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Wie kunstliche Intelligenz den Handel verandert
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Bildnachweis: Symbolbild Kl-generiert mit Google Gemini

Was heildt Agentic Commerce?

Automatisierung, Datenanalyse
und  zielgruppen-spezifisches
Marketing haben in den letz-
ten Jahren den E-Commerce
gepragt. Jetzt steht das digitale
Einkaufen vor einem weiteren
Umbruch: Denn mit Kiinstlicher
Intelligenz kénnen die Systeme
mitdenken, dazulernen und
sogar den Einkauf selbst ab-
schlieBen. Das verdndert die
Prozesse im Online-Shopping

fundamental. Andererseits ist

Agentic Al auch niitzlich fir
Online-Handler, z. B. beim
Management von Sortimenten
oder bei der Personalisierung
vonMarketingkampagnen.Einen
Uberblick {iber Anwendungen
von Agentic Commerce und wei-
tere KI-Trends im Online-Handel
gibt das Bitkom Whitepaper
JKI-Trends im E-Commerce -
Einkaufen im Wandel von Auto-
matisierung bis Agentic Com-
merce”. Es zeigt mit Stimmen

aus der Praxis, wie Online-Hand-
ler und Marken von KI-Technolo-
gien profitieren konnen.

Die Ergebnisse sind aber auch
fur den stationaren technischen
Fachhandel
Denn die digitale Konkurrenz

aufschlussreich:

kann jetzt neue Werkzeuge nut-
zen, um Marktanteile zu gewin-
nen. Wer darauf nicht mit eige-
nen Kl-Instrumenten antwortet,
lauft Gefahr, den Anschluss zu
verlieren.



Agentic-Systeme unterscheiden sich
von klassischen Kl-Modellen durch
Autonomie, Zielorientierung und
Kontextanalysen. ,Sie kdnnen Infor-
mationen aus verschiedenen Quel-
len kombinieren, selbst Prioritdten
setzen, andere Systeme ansteuern
und Handlungsoptionen bewerten’,
betonen die Bitkom Spezialisten
Nastassja Hofmann (Bereichsleite-
rin Retail & Proptec) und Dr. Florian
Bayer (Bereichsleiter Digital Marke-
ting) in der Einfihrung zum Whitepa-
per. ,Im E-Commerce bedeutet das:
Kl wird vom unterstitzenden Werk-
zeug zum handelnden Akteur und
damit ein digitaler Assistent, der
nicht nur Empfehlungen gibt, son-
dern aktiv die nachste beste Aktion
ausfiihrt, Kampagnen anpasst oder
Sortimente optimiert. Fiur Marken
und Plattformen eroffnet Agentic
Commerce die Chance, eine vollig
neue Form der Kundenndhe zu
schaffen: durch Dialog statt Kilick,
durch Verstandnis statt Zielgruppen-
annahmen, durch Kl-gestitzte Ent-
scheidungsfindung entlang des
gesamten Customer Lifecycles.”
Diese Entwicklung, so heillt es in
dem Text weiter, fihre zu einem
neuen Paradigma: dem Agentic
Commerce, in dem intelligente auto-
nome Systeme selbststandig Kauf-
prozesse initiieren, steuern und opti-
mieren. ,KI-Agenten agieren dabei
sowohl auf Seiten der Handler als
auch der Kundinnen und Kunden. Sie
vergleichen Preise, prifen Verflg-
barkeiten, verhandeln Lieferbedin-
gungen oder individualisieren Ange-
bote in Echtzeit. Das Einkaufserleb-
nis wird dadurch proaktiver, persona-
lisierter und effizienter.

KI-Trends im
E-Commerce

Einkawfen im Wandel von Automatisiensng
bis Agentic Commerce

Personalisierte
Angebote

Das Whitepaper zeigt, wie K| den E-
Commerce heute bereits pragt und
warum Agentic Commerce zu einem
zentralen Treiber der kommenden
Jahre wird. Dabei kommen Person-
lichkeiten aus der Praxis zu Wort, da-
runter Fabian Ladda-Henry (Shopify),
Tobias Kampf (Lufthansa Industry
Solutions), Pelin Anli Bedirhanoglu
(Zalando), Nino Bergfeld (Salesfor-
ce) und Hardy Gunther Frontnow).

Die Szenarien, was der Einsatz von
Agentic Al im Handel bedeuten kann,
sind vielfaltig. Ein eher einfaches Bei-
spiel: Ein Kunde bendtigt einen neuen
Fernseher oder eine neue Waschma-
schine. Bisher sucht er im Netz nach
passenden Modellen, liest Testbe-
richte, vergleicht Preise und infor-
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Das Bitkom Whitepaper
Einkaufen im Wandel von

Commerce” ist kostenlos
auf der Bitkom-Webseite
verfligbar. Der QR-Code
fuhrt direkt dorthin.

miert sich vor der Kaufentscheidung
im Idealfall auch in einem Fachmarkt
oder Fachgeschaft. Im Agentic Com-
merce konnen digitale Assistenten
viele dieser Schritte im Kaufprozess
ubernehmen. Denn KI-Systeme ken-
nen die Praferenzen, den Kontext
und die Historie des Nutzers so gut,
dass sie Angebote in Echtzeit indivi-
duell zuschneiden konnen — Hyper-
Personalisierung heilst der Fachbe-
griff dafur.

Dabei kann die Kommunikation tber
Sprache, Bilder und Text erfolgen. So
reicht z. B. oft ein Foto eines defek-
ten Bauteils zusammen mit einigen
Informationen Uber das betreffende
Gerat und seinen Hersteller aus, um
die K| befahigen, ein Ersatzteil zu
identifizieren und zu bestellen. Bei
praktisch allen Kaufentscheidungen
konnen Algorithmen die Vorauswahl
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Ubernehmen, um den Kunden die
Entscheidung zu erleichtern.

Nutzen fiir Anbieter

Die Intelligenz digitaler Agenten dient
aber nicht nur den Endkunden, son-
dern auch dem Handel: In der
Sortimentsplanung und im Category
Management analysiere Kl aktuelle
Nachfrageentwicklungen, Preissen-
sitivitaten und Trends, um die Ent-
scheidungsfindung zu erleichtern,
fassen Hofmann und Bayer zusam-
men. Zudem ermaglichten Kl-basier-
te Systeme im Retail Media-Umfeld
eine bisher unerreichte Prazision bei
der Zielgruppenansprache und Er-
folgsmessung. ,Die Effekte sind be-
reits messbar”’, stellen die Bikom
Spezialisten fest. ,Bessere Conversi-
on Rates, hohere Kundenzufrieden-
heit, geringere Retourenquoten und
effizientere Werbebudgets.” Das be-
deute flr die Anwender aber auch
neue Anforderungen an Datenquali-
tat, Transparenz und technologische
Architektur: ,Je intelligenter die Sys-
teme werden, desto wichtiger wird
die Fahigkeit, sie gezielt zu orchest-
rieren, von der Datenintegration bis
hin zu Composable Architectures,
die verschiedene KI-Module flexibel
kombinieren.”

Und der stationare
Fachhandel?

Das Bitkom Whitepaper konzentriert
sich zwar auf den Einsatz von K-
Agenten im digitalen Handel, aber
die Konsequenzen fiir stationare Ge-
schafte sind unubersehbar. Denn je
mehr Arbeit die digitalen Assistenten
den Endkunden abnehmen, um so
grofber wird die Gefahr, dass der sta-
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tiondre Handel bei Kaufprozessen
aufllen vor bleibt. Wenn eine Kl tech-
nische Daten schneller vergleichen
und Kompatibilitdten sicherer prifen
kann als menschliche Verkaufer, ver-
schwindet ein wichtiges Differenzie-
rungsmerkmal des Fachgeschafts.
Und nach der Produkt- und Preisre-
cherche werden KI-Agenten den
Auftrag dort platzieren, wo die
Schnittstelle (das API) am besten
funktioniert — das dulrfte Uberwie-
gend bei den grofRen Online-Plattfor-
men der Fall sein. Fur inhabergeftihr-
te Geschafte ist es dagegen schon
Herausforderung, von Kl-Agenten
Uberhaupt gefunden zu werden.

Intelligenter beraten

Eine wichtige Konsequenz aus den
Erkenntnissen des Bitkom Whitepa-
pers liegt auf der Hand: Um gegen
den Agentic Commerce zu bestehen,
mussen Fachhandler selbst Kl-Inst-
rumente in ihre Prozesse und
Geschaftsmodelle integrieren. Daflr
sollte das Verkaufspersonal — z. B.
mit Tablets — auf KI-Assistenten zu-
greifen konnen, um auch komplexe
Fragen in Sekundenschnelle beant-
worten, Verfligharkeiten prifen oder
Cross-Selling-Potenziale identifizie-
ren zu konnen. Das erfordert auch
ein Umdenken bei den Qualifikatio-
nen der Belegschaft. Es geht nicht
mehr nur um Verkaufstalent, son-
dern auch um Datenkompetenz. Mit-
Mitarbeiter
mussen verstehen, wie sie die Kl als

arbeiterinnen und

,Copilot” nutzen konnen. Dazu ge-
hort auch die Nutzung visueller Infor-
mationen, die von den Kunden mit-
gebracht werden. So kann an Hand
eines Fotos vom Wohnzimmer oder

der Kiche ein Eindruck vermittelt
werden, wie ein neues Gerat in seiner
zukUnftigen Umgebung aussehen
wurde. Zudem kann der lokale Han-
del auf individuelle Daten
zurtickgreifen, denn er hat im Ideal-
fall mehr Wissen Uber die Region,
das Wetter, lokale Bauvorschriften
oder beliebte Produkte. Eine Ki, die
mit diesen lokalen Daten geflttert
wird, kann prazisere Empfehlungen
geben als global agierende Algorith-
men. Auf Basis von Saisonalitat, lo-
kalen Trends und sogar Wetterdaten
kann eine Kl sogar vorhersagen, wel-
che technischen Produkte in den
nachsten Wochen gefragt sein wer-
den und den Lagerbestand entspre-
chend planen. So lasst sich vermei-
den, dass Kunden vom Geschaft ent-
tauscht sind, weil das gewtnschte
Teil nicht vorratig ist. Im technischen
Fachhandel ist Vertrauen die wich-
tigste Wahrung. Wenn ein Handler K
nutzt, um ehrlich und objektiv das
beste Produkt flir den Kunden zu fin-
den — und nicht nur das mit der
hochsten Marge — kann das die Kun-
denbindung nachhaltig starken.

Agieren statt Reagieren

Das Bitkom Whitepaper zeigt: Agen-
tic Commerce ist keine ferne Zu-
kunftsvision, sondern ist schon oder
wird bald eine Realitat, mit der die
Effizienz im Online-Handel auf ein
neues Niveau gehoben wird. Darauf
kann der stationare Handel nicht
mehr mit seinen klassischen Starken
antworten, sondern nur durch die
Kombination seiner physischen Pra-
senz und der Haptik des stationaren
Erlebnisses mit der Schnelligkeit und
der Prazision von Agentic K.



