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Spektrum Kl-basierte Verhandlungsroboter

Kl-basierte
Verhandlungs-

roboter im
B/B-Bereich

Einfluss, Status quo und
Zukunftsperspektiven

In den letzten Jahren wurden bedeutende Fortschritte bei KI-basierten
Chatbots fiir automatisierte Verhandlungen erzielt. Diese Studie untersucht
die Voraussetzungen, Einsatzméglichkeiten, Potenziale und Grenzen dieser
Technologie sowie ihre Auswirkungen auf die Rolle von Vertriebsmitarbeitern.
Dabei werden die Chancen und potenziellen Risiken der Automatisierung von
Verhandlungsprozessen und der Anpassung an verdnderte
Kundenkommunikationsprdferenzen beleuchtet.

Prof. Dr. Marco Schmdh, Dr. Manuel Kern, Janos Bietz, Tibor Hofmann,
Anastasiia Levkivska, Philip Stélken
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Die rasante Entwicklung Kiinstlicher
Intelligenz (KI) und ihre Implementie-
rung in Form von Chatbots und digitalen
Assistenten hat nicht nur den Kunden-
service revolutioniert, sondern zeigt auch
Potenzial, tiefgreifende Verdnderungen
im B2B-Vertrieb herbeizufiihren. Im
Kundenservice gehoren sie bereits zum
Standard, um erfolgreich mit Kundinnen
und Kunden zu interagieren, Fragen zu
beantworten und Probleme zu l6sen.
Viele Anfragen werden bereits heute
durch einen Chatbot erfolgreich geldst,
teilweise sogar, ohne dass die Kundschaft
dies realisiert. Dies erdffnet Moglich-
keiten fiir neue Geschiftsmodelle und
Verbesserungen bestehender Prozesse,
auch tiber den Kundenservice hinaus.
Insbesondere in den Bereichen Einkauf
und Vertrieb, in denen Automatisierung
zu erheblichen Effizienzsteigerungen
und Kostensenkungen fiihrt, bietet KI zu-
kiinftig einzigartige Chancen, aber auch
potenzielle Risiken (Scheible, 2019). For-
schende und Unternehmen entwickeln
derzeit Technologien auf Basis von KI,
mit denen zukiinftig Verhandlungen
automatisiert von Chatbots durchgefiihrt
werden sollen (Jonker et al., 2017).

Die vorliegende Studie erldutert die kon-
kreten Potenziale und Grenzen dieser
Technologie sowie die Auswirkungen
der Nutzung von Verhandlungsbots auf
Mitarbeitende. Ein besonderes Augenmerk
liegt auf den Herausforderungen, die sich
durch die Integration von Chatbots in ak-
tuellen Verhandlungsprozessen im B2B-
Umfeld ergeben. Dabei werden sowohl die
Chancen als auch die potenziellen Risiken
beleuchtet, die mit der Automatisierung
von Verhandlungsprozessen und der An-
passung an veranderte Kommunikations-
praferenzen der Kundschaft einhergehen.
Abhéngig von der Art des Vertriebs vari-
iert die bevorzugte Kommunikation und
damit die Verhandlungsform: Bei sehr
komplexen Kaufen wird oft die traditio-
nelle Offline-Verhandlung bevorzugt,
wahrend bei weniger komplexen Kaufen
vermehrt auf Online-Verhandlungen
zuriickgegriffen wird (Schoenherr & Ma-
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bert, 2011). Abschliessend wird diskutiert,
welche Rolle Vertriebsmitarbeitende in
Chatbot-gestiitzten Verhandlungen ein-
nehmen und inwiefern spezielle Schu-
lungen fiir betroffene Mitarbeitende
notwendig sind, um den Ubergang zu
digitalen Verhandlungskanalen erfolg-
reich zu gestalten.

1. Definition und
Funktionsweise von
Kinstlicher Intelligenz
und Chatbots

Es existieren diverse Definitionen fiir
den Begriff KI. Um diese Technologie
pragnant und kompakt einzuordnen,
wird die Definition des Europdischen
Parlaments verwendet: «Kiinstliche In-
telligenz ist die Fihigkeit einer Maschine,
menschliche Fihigkeiten wie logisches Den-
ken, Lernen, Planen und Kreativitit zu imi-
tieren.» KI wird somit im Rahmen dieser
Studie als die Fahigkeit eines Systems
verstanden, Daten zu identifizieren, zu
interpretieren, Schlussfolgerungen zu
ziehen und aus ihnen zu lernen, um
automatisiert organisatorische Vorgaben
zu erreichen oder bei der Zielerreichung
zu unterstiitzen (Kreutzer & Sirrenberg,
2019; Lee et al., 2022). KI umfasst die Be-
standteile Maschinelles Lernen (ML) und
Deep Learning (DL) bzw. Tiefes Lernen
(vgl. Grafik 1). KI und ML sind keines-
wegs neue Forschungsgebiete, da die Ur-
spriinge der Technologie bereits in den
1950er-Jahren liegen. Allerdings fiihrten
seit etwa 2010 Big Data und leistungs-
fahigere Computer zu beachtenswerten
Fortschritten im Bereich des DL, welches
Erfolge in den Bereichen automatisierter
Sprach-, Text- und Bildverarbeitung
ermoglichte (Hecker et al, 2017; Ing &
Grossman, 2022; Jacobides et al., 2021).

Chatbots — als Anwendungsgebiet
innerhalb der KI - sind im Wesentlichen
Computerprogramme, die menschliche
Konversationen durch Sprachbefehle
oder Textchats simulieren und den
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Spektrum Kl-basierte Verhandlungsroboter

Abb. 1: Ubersicht Kl-Technologien

Kiinstliche Intelligenz
(eng. Artificial Intelligence)

Eine Informationstechnologie, welche die
menschliche Intelligenz nachbildet.

Maschinelles Lernen
(eng. Machine Learning)

Algorithmen (fur KI), welche sich, basierend auf Daten,

selbst trainieren und verbessern.

Tiefes Lernen
(eng. Deep Learning)
Unterkategorie des Maschinellen Lernens,
welche mehrere Ebenen eines neuronalen
Netzwerkes nutzt, um aus groBen
Datenmengen zu lernen.

Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Wuttke, 2024.

Abb. 2: Funktionalitdt eines Chatbots

Eingabe-
Verarbeitung

Natirliche Sprach-
Verarbeitung

Kontextuelles
Verstandnis

Antwort-
Erzeugung

Ausgabe-
Bereitstellung

Der Chatbot erhdlt Eingaben vom Benutzer, meist in Form von Text
(oder auch in Form von Sprache).

Naturliche Sprachverarbeitung: Der Chatbot verwendet NLP-Techniken, h
um die Eingabe des Benutzers zu verstehen, indem er den Text analysiert,
um die Bedeutung und Absicht hinter den Worten zu extrahieren.

J
. e e N
Der Chatbot kann den Kontext der Konversation berticksichtigen,
um relevantere Antworten zu geben. Er kann sich auch an vorherige
Interaktionen erinnern, um die Kontinuitat aufrechtzuerhalten. )

~N
Basierend auf der Eingabe und dem NLP-Ergebnis, generiert der Chatbot
eine Antwort, die eine vorprogrammierte Nachricht, eine dynamisch
generierte Antwort oder eine Kombination aus beidem sein kann.

N
Der Chatbot liefert die Antwort an den Benutzer, normalerweise in Form
von Text, der im Chatfenster angezeigt wird.

J

Quelle: Eigene Darstellung.
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Nutzerinnen und Nutzern als virtuelle
Assistenten dienen (Jacobides et al., 2021).
Dabei werden sog. Natiirliche Sprach-
modelle bzw. Natural-Language-Pro-
cessing-Modelle (NLP) verwendet, um
die Interaktion zwischen Menschen und
Maschinen zu realisieren. Im Rahmen
des NLP versucht der Computer, die
menschliche Sprache in gesprochener
und schriftlicher Form zu verarbeiten,
um ebenfalls menschliche Sprache
zu erzeugen (Luo et al., 2019). Die fol-
gende Grafik beschreibt vereinfacht die
Funktionalitét eines Chatbots.

Ein Verhandlungsroboter (oder auch
Verhandlungschatbot) ist speziell da-
rauf ausgelegt, Geschiaftsverhandlungen
zwischen Unternehmen zu erleichtern.
Er bietet dabei vor allem fortgeschrittene
Funktionalitidten, welche ihn fiir den de-
dizierten Einsatz nutzbar machen. Hier-
bei sind v.a. im B2B-Kontext folgende drei
Funktionalitdten zu erwdhnen:

(1) Analyse von Verhandlungs-
szenarien: Der Roboter nutzt
Trenderkennungsalgorithmen, um
Verhandlungsszenarien zu ana-
lysieren und potenzielle Strategien
zur Erzielung optimaler Ergebnisse
zu identifizieren.

(2) Massgeschneiderte Verhandlungs-
strategien: Basierend auf Daten {iber
vergangene Interaktionen, Kunden-
praferenzen und Unternehmens-
richtlinien kann der Verhandlungs-
roboter massgeschneiderte
Verhandlungsstrategien entwickeln,
die den spezifischen Anforderungen
jedes Geschifts gerecht werden.

(3) Integration mit CRM-Systemen:
Durch die Integration mit Customer-
Relationship-Management (CRM)-
Systemen kann der Verhandlungs-
roboter auf Kundeninformationen
zugreifen und sie in Echtzeit nutzen,
um die Verhandlungsposition des
Unternehmens zu starken und per-
sonalisierte Angebote zu erstellen.
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Diese Funktionen machen den Ver-
handlungsroboter zu einem leistungs-
starken Werkzeug fiir Unternehmen,
um ihre Verhandlungsprozesse zu op-
timieren und erfolgreiche Geschaftsab-
schliisse zu erreichen.

2. Status quo:
Verhandlungen mit dem
Chatbot

Automatisierte Verhandlungen spielen
auch in der Forschung eine bedeutende
Rolle. Seit 2010 findet die jahrliche Auto-
mated Negotiating Agent Competition
(ANAC) statt, bei der Kl-basierte Chat-
bots, entwickelt von Forschenden aus
dem universitaren Umfeld, miteinander
verhandeln. Seit 2017 existiert innerhalb
der ANAC zusétzlich der Human Agent
Track, bei dem ein Chatbot mit einem
Menschen verhandelt (Jonker et al., 2017;
Mell et al., 2019).

Auch Forschende der University of Sou-
thern California beschéftigen sich inten-
siv mit dem Thema der Kl-gestiitzten
Verhandlung. Hierzu schufen sie den
Verhandlungsbot «Pilot», der auf der
ANAC im Jahr 2020 erfolgreich mehrere
Runden mit humanen Opponenten ver-
handelte. Der Erfolg von «Pilot» beruhte
darauf, dass er strategisch auf den Aus-
tausch von Gefallen setzte, nachdem er
ein starkes Gegnermodell aufgebaut hatte.
Dadurch konnte der Verhandlungsbot
den grosstmoglichen Nutzen aus den
Verhandlungen ziehen, wéhrend er
gleichzeitig eine positive Wahrnehmung
bei den Gegnerinnen und Gegnern
aufrechterhielt (Chawla & Lucas, 2021).
Im wirtschaftlichen Kontext widmen sich
zahlreiche Start-ups der Entwicklung und
Etablierung von Verhandlungsbots auf
dem internationalen Markt. Beispiels-
weise fokussiert sich das Start-up Pactum
Al auf die Verhandlungsautomatisierung
durch Kl-basierte Chatbots (Murray, 2022).
Die Technologie analysiert Hundert-
tausende moglicher Vereinbarungen, um
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Abb. 3: Erfahrungen der
Interviewteilnehmenden

B Technologieexpertin/-experte

M Verhandlungsexpertin/-experte
Potenziell Nutzende

W Wissenschaftlich Forschende

Quelle: Eigene Darstellung.

fiir beide Verhandlungsparteien profitable
und vorteilhafte Einigungen zu erzielen,
indem sie die Praferenzen der Lieferan-
ten hinsichtlich Zahlungsbedingungen,
Kosten, Servicelevel und Vertragsdauer
beriicksichtigt (Dinnar et al., 2021). Zu
den wichtigen Partnern von Pactum Al
gehoren Walmart, ein multinationales
Einzelhandelsunternehmen, Wesco, ein
multinationales Stromverteilungs- und
Dienstleistungsunternehmen, sowie
Maersk, die weltweit grosste Container-
schiff-Reederei (Pactum, 2022).

3. Angewandte
Methodik

Als Grundlage fiir die Interviews wurde
eine Literaturrecherche durchgefiihrt.
Im Rahmen dieser Recherche wurde fiir
vier Kategorien (Anforderungen und
Voraussetzungen, Potenziale, Grenzen
und Einfluss auf Mitarbeitende) ein
grundlegendes Verstiandnis geschaffen,
um den Interviewleitfaden zu ent-
wickeln. Der Leitfaden diente zur struk-
turierten Durchfiihrung der Interviews
entlang der Kategorien und stellte die
Vergleichbarkeit der Ergebnisse sicher.
Fiir die Interviews wurden Expertinnen
und Experten auf der Grundlage ihrer
Funktion und ihrer Erfahrung zum
Thema ausgewahlt. Um die Vergleich-
barkeit zu gewahrleisten, wurden in
jedem Bereich mindestens zwei Ex-
pertinnen oder Experten befragt. Die
Auswertung der Experteninterviews
erfolgte mit einem qualitativen inhalts-
analytischen Ansatz nach Mayring und
Fenzl (2019). Die Interviewaussagen
wurden in die zuvor definierten vier
Kategorien eingeteilt, welche auf Basis
der Literaturrecherche gebildet wur-
den. Schliesslich wurden die Inhalte
der einzelnen Kategorien ausgewertet
und interpretiert, um die Ergebnisse
zu validieren. Insgesamt wurden 14
Expertinnen und Experten telefonisch
oder per Video-Anruf interviewt, um
ein umfassendes Bild des aktuellen
Einsatzes von Kl-basierten Chatbots zu

Zusammenfassung

einhergehen.

In den letzten Jahren wurden bedeutende Fortschritte im Bereich
automatisierter Verhandlungen durch Kl-basierte Chatbots erzielt. Die
durchgefiihrte Studie untersucht Voraussetzungen und Einsatzméglichkeiten,
Potenziale und Grenzen dieser Technologie sowie die Auswirkungen der
Nutzung von Verhandlungsbots auf die Rolle von Vertriebsmitarbeitenden.
Dabei werden sowohl die Chancen als auch die potenziellen Risiken
beleuchtet, die mit der Automatisierung von Verhandlungsprozessen und
der Anpassung an verdnderte Kommunikationspraferenzen der Kundschaft

59



Spektrum Kl-basierte Verhandlungsroboter

generieren. Die Erfahrungen der Exper-
tinnen und Experten sind in Grafik 3
aufgefiihrt.

4. Ergebnisse der
Experteninterviews

4.1 Anforderungen und
Voraussetzungen fiir den
Einsatz von Chatbots

Fir die Funktionsfahigkeit eines
Verhandlungs-Chatbots miissen be-
stimmte Voraussetzungen erfiillt sein.
Zunachst gilt es, den Chatbot in Spra-
che und in seiner Anwendung (hier:
Verhandlung) zu trainieren. Ein sol-
ches Training und die erfolgreiche Im-
plementierung eines Chatbots konnen
hierbei zwei bis sechs Monate dauern,
so die technologische Einschatzung der
Expertinnen und Experten. In dieser
Zeit miissen die unternehmensinternen
Daten durch API-Schnittstellen ein-
gepflegt und dem Verhandlungsbot
zur Verfiigung gestellt werden. Eine
solche Verkniipfung der Anbieter-Soft-
ware mit den unternehmensinternen
Kundendaten ist die Grundvoraus-
setzung fiir eine von einem Chatbot
gefiihrte Verhandlung,.

Gemass der Verhandlungsexpertinnen
und -experten ist eine weitere Voraus-
setzung, dass sowohl Anbieter als auch
Nutzende des Chatbots ein «Legal
Template» ausfiillen, womit unter an-
derem die Nutzungsbedingungen und
Nutzungskonditionen des Chatbots
geregelt werden. Mit diesem Template
wird festgehalten, ob es dem Verhand-
lungs-Chatbot erlaubt ist, rechtsgiiltige
Vertrdage zu schliessen oder ob der
finale Vertragsabschluss durch einen
Menschen erfolgen muss. Generell
ist es wichtig, dass Mitarbeitende,
die Verhandlungsbots einsetzen, der
Technologie vertrauen und gewillt
sind, ein gewisses Mass an Kontrolle
abzugeben.

60

4.2 Potenziale der Verhandlung
mit einem Chatbot

Wenn die genannten Anforderungen
erfiillt sind, konnen Chatbots eine Viel-
zahl von Potenzialen entfalten. Sowohl
die Technologie- als auch die Wissen-
schaftsexpertinnen und -experten sind
sich einig, dass eines der Potenziale die
Kosteneinsparungen fiir Unternehmen

Kernthesen

1 Chatbots und Kl-basierte
Technologien kénnen nicht-
strategische Verhandlungen
automatisieren und Mit-
arbeitende bei komplexen
Verhandlungen unterstiitzen.

M

Die Rolle Mitarbeitender wird
sich dndern, wobei IT-Kennt-
nisse und Anpassungsfdhigkeit
an neue Technologien immer
wichtiger werden.

“\

Es wird eine zunehmende Ver-
schmelzung von menschlicher
und Kl-gesteuerter Arbeit
erwartet, wobei sowohl die
analytischen Fahigkeiten der
Kl als auch die Kreativitat und
Empathie des Menschen ge-
nutzt werden.

=\

Personliche Beziehungen

und menschliche Intuition
spielen bei strategischen Ver-
handlungen eine entscheidende
Rolle, weshalb Chatbots in
diesen Situationen derzeit
weniger geeignet sind.

o\

Die Akzeptanz und Bereit-
schaft von Mitarbeitenden
und Verhandlungspartnern,
Chatbots einzusetzen, ist ein
entscheidender Faktor fiir die
zukiinftige Verbreitung dieser
Technologien.

sind, die durch den hoheren Auto-
matisierungsgrad bei Verhandlungen
durch Chatbots erzielt werden. Weiterhin
konnen Verhandlungen effizienter und
in kiirzerer Zeit durchgefiihrt werden.
Laut der Technologieexpertengruppe
sinkt durch die Automatisierung zu-
dem die Anfalligkeit fiir menschliche
Fehler wahrend der Verhandlungen.
Dartiiber hinaus wurde von der Ver-
handlungsexpertengruppe bestatigt,
dass ein weiterer Vorteil von Chatbots
die Nichtbeachtung des menschlichen
Egos wahrend der Verhandlung ist.

Eine Vielzahl von Verhandlungen, bei-
spielsweise bei Kundinnen und Kunden,
finden haufig in kurzen Abstanden statt,
was mit einem enormen Zeitaufwand
verbunden ist. Ein Verhandlungsbot
kann hierbei Zeitersparnisse generieren.
Insbesondere in der Logistik, wo schnelle
Verkdufe und Kaufe von C-Teilen eine
grosse Rolle spielen und rasche Ent-
scheidungen getroffen werden miissen,
konnen Verhandlungsbots in anderen
Dimensionen als Menschen denken.
Beispielsweise konnen grosse Daten-
mengen schnell analysiert werden, um
bestmogliche Verhandlungsergebnisse
zu erzielen. Ein weiterer positiver Ef-
fekt automatisierter Verhandlungen ist
die Entlastung der Mitarbeitenden, die
sich folglich auf wichtige strategische
Verhandlungen konzentrieren und dem
Chatbot die Vertragsverhandlung iiber
Low-Budget-Materialien, wie z.B. C-Tei-
len, tiberlassen konnen.

Dennoch bringen automatisierte Ver-
handlungen laut fithrenden Expertin-
nen und Experten nicht nur Vorteile mit
sich. Als einen grossen Nachteil sieht v.a.
die Verhandlungsexpertengruppe die
fehlende Akzeptanz der Verhandlungs-
partner. Viele Vertriebsmitarbeitende
seien nicht bereit, mit Bots zu verhandeln.
Mogliche Griinde fiir die fehlende Ak-
zeptanz sind durch den einhergehenden
Verlust von personlichen Beziehungen
(besonders in Krisensituationen) zu er-
klaren. Auf der anderen Seite weisen
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zwei Technologieexperten daraufhin,
dass einige Kundinnen und Kunden in
einzelnen Situationen das Ausblenden
von Emotionen begriissen; insbesondere
dann, wenn es um die Auswertung
grosser Datenmengen geht und somit
wiederholende Verhandlungen «stan-
dardisiert»werden konnen.

Die identifizierten Aussagen bestatigen,
dass —abhangig von der Erfahrung der je-
weiligen Expertengruppe — verschiedene
Potenziale erkannt werden. Hierbei ist
kritisch zu bedenken, dass Unternehmen
sich darauf fokussieren miissen, in wel-
chem Kontext sie einen Verhandlungs-
bot nutzen moéchten. Eine Technologie-
expertin nennt hierzu beispielsweise
den Konflikt zwischen der Skalierbarkeit
und dem Verlust der Personlichkeit. In
einer solchen Situation gilt es, das An-
wendungsgebiet und die gewiinschten
Potenziale genau zu benennen.

4.3 Grenzen der Anwendung
von Chatbots in Verhandlungen

Wie zuvor beschrieben, haben KlI-ba-
sierte Anwendungen das Potenzial,
Marketingaktivitaten zu revolutionieren
und zu automatisieren, jedoch ist die
menschliche Komponente nach wie vor
unverzichtbar. So ist sich ein Grossteil
der Expertenrunde einig, dass die KI-ba-
sierten Bots im Bereich der strategischen
Verhandlungen an ihre Grenzen stossen.
Die Kreativitdt des Menschen bleibt somit
insbesondere in komplexen Situationen
entscheidend, die iiber die vordefinierten
Parameter einer KI hinausgehen. Dariiber
hinaus ist die menschliche Empathie, die
in personlichen Beziehungen zum Tra-
gen kommt, nach wie vor ein zentrales
Element in Verhandlungen und in der
Kundenbindung. Hierbei ist kritisch an-
zumerken, dass aus den Interviews kein
konkreter Anwendungsfall hervorgeht,
bei welchem diese Faktoren keine Rolle
spielen. Ein Verhandlungsroboter kénnte
beispielsweise parametrisiert werden, um
im Rahmen eines Einkaufsprozesses zu
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unterstiitzen. Die Firma IBM hat hierzu
bereits einen «Cognitive Procurement
Assistant» entwickelt, welcher, basie-
rend auf historischen Vertragsdaten, die
Verhandlung mit konkreten Vertrags-
passagen unterstiitzt und somit die Aus-
wahl an Lieferanten erleichtert.

Kl-basierte
Anwendungen

haben das Potenzial,
Marketingaktivitdten
ZuU revolutionieren und
ZU automatisieren,
jedoch ist die
menschliche Kompo-
nente nach wie vor
unverzichtbar.

Folglich liegt das praktikable An-
wendungsfeld von Kl-basierten Chat-
bots im Bereich der nicht-strategischen
Verhandlungen, wobei ein Mensch als
kontrollierende Instanz eingesetzt wird.
Zukiinftige KI-Entwicklungen kénnten
jedoch darauf abzielen, Empathie besser
zu simulieren, beispielsweise durch die
Erkennung von Stimmungszustanden
und Emotionen (mittels sog. Sentiment-
Analysen). Hieraus entsteht jedoch eine
weitere Hiirde. Denn aufgrund der
Blackbox-Problematik! kénnte es fiir
Menschen in bestimmten Fallen schwie-
rig sein, die von der KI getroffenen Ent-
scheidungen nachzuvollziehen. Hin-
sichtlich der Datenerhebung betrachten
v.a. die Technologieexpertengruppe
und die potenziellen Nutzenden die
Herausforderung, auf alle historischen
Kundendaten zuzugreifen. Dies ist zum
einen aufgrund der grossen Datenmenge
und zum anderen aufgrund mangeln-
der Transparenz von Unternehmen be-
dingt. Dabei ist das Thema der Daten-
bereitstellung ebenfalls kritisch und

! Als Blackbox werden undurchdringbare Systeme bezeichnet,

insbesondere die Europaische Daten-
schutz-Grundverordnung (DSGVO)
ist als Grenze fiir Kl-basierte Chatbots
genannt.

Bis dato finden humanoide und voll-
standig selbststaindige Chatbots im
Rahmen von gesamten Verhandlungen
gemadss der Technologie- und Wissen-
schaftsexpertenrunde keine An-
wendung ausserhalb des universitaren
Forschungsumfelds. Es ldsst sich also
festhalten, dass die Rolle des Menschen
in der Uberwachung von KI-gesteuerten
Systemen im Geschéaftsumfeld weiterhin
wichtig sein wird.

4.4 Der Einfluss von Chatbots
auf Mitarbeitende

Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter spielen
eine zentrale Rolle im Verhandlungs-
prozess. Daher wurden die Experten-
meinungen auch konkret in Bezug auf
den moglichen Einfluss automatisierter
Verhandlungen auf Mitarbeitende unter-
sucht. Wie bereits dargelegt, konnen
automatisierte Verhandlungen Men-
schen insbesondere bei komplexen oder
strategischen Verhandlungen nach der
mehrheitlichen Einschatzung nicht voll-
standig ersetzen.

Dennoch konnte die KI, auf der die Chat-
bots basieren, einen grossen Einfluss auf
Mitarbeitende haben, deren Tatigkeiten
die Durchfiihrung von Verhandlungen
umfassen. Gemadss einiger Aussagen
der Verhandlungsexpertenrunde und
der potenziellen Nutzenden miissen
betroffene Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter neue IT-Kompetenzen erwerben,
um beispielsweise die Implementierung
von Tools erfolgreich zu begleiten und
um den Verhandlungsbot korrekt nutzen
zu konnen.

Die Wissenschaftsexpertenrunde und ei-
nige potenzielle Nutzende sehen zudem
signifikantes Unterstiitzungspotenzial
von Kl-basierten Chatbots fiir die Mit-

die fiir den Benutzer nicht verstandlich sind (Srinivasu et al., 2022). 61
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arbeiterinnen und Mitarbeiter. Threr
Auffassung nach kénnen die KI-Systeme
der Chatbots umfangreiche Mengen ein-
gegebener Daten analysieren und dem
geeignete
Argumente zum richtigen Zeitpunkt

Verhandlungsteilnehmer

bereitstellen. Sie argumentieren, dass
die Kombination dieser unterstiitzenden
Massnahmen einen bedeutenden Ein-
fluss auf die tagliche Arbeit von Ver-
handlungsteilnehmenden haben kann.
Ein potenzieller Nutzender sieht diesen
Einfluss darin, dass Mitarbeitende ihren
Fokus verstarkt auf strategische Themen
legen konnen, da der Zeitaufwand fiir
die Vorbereitung von Verhandlungen
reduziert wird. Ausserdem bietet die
Technologie des Voice-Minings? (die
bereits im Kundenservice eingesetzt
wird) die Option, dass Kl-basierte
Chatbots in Telefongesprachen die Mit-
arbeitenden unterstiitzen. Dabei konnte
die Technologie den emotionalen Stress
des Anrufers mittels Voice-Mining ana-

—

1

—_—
2

Handlungsempfehlungen

Unternehmen sollten in die Entwicklung und Implementierung von
Chatbots investieren, um nicht-strategische Verhandlungen zu
automatisieren und Kosten zu senken.

Mitarbeitende sollten in IT-Kenntnisse und den Umgang mit Kl-basierten
Technologien geschult werden, um den Anforderungen des sich dndernden
Arbeitsmarktes gerecht zu werden.

“\

Verhandlungen.

=\

o\

Bei der Einfiihrung von Chatbots in Verhandlungssituationen sollte
auf eine ausgewogene Kombination aus menschlicher Intuition und
KlI-Unterstiitzung geachtet werden, insbesondere bei strategischen

Unternehmen sollten die Akzeptanz und Einstellung ihrer Mit-
arbeiterinnen und Mitarbeiter und Verhandlungspartner gegeniiber
Chatbots beriicksichtigen, um mégliche Widerstdnde oder Ablehnung
friihzeitig zu erkennen und zu adressieren.

Die Zusammenarbeit mit Start-ups und Expertinnen und Experten im
Bereich Kl und Chatbots sollte geférdert werden, um innovative Lésungen
zu entwickeln und die Technologie kontinuierlich zu verbessern.

In Zukunft werden verhandelnde Mitarbeitende
somit weiterhin eine wichtige Rolle innerhalb
von Unternehmen einnehmen.

lysieren und durch die Anzeige der opti-
malen Antworten aus der firmeneigenen
Wissensdatenbank unterstiitzen.

In Zukunft werden verhandelnde Mit-
arbeitende somit weiterhin eine wichtige
Rolle innerhalb von Unternehmen ein-
nehmen. Allerdings wird sich das An-
forderungsprofil dieser Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter, insbesondere in Bezug
auf ihre IT-Kenntnisse, verandern. KI
sollte daher als ein Werkzeug betrachtet
werden, das Menschen unterstiitzt und
nicht ersetzt. Es wird eine zunehmende
Verschmelzung von menschlicher und
KI-gesteuerter Arbeit erwartet, wobei
sowohl die analytischen Fahigkeiten der
KI als auch die Kreativitdt und Empathie
des Menschen genutzt werden.

2Voice Mining ist ein Prozess, bei welchem Sprachdaten aus verschiedenen Quellen extrahiert,
62 analysiert und interpretiert werden, um relevante Informationen zu gewinnen (Crissey, 2009).

5. Ausblick

Hinsichtlich der Zukunftserwartungen
beziiglich der Technologie gibt es unter
den im Rahmen dieser Arbeit inter-
viewten Expertinnen und Experten Un-
einigkeiten. Ein Teil der Expertenrunde
(v.a. in der Verhandlungsexperten-
gruppe und potenzieller Nutzender)
spricht den Menschen weiterhin eine
zentrale Rolle bei Verhandlungen zu,
wiahrend ein anderer Teil (v.a. in der
Technologieexpertengruppe) es fiir rea-
listisch hélt, dass zukiinftig vermehrt
Chatbots miteinander verhandeln wer-
den. Solche Verhandlungen zwischen
zwei Chatbots werden jedoch lediglich
in einem von Menschen vorgegebenen
Rahmen stattfinden. Um derartige

automatisierte Verhandlungen auf
einem konstant hohen Niveau durch-
fithren zu konnen, sehen Expertinnen
und Experten in der Zukunft die Not-
wendigkeit weiterer technologischer
Fortschritte im Bereich der KI-basierten
Chatbot-Verhandlungen. Ein Konsens
unter den Expertinnen und Experten
besteht jedoch darin, dass Kl-basierte
Chatbots in den kommenden Jahren
zundchst primér eingesetzt werden,
um wie bereits heute nicht-strategische
Verhandlungen zu unterstiitzen.

6. Fazit

Es kann festgehalten werden, dass in den
vergangenen Jahren bedeutende Fort-
schritte in der Entwicklung von Chatbots
erzielt wurden. Insbesondere Start-ups
zédhlen zu den treibenden Kréften die-
ser Technologie. Sie gelten als Vorreiter
und ihre Chatbots werden bereits heute,
insbesondere bei nicht-strategischen Ver-
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handlungen, von Unternehmen eingesetzt.
Beispielsweise, um in der Vergangenheit
genutzte «Cookie-Cutter Terms» durch
die von Chatbots individuell verhandelten
Vertrdge zu ersetzen. Bei diesem Vorgehen
verhandelt der Chatbot automatisiert mit
einem Verhandlungspartner, was Unter-
nehmen ermdglicht, nachhaltige Kosten-
einsparungen zu erzielen.

Ein weiteres Potenzial liegt in der
Nutzung von Verhandlungsbots als
unterstiitzende Analysewerkzeuge bei
komplexen Verhandlungen. In solchen
Verhandlungen kann der Chatbot den
Menschen durch die Aufbereitung von
Daten und das Vorschlagen angemessener
Argumente entlasten. Dies fithrt wiede-
rum zu neuen Anforderungsprofilen fiir
Mitarbeitende, die ihre Arbeitsweise an
die neuen Verhandlungsmethoden an-
passen und sich im technischen Bereich
weiterbilden miissen.

Vor allem die Technologie- und Ver-
handlungsexpertengruppen stimmen
mehrheitlich tiberein, dass die Techno-
logie zumindest gegenwartig fiir stra-
tegische Verhandlungen ungeeignet
ist. Griinde dafiir sind die Bedeutung
personlicher Beziehungen, die bei sol-
chen Verhandlungen eine wichtige Rolle
spielen, sowie die Blackbox-Problematik
als Unsicherheitsfaktor. Es besteht
das Risiko, dass spontan entstehende
Moglichkeiten und Potenziale wahrend
strategischer Verhandlungen ungenutzt
bleiben. Ein weiterer Aspekt ist die
nicht immer gegebene Akzeptanz von
Mitarbeitenden und Verhandlungs-
partnerinnen und -partnern gegen-
iiber Chatbots, wodurch ein flachen-
deckender Einsatz von Chatbots auch
zukiinftig nicht garantiert ist.

Die vorliegende Studie stellt mit den
durchgefiihrten 14 Experteninterviews
einen Ausschnitt fiir den Einsatz von
Verhandlungsrobotern dar und hat somit
einige Limitationen. Hierbei wurden v.a.
durch die gebildeten Expertengruppen
einige Schwerpunkte (v.a. Confirmation

Marketing Review St.Gallen 4| 2024

Bias der Interviewpartnerinnen und
-partner) identifiziert, welche typisch fiir
die jeweilige Expertengruppe sind. Eine
auf der Metaebene durchzufiithrende
Konsolidierung und anschliessende Dis-
kussion der Erkenntnisse wiirde diese
weiter scharfen. Die literarische Grund-
lage zu diesem schnell fortschreitenden
Thema ist zudem begrenzt. Hierbei ist
kiinftig auf weitere Studien aufzubauen,
welche den Einsatz von Verhandlungs-
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