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KI wird zum Gatekeeper im Kundenzugang — und macht
strukturelle Schwachen sichtbar

Mit dem Einsatz von KI in Suche, Plattformen und digitalen Assistenten
verschiebt sich die Customer Journey nicht nur technologisch, sondern
organisatorisch. Strukturelle Schwachen in Daten, Content und Verant-
wortlichkeiten werden damit zunehmend geschaftskritisch.

10.04.2026 - Mit der wachsenden Verbreitung von KI-gestutzten Systemen ver-
lagert sich die Entscheidungsfindung im digitalen Raum zunehmend in vorgela-
gerte Prozesse. Kunden treffen ihre Auswahl immer haufiger auf Basis kuratierter
Ergebnisse, Empfehlungen und Zusammenfassungen, bevor sie iberhaupt mit
einzelnen Anbietern in Kontakt treten.

Fir Unternehmen verschiebt sich damit die Wettbewerbslogik: Nicht mehr allein
Sichtbarkeit entscheidet, sondern die Fahigkeit, in diesen Auswahlprozessen
Uberhaupt berlcksichtigt zu werden.

LUnternehmen miussen kinftig nicht nur verstehen, wie Kunden sie wahrnehmen,
sondern auch, wie sie von KI-Systemen eingeordnet werden", sagt Bettina Vier,
Interim Managerin flr digitale Transformation und E-Commerce. ,Der Wettbe-
werb verschiebt sich damit von der Aufmerksamkeit hin zur strukturierten An-
schlussfahigkeit an diese Systeme."

In der Praxis zeigt sich jedoch, dass genau diese Anschlussfahigkeit haufig be-

grenzt ist. Daten liegen in Silos, Inhalte sind Uber Kandle hinweg nicht konsis-

tent, und Verantwortlichkeiten entlang der Customer Journey sind fragmentiert
organisiert. Was bislang vor allem Effizienzthemen waren, wird damit zu einem
direkten Faktor fir Kundenzugang und Wettbewerbsfahigkeit.

Damit ricken insbesondere drei Aspekte in den Fokus: die Struktur und Qualitat
von Daten, die Konsistenz von Content sowie die Verzahnung von Marketing-,
Vertriebs- und Commerce-Prozessen.

Die daraus entstehenden Anforderungen gehen Uber klassische Optimierungsan-
satze hinaus. Sie betreffen die Art und Weise, wie Unternehmen ihre Customer
Journey insgesamt denken, steuern und organisatorisch verankern.
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Uber die Autorin

Bettina Vier ist Interim Managerin fur digitale Transformation, E-Commerce und
Change-Management. Sie unterstutzt Unternehmen dabei, strategische Zielbilder
in umsetzbare Programme zu Ubersetzen und in Organisation, Prozessen und
Systemen zu verankern. Ihr Fokus liegt auf der Verbindung von strategischer
Ausrichtung und operativer Umsetzung.
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