anwendungen
gibt. Jedoch sehen die Befragten Betriebe auch das Poten-
zial. So gaben 73 % der befragten Unternehmen bei der
Umfrage von Bitkom an, dass Kl die wichtigste Zukunfts-
technologie sei [50] [54].

76%

71%

51%

44%

38%

36%

29%

20%

18%

4,0%

Bei der Umfrage von techconsult sehen 76 % der Handwerks-
betriebe, dass der Einsatz von Kinstlicher Intelligenz Chancen
fur das Handwerk bringen kann [53]. Es gilt also, die Hand-
werksbetriebe abzuholen und sie fiir den KI-Einsatz vorzube-
reiten. Auch Krause 2016 [57] flhrt an, dass die digitale Reife
auf allen Unternehmensebenen vorhanden sein muss und
schlieRt hier auch die Mitarbeiter und die Inhaber mit ein.



HANDWERKLICHEN PRAXIS

Im Rahmen von SmartAlwork wurden zusammen mit dem
Pilotbetrieb (Living Lab) bad & heizung Schimmel GmbH
Moglichkeiten zur Einfihrung von Kinstlicher Intelligenz als
UnterstUtzer bei der Planung von Bauprojekten im Bereich
der Energieeffizienzhduser vorbereitet und konzipiert.*
Nachfolgend werden die Erfahrungen aus der Pilotierung
erlautert.

Ausgangssituation

Die bad & heizung Schimmel GmbH (ein Betrieb des SHK-
Gewerks mit Sitz in Hof Oberfranken) beschaftigt 12 Mit-
arbeitende. Der Betrieb fallt damit in die 91,6 Prozent der
Betriebe mit weniger als 20 Beschaftigte und stellt so einen
typischen Vertreter der Klein- und Kleinstbetriebsstruktur im
Handwerk dar. Der Betrieb wurde im Jahr 1923 gegriindet
und wird aktuell in vierter Generation geflihrt.

Das Portfolio des Handwerksbetriebs umfasst:

Ganzheitliche energetische Gebdudemodernisierung
Komplettbadmodernisierung

Wellnessanlagen (Dampfbad, Sauna, Whirlpool)
Anlagentechnik fir Passivhaustechnologie
Energieversorgungssysteme/Stromspeichersysteme
Altersgerechter Umbau

Beratungsdienstleistungen, Wartung und Service

VVVVVYVYYY

Begleitung von Finanzierungen und Fdrderung

Problemstellung

Die handwerklichen Fachkrafte (Gesellen und Meister) beno-
tigen zusatzlich zur Erledigung ihrer Kernaufgaben viel Zeit
fir die Erledigung der administrativen Ablaufe.

Ziel
Steigerung von Effektivitat und Effizienz in den Prozessab-
ldufen der Sachbearbeitung bei der Fakturierung durch den

4 Weitere Informationen der bad & heizung Schimmel GmbH tber deren
Aktivitaten und Positionen bezuglich Digitalisierung und Kl bei der Baupro-
jektbearbeitung im Handwerk finden sich unter: www.smart-ai-work.de,
Rubrik Uber uns/Partner/bad & heizung Schimmel/Customer Journey und
Entwicklung der Bauprojektbearbeitung in Deutschland.

= 4.3 EXEMPLARISCHE ERFAHRUNG AUS DER _o

KI-Einsatz und somit Freisetzung von Kapazitat der vorhan-
denen Fachkrafte fur die Kernaufgaben des SHK-Betriebs.

Losungsansatz

Im Pilotbetrieb wurde der Fakturierungsprozesses von Effizienz-
hausprojekten als zugrundeliegender Prozess fiir die KI-Anwen-
dung ausgewahlt. Im Anwendungsfall sollten Einsatzszenarien
von KI-Technologien analysiert, bewertet und Gestaltungs-
|6sungen prototypisch entwickelt werden, um einerseits die
Effizienz der Fakturierungsprozesse zu verbessern, andererseits
soll aber auch die notwendige Flexibilitdt der Arbeitsprozesse
erhalten werden. Diese Balance von Effizienz und Flexibilitat

ist fir ein Handwerksunternehmen fir die Bearbeitung von
komplexen Effizienzhausprojekten erfolgskritisch, um in diesem
Wettbewerbsumfeld bestehen zu kénnen.

Vorgehensweise

Aufbauend auf den Arbeiten des Pilotbetriebes wurde der
reine Fakturierungsprozesses fur das KfW-dena-Effizienzhaus
abgeleitet. In diesem Punkt wurde auf die spezielle Sichtweise
der Fakturierung des Pilotbetriebes Ricksicht genommen.

Im Pilotbetrieb werden alle Aufgaben innerhalb eines Sanie-
rungsprojektes, welche Informationen fir eine spatere Rech-
nungsstellung liefern als Teil der Fakturierung betrachtet.

Im Projekt SmartAlwork, begleitet durch die Universitat
Stuttgart, Institut fir Arbeitswissenschaft und Technologie-
management (IAT), und das Institut fir Betriebsfiihrung im
DHl e. V. (itb), erfolgte zundchst die Ermittlung und Bewertung
der Ist-Situation des bisherigen Fakturierungsprozesses von
Effizienzhausprozessen im Pilotbetrieb und Anforderungen an
ein Kl-gestutztes System zur Sicherstellung eines effizienteren

Prozesses.

Wahrend eines Vororttermins wurde der gewonnene Fakturie-
rungsverlauf verifiziert, die genutzten IT-Systeme festgestellt



und mit der Erfassung der verfligbaren Prozessdokumente
begonnen. In der anschlieRenden Digitalisierungsanalyse
zeichneten sich Digitalisierungsbriiche und Spriinge im IT-Sys-
tem ab. Die einzelnen Schritte des Fakturierungsprozesses

des Pilotbetriebs wiesen ein stark voneinander abweichendes
Digitalisierungsniveau und deutliche Digitalisierungsbriiche

auf. Aufbauend auf den erfassten Fakturierungsdaten und der
Digitalisierungsanalyse wurden in Zusammenarbeit mit dem IAT
verschiedene potenziell realisierbare Ansatze entwickelt. Diese
wurden in einem weiteren Workshop mit dem IAT und dem
Pilotbetrieb erganzt. Letztendlich wurden folgende Ansétze wei-
terverfolgt: (1) Prognose auf Wahrscheinlichkeit der Auftrags-
erteilung an- hand der Kundenidentitat und Planungsdaten und
(2) Kunden innerhalb eines Beratungsgesprachs zur Auftragser-
teilung ani- mieren/Auswahl passender Forderwerkzeuge.

Im Pilotbetrieb folgten die Detailerfassung der haufigsten
Teilbetriebsabldufe des Geschéftsfeldes und die Prifung der

Verflgbarkeit der notwendigen Dokumente beim Fakturie-
rungsprozess. Die bereits erwdhnten Digitalisierungsbriche
wurden durch die systematische Prozesserfassung und
Codierung der erforderlichen Dokumente durch den Pilot-
betrieb behoben. Im weiteren Verlauf wurde der so ent-
stehende Gesamtprozessablauf vervollstandigt und tber
mehrere Iterationsschleifen optimiert.

Es zeigte sich, dass die bendtigte Datenmenge fir das Trai-
ning einer KI-Anwendung nicht ausreichend vorhanden ist.
Aus diesem Grund wurde Kontakt hergestellt zur Kredit-
anstalt fur Wiederaufbau (KfW) und der Deutschen Ener-
gie-Agentur (dena). Mit den dort verfiigharen Daten(men-
gen) kénnte, bei entsprechendem Pooling einer groReren
Zahl von Unternehmen, eventuell unterstitzt durch Hand-
werksorganisationen wie Kammern, Fachverbdnde oder
Kreishandwerkerschaften, eine Kl trainiert werden, die dann
einer Vielzahl von Unternehmen zur Verfligung stiinde.



Die Ergebnisse aus den Studien zeigen, dass das Bewusstsein
fur Kl vorhanden ist und sich die Unternehmen mit dem Thema
auseinandersetzen, jedoch gerade kleine Betriebe (noch) nicht
in Kl investiert haben. Die UnternehmensgroRe scheint eine
bedeutende Rolle zu spielen, die es zu bericksichtigen gilt.
Zudem ist besonders auf die Heterogenitdt der Handwerks-
betriebe zu achten, was die grundlegenden Voraussetzungen
betrifft. Handwerksbetriebe verfligen aufgrund ihrer tber-
wiegend geringen BetriebsgroRe nicht Uber die nétige Anzahl
an spezialisierten Fachkraften, welche sich allein mit der
Entwicklung von KI-Anwendungen beschaftigen kénnen [58].
Die Dominanz des Tagesgeschdfts verstarkt dieses Problem
zusatzlich [33]. Bei der Einfiihrung von KI-Anwendungen fallen
neben den Entwicklungskosten auch Implementierungskosten
und Nutzungskosten an, die einen hohen finanziellen Aufwand
fur Klein- und Kleinstbetriebe darstellen. Dies fihrt dazu, dass
insb. kleine Handwerksbetriebe sich i. d. R. eine eigene, spezi-
fisch fur ihren Betrieb entwickelte KI-Anwendung, nicht leisten
kénnen [58]. Aus den Ergebnissen der Studien lassen sich

drei Felder ableiten, welche fur eine Einfihrung von Kl in den
Betrieben von Bedeutung sind. Neben den oben genannten
betriebsspezifischen Voraussetzungen sind dies als externe
Faktoren der Ausbau der Breitbandversorgung sowie Quali-
fizierungs- und Informationsangebote.

Erkenntnisse und Erfahrungen aus der Pilotierung

Als erste Erkenntnis steht die Tatsache, dass eine Kl nicht wie
andere Software eingekauft werden kann. Die speziellen Um-
stande und Anforderungen ihrer jeweiligen Aufgabe und ihre
Funktionsweise erfordern, dass sie jeweils auf ihre Fragestellung
trainiert wird. Hieraus ergeben sich mehrere Anforderungen

an die jeweiligen KMU. Erstens wird eine genaue Kenntnis Uber
die Prozesse, deren [T-Unterstiitzung und jeweils korrespondie-
renden Daten bendtigt. Zweitens erfordert das Training eines

neuralen Netzwerkes eine entsprechend grof3e Datenbasis,
da ihre Entscheidungen auf Grundlage statistischer Wahrschein-
lichkeiten beruht. Diese Punkte setzten wiederum entsprechen-
des Fachwissen fUr Initialisierung und Betrieb der Kl voraus.

Im Pilotbetrieb zeigt sich, dass die bendtigte Datenmenge fiir
das Training einer KI-Anwendung nicht ausreichend vorhan-
den ist. Kleinere Betriebe innerhalb der KMU verfligen nur in
seltenen Fallen Uber die notwendige Datenmenge zum Training
einer Kl, auf der anderen Seite sind entsprechend geschultes
Personal und geeignete Softwareentwickler im handwerklichen
Umfeld (bisher noch) schwer zu finden sind.

Dieses Problem der fehlenden Datenbasis wurde von mehreren
Seiten aufgegriffen [58] [59] [60]. Als moglichen Losungsansatz
fur die Nutzung von Kl in KMU und Handwerk wird von ihnen
Kl-as-a-Service als Moglichkeit aufgezeigt. Bei Kl-as-a-Service
entwickeln externe Anbieter verschiedene cloudbasierte
KI-Anwendungen, die angemietet werden kénnen. Dies hat den
Vorteil, dass die Investitionskosten gering sind, da keine eigene
[T-Infrastruktur aufgebaut werden muss.

Zu Beginn lagen im Pilotbetrieb einige Digitalisierungsbriiche
und verschiedene Digitalisierungsgrade vor. Durch die systema-
tische Erfassung, Optimierung und Digitalisierung der Prozesse
konnte die Produktivitdt im Pilotbetrieb deutlich gesteigert
werden. Allein durch Vorarbeiten fir den Einsatz von KI-Anwen-
dungen kénnen Handwerksbetriebe bereits Ablaufe effizienter
machen und so auch Fach- und Fihrungspersonal durch die
Automatisierung von Standardaufgaben entlasten. Durch die
Erfassung der Prozesse und die Digitalisierung von Dokumen-
ten kdnnen die Bearbeitungszeiten reduziert werden. Dies
ermdglicht dem Fach- und Fuhrungspersonal, den eigentlichen

Kernaufgaben im Betrieb nachzugehen.






5 EXPERTENERHEBUNG

Ziel der Erhebung war es zum einen, einen vertieften Eindruck
des aktuellen Stands der Verbreitung und des Einsatzes von Kl
im Handwerk zu gewinnen (Ist-Situation im Handwerk). Zum
anderen sollten mogliche Nutzungspotenziale und eventuelle
Hindernisse fur den Einsatz von Kinstlicher Intelligenz identi-
fiziert werden. Aus den gewonnenen Erkenntnissen sollen
letztendlich Handlungsempfehlungen und Implikationen fir
den erfolgreichen und produktiven KI-Einsatz im Handwerk
abgeleitet werden.

Als Methode wurden eine Befragung von Experten in der
ersten Stufe sowie ein Expertenworkshop zur Diskussion

und Vertiefung der Expertenbefragung in der zweiten Stufe
gewahlt.” Auch sollten Hinweise zum moglichen und sinn-
vollen Vorgehen bei der KI-Einfiihrung in Handwerksbetrieben

gewonnen werden.

®In Anlehnung an die Delphi Methode
(siehe Exkurs — Kapitel 5.2 Methodisches Vorgehen)

Um einen umfassenden Einblick in die Thematik des
Nutzungsstandes, vorhandener Potenziale sowie fordern-
der und hemmender Faktoren zu erhalten, wurde die Per-
spektive von betriebsnahen Experten in den Fokus gerdickt.
Diese setzen sich zusammen aus Beratern von Handwerks-
betrieben. Diese stehen jeweils in direkten Kontakt zu ihren
Betrieben und sind durch ihre Beratungstatigkeit bestens
mit den jeweiligen Betrieben vertraut. Die Betriebsberater
der Handwerksorganisationen sind ca. 100 Tage im Jahr zur
Beratung in den Betrieben vor Ort. Sie kennen die Probleme
und Herausforderungen der Handwerksbetriebe auf einem
aggregierten Niveau und haben einen reflektieren Blick auf
die Betriebe. Der Erfahrungsschatz, den sie aufweisen, ist
ideal fur die Befragung. Fur die Kldrung dieser Fragen wurde
ein Fragebogen erstellt. Dieser beinhaltet geschlossene
Fragen sowie teiloffene Fragen. Der Fragebogen umfasste
Fragen zur Kiunstlichen Intelligenz und Fragen zur Digitalisie-

rung als Grundbaustein fir den Einsatz von Kl (vgl. Kapitel 4).



Die Erhebung wurde in Anlehnung an die Delphi-Methode
durchgefihrt.

EXKURS: DELPHI METHODE

Bei der Delphi-Methode handelt es sich um ein mehrstu-
figes Befragungsverfahren (mind. 2 Runden), dessen Namen
auf das Orakel von Delphi zurtickgeht [61] [62]. Hader und
Hader (1995) definieren: »Die Delphi-Methode ist ein
vergleichsweise stark strukturierter Gruppenkommuni-
kationsprozess, in dessen Verlauf Sachverhalte, liber die
naturgemdyfs unsicheres und unvollsténdiges Wissen exis-

tiert, von Experten beurteilt werden.« [63]

In mehreren Befragungsrunden sollen Experten ihre
Einschatzung bzw. Prognose zu einem bestimmten Sach-
verhalt oder einer Problemstellung einbringen und so
zur Losung beitragen. Dies Erhebung erfolgt Ublicher-
weise mittels Fragebogen. Dabei ist bei der Delphi-Me-
thode entscheidend, dass in den Befragungsrunden
keine Moglichkeit zum Meinungsaustausch zwischen den

Experten besteht, damit eine gegenseitige Beeinflussung

Nachfolgend wird daher zundchst der klassische Aufbau einer

Delphi-Methode erldutert.

ausgeschlossen werden kann. Nach der ersten Runde
erfolgt eine statistische Auswertung der Fragebdgen

zu einem Gesamtergebnis.Die Gesamtauswertung wird
(in anonymisierter Form) den Experten zur Verfligung
gestellt. Auf Basis der bisherigen Erkenntnisse aus der
Erhebungsrunde haben die Experten so die Mdglich-
keit auf Grundlage der Gruppenergebnisses ihre eigene
Einschatzung in dieser Runde nochmals einzuordnen
und gegebenenfalls zu korrigieren [64] [65]. Dieses
Vorgehen wiederholt sich fir die weiteren Befragungs-
runden (siehe dazu auch Abbildung 4, linke Abbildung).
Ebenso sind Varianten bei der Delphi-Methode mdglich.
Beispielsweise die Diskussion der Ergebnisse zwischen
den Experten in einer spdteren Runde [61] [64]. Flr eine
ausfihrliche Er6rterung zur geschichtlichen Einordnung,
Varianten der Befragung und Beispiele sei auf Hader
(2014) [61] verwiesen.



VORGEHEN DER DATENERHEBUNG DER
EXPERTENBEFRAGUNG UND DES EXPERTENWORKSHOPS
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Abbildung 4: Vorgehen bei der Datenerhebung
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Anmerkung: Die linke Abbildung zeigt das Vorgehen der Datenerhebung nach der Delphi-Methode; die rechte Abbildung zeigt das Vorgehen bei der Datenerhebung im Projekt

Quelle: Eigene Darstellung nach [66]

Die oben dargestellte Abbildung (Abbildung 4) veranschaulicht

die Unterschiede zwischen einer klassischen Delphi-Befragung

und der im Projekt gewdhlten Vorgehensweise in Anlehnung an
diese. Die gesamte Expertenerhebung wurde in einem zwei-

stufigen Verfahren durchgefihrt.

Expertenbefragung (1. Erhebungsrunde)

Die erste Runde bildete die Befragung der Berater der Hand-
werksorganisation und freien Berater wahrend mehrerer regu-
|arer Beraterweiterbildungen. Es handelte sich hierbei tber-
wiegend um technische und IT-Berater aus dem gesamten
Bundesgebiet. Durchgefiihrt wurde die Erhebung im Zeitraum
von Februar bis Juni 2019. Dabei wurden die Fragebogen teil-
weise vor Ort ausgegeben, teilweise im Nachgang der Veran-
staltung den Teilenehmer zugeschickt. Insgesamt beteiligten
sich 67 Berater an der Umfrage. Diese Berater sind die geeig-
nete Zielgruppe fir diese Erhebung, da sie aufgrund ihrer
Funktion einen reflektierten und aggregierten Blick auf die
Betriebe haben. Im Anschluss an die erste Runde wurden die
Fragebdgen ausgewertet und die Ergebnisse fiir den Exper-
tenworkshop (2 Runde) aufbereitet. Die Auswertung nach der
ersten Runde entspricht dem Vorgehen der Delphi-Methode.

Expertenworkshop (2. Erhebungsrunde)

Fir die zweite Runde wurden einige Digitalisierungsexperten
aus der Handwerksorganisation gezielt ausgewahlt. Durch
die gezielte Auswahl von Experten in der zweiten Runde,
wird auch hier von der klassischen Delphi-Methode abge-
wichen, da nicht noch einmal alle Berater aus der ersten
Runde an der zweiten Runde teilnehmen. Die Digitalisie-
rungsexperten aus der Handwerksorganisation stellten

fur diese zweite Runde einen idealen Personenkreis dar.
Aufgrund ihrer engen Zusammenarbeit mit den betreuten
Betrieben haben diesen Experten, zusatzlich zu ihren Kern-
qualifikationen, Einblick in die Abldufe und Funktionen inner-
halb der Unternehmen. Nur durch die Nutzung des Wissens
Uber die vielfaltigen Umgebungen, in welchen die neuen
Methoden eingegliedert werden mussen, kann eine erfolg-
reiche Initialisierung der Kl im Handwerk erfolgreich gestaltet
werden. Insgesamt wurden sechs Berater von Handwerks-
kammern und Fachverbdnden des Handwerks ausgewahlt.
Hierbei handelte es sich um Berater, die aufgrund ihrer Tatig-
keit in der Beratung oder in entsprechenden Forschungs-
und Transferprojekten vertieften Einblick in die Thematik
haben und lber besondere Expertise verfligen.



FUnf der ausgewahlten Experten hatten auch an der ersten
Runde, der schriftlichen Erhebung, teilgenommen.

Aufbauend auf den Informationen und Ergebnissen der durch-
geflihrten Expertenerhebung (erste Runde) bildete nun der
Expertenworkshop am 18. Juli 2019 unter dem Titel »Klnst-
liche Intelligenz im Handwerk« die zweite Runde der Befra-
gung. Hier diskutierten die Digitalisierungsexperten aus der
Handwerksorganisation die Ergebnisse aus der Expertenbe-
fragung, um die Einschatzungen und Aussage zu scharfen
oder gegebenenfalls noch zu ergdnzen. Ebenso wurden im
Gegensatz zur Ublichen Delphi-Methode in der zweiten Runde
zuséatzliche, ergdnzende Fragestellungen aufgenommen, die
nicht Bestandteil des Fragebogens der ersten Runde waren.
Das gewahlte Format fir die zweite Runde — Experten Work-
shop zeigte die erhoffte Wirkung. Es bildete sich eine rege
Diskussion anhand der Ergebnisse aus der ersten Runde der
Befragung. Diese produktive und konstruktive Diskussions-
atmosphére konnte Uber die gesamte Dauer des Workshops
beibehalten werden und lieferte so wichtige Aussagen und

Anregungen zur Einflhrung und zum moglichen Einsatz von K
in Handwerksbetrieben.

So konnte auf Grundlage der erhobenen Daten und der
zusatzlich ergdnzenden Fragestellungen neue Mdglichkeiten,
Herausforderungen und Nutzen einer fortgesetzten Digitalisie-
rung und der Einfiihrung der Kl in die Sachbearbeitung kleiner
Betriebe ausflhrlich diskutiert werden und so Handlungs-
empfehlungen fiir Handwerksbetriebe hinsichtlich der KI-Ein-
flhrung abgeleitet werden. Die Schlussfolgerungen sind in
Kapitel 7 aufgefuhrt.

Da es sich um eine Expertenbefragung handelt, kann kein
Anspruch auf Reprasentativitdt der Ergebnisse gestellt
werden. Jedoch konnte auf diese Weise eine fundierte und
aggregierte Einschatzung durch Experten erhalten werden,
die einen umfassenden Einblick in die Praxis der Hand-
werksbetriebe haben. Die Ergebnisse der Befragung aus der
ersten und zweiten Runde werden im nachfolgenden Kapitel
erldutert.



5.3.1 BETRACHTUNG DER
BEFRAGTENGRUPPE

Im Folgenden werden die Ergebnisse der im Rahmen des
Forschungsprojekts erhobenen Daten aus der Expertenbe-
fragung (erste Runde) vorgestellt. Zunachst erfolgt eine kurze
Darstellung der befragten Gruppe bevor in Kapitel 5.3.2 die
Einschdtzungen der Berater hinsichtlich der Voraussetzungen
zur Digitalisierung und kinstlichen Intelligenz in den Betrieben
vorgestellt werden. In Kapitel 5.3.3 werden anschlieRend die
Ergebnisse zu den Chancen und Herausforderungen von Kiinst-
licher Intelligenz im Handwerk prasentiert. Mit der Darstellung
der Ergebnisse wird bereits eine Schlussfolgerung und inhalt-
liche Einordnung bzw. Verkniipfung mit anderen Ergebnissen
durchgefihrt.

Wie bereits im vorherigen Abschnitt erldutert (vgl. Kapitel 5.2)
nahmen insgesamt 67 Berater an der Befragung teil. Diese
setzen sich aus 58 Beratern der Handwerksorganisationen
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60

50

40

30

20

10

FREIE
BERATER

Abbildung 5: Zusammensetzung der Befragungsteilnehmer
Quelle: Eigene Darstellung, n=67
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und neun freien Beratern zusammen (siehe Abbildung 5). Die
Auswertung der Ergebnisse erfolgt immer nach freien Beratern
und Beratern der Handwerksorganisationen.

Bei den freien Beratern handelt es sich um freiberuflich tatige
Personen, die KMU und insbesondere auch das Handwerks
beraten. Die Berater der Handwerksorganisationen sind Ange-
stellte der Organisationen des Handwerks wie Handwerkskam-
mern und Fachverbdnde. lhre Stellen werden zum Teil durch
das Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie oder andere
offentliche Stellen geférdert. Neben den Férderbedingungen
sind auch die Qualitdtsanspriiche an die Beraternetzwerke fest-
geschrieben, um einheitliche Beratungsstandards zu gewahr-
leisten. Die Berater decken ein breites Fachgebiet ab. So kénnen
Handwerksbetriebe folgende Berater in Anspruch nehmen: Aus-
und Weiterbildungsberater, AulRenwirtschaftsberater, betriebs-
wirtschaftliche Berater, Innovations- und Technologie-Beauf-
tragte, technische Berater, Messeberater, Umweltberater,
Formgebungs- und Denkmalpflegeberater [67].

BERATER DER
HANDWERKSORGANISATION



Des Weiteren sollten die Berater angeben in welcher Funk-
tion sie die Betriebe beraten. Dabei konnten die Berater
zwischen den vorgegeben vier Moglichkeiten: betriebs-
wirtschaftlicher Berater, Umweltberater, technischer
Berater und Beauftragter fir Innovation und Technologie
wéhlen. Zudem bestand die Moglichkeit, ergdnzend eine
eigene Bezeichnung einzutragen. Die folgende Abbildung
(Abbildung 6) zeigt die detaillierte Aufgliederung. Dabei ist
zu beachten, dass in der folgenden Abbildung lediglich die
58 Berater der Handwerksorganisation aufgelistet sind. In
der Kategorie »Unbekannt/Sonstiges« gaben zwei Berater
an eine Gewerbespezifische Informationstransferstelle
((GIT-Stelle) siehe [68]) innezuhaben. Eine Person gab an,

Digitalisierungsberater

Technischer Berater

Umweltberater

Betriebswirtschaftlicher
Berater

Beauftragter fiir
Innovation und Technologie

Unbekannt/Sonstiges

Abbildung 6: Zusammenstellung der Berater aus den Handwerksorganisationen

Quelle: Eigene Darstellung, n=58

als AuBenwirtschaftsberater tatig zu sein, eine weitere Person
trug Bereichsleitung ein. Zwei weitere Personen machten

keine ndheren Angaben zu ihrer Funktion.

Ebenso sollten die Berater angeben, wie viel Betriebe ihre
Handwerkskammer bzw. ihr Verband betreut bzw. vertritt.
Hier wurden nur die insgesamt 58 Beratern aus Handwerks-
organisationen berdcksichtigt. Insgesamt haben 36 Berater
Auskunft Gber die Anzahl der betreuten Betriebe gegeben.
Das Maximum lag bei 66.000 Betriebe die vom Verband/
der Handwerksorganisation betreut werden. Der kleinste
Wert lag bei 1.040 Betrieben die betreut werden. Im Schnitt
werden 17.097 Betriebe betreut.




5.3.2 VORAUSSETZUNGEN IN DEN P Anfragen zur Erfassung von Geschaftsprozessen
BETRIEBEN P Anfragen zur Entwicklung neuer Geschaftsmodelle

P Anfragen zur Einfiihrung neuer IT-Systeme

In Kapitel 4 wurde bereits ausfihrlich dargestellt, dass es

einen gewissen Digitalisierungsgrad benétigt, den die Betriebe Darber hinaus hatten die Berater die Moglichkeit, weitere
erreichen miissen, um Kl einzusetzen. Daher erfolgt in diesem Themen, zu denen sie Anfragen hatten, zu ergdnzen.
Unterkapitel zuerst die Betrachtung der Digitalisierung in den
Betrieben, bevor auf die Ergebnisse zur Kiinstlichen Intelligenz Mit 46,3 % kommen die meisten Anfragen zum Thema IT-System.
eingegangen wird. Wobei hier ein deutlicher Unterschied zwischen den freien Bera-
tern und den Beratern der Handwerksorganisationen zu erkennen
Als erstes sollten die Berater angeben, ob sie bereits Anfragen ist. 50 % der Berater der Handwerksorganisationen geben an, dass
zu Themen der Digitalisierung und der digitalen Vernetzung sie Anfragen zum IT-System haben, bei den freien Beratern sind es
aus den Betrieben hatten, und falls ja, zu welchen Themen- lediglich 22,2 %. Ebenso geben 44,4 % der freien Berater an, dass
feld (Abbildung 7). Dabei waren drei Antwortmoglichkeiten sie gar keine Anfragen zum Thema der Digitalisierung und digitale
vorgegeben: Vernetzung im Jahr 2018/2019 erhalten haben.

Nein

Geschaftsprozess

Geschaftsmodell

IT-System

Sonstiges
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@ rFreie Berater [ Berater der B Gesamt
Handwerks-
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Abbildung 7: Anfragen im Jahr 2018 zu Themen im Bereich der Digitalisierung und digitalen Vernetzung
Quelle: Eigene Darstellung, n=67, Mehrfachnennung moglich



Unter dem Punkt »Sonstiges« konnten die Berater zudem Dabei sollten zu den folgenden Antwortmoglichkeiten

Angaben machen, ob und zu welchen weiteren Themen Prozentangaben abgegeben werden, so dass die Summe aller
im Bereich der Digitalisierung und digitalen Vernetzung sie Antworten 100 % ergibt:

Anfragen erhalten haben. Dabei wurde von den Beratern

mehrfach Datenschutz (DSGVO) und IT-Sicherheit genannt. P Sachbearbeitung wird vollstandig digital ausgefiihrt
Ebenso folgten Anfragen zu den Themen: Webseiten, Maschi- P Sachbearbeitung wird zum gréRten Teil digital ausgefihrt
nensteuerung/Koppelung, Netzwerk, Organisation im Betrieb, P Sachbearbeitung wird zu gleichen Teilen digital und
Férderung, Branchen-, Angebots-, Rechnungs- und Zeiter- analog ausgefiihrt

fassungssoftware, Digitalisierung bei der Handelstatigkeit, P  Sachbearbeitung wird zum gréRten Teil analog
elektronische Buchfihrung sowie zur Konsolidierung der ausgefihrt

IT-Landschaft. P Sachbearbeitung wird vollstdndig analog ausgefihrt
Eine Kernvoraussetzung von Kiinstlicher Intelligenz stellt die Abbildung 8 zeigt, dass nach Einschatzung der Berater die
digitale Vernetzung und die Verwendung bestehender Projekt- Sachbearbeitung zu weiten Teilen analog ausgefihrt wird.
daten dar. Aus diesem Grund wurden die Berater gebeten, Insgesamt 40,3 % arbeiten nach Einschatzung der Berater
eine Einschatzung hinsichtlich des Digitalisierungsgrades in GrofRteils analog, wenn die beiden ersten Antwortmaoglich-
der Sachbearbeitung ihrer betreuten Betriebe abzugeben. keiten addiert werden.

Digital

GroRteils digital

Ausgeglichen

[]
30,7%
GroRteils analog

Analog

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

@ Freie Berater [ Berater der B Gesamt
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organisation

Abbildung 8: Einschatzung der Digitalisierungsrate (digitale/analoge Sachbearbeitung) im betreuten Betrieb
Quelle: Eigene Darstellung, n=67



Bei der Betrachtung der Einzelergebnisse wird nach Einschat- Ausgehend von der Befragung zur Digitalisierungsrate sollten

zung der Berater bei den meisten Betrieben die Sachbe- die Berater auRerdem angeben, wie viele der betreuten
arbeitung zu gleichen Teilen digital und analog ausgefihrt Betriebe mit einer Branchensoftware und/oder mit standar-
(38,3 %). Die Ergebnisse zeigen weiterhin, dass 4,2 % der disierten Prozessen bei der Sachbearbeitung arbeiten
Berater der Handwerksorganisation die Sachbearbeitung in (Abbildung 9).

den Betrieben als vollstdndig digital ausgeflhrt einschatzen,

wohingegen dieser Wert bei den freien Beratern 12,1 % Es zeigt sich deutlich, dass der GroRteil der betreuten
betragt. Wird die Einschatzung der Berater zur Digitalisie- Betriebe mit einer Branchensoftware arbeiten (61,3 %).
rungsrate in den Betrieben mit der notwendigen Digitalisie- Weder mit standardisierten Prozessen noch mit einer
rungsstufe fur die Einfihrung von Kl verglichen, 1&sst sich Branchensoftware arbeiten rund 14 % Prozent der Betriebe.
erkennen, dass viele Betriebe fir den Einsatz von Kl noch Einer der grundlegenden Bausteine — die Nutzung von

nicht vorbereitet sind. Software —ist bei vielen Betrieben also vorhanden.

Branchensoftware 60,0% |

Standardisierte Prozesse

25,7%

]

]

]

Keines von beidem 14,3% i
EXA i
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]

]
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Abbildung 9: Einschatzung zur Arbeit mit einer Branchensoftware und/oder mit standardisierten Prozessen bei ihrer Sachbearbeitung
Quelle: Eigene Darstellung, n= 46



Nachdem im ersten Schritt die Digitalisierung der Betriebe
betrachtet wurde, soll nachfolgend auf die Ergebnisse zur
Befragung zum Thema Kinstliche Intelligenz eingegangen
werden. So sollten die Berater zuerst den Kenntnisstand der
Betriebe zum Thema Kl einschdtzen. Dabei konnten sie aus
den folgenden Antwortmaoglichkeiten auswahlen:

P Sehrgut mit dem Thema vertraut
»  Grundlegende Informationen sind vorhanden
P Bisher keine Erfahrung mit diesem Thema

73,1 % aller Berater gaben an, dass die Betriebe bisher
keine Erfahrung mit diesem Thema haben. Wird zwischen
den Beratern der Handwerksorganisationen und den freien
Beratern differenziert, zeigt sich, dass die freien Berater den

Sehr gut mit dem

]
1 0,0%
Thema vertraut )

| {1,5%
]

Grundlegende Informationen
sind vorhanden

Bisher keine Erfahrung
mit diesem Thema

]

]

]

]

]

0% 10%

@ Freie Berater

Abbildung 10: Einschatzung des Kenntnisstands der Betriebe zum Thema Kl
Quelle: Eigene Darstellung, n=67

Kenntnisstand der Betriebe besser einschétzen. 55,6 % der
freien Berater geben an, dass Betriebe bisher keine Erfah-
rungen mit dem Thema haben und 11,1 % der von ihnen
betreuten Betriebe sehr gut mit dem Thema vertraut sind.
Im Gegensatz dazu sehen die Berater der Handwerksorgani-
sationen keinen der von ihnen betreuten Betriebe mit dem
Thema Kl sehr gut vertraut und 75,9 % geben an, dass ihre
betreuten Betriebe keine Erfahrung mit diesem Thema haben
(siehe Abbildung 10).

20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

@ Berater der
Handwerks-
organisation
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Die Einschatzung der Berater zum Kenntnisstand der
Betriebe zum Thema Kl spiegelt sich auch in den Ergeb-
nissen der nachsten Frage wider. Hier wurden die Berater
um Auskunft gebeten, ob im Jahr 2018/2019 Anfragen zum
Thema Kunstliche Intelligenz durch die betreuten Betriebe
gestellt wurden. Insgesamt hatten 91 % der Berater keine
Anfragen zum Thema Kinstliche Intelligenz in diesem Zeit-
raum bekommen (Abbildung 11).

9 % der befragten Berater hatten Anfragen zum Thema
Kinstliche Intelligenz, dabei handelte es sich um folgende
Themen:

Bild und Content Analyse
Bot

Smart Factory

Smart Home
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Vernetzung mit Kunden und Lieferanten

Nein

Ja

0% 10%

@ Freie Berater

Abbildung 11: Anfragen zum Thema der Kunstlichen Intelligenz im Jahr 2018
Quelle: Eigene Darstellung, n=67

Kalkulation, Angebote
Auftragsverwaltung
Automatisierung von Buchhaltungsprozessen

vvvyy

Automatische Priifung von Dokumenten

Insbesondere die fUnf letzten der oben genannten Themen
weisen einen Bezug zur Sachbearbeitung auf. Hier geht es um
die Verarbeitung kunden- bzw. auftragsbezogener Daten, von
der vor allem die produktiv tatigen Fachkrafte moglichst weit-
gehend entlastet werden sollten. So kdnnte ein grélRerer Teil
der knappen Kapazitat der Fachkréfte fir produktive, wert-
schépfende Aktivitaten eingesetzt werden. Der Smart-Home-
Markt nimmt an Bedeutung fir das Handwerk zu. Gerade fir
die Unternehmen der baunahen Gewerke ergeben sich hier, in
Verbindung mit energetischer Gebdudesanierung, zunehmend
Chancen. Diese liegen nicht zuletzt in der kooperativen Bearbei-
tung von Auftrdgen durch einander ergdnzende Gewerke des

Bau- und Ausbauhandwerks.
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5.3.3 CHANCEN UND HERAUSFOR- als Chance noch als Risiko oder eher als Risiko sehen. Insgesamt

DERUNGEN VON KUNSTLICHER INTELLIGENZ sehen 60,3 % der Berater Kl eher als Chance, wie die nach-
IM HANDWERK folgende Abbildung 12 verdeutlicht. Wobei hier die freien

Berater einen noch héheren Prozentsatz aufweisen mit 77,8 %.
Nachfolgend wurden die Berater gebeten, eine Einschatzung Auch die Mehrheit der Berater der Handwerksorganisationen
abzugeben, ob Sie die Einfiihrung von Kl eher als Chance, weder sehen mit 57,4 % Kinstliche Intelligenz als Chance.

... eher als Chance

: 77,8%
57,4% IR
) 60,3%

(Y
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&
=
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... weder als Chance noch als Risiko

... eher als Risiko

]
]
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Abbildung 12: Einfuhrung von Kl als Chance oder Risiko
Quelle: Eigene Darstellung, n =63



Da im Projekt SmartAlwork der Fokus auf Kl in der Sach- Handwerksorganisationen (60 %) sehen durch den Einsatz

bearbeitung liegt, sollten die Berater ihre Meinung duRern, von Kl in der Sachbearbeitung einen hohen Beitrag zur
welchen Beitrag zur Effizienzsteigerung der Einsatz von Effizienzsteigerung. Einen sehr hohen Beitrag zur Effizienz-
Klnstlicher Intelligenz im Handwerk leisten kann. steigerung sehen (33,3 %) der freien Berater. Wohingegen
Diese Ergebnisse sind in Abbildung 13 dargestellt. Ein 34 % der Berater der Handwerksorganisationen einen
Grofteil der freien Berater (55,6 %) und der Berater der geringen Beitrag zur Effizienzsteigerung sehen.

Sehr hoher Beitrag

Hoher Beitrag 60,0%

Geringer Beitrag

Sehr geringer Beitrag

] ] ]
] ] ]
] ] ]
] ] ]
] ] ]
] ] ]
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] ] ]
] ] ]
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] ] ]
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Abbildung 13: Welchen Beitrag zur Effizienzsteigerung in der Sachbearbeitung kann eine Kinstliche Intelligenz Ihrer Meinung nach im Handwerk liefern?
Quelle: Eigene Darstellung, n =59



Um ein differenzierteres Bild zu bekommen, wurde weiterhin
gefragt, wo die Berater potenzielle Anwendungsgebiete von Kl
sehen (siehe Abbildung 14). Den Berater wurden Antwortmaog-
lichkeiten vorgegeben die unter anderem Aspekte der Sach-
bearbeitung abdecken. Zum einen konnte aus den folgenden
Antwortmaoglichkeiten ausgewahlt werden:

»  Autonomes Fahren,
P Personliche Assistenzsysteme,

P Ubernahme von einténigen Aufgaben,
P> Verwaltungstitigkeiten,
P Personalisierung von Dienstleistungen.

Zum anderen konnten weitere Anwendungsgebiete aufge-
fihrt werden, in denen die Berater persdnlich Potenzial fir
den Einsatz von Kinstlicher Intelligenz im Handwerk sehen.
Dies nutzten sieben Berater. Die nachfolgende Tabelle 1 zeigt
diese Antworten.

.

Tabelle 1: Weitere Potenzielle Anwendungsgebiete fur KI im Handwerk aus Sicht der Berater

Quelle: Eigene Darstellung



Mit 75,8 % sahen die Berater die Ubernahme von einténigen
Aufgaben als potenzielles Anwendungsgebiet im Handwerk,
mit 73,2 % folgen Verwaltungstatigkeiten. Das gerade die Uber-
nahme von Verwaltungstatigkeiten und die Ubernahme von
eintonigen Aufgaben von KI so hohe Werte aufweist, scheint
nachvollziehbar zu sein. Die derzeit gute Marktlage und

Autonomes Fahren

Personliche Assistenzsysteme

Ubernahme von eint6nigen Aufgaben

Verwaltungstatigkeiten

19,6%
20,0%

Personalisierung von Dienstleistungen

Sonstiges

0% 10%

@ Freie Berater

Abbildung 14: Potenzielle Anwendungsgebiete fur den KI-Einsatz im Handwerk
Quelle: Eigene Darstellung, n = 65, Mehrfachnennung moglich

20%

die Dominanz des Tagesgeschafts fiihren dazu, dass solche
Tatigkeiten nebenbei laufen. Durch die Struktur der Handwerks-
betriebe ist oftmals der Ehepartner fir den gesamten admini-
strativen Ablauf zustandig, die KI wiirde daher eine Entlastung

darstellen und wie bereits erwdhnt Ressourcen flr andere
Fachté&tigkeiten schaffen [42].
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Nachdem die moglichen Effizienzsteigerungen von Kl in der Zudem konnten weitere Hindernisse durch die Berater genannt

Sachbearbeitung und die potenziellen Einsatzgebiete fur Kl im werden. Sowohl die freien Berater (88,9 %) als auch die Berater
Handwerk abgefragt wurden, sollten die Betriebsberater auch der Handwerksorganisationen (78,9 %) sehen fehlende Fach-
die Hindernisse fur die Nutzung von Kl im Handwerk benennen krafte bzw. fehlende Mitarbeiterkompetenz als ein Hindernis
(siehe Abbildung 15). Dabei konnten die Berater aus den fol- fur die Nutzung von K, gefolgt von mangelndem Einblick in die
genden Antwortmaoglichkeiten auswahlen: Entscheidung der KI. 56,9 % der Berater der Handwerksorga-

nisationen und 44,4 % der freien Berater gaben dies an. Auch
Datenschutz und -sicherheit sehen 49,1 % der Betriebsberater Datenschutz und Datensi-
Fehlender Nutzen/Mehrwert cherheit als ein Hindernis fir die Nutzung.
Mangelnde Férderung
Fehlende Fachkrafte/Mitarbeiterkompetenz

vVVvVVYyYVyY

Mangelnder Einblick in die Entscheidung der K

Datenschutz und -sicherheit

Fehlender Nutzen/Mehrwert

Mangelnde Forderung

Fehlende Fachkrifte/
Mitarbeiterkompetenz

Mangelnder Einblick in
Entscheidung der KI

Sonstiges 12,3%
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Abbildung 15: Potenzielle Hindernisse des Kl-Einsatzes
Quelle: Eigene Darstellung, n = 66, Mehrfachnennung moglich



Zehn Berater sahen noch weitere Hindernisse fur die
Nutzung von Kl im Handwerk. Tabelle 2 listet die weiteren

genannten Hindernisse auf.

Dies deckt sich mit den in Kapitel 4.2 vorgestellten Um-
fragen. Auch in dieser Umfrage wurden fehlende Mitar-
beiterkompetenzen als ein Kriterium genannt, ebenso der
Datenschutz- und die Datensicherheit. 56,1 % der Berater
gaben mangelnder Einblick in die Entscheidung der Kl als ein
Hindernis an. Wenn die Arbeitsweise der KI verstanden und
nachvollzogen werden kann, wird dies die Akzeptanz gegen-
Uber den getroffenen Entscheidungen erhdhen und so zur
Offenheit gegentber dem Einsatz von Kl beitragen.

Die weiteren Angaben aus Tabelle 2 geben ebenfalls Aufschluss
Uber besondere handwerksspezifische Hindernisse, die es zu
berlcksichtigen gilt. Die genannten Hindernisse Unwissen,
Angst vor Veranderung, fehlende Bereitschaft zur Verdnderung,
Beratungsresistenz und Problembewusstsein der Handwerker
zeigen, dass die Handwerksbetriebe mit Informationsangeboten
abgeholt werden missen. Zum einen um Hemmnisse gegen-
Uber KI-Anwendungen abzubauen und zum anderen um den
Nutzen den der Einsatz von KI-Anwendungen bieten wirde,
darzulegen.

Die Antwortmaoglichkeiten Zeitmangel-Inhaber und Kompetenz
im Management riicken den Chef ins Licht. Diese beiden diesen
Antworten zeigen die besondere Stellung des Betriebsinhabers,
welche bereits in Kapitel 4.1 Struktur und Besonderheiten im
Handwerk aufgegriffen wurde.

\.

Tabelle 2: Weitere Hindernisse fur die Nutzung von Kl im Handwerk aus der Sicht der Berater

Quelle: Eigene Darstellung




Interessant ist auch der Verweis auf zu wenig Wieder- Themen der Digitalisierung. Auch hier gab es die Mdoglich-

holungen/Routinetatigkeiten, die im Handwerk vorliegen. keit bei Unterstitzungsbedarf weitere als die vorgegebenen
Aufgrund der Klein- und Kleinststruktur der Handwerks- Vorschldge anzugeben, wobei hier keiner der Berater einen
betriebe werden viele Betriebe nicht Uber die notigte Daten- Uber die Vorschldge hinausgehende Antwort gegeben hat.

basis verflgen. Ebenfalls bei einer Expertenumfrage der Initia-

tive Mittelstand-Digital des Bundesministeriums fur Wirtschaft Der Grofteil der Berater mdchte weitere Informations-,
und Energie wurden die Experten zu Hemmnissen der KI- Qualifikations- und Unterstitzungsangebote. Dabei weisen
Nutzung im Mittelstand befragt. Auch hier wurden fehlendes die Erfassung/Digitalisierung der Geschéaftsprozesse insge-
Know-how/mangelnde Fachkrafte als groites Hemmnis samt die meisten Nennungen auf (69,7 %), gefolgt von der
gefolgt von der mangelnden Datenbasis bei den Betrieben Einflhrung neuer IT/KI-Systeme (54,5 %).

genannt [59].

Zuletzt wurden die Berater gefragt, ob sie sich in einem der
folgenden Bereiche zusétzliche Informations-, Qualifikations-
und Unterstlitzungsangebote wiinschen (siehe Abbildung 16).
Die vorgegeben Antwortmaoglichkeiten beziehen sich auf

Erfassung/Digitalisierung von
Geschaftsprozessen

Einfiihrung neuer IT/KI-Systeme

Entwicklung und Anpassung von
Geschaftsmodellen

Keine
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Abbildung 16: Wunsch nach weiterfuhrenden Informations-, Qualifikations- und Unterstitzungsangeboten
Quelle: Eigene Darstellung, n = 66, Mehrfachnennung moglich



5.4.1 HERAUSFORDERUNGEN VON
KUNSTLICHER INTELLIGENZ FUR DAS
HANDWERK

Wie in Kapitel 5.2 (S. 23) ndher beschrieben, wurde am
18.07.2019 die zweite Runde —in Form eines Expertenwork-
shops — durchgefiihrt. Bei diesem Expertenworkshop wurden
die in Kapitel 5.3 vorgestellten Ergebnisse diskutiert. Darauf
aufbauend wurde sich mit weiteren Fragestellungen in Bezug
auf Kl auseinandergesetzt. Bevor auf das Thema Kl im konkreten
eingegangen wurde, sollten die Experten zuerst eine Einschat-
zung abgeben, wo sie die Starken und Schwachen in der Sach-
bearbeitung bei den Handwerksbetrieben sehen. Die korrekte,
realistische Einschatzung der Stérken und Schwéchen ist im
Rahmen der Beurteilung des Ist-Zustandes von Bedeutung.
Dieser stellt die Ausgangssituation dar fUr die Vorbereitung

und moglicherweise auch Einflihrung des Einsatzes von Ki-
Elementen im Unternehmen. Die Herausforderung fur Berater
oder sonstige externe, etwa IT-Dienstleister, besteht darin,

den Betrieb dort »abzuholen«, wo er sich gerade befindet und
ausgehend von diesem Niveau gezielt weiterzuentwickeln sowie
den KI-Einsatz Schritt fir Schritt vorzubereiten. Konkret wurden
durch die Experten als Starken genannt:

P Automatisierte Bearbeitung und Dokumentation
formaler Vorgaben

» wechselnde Formulare zu denselben Inhalten ausfillen

P automatische Erfassung aktueller Gesetze, Normen,
(CE, QM)

P Vorgaben in entsprechend angepasste
(nicht wertschopfende/administrative) betriebliche

Prozesse umsetzen
Schwéchen sahen sie in folgenden Bereichen:
Kundenkommunikation

Medienbriche
Schnittstellen

vvvyvyy

»Institutionelle BUrokratisierung«

wammmmm=_ 5.4 ERGEBNISSE DES EXPERTENWORKSHOPS ﬂ

Ausgiebig wurden die Ergebnisse der Frage 9 (Welche Hinder-
nisse sehen Sie fir die Nutzung Kiinstlicher Intelligenz im Hand-
werk?) diskutiert. In der Expertenbefragung wurden hier der
mangelnde Einblick in die Entscheidung der Ki, fehlende Fach-
krafte und Mitarbeiterkompetenz und Datenschutz und Daten-
sicherheit als Hindernisse fur die Einfihrung von Kl in den
Betrieben genannt (vgl. Abbildung 15, S. 37).

Wie auch in der ersten Runde der Befragung sahen die Experten
Hindernisse bei der Einfihrung von Kl daran, dass die Kennt-
nisse zu den Datenschutzvorschriften fehlen. Im Gegensatz

zur Expertenbefragung wurden aulerdem die Kosten hervor-
gehoben, die mit der Einfihrung einer KI-Software verbunden
sind. Auch sahen sie die mdégliche komplexe Bedienbarkeit

des Systems als Hindernis. Insgesamt wurde in der Diskussion
Uber die Hemmnisse bei der Einflihrung von Kl im Handwerk
deutlich, dass fehlende Kompetenz das zentrale Thema in der
Diskussion darstellte. Explizit wurde das fehlende Know-how
des Unternehmers als Engpass von den Experten identifiziert.
Dies wurde auch schon in der Expertenbefragung genannt.
Damit einhergehend wurde als weiterer Engpass im Betrieb die
fehlende Transparenz der Informationen im gesamten Unter-
nehmen genannt.

In Kapitel 4.1 — Struktur und Besonderheiten im Handwerk —
wurde bereits deutlich, dass der Unternehmer die zentrale Rolle
im Betrieb einnimmt und technischer Fortschritt und Innovation
oft von dessen Person ausgehen. Der Unternehmer stellt somit
das Nadel6hr fur die Einfihrung von KI dar. Zum einen fihrt
dessen zentrale Rolle mit der einhergehenden Auslastung dazu,
dass die Informationen nicht schnell genug an die Mitarbeiter
vordringen und so die Transparenz der Entscheidungen nicht
ersichtlich wird, zum anderen muss der Unternehmer auch das
notige Know-how aufweisen, um die Einfihrung von K erst
einmal vorantreiben zu kénnen, was aufgrund der Auslastung
eventuell zeitlich nicht moglich ist.



Zusammenfassend ldsst sich festhalten, dass aus der Experten-
befragung und dem -workshop deutlich wurde, dass insbeson-
dere fehlende Kompetenz und Know-how, also der menschliche
Faktor bei der KI-Einfihrung im Handwerk eine Rolle spielen.
Insbesondere die bedeutende Rolle des Unternehmers selbst
fur die Einflhrung von KI wurde noch einmal klar. Diese Krite-
rien gilt es besonders zu berUcksichtigen.

Eng in Verbindung mit der Frage zu Hindernissen bei der KI-Ein-
fihrung, sollte nachfolgend diskutiert werden, welche grundle-

genden Aspekte in der Zukunft im Handwerk bei der Einfihrung
von Kl beachtet werden sollten. Aus ihren Erfahrungen konnten
sie hier wertvolle Einblicke in die Handwerksbetriebe geben und
darstellen, wie das Thema KI angegangen werden soll.

Ein zentraler Punkt in der Diskussion war der Begriff »Usability«.
Flr die Handwerksbetriebe muss der Nutzen hervorgehoben
werden, den der Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz bringt.
Dabei muss vor allem auch die Handhabung einfach gestaltet
sein. Es fiel auch der Satz: »Leben einfach machen«. Da die
Handwerksbetriebe derzeit gut ausgelastet sind, sollte die KI
genau dazu beitragen, das Leben einfach zu machen, groRere
Freiheitsgrade zu erzielen und schnell einen Nutzen zu liefern.

Die Berater nahmen insbesondere auch die Anmerkungen der
Expertenbefragung zu den Hindernissen auf (vgl. Tabelle 2,

S. 38). Auf dessen Grundlagen wurde diskutiert, wie die Hand-
werksbetriebe abgeholt werden missen. Dabei stimmten sie
zu, dass den Betrieben die Angst genommen werden muss vor
der neuen Technologie, um so Unsicherheiten bezlglich neuer
Losungen zu vermeiden. AuRerdem ist es nach der Meinung der
Experten besonders wichtig, dass Transparenz im Betrieb Uber
die Entscheidungen und Informationen herrscht.

AuRerdem wurde diskutiert, dass Komplexitdten zu reduzieren
sind. Dies ware beispielsweise mdglich, in dem der Begriff KI
vermieden wird oder allen ausfihrlich erldutert wird. Mehr-
mals wurde bemerkt, dass der Nutzen von Kl fur das Handwerk

ersichtlich werden muss.

Nachdem diese grundlegenden Aspekte diskutiert wurden,
sollten die Experten als ndchstes konkrete Maknahmen und
vorbereitende Schritte fur die KI-Einflihrung diskutieren. Dabei
wurde zum einen Ubergeordnet diskutiert, welche Weichen fir
die Handwerksbetriebe jetzt gestellt werden mussen.

So wurde von den Experten genannt, dass mehr Forschungska-
pazitat fur Kleinbetriebe geschaffen werden soll. Insbesondere
sei bei der Einflhrung darauf zu achten, die Sprache der KMU zu
nutzen.® So solle die Komplexitat der Begrifflichkeiten reduziert
werden und die Handhabung (Usability) im Vordergrund stehen.
Erfassbar machen ist daher das Schlagwort. Als eine Moglich-
keit sehen sie daher Roadshows an, um K| den Handwerksbe-
trieben nahe zu bringen und so Beispiele »zum Anfassen« zu
liefern. Insbesondere wurde auch dartiber diskutiert, alle betrof-
fenen Gruppen anzusprechen. Transparenz und Information der
Vorgédnge sind bedeutend fir die Experten.

5.4.2 TRANSFER- UND UNTERSTUTZUNGS-
MASSNAHMEN FUR BETRIEBE UND BERATER

Ein Ziel des Projekts ist der Transfer ins Handwerk. Dahin-
gehend wurde der Expertenworkshop auch genutzt, um mit
den Experten mogliche Transfer- und Unterstitzungsmaf-
nahmen flr Betriebe und Berater zu diskutieren.

Folgende Fragen standen im Fokus:

»  Wie sollen die Betriebe am besten erreicht werden?

P Wie muss die Kommunikation mit den Betrieben
aussehen?

P Wie kénnen die Berater unterstitzt werden?

Die bisherigen Ergebnisse der Expertenbefragung und

des -workshops zeigten, dass im Handwerk besondere Aus-
gangsbedingungen vorliegen. Die starke Fokussierung auf den
Inhaber und die derzeitige Auslastung durch das Alltagsgeschaft
fihren daher zu der Frage, wie die Betriebe fur Kl sensibilisiert

werden missen und wie sie erreicht werden kdnnen.

& Siehe hierzu auch [60].



Um die notige Aufmerksamkeit zu bekommen, misse Kl als
Must-Have gelten. Ansonsten bestehe moglicherweise die
Gefahr, dass derzeit keine Notwendigkeit angesehen wird.
Siehe Ergebnisse aus der Umfrage des ZDH und techconsult
in Kapitel 4. Viele Betriebe gaben an, dass sie erstmal keinen
Mehrwert oder Nutzen in K| sehen.

Als mogliches Hindernis fur die KI-Einflihrung wurden Unwis-
senheit und Angst vor Veranderung genannt. Daher wiesen die
Experten darauf hin, dass bei der Ansprache behutsam vorge-
gangen werden musse. Die Betriebe missen an Kl herangefiihrt
werden. Dies wiirde gelingen, wenn Kl keine Sonderposition
eingerdumt werden wirde. Vielmehr musse der Fokus darauf
liegen, dass es sich um eine Software handelt und damit ein
Hilfsmittel darstellt, was den Betrieben einen Nutzen bringt.

Damit die Betriebe erreicht werden, mussen insbeson-

dere die Beratungsorganisationen fir die neue Technologie
gewonnen werden. Flr die Betriebe misse ein niederschwel-
liger Zugang geschaffen werden. Die Berater sollen den
Betrieben zuallererst Information in klein dosierten Blocken
zur Verflgung stellen (Informationsphase). Als Moglich-

keit wurden hier auch Webinare aufgefihrt, an denen die
Betriebe als erstes teilnehmen sollten. Als weitere Vorschlage
wurden Unternehmerabende oder Messen genannt, um
Informationen zur Verfligung zu stellen. Als weiterer Schritt
kénnten Best Practice Beispiele bei Veranstaltungen aufge-

nommen werden.

Der Fokus in der Kommunikation sollte darauf liegen, die
Aufmerksamkeit der Betriebe zu erreichen, wobei der Nutzen
durch Kl klar kommuniziert werden muss. Dies ware der zent-
rale Punkt, der in der Kommunikation im Vordergrund stehen
musse. Dabei waren vor allem Sparmdglichkeiten und Zeit-
gewinn durch den Einsatz von Kl hervorzuheben. Durch die
Unwissenheit, die in den Betrieben vorliegt, misse auch klar
vermittelt werden, dass die Kontrolle Gber die Kl bei ihnen

liegt.

Fir eine effiziente Unterstlitzung der Betriebe bendtigen die
Berater ihrerseits gegebenenfalls Vorbereitung und Unter-
stitzung. In der Befragung wiinschten sich die meisten
Berater Unterstutzung bei der Erfassung/Digitalisierung von
Geschéftsprozessen. Die Experten spezifizierten diese weiter.
Sie sahen den Bedarf vor allem in der Vermittlung von diffe-
renziertem Know-how an die Berater zur Unterstitzung der
Betriebe. Als Inhalte nannten sie:

Erfassen der Prozesse

Erfassung/Digitalisierung von Geschaftsmodell(e)
Erfassen der Digitalisierung

Visualisierung und Gestaltung von Prozessen

vVVvVVYyYVyY

»KI-Atlas« vorhandener, einsetzbarer KI-Module






6 ANSATZ FUR EINE KI-EINFUHRUNG

IM HANDWERK

Aufbauend auf den Erkenntnissen der Pilotierung und den
Ergebnissen der Expertenerhebung entwickelte das itb ein
prototypisches Modell fiir ein mégliches Vorgehen bei der
KI-Einfihrung fir den Transfer in das Handwerk.

Das prototypische Vorgehensmodell wurde an den bekannten
Design-Thinking-Ansatz [69] [70] mit seinen insgesamt sechs
Phasen angelehnt (siehe Abbildung 17 und Abbildung 18).
Fur das Vorgehensmodell wurden drei Phasen definiert.

Bei der ersten Phase handelt es sich um die Analysephase
(Verstehen und Beobachten), darauf folgt die Konzeptions-
phase (Sichtweise definieren und Ideen finden) und als dritte
Phase die Implementierungsphase (Prototypen entwickeln
und Testen). An den Ubergangspunkten zwischen den Stufen
steht dabei die Priifung, ob der Betrieb bereits die notwen-
digen Voraussetzungen flr eine Kl erfillt und ob die ange-
strebte Losung wirtschaftlich realisierbar ist, wahrend die
menschliche Sichtweise auf die neue Technologie durch die
direkte Einbeziehung aller Betroffenen erzielt wird.

ANALYSEPHASE

Informationen beschaffen

Hier sollten die Inhaber sowie auch die ausgewahlten Mit-
arbeiter die Chance nutzen, sich Uber Kl zu informieren und
ein Verstandnis zu entwickeln. Die Mittelstand 4.0-Kompe-
tenzzentren [75] kdnnen hierfur Anlaufstelle sein. Ebenso
bieten die Handwerkskammern Informationsangebote zur

KI-Einfihrung.

Digitalisierungscheck

Bevor der Kl-Einsatz forciert werden kann, mussen die Grund-
lagen daflir vorhanden sein. Daher wird zuerst die Ausgangs-
lage bestimmt.

Dabei steht zu Beginn der Analysephase der Digi-Check des
Kompetenzzentrums Digitales Handwerk im Fokus [71].
Hierbei handelt es sich um einen Fragebogen, der 35 Fragen
umfasst. Die Betriebe kénnen diesen selbststandig oder
idealerweise mit einem Berater der Handwerksorganisation
bearbeiten. Der Digi-Check gibt Auskunft Uber den Digitali-
sierungsgrad des Unternehmens und dessen Weiterentwick-
lungspotenzial [71]. In dieser Analysephase wird der Ist-Stand
im Betrieb anhand des Digi-Checks ermittelt. Gegebenenfalls

muUssen zuerst weitere Digitalisierungsschritte unternommen
werden, bevor sich mit einer KI-Einfihrung auseinanderge-
setzt werden kann. Ist die Digitalisierung im Betrieb bereits
weit genug vorangeschritten, folgt die Konzeptionsphase.

KONZEPTIONSPHASE

Hand in Hand zur Entscheidung

Die Begleitung durch einen Berater in dieser Phase ist beson-
ders anzuraten. Zusammen mit dem Betriebsberater wird
das weitere Vorgehen besprochen. Dabei wird ein mogli-
cher Anwendungsfall fir den KI-Einsatz identifiziert. Aus der
Ruckmeldung in der Expertenerhebung entwickelt das itb

fir die Unterstltzung der Betriebsberater Dokumente, die
als Hilfestellung daflir dienen (Checkliste). Diese sind ange-
lehnt an die Dokumente der bereits den Handwerksberatern
bekannten Instrument des Service Navigators fur KMU [72].

Zundchst missen die eigenen Betriebsabldufe analysiert
werden. So werden in einem ersten Schritt die eigenen
Geschéftsprozesse (Managementprozess, Kernprozess,
Unterstltzungsprozess) schriftlich erfasst. Es folgt die syste-
matische Erfassung der Prozesse und der Prozessdokumente,
sowie die Digitalisierungsanalyse:

Welche Prozesse existieren?
Wie viele Wiederholungen gibt es?
Wie hoch ist der Zeiteinsatz fUr jeden Arbeitsschritt?

Liegt das Dokument analog oder digital vor?

vVVvVvVVyYVYyYy

Welche Software wird eingesetzt

(Programm, Version, Format, Speicherort)?

v

Wie sieht der Fluss der Arbeitsdokumente durch den
Prozess aus? Wie ist die Wiederholungsrate, der be-
notigte Zeitbedarf und wer hat die Verantwortlichkeit?

Dabei ist auf eventuelle Digitalisierungsbriche zu achten, die
behoben werden missen. Liegt ein ausreichender Digitali-
sierungsgrad vor und sind Prozesse und Dokumente bereits
ausreichend digitalisiert und die Digitalisierungsbriiche
behoben, muss nun noch die Datenbasis fir die KI-Einflh-
rung ausreichend sein. Unter Einbezug der bisherigen Ergeb-
nisse ist zu Uberprifen, ob der ausgewédhlte Anwendungsfall
fur einen KI-Einsatz geeignet ist und die Anforderungen, die
an die Kl gestellt werden, sind festzuhalten.



IMPLEMENTIERUNGSPHASE Dieser mogliche Ansatz zum Vorgehen einer KI-Einflihrung in
Handwerksbetrieben mit Hilfe eines Beraters soll eine erste

Transparenz und Information Orientierung darstellen. Die Erfahrungen aus dem Projekt

Ein geeigneter IT-Dienstleister/-Anbieter ist nun auszuwahlen. zeigen, dass fur viele Handwerksbetriebe vor allem zu Beginn
Mit dessen Unterstitzung erfolgt nun die Initialisierung und die Erfassung und Digitalisierung von Dokumenten und

das Training der Kunstlichen Intelligenz fir den gewdahlten Prozessen steht. Hier kann der Ansatz des Vorgehensmodells
Anwendungsfall. Dabei sind hier neben dem Inhaber auch helfen ein tieferes Verstandnis daflr zu schaffen.

ausgewahlte Mitarbeiter mit einzubeziehen fir die Trans-

parenz und den Informationsfluss im Betrieb.

Design Thinking
i’ _____________________________________________________ 2 N e e e e e e e e e e ——————— :
] !
Sichtweisen Ideen Prototypen
Verstehen Beobachten definieren finden entwickeln Testen
: i ' i ' |
Analysephase Konzeptionsphase Implementierungsphase
Abbildung 17: Vorgehensmodell zur KI-Einfuhrung in Anlehnung an den Desgin-Thinking-Prozess
Quelle: Eigene Darstellung nach [70]
Digi-Check Checkliste Wirtschaftlichkeitspriifung
Betrieb
Betriebsberatung
IT-Dienstleister
= o - : 1 S i
Analysephase Konzeptionsphase Implementierungsphase

Abbildung 18: Phasen des Vorgehensmodells
Quelle: Eigene Darstellung



7 SCHLUSSBETRACHTUNG

Im Zentrum des Projekts SmartAlwork steht die KI-Einfihrung
in der Sachbearbeitung. Dabei wurde zu Beginn des Projekts
ersichtlich, dass es nur wenig Informationen zur Ist-Situation im
Handwerk gab und sich dartiber hinaus die Frage stellt, welche
Besonderheiten speziell im Handwerk vorliegen und welche
Hindernisse dadurch bei der Einfihrung von KI'im Handwerk

entstehen konnen.

Die Ergebnisse aus der Betrachtung der Studien (vgl. Kapitel 4)
als auch die Expertenbefragung (vgl. Kapitel 5.3 und Kapitel 5.4)
verdeutlichten, dass fir die meisten Handwerksbetriebe bis zur
Einflihrung von Kl noch einige Schritte bendtigt werden.

Der notige Digitalisierungsgrad ist bei vielen Betrieben noch
nicht erreicht. Die Berater der Handwerksorganisationen gaben
an, dass zu gleichen Teilen analog und digital bei der Sach-
bearbeitung gearbeitet wird. Zudem haben sie bisher kaum
Anfragen zum Thema KI. In einem ersten Schritt sollten also

die Digitalisierung weiter vorangetrieben werden und die dafir

bendtigte digitale Infrastruktur weiter ausgebaut werden.

In Kapitel 4 ergab die Umfrage des ZDH, dass Betriebe nicht in
Kl investieren, da ihnen der Nutzen oder der Mehrwert, den KI
bietet, nicht ersichtlich ist. Die Diskussion beim Expertenwork-
shop verdeutlichte dies ebenso. So wurde mehrmals aufge-
griffen, dass ein klarer Nutzen oder Mehrwert den Betrieben
dargelegt werden misse, damit Handwerksbetriebe Kl in
Betracht ziehen.

Sowohl die Ergebnisse aus Kapitel 4 als auch die Experten-
befragung in Kapitel 5.3 machten deutlich, dass ein wesent-
licher Faktor die Kompetenz der Mitarbeiter ist. Die fehlenden
Fachkenntnisse wurden mehrmals als Hindernis fur die KI-Ein-
fiihrung genannt. Fir die Handwerksbetriebe stellt dies eine
besondere Herausforderung dar, da es in der Regel keine Abtei-
lungen oder Stébe im Betrieb gibt, die auf gewisse Tatigkeiten
spezialisiert sind. Vielmehr handelt es sich um Kompetenzen

die zuséatzlich neben dem Tagesgeschéft erlangt werden
mussen. Auch die Kompetenzen des Inhabers wurde in den
Kapiteln 4.1 und 5.3.3 thematisiert und sind von entschei-
dender Bedeutung, da dieser die zentrale Rolle im Handwerks-
betrieb einnimmt. Von ihm gehen die Impulse fiir neue Tech-
nologien und Wege aus und er ist derjenige, der stark in das
Alltagsgeschaft integriert ist. Der Inhaber verbindet somit zwei
Besonderheiten, welche bei der KI-Einfihrung im Handwerk zu
beachten sind. Zum einen die bendtigte Fachkompetenz, die
beim Inhaber vorliegen muss und gleichzeitig den Zeitmangel,
dem der Inhaber unterliegt aufgrund seiner zentralen Rolle

im Betrieb und der Dominanz des Tagesgeschafts. Dieser Zeit-
mangel wiederum fihrt dazu, dass die bendtigte Zeit fir die
Aneignung der Fachkompetenz fehlen kann.

Zusammenfassend gilt, dass die Handwerksbetriebe als
Voraussetzung fur die EinfUhrung von KI Gber die entspre-
chenden digitalen Kompetenzen verfligen mussen. Dazu
mussen die Ausbildungsinhalte hinsichtlich Digitalisierung und
Kl-Inhalte Uberarbeitet werden. Flr ausgelernte Mitarbeiter
bedarf es Weiterbildungsangebote, um die nétigen Kompe-
tenzen zu erlangen. So kann im ersten Schritt die Digitalisie-

rung in den Betrieben vorangetrieben werden.

Bevor KI-Anwendungen im Betrieb eingefiihrt werden kénnen,
mUssen zuerst Prozesse im Betrieb systematisch erfasst werden,
um sie dann zu digitalisieren. Die Pilotierung verdeutlichte, dass
es auch bei digital sehr weit fortgeschrittene Betriebe Optimie-
rungspotenzial gibt und allein durch die systematische Erfas-
sung von Prozessen und Dokumenten eine Effizienzsteigerung

und Arbeitsentlastung erfolgen kann.

Zudem wird flr KI-Anwendungen eine gewisse Menge an Daten
bendtigt. Gerade ein kleinerer Betrieb verflgt hierber haufig
nicht. Hier sollten ggf. die Innungen und Verbande unterstit-

zend wirken.



= 7.2 HANDLUNGSEMPFEHLUNG FUR DAS HANDWERK ﬂ

Aus den Ergebnissen der Expertenbefragung und des Experten-

workshops sowie der Erfahrung aus der Pilotierung kénnen

Hinweise fir Empfehlungen abgeleitet werden. Darlber hinaus

wurden in Kapitel 4 weitere Hindernisse fir KI-Einflhrung

deutlich, die ebenfalls hier Eingang finden.

RAHMENBEDINGUNGEN

>

Etliche Betriebe haben noch nicht den fiir eine KI-
Einflhrung ausreichenden Digitalisierungsgrad erreicht.
Daher sollte verstarkt zundchst die Digitalisierung vorange-
trieben werden [58].

Viele Handwerksbetriebe haben ihren Sitz im ldndlichen
Raum [37], womit oftmals ein unzureichender Breitband-
ausbau verbunden ist. Allein aufgrund dieser Tatsache
kommt es in vielen Fallen zu einem Wettbewerbsnach-
teil. Daher sollte als externer Faktor der Breitbandausbau
flachendeckend vorangetrieben werden. Siehe dazu auch
Wangermann (2020) [60].

Die Betriebe mussen vor dem Einsatz bzw. der Nutzung
von K| Uber die Sicherheit der betrieblichen Daten aufge-
klart werden. Sie missen die Sicherheitsrisiken kennen

(z. B. Verlust, Manipulation, Diebstahl, Loschen, etc.)

und die notigen Sicherheitsvorkehrungen im Betrieb
implementieren.

Handwerksbetriebe verfigen oftmals nicht tber die nétige
Datenmenge, um mit KI zu arbeiten. Daher empfiehlt sich
zur Erlangung des ndtigen Datenvolumens ein Zusammen-
schluss von Handwerksbetrieben zu Netzwerken oder die
Zusammenarbeit mit Handwerkskammern oder Fachver-
bande, die als zentraler Datenpool Daten nach Bedarf zur
Verfligung stellen.

Kapitel 4 zeigte einen positiven Zusammenhang zwischen
der BetriebsgréRe und dem Einsatz digitaler Technologien.
D. h. umso groRer der Betrieb, desto hoher der Digitali-
sierungsgrad [47] [48]. Das Handwerk mit seiner kleinbe-
trieblichen Struktur hat meist keine Ressourcen, selbst
Forschung und Entwicklung zu betreiben und braucht
daher besonderen Unterstlitzungsbedarf. Hier sollten die
Betriebsberater des Handwerks einbezogen werden.

SENSIBILISIERUNG

P Auf Grund der guten Marktlage scheinen die Handwerker

keine unmittelbare Notwendigkeit zu sehen, sich starker
mit Kl auseinanderzusetzen. Gleichzeitig fehlen aufgrund
der Dominanz des operativen Tagesgeschafts oftmals zeit-
liche Ressourcen einer vertieften Auseinandersetzung mit
Ubergeordneten Themen [33]. Daher ist es bedeutsam,
bei der Sensibilisierung von Handwerkern hinsichtlich der
Einsatzpotenziale von Kl zu beginnen, um eine starkere
Beschaftigung mit zuklnftigen technischen Entwicklungen
zu beglinstigen.

Es wurde deutlich, dass der Inhaber die zentrale Rolle
einnimmt, wenn es um Entscheidungen und Erneuerungen
geht. Dies kann sowohl eine hemmende als auch eine
fordernde Wirkung auf die Nutzung von KI im Betrieb
haben [33]. Daher gilt, gezielt die Inhaber abzuholen.
Damit ist eine spezifische Auseinandersetzung ihrer
konkreten Bedarfe und Moglichkeiten zentraler Angel-
punkt, die Digitalisierung und den Einsatz von Kl zu
bedenken bzw. weiter voranzutreiben.

Die Betriebsberater sollten sich dem Thema Einsatz von
KI'im Handwerk verstarkt annehmen, um die Betriebe

fur das Thema zu sensibilisieren. Beispiele guter Praxis
kénnten hierbei dienlich sein, um aus konkreten Anwen-
dungsfallen zu lernen und das Bewusstsein bei Unterneh-
mern von Handwerksbetrieben zu scharfen, dass Kl auch
in kleinen Betrieben sinnvoll und nitzlich sein kann.

Nach der Sensibilisierung sollten Betriebsberater Betrie-
ben konkrete Hinweise geben, entsprechende Digitali-
sierungsmaflnahmen je nach spezifischer Bedarfslage
durchzuflihren. Hierbei kénnten Leitfaden bzw. Checklisten
hilfreich sein, die wesentliche Aspekte der Technologieein-
fihrung, wie Umgang mit Daten, berlcksichtigt.

Dazu sollten die Betriebsberater auf ihren Weiterbildungen
speziell zum Thema Kl geschult werden und konkrete
Werkzeuge und Instrumente an die Hand bekommen, mit

welchen sie Betriebe gezielt unterstltzen kdnnen.



INFORMATIONSANGEBOTE

>

Die EinfUhrung von Erfahrungsaustauschkreisen zum
Thema KI wiirde Betriebe mit gleichem Hintergrund
gezielt zusammenfiihren, um einen Austausch und eine
ggf. gemeinsame Datennutzung zu ermdglichen.

Es sollte gezielte Informationskampagnen fir Hand-
werksbetriebe konzipiert und umgesetzt werden, um
sie an das Thema Kl heranzufihren und die Angst davor
zu nehmen.

Die vom Bundeswirtschaftsministerium (BMWi) im
Rahmen der Forderinitiative Mittelstand Digital gefor-
derten Ki-Trainer kénnen mit ihrem Angebot dabei
helfen, die Informationslicken zu schlieRen [73].

Die Spezifika der einzelnen Gewerke mussen entspre-
chend bericksichtigt und die Informationsangebote
jeweils auf die Besonderheiten angepasst werden.

Als geeignete Informationskandle wirden sich Unter-
nehmerabende oder Messen eignen, um die Aufmerk-
samkeit der Inhaber zu bekommen. Auf diese Weise ist
auch ein Erfahrungsaustausch der Betriebe unterein-
ander sowie ein voneinander Lernen maoglich, was der
Erfahrung nach forderlich fir den Wissenstransfer im
Handwerksbereich ist.

QUALIFIZIERUNG

>

Im Zuge des lebenslangen Lernens muss die Bereit-
schaft zum kontinuierlichen Weiterbilden vorhanden
sein oder angeregt werden [58].

Flr Weiterbildungen mussen zeitlichen Freirdume
geschaffen werden, damit ausgelernte Mitarbeiter
Weiterbildungen zu informationstechnischen Schlissel-
qualifikationen absolvieren kénnen.

Die neuen Qualifikationsanforderungen machen eine
Anpassung der Ausbildungsinhalte erforderlich. Bereits
hier missen den Auszubildenden digitale Kompetenzen,
u. a. zum Umgang mit Daten, vermittelt werden.

Es ist weiterhin zu empfehlen, nach Anstofs des Unter-
nehmers einen oder mehrere Mitarbeiter einzube-
ziehen, am besten bereits im Planungsprozess des
Einsatzes von KI. Damit einher geht eine stdrkere
Ermé&chtigung der Beschaftigten und die Ubertragung
von Verantwortung und Befugnissen.

Der Einbezug von Mitarbeitern ist auch aus dem
Grund zu empfehlen, um die Informationstransparenz
im Betrieb zu gewahrleisten. An diese ist die Akzep-
tanz neuer Technologien von Seiten der Beschaftigten
geknUpft.
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EXPERTENERHEBUNG IM RAHMEN VON
P»SMARTAIWORK = KUNSTLICHE INTELLIGENZ IM HANDWERK«

|
Teilnehmer L

Handwerkskammer/Verand &

Sie betreuen die Betriebe als

3 Technischer O Umweltberater O Beauftragter fir Innovation
Berater und Technologie

O Betriebswirtschaftlicher O
Berater

Wie viele Betriebe betreut/vertritt ihnre Handwerkskammer/ihr Verband? :

Fragebogen zum aktuellen Stand der Kl-Verbreitung
|

1. Die Bundesregierung hat Ende letzten Jahres ihre nationale KlI-Strategie verdffentlicht.
Wie schéatzen Sie den Kenntnisstand der Unternehmer zum Thema Kiinstliche Intelligenz ein?
O Sehr gut mit dem Thema O Grundlegende Informationen O Bisher keine Erfahrung mit
vertraut sind vorhanden diesem Thema

2. Hatten Sie in der letzten Zeit (2018/2019) Anfragen zu Themen im Bereich der Digitalisierung und digitalen Vernetzung?

Ja, und zwar zu folgenden Themen.

O Erfassung von Geschéaftsprozessen O Entwicklung neuer Geschaftsmodelle
O Einfihrung neuer IT-Systeme O3
O Nein

3. Hatten Sie bereits Anfragen zu Themen in Zusammenhang mit Kinstlicher Intelligenz?
O3 33, UNAZWAI
D0 Ja, UNGZWAT e
O Nein
4. Eine Kernvoraussetzung flr Kinstliche Intelligenz stellt die digitale Vernetzung und die Verwendung bestehender
Unternehmensdaten dar. Wie schétzen sie die Digitalisierungsrate (digitale/analoge Sachbearbeitung) innerhalb
der von lhnen betreuten Betriebe ein?
Art der Betriebsfiihrung Anteil der Betriebe in Prozent
Sachbearbeitung wird vollstandig digital ausgefiihrt P
Sachbearbeitung wird zum groliten Teil digital ausgefiihrt PRSPPI
Sachbearbeitung wird zu gleichen Teilen digital und analog ausgeflnrt & e
Sachbearbeitung wird groten Teil analog ausgefihrt TR

Sachbearbeitung wird vollstdndig analog ausgefihrt O

GEFORDERTVOM

o * :Zizj’ngilej‘rrnigislerium
Smart @O"k und Forschung
o—



5. Wie viele der von lhnen betreuten Betriebe arbeiten mit einer Branchensoftware und/oder mit standardisierten
Prozessen bei ihrer Sachbearbeitung?
Medium Anteil der Betriebe in Prozent
Branchensoftware B 03000000005000500500090036005300AB0IBA0TEIIEEIBIOIIICIAIEEOIAATIAECHATEEITEAC
Standardisierte Prozesse PRSP US PP TRTRPTR

Keines von beiden TR

6. Die Einfihrung von Kinstlicher Intelligenz betrachte ich ...

O .. eherals Chance O ... weder als Chance noch als Risiko O ... eherals Risiko

7. Welchen Beitrag zur Effizienzsteigerung in der Sachbearbeitung kann eine Kinstliche Intelligenz

ihrer Meinung nach im Handwerk liefern?

O sehr hoher Beitrag O hoher Beitrag O geringer Beitrag O sehr geringer Beitrag
8. In welchen der folgenden Anwendungsgebiete sehen Sie persénlich Potential

fir den Einsatz Klnstlicher Intelligenz im Handwerk?

O Autonomes Fahren

O Personliche Assistenzsysteme

O Ubernahme von einténigen Aufgaben
O Verwaltungstatigkeiten
()

Personalisierung von Dienstleistungen

0
9. Welche Hindernisse sehen Sie fir die Nutzung Kunstlicher Intelligenz im Handwerk?

O Datenschutz und -sicherheit (O Fehlende Fachkrafte/Mitarbeiterkompetenz

O Fehlender Nutzen/Mehrwert O Mangelnder Einblick in Entscheidung der KI

O  Mangelnde FErderung

10. Winschen Sie sich in einem der folgenden Bereiche zusétzliche Informations-, Qualifikations- und Unterstitzungsangebote?

Ja, und zwar im folgenden Bereich.

O Erfassung/Digitalisierung von Geschéaftsprozessen O Entwicklung und Anpassung von Geschaftsmodellen
O Einfuhrung neuer IT/KI-Systeme O3
O Nein

Herzlichen Dank fiir ihre Teilnahme!

Weiter Information zum Thema Kiinstliche Intelligenz in der Sachbearbeitung finden sie in Kirze unter:

www.smart-ai-work.de

GEFORDERTVOM

* Bundesministerium
fiir Bildung
und Forschung

Sollten Sie Fragen zum Thema »KUnstliche Intelligenz in der Sachbearbeitung« haben,
erreichen Sie uns unter: +49 (0) 721 93103-38 oder Scholz@itb.de.

GEFORDERTVOM
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Reihe »Automatisierung und Unterstltzung in der Sachbearbeitung mit Kiinstlicher Intelligenz«

SACHBEARBEITUNG DER ZUKUNFT

Betriebsabldufe gestalten mit Kiinstlicher Intelligenz

Das Verbundvorhaben SmartAlwork entwickelt Gestaltungs-
|[6sungen, wie sich Kinstliche Intelligenz fir eine menschen-
gerechte und produktivitdtsfordernde Gestaltung von Arbeit

in Sachbearbeitungsprozessen nutzen lasst. Ebenso werden
Handlungshilfen zur Kompetenzentwicklung erarbeitet. Die
Ergebnisse werden in einer digitalen Toolbox bereitgestellt und
unterstitzen dabei, die Transformation zu KI-Arbeitssystemen

in der Sachbearbeitung erfolgreich zu gestalten.

Die Teilvorhaben des Verbundprojekts werden von neun
Konsortialpartnern einschliefRlich drei kleinen und mittleren
Unternehmen aus Dienstleistung, Handwerk und Indus-
trie durchgefihrt. Darlber hinaus wird SmartAlwork von
einem internationalen Expertenpanel, Transferpartnern und

Value-Partnern begleitet und unterstitzt.

Das Verbundprojekt SmartAlwork wird vom Bundesministe-
rium fur Bildung und Forschung (BMBF) im Programm
»Innovationen flr die Produktion, Dienstleistung und Arbeit
von morgen« unter dem Férderkennzeichen 02L17B0O0ff gefor-
dert und vom Projekttrager Karlsruhe (PTKA) betreut. Die
Verantwortung fur den Inhalt dieser Veroffentlichung liegt bei

den Autorinnen/den Autoren.
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