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Experimentieren
im Handel

Schnelles und oftmaliges Experi-
mentieren ist essenziell, um die
Vorteile digitaler Technologien und
neuer Geschaftsmodelle zu erken-
nen. So kdnnen Handelsunternehmen
feststellen, welche Innovationen sich
wirklich lohnen.

Reale
Bedingungen

Ein Future Retail Store ist kein Show-
room oder Labor, sondern ein realer
Laden mit realer Kundschaft und
realen Transaktionen. In einem echten
Betriebsumfeld werden digitale Tech-
nologien und neue Geschaftsmodelle
eingesetzt und weiterentwickelt.

Innovations-
forderung

Um das unternehmerische Risiko

zu minimieren und gleichzeitig Anreize
zum Experimentieren zu schaffen,
ibernimmt die Rid Stiftung die Investi-
tions- und Experimentierkosten. Das
Fraunhofer IIS betreut die Experimente
und sorgt fiir deren Nutzbarmachung.

Erkenntnisse
fur den Handel

Ziel des Forderformats ist es, rele-
vantes Anwendungswissen und
lbertragbare Erkenntnisse fiir den
mittelstandischen Einzelhandel zu
generieren. Dieses Wissen wird mit
Fachleuten aus Handel, Stadtentwick-
lung, Politik und Wissenschaft geteilt.


https://futureretailstore.de

Sehr geehrte Leserinnen,
sehr geehrte Leser,

in dieser nunmehr fiinften Publikation der Reihe SPOTLIGHTS mdch-
ten wir Thnen wieder ein spannendes Experiment aus dem Férderformat
»Future Retail Store« vorstellen. Mit diesem Format verfolgt die Glnther
Rid Stiftung fur den bayerischen Einzelhandel die Mission, den stationaren
Einzelhandel mit Wissen, Ressourcen und umfassender Unterstitzung zur
aktiven Zukunftsgestaltung auszustatten. Echte Verkaufsflachen werden als
Experimentierfeld genutzt, um neue Geschaftsmodelle und digitale Tech-
nologien unter realen Bedingungen zu testen — kein Showroom, sondern
authentischer Handel mit echten Kund*innen.

In dieser Ausgabe liegt der Fokus auf dem Einsatz eines Chatbots
im stationaren Einzelhandel. Auf echten Handelsflachen wurde live erprobt,
wie ein Kl-basierter Chatbot direkt im Store und im Kundenkontakt einge-
setzt werden kann. Das Experiment zeigt: K| kann die Kundenberatung sinn-
voll erganzen und Mitarbeiter*innen unterstitzen. Daflr braucht es neben
leistungsfahiger Technologie und guten Daten auch passende betriebliche
Ablaufe und eine durchdachte Integration in die Verkaufsflache.

Begleitet wurde das Projekt vom Fraunhofer-Institut fir Integrierte
Schaltungen IS, das die Erkenntnisse wissenschaftlich gesichert und
dokumentiert hat. Mit Blick auf die Zielsetzung ist dieses SPOTLIGHT kein
Kochbuch zur schnellen Einfiihrung von Kl im Handel, sondern es doku-
mentiert transparent einen realen Erprobungsprozess — mit allen Erfolgen,
offenen Fragen und Grenzen, die sich im Handleralltag gezeigt haben.

Wir laden Sie ein, sich inspirieren zu lassen und diese Erkenntnisse
fur Ihre eigenen Projekte zu nutzen. Bleiben Sie neugierig und begleiten Sie
uns auf dem Weg, den der Einzelhandel in die Zukunft geht. Viel Spal} bei

Y i

Mich&ela Pichlbauer Dr. Maximilian Perez

Vorstandin Innovationsforderung
Rid Stiftung Rid Stiftung
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01 KONZEPT

DIGITALE BERATUNG
BEIM PFLANZENKAUF

Urban
Gardeners

Tap to start!

Jakob und Valentin Kiefl, die Nachfolge-
generation im Gartencenter Kiefl, hattenim
Rahmen des Férderformats >Future Retail
Store« die Moglichkeit erhalten, ihre innova-
tive Store-Idee >Urban Gardeners< auf einer
Ladenflache im Miinchner Rathaus zu testen.
Ein zentrales Element des jungen, urbanen
Konzepts war ein Kl-gestiitzter Chatbot,

der das gesamte Sortiment digital abbildete
und dariiber hinaus Fragen rund um Pflanzen
und Pflanzenpflege beantworten konnte.

Die Idee hinter dem digitalen Beratungs-Tool
war klar formuliert, ein passender Name schnell
gefunden: Der »Plantfinder« sollte personliche
Beratung nicht ersetzen, aber Kundinnen und
Kunden bei der Suche nach passenden Pflan-
zen unterstitzen und dazu ihre Fragen rund um
Pflege, Standort oder Bewasserung beantwor-
ten. Valentin Kiefl hatte den Plantfinder speziell
fur die Anforderungen des stationdren Pflan-
zenhandels entwickelt: Ein digitales Beratungs-
Tool, das Wissen jederzeit fir Kund*innen ver-
fligbar macht — gerade dann, wenn das Team
ausgelastet ist. Der Plantfinder kann nicht nur

Valentin Kiefl vor dem Prototyp des Plantfinder;

er erortert die Erfahrungen mit dem Beratungs-Tool,
die er als Handler und Entwickler mit Version 1.0
beim Future Retail Store >Urban Gardeners:«
gewonnen hatte.

FRAG DEN
PLANTFINDER

Sortimentsinformationen wiedergeben, son-
dern auch komplexe Fragen beantworten und
individuelle Empfehlungen geben. Das schafft
er durch den Einsatz von generativer K. »



01 Konzept

Uber den Projektverlauf wurde der
Plantfinder in zwei unterschiedli-
chen Kontexten getestet: Zunachst
bei den Urban Gardeners im Miinch-
ner Rathaus und anschliefend im
Gartencenter Kiefl in Gauting, dem
elterlichen Betrieb von Jakob und
Valentin. Zwischen beiden Einsat-
zen wurde der Plantfinder weiter-
entwickelt.

Zwei Einsatzorte, zwei
Zielgruppen: der Plantfinder
im Future Retail Store

1. Einsatz bei Urban Gardeners

im Miinchner Rathaus

Die erste Version des Plantfinder (1.0)
entstand fir die junge, urbane und
technikaffine Zielgruppe von Urban
Gardeners. Dort wurde er von Marz
bis August 2024 erstmals live auf ei-
ner Experimentierflache im Minchner

»ICH WOLLTE UNSEREN KUND*INNEN

SCHON LANGER DIE MOGLICHKEIT

GEBEN, SELBST NACH PFLANZEN ZU

SUCHEN - OHNE WARTEZEIT UND

OHNE HURDEN.«

VALENTIN KIEFL, URBAN GARDENERS

Rathaus eingesetzt. Die Idee: Ein digi-
tales Tool fir Kund*innen, die gerne
selbst suchen, schnelle Antworten
erwarten und digitale Unterstiitzung
als selbstverstandlich ansehen. Die
Kernfunktionen: eine digitale Sorti-
mentslbersicht, eine interaktive
Filterstrecke zur Pflanzenauswahl
und eine Kl-basierte Beratung fiir
individuelle Fragen.

Das Store-Konzept Urban Gar-
deners hatten Jakob und Valentin
Kiefl entwickelt, um den Pflanzen-
handel zurtick in die Stadt zu brin-
gen. Im Sommer 2023 wurde das
Konzept fir das Forderformat
sFuture Retail Store< aus zahl-
reichen Bewerbungen von einer
Fachjury ausgewahlt. Von Mérz bis
August 2024 wurde es auf einer
Ladenflache im Minchner Rathaus
getestet. Urban Gardeners richtete
sich an eine junge Zielgruppe und

wollte zeigen: Gartnern funktioniert
auch auf kleinem Raum - kreativ,
alltagsnah und digital unterstitzt.
Dabei knipften die Brider an das
Wissen und die Werte ihres Famili-
enbetriebs an und setzten zugleich
eigene Impulse: ein moderner Look,
ein kompakter Innenstadt-Store
sowie der konsequente Einsatz di-
gitaler Technologien. Das Konzept
wurde 2024 zweifach mit dem
TASPO Award ausgezeichnet — in
den Kategorien »Newcomer*in des
Jahres« und »Geschéftsidee des
Jahres«.

Der temporare Charakter von
Urban Gardeners sowie die begrenz-
te Verfiigbarkeit von Fachpersonal
machten dabei neue Formen der
Beratung erforderlich. Wie sich der
Plantfinder hier im realen Verkaufs-
alltag bewahrte, wird auf den kom-
menden Seiten gezeigt. »

Jakob und Valentin Kiefl mit 3 KI-Expertensystem >Plantfinder<
>Urban Gardeners<im Minchner 4 Plantfinder1.0-Displays im
Rathaus Hauptverkaufsraum

Frequenz von 4.500 Passantin- 5 Hi-Tech in historischer Umgebung

nen und Passanten pro Stunde
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Konzept

1 Plantfinder 2.0 mit Sprach-
Interface im Gartencenter
2 Das Wohlfiihl-Biotop >Kiefl«

WILLKOMMEN
= XIEFL

IS B

3 Die so genannte »Scheunex ist auch
architektonisch ein Statement
4 Familienbetrieb mit Sortimentsbreite

5 Carola und Wolfgang Kiefl
6 Plantfinder2.0-Avatar »KiWic stellt die
Verbindung zur Kundschaft her

2. Einsatz im Gartencenter
Kiefl in Gauting
Einen deutlichen Kontrast zum jun-
gen Innenstadtpublikum von Urban
Gardeners bildet die zweite Anwen-
dungsumgebung: das »Gartencenter
Kiefl,, gelegen in Buchendorf, einem
Ortsteil von Gauting im Stdwesten
Minchens. Seit seiner Grindung im
Jahr 1987 hat sich das von Carola
und Wolfgang Kiefl geflihrte Unter-
nehmen vom lokalen Géartnerbetrieb
zu einem der fhrenden Gartencenter
im GrofRraum Miinchen entwickelt.
Das Familienunternehmen ver-
eint heute mehrere Geschéftsberei-
che: den Produktionsgartenbau, das
Gartencenter, einen Gartenservice,
Gastronomie mit Lebensmittel-
und Feinkostangebot sowie die
Kiefl-Friedhofsgértnerei am Loretto-
platz in Minchen. Mit 150 Mitarbei-
tersinnen und einem der grofiten
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Pflanzensortimente der Region bietet
Kiefl auf Uber 5.000 Quadratmetern
Verkaufsflache eine breite Auswahl
an Pflanzen, Gartenbedarf, Wohn-
accessoires und Dekorationsartikeln.
Ein besonderes Highlight ist auler-
dem das beliebte, 500 Quadratmeter
grolRe Café-Restaurant, das an den
Wochenenden nahezu ausgebucht
ist. Auch zahlreiche Auszeichnun-
gen zeugen vom kontinuierlichen
Erfolg, darunter der Staatsehrenpreis
(2005), der TASPO Award als »Bestes
unternehmergefiihrtes Gartencenter
Deutschlands« (2010) sowie eine
Nominierung zu den »Stores of the
Year«in der Kategorie Home & Living
durch den Handelsverband Deutsch-
land im Jahr 2019.

Mit der hier eingesetzten Version
2.0 wurde der Plantfinder deutlich
verandert — sowohl technisch als
auch in Bezug auf das Sortiment. Der

Ich hére zu..

Fokus lag jetzt auf einem Sprach-
Interface’ und auf der Anbindung an
das bestehende Warenwirtschafts-
system LIDIS des Gartencenters.

Im Juli 2025 wurde die Version
2.0 umfassend in Gauting getestet.
Der zentrale Prifstein: Funktioniert
ein solches System auch in einem
Umfeld mit viel Stammkundschaft
und etablierten Einkaufsgewohn-
heiten, vielféltigem Sortiment und
einer Zielgruppe, die Beratung sehr
schatzt und nicht automatisch zu
digitalen Losungen greift?

1 Ein Sprach-Interface bzw. Speech-to-
Speech-Interface ermdglicht die Interaktion
mit digitalen Systemen iber gesprochene
Sprache. Gesprochene Eingaben werden
automatisch verarbeitet und die Antworten
wiederum als Sprache ausgegeben,
sodass eine natirliche Kommunikation
maoglich wird.



02 Technologie

WIE AUS K
BERATUNG WIRD

02 TECHNOLOGIE

VOM TOUCHSCREEN ZUM
SPRACH-INTERFACE

Kiinstliche Intelligenz (KI)
beschreibt Systeme, die Aufgaben
tibernehmen, fiir deren Bewal-
tigung normalerweise menschliche
Intelligenz erforderlich ist. Dazu
zahlen das Verstehen von Sprache,
das Erkennen von Mustern, das
Treffen von Entscheidungen oder
das kreative Entwickeln neuer
Inhalte.

Technisch gesehen basiert Kl auf
statistischen Modellen, die grof3e Da-
tenmengen auswerten, Zusammen-
hange erkennen und daraus eigen-
standig Vorschlage oder Losungen
ableiten. Im Unterschied zu klassi-
schen Automatisierungen arbeitet
KI dabei nicht nur nach festen, vor-
programmierten Regeln, sondern be-
wertet Mdglichkeiten auf Basis von
Wahrscheinlichkeiten. Bei der Text-

Entwicklungsstufen 1.0 und 2.0
des digitalen Beratungssystems
»Plantfinder<

erstellung berechnet ein KI-System
fur jedes Wort neu, welches Wort
statistisch am wahrscheinlichsten
zum bisherigen Satz passt. So setzt
das System Schritt flir Schritt einen
vollstandigen Text zusammen.

Kl gehort primar zur wissen-
schaftlichen Disziplin der Informatik.
Zusatzlich zieht die Kl-Forschung
und -entwicklung Erkenntnisse aus
Mathematik, Statistik, Psychologie,

Neurowissenschaften, Linguistik,
Philosophie und weiteren Fachbe-
reichen heran. Ein besonders dy-
namischer Bereich ist die genera-
tive Kl. Sie kann Texte formulieren,
Bilder entwerfen oder komplexe
Fragen beantworten — und das oft
in beeindruckender Qualitat. Neben
ChatGPT, einem weit verbreiteten
KI-Chatbot zur Erstellung von Texten
und zur Beantwortung komplexer
Fragen, gehoren auch andere grofie
KI-Systeme wie Microsoft Copilot
oder Google Gemini zu dieser neu-
en Generation. Sie unterscheiden
sich im Funktionsumfang, verfolgen
aber alle das gleiche Ziel: Wissen
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schnell zuganglich zu machen und
Aufgaben zu automatisieren. In den
2020er Jahren sind diese Tools in
kurzer Zeit auch fiir die breite Be-
volkerung nutzbar geworden. Wah-
rend zu Beginn mittels generativer
Kl hauptsachlich Daten aus dem
Internet ausgewertet wurden, steigt
inzwischen die Zahl der Anwendun-
gen, die auch unternehmensinterne
Daten verarbeiten konnen. Kl ist in-
zwischen flir viele Menschen ein Be-
standteil des Alltags — sei es beim
Schreiben von Texten, bei der Suche
nach Ideen oder als Unterstiitzung
im BUro. Auch fir den Einzelhandel
eroffnen sich neue Moglichkeiten:

PLANTFINDER 1.0 UND 2.0 IM VERGLEICH

Kl kann Mitarbeitende entlasten,
Produktwissen jederzeit verfligbar
machen, Kund*innen durch komple-
xe Sortimente navigieren und sogar
interne Schulungen unterstitzen.

Im Forderprojekt Future Retail
Store wurde anhand des Plantfinder-
Chatbots™ untersucht, ob dieses
Potenzial auch dort seine Wirkung
entfalten kann, wo Beratung beson-
ders anspruchsvoll ist: direkt auf der
Verkaufsflache.

Chatbots bzw. konversationale Agenten sind
digitale Systeme, die Uber natlrliche Sprache
mit Nutzer*innen kommunizieren. Moderne
Kl-basierte Chatbots konnen Fragen verste-
hen, Inhalte generieren und kontextbezogene
Antworten geben, wodurch eine dialogahnli-
che Interaktion ermdglicht wird.

Standort

Plantfinder 1.0

Urban Gardeners,
Rathausflache Miinchen

Plantfinder 2.0

Gartencenter Kiefl,
Gauting

Einstieg in die Nutzung

Manuelle Auswahl von drei Funktionen
via Touchscreen (Sortimentsubersicht,
Filtertool, KI-Chatbot)

Nur noch direkte Spracheingabe

Informationsausgabe

Text und Bilder

KI-Stimme

Frontend (Kundenschnittstelle)

Shopify!

Eigenentwicklung

Backend

Shopify, ChatGPT

WordPress, KI-Agentensystem Uber
ChatGPT (Urban Gardeners API?), Urban
Gardeners Backend (Datenbank), LIDIS?3

Umfang der Daten

Gesamtes Sortiment der Urban Gardeners
(ca. 200 Pflanzen), KI-generierte Pflanzen-
informationen, manuell erstellte Fotos und
Videos von Pflanzen

Teilsortiment: Zimmerpflanzen

(mehrere tausend), KI-generierte Pflanzen-
informationen, Kl-generierte Fotos von
Pflanzen

Aktualitat der Daten

Echtzeit

Stiindliche Aktualisierung

1 Shopify ist eine cloudbasierte E-Commerce-Plattform, mit der Unternehmen eigene Online-Shops
erstellen, Produkte verwalten und Verkaufsprozesse tiber Online-Shops, Social Media oder

stationdre Kassensysteme abwickeln konnen.

2 Eine API (Application Programming Interface) ist eine Schnittstelle, Uber die verschiedene
Softwareprogramme miteinander kommunizieren kénnen.

3 LIDIS ist ein Warenwirtschafts- und Kassensystem fir den Einzelhandel, das insbesondere in
Gartencentern und der griinen Branche eingesetzt wird. Die Software wird von der Green Solutions

Software GmbH entwickelt



N Gardeners

Plantfinder

Diese Zimmerpflanzen findest

\Wie griin ist dein Daumen?

PLANTFINDER 1.0
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BEI URBAN GARDENERS

BLICK UNTER
DIE HAUBE

Der Funktionsumfang des Plantfinder 1.0 reichte von der digitalen
Darstellung des Sortiments bis hin zur Beantwortung allgemeiner
Fragen rund um Pflanzen und Pflanzenpflege. Wie sahen die

drei Kernfunktionen - Produktinformation, Produktempfehlung und

Produktgesprach - konkret aus?

Produktinformation Die Sortiments-Ubersicht des
Plantfinder bot eine vollstandige Darstellung des Ange-
bots der Urban Gardeners. Jede Pflanze erschien mit
einem Foto, einer kurzen Beschreibung sowie mit Anga-
ben zu Lichtbedarf, Bewasserung und Preis. So erhielten
Interessierte alle wichtigen Informationen auf einen Blick
und konnten auch digital durch das Sortiment stobern.

Produktempfehlung Eine interaktive Filterstrecke
fihrte die Nutzer*innen schrittweise zur passenden
Pflanze. Sie beantworteten dabei Fragen, zum Beispiel
zu den Lichtverhaltnissen am Standort oder zur Haus-
tierhaltung, da manche Pflanzen giftig fur Tiere sind.
Nach Auswertung der Antworten schlug der Plantfinder
eine geeignete Pflanze aus dem Sortiment vor.

Produktgesprach Der KlI-Chatbot beantwortete
individuelle Fragen zur Pflanzenpflege und zur Wahl
des Standortes. Nach der Auswahl einer Pflanze konn-
ten Nutzer*innen den Chatbot gezielt zu speziellen
Pflegetipps befragen oder sich weiterflihrende Hin-
weise geben lassen.

Die Plantfinder 1.0 Architektur basierte auf der
Kiosk-App von Shopify als Kundenschnittstelle (Front-
end) und weiteren Shopify-Systemkomponenten
(Backend) sowie einer Anbindung an ChatGPT (Ver-
sion 3.5). Auf einem interaktiven Bildschirm im Store
wurden die drei zentralen Funktionen dargestellt: die
Sortimentsibersicht, die interaktive Filterstrecke und
der KI-Chatbot. »



02 Technologie

Mikrofon

zur Spracheingabe

A. Produktinformation

K

B. Produktempfehlung

Tap to start!

C. Produktgesprach

Showroom
Diese Planzen haben wirl
_ | Hier findest du eine Ubersicht fir all unsere Pflanzen.

»DASS SICH KUNDEN
PFLANZEN NACH |HREN
KONKRETEN BEDURF-
NISSEN VORSCHLAGEN
LASSEN KONNTEN,

WAR MEIN PERSONLICHER

MEILENSTEIN BEI
DER ERSTEN VERSION.«

VALENTIN KIEFL, URBAN GARDENERS

Urban
Gardeners

Plantfinder

Diese Zimmerpfianzen findest du in unserer Abteilung

‘Wie oft willst du die Pflanze gieen?

I

Plantfinder

Welche pflanze passt 2u dir?

Lass dich von unserem Plantfinder beraten und finde die
perfekte Pflanze fir deine Bedurfnissel

Plantfinder starten

Ki-Experte

Wie kann lch dir helfen?
lat die. Stelle unserer Ki fragen rund um das Thema Pflanze.
Monstera

giftig?

Monstera kann bel
e

° Kl-Experte fragen [©)

1 Der Startbildschirm in der verbesserten
Version mit dreigliedrigem Menii

2 Filterbildschirm zur Produktempfehlung —
hier Kategorie zwei von sieben: Pflege

Fir die Chatbot-Funktion wurde ChatGPT 3.5 Uber
eine APl angebunden. Die Antworten basierten auf
einem speziell entwickelten »Meta-Prompt«, der den
Chatbot auf Zimmerpflanzen, typische Kundensitua-
tionen und den Stil von Urban Gardeners ausrichtete.
Zuséatzlich wurde der Hinweis »Du beantwortest aktuell
Fragen zur Pflanze XY« erganzt, wenn Nutzer*innen sich
bereits fir eine Pflanze entschieden hatten.

Die Verbindung zwischen Frontend und dem
Warenwirtschaftssystem Shopify (Backend) erfolgte
Uber die Shopify Storefront API. Diese Standardschnitt-
stelle stellte sicher, dass alle relevanten Produktdaten,
Preise und Verfiigharkeiten in Echtzeit abgerufen und

FUTURE RETAIL STORE | SPOTLIGHT 26.3 18—19

"""""" Funktionsschema Plantfinder 1.0

A. Produktinformation

B. Produktempfehlung

C. Produktgesprach

Sortimentsibersicht Interaktive Filterstrecke KlI-Chatbot
Bedienung Bedienung Spracheingabe

{ via Touchscreen : H

via Touchscreen : ™. via Mikrofon

Anfrage (iber API Anfrage (iber API Anfrage (ber API
Shopify Larcehigipza e
—e Produktdatenbank *— 9 9uag
Model
A 4 v l
Detailinformationen Pflanzenauswahl Textantwort

zu einer Pflanze

aus dem Sortiment

mit drei Folgefragen

Produktseite auf
Touchscreen

Liste auf
Touchscreen

Selektionsoption auf
Touchscreen

angezeigt werden konnten. Im Shopify-Backend wur-
den Produktbeschreibungen, Preise und Kategorisie-
rungen gepflegt und verwaltet. Die Kategorisierungen
wie beispielsweise Standortempfehlungen oder Licht-
bedarf wurden in der Filterstrecke fir Kundenempfeh-
lungen genutzt.

Auch die Zahlungsabwicklung wurde testweise inte-
griert: Uber das Shopify POS-System lieRen sich Kaufe
direkt tber den Plantfinder realisieren. Uber einen ge-
nerierten QR-Code konnte der Bezahlprozess uber das
Smartphone der Kund*innen erledigt werden. Dadurch
waren sowohl Beratung als auch Kauf digital und ohne
Medienbruch maoglich.

Chatbot-Steuerung durch Meta-Prompt

Ein Chatbot ist nur so gut wie die Anweisungen, die
er erhalt. Das sogenannte Prompting ist der Schltssel
zu konsistenten und hilfreichen Antworten. Nachfolgend
wird der Meta-Prompt des Plantfinder 1.0 in seine Be-
standteile zerlegt, um zu illustrieren, welche Funktionen
die einzelnen Textteile erfiillen.

1. Rolle & Identitdt Dieser erste Teil verankert die K
eindeutig in einer Rolle. Er definiert Persona, Zielgrup-
pe und Fachgebiet und schafft damit die Grundlage fir
konsistente und wiedererkennbare Antworten. Ohne »



02 Technologie

eine klar definierte Identitat bleibt die Kommunikation
beliebig und ohne Ziel.
»Du bist eine hilfreiche, umfangreiche und freundli-
che Unterstiitzung fiir die Kunden von >Urban Gardeners,
spezialisiert auf Zimmerpflanzen.«

2. Ziel & Aufgabenbereich Diese Anweisungen legen
fest, welche Themen die KI abdeckt, wie tief sie inhaltlich
gehen soll und welchen praktischen Nutzen sie bietet.
Sie verhindern, dass Antworten zu allgemein bleiben
oder an den Bedurfnissen der Kund*innen vorbeigehen.
»Deine Aufgabe ist es, umfassende Informationen
und Beratung zu verschiedenen Zimmerpflanzenarten,
deren Pflege, Problemldsungen bei Krankheiten und
Schéadlingen sowie Tipps zur Auswahl und Platzierung
der Pflanzen in Wohnrdumen anzubieten.«
»Du verstehst und beantwortest typische Kundenanfra-
gen wie die Auswahl der geeigneten Zimmerpflanze
fiir bestimmte Standorte, Pflegeanweisungen, Problem-
I6sungen und Kaufempfehlungen.«

3. Tonalitat & Nutzererlebnis Dieser Teil steuert die
Ansprache. Er stellt sicher, dass Informationen empa-
thisch, freundlich und serviceorientiert vermittelt werden:
»Dein Kommunikationsstil ist zuganglich und unterstiit-
T zend, um eine positive Kundenerfahrung zu schaffen.«

4. Kontext, Qualitat & Verantwortung Hier wird der
organisatorische und ethische Rahmen definiert. Diese
Aussagen sorgen daflr, dass die Kl glaubwdirdig, ver-
antwortungsvoll und lernfahig bleibt.
»Du bist nahtlos in die Geschaftsprozesse von
»Urban Gardeners<integriert und unterstiitzt die Bestell-
abwicklung, die Bereitstellung von Lieferinformationen
sowie den allgemeinen Kundenservice.«
»Du verfiigst iiber einen Mechanismus, um Kunden-
Feedback zu erhalten und umzusetzen ...«
»Der Datenschutz und die Sicherheit der Kundendaten
sind dir sehr wichtig ...«
»RegelmaBige Aktualisierungen deiner Wissens-
datenbank stellen sicher, dass du immer auf dem
neuesten Stand bist.«

5. Form & Grenzen Der letzte Teil setzt klare forma-
le und inhaltliche Grenzen. Er verhindert Abschweifen,
sorgt fur kontrollierbare Antwortldngen und macht
transparent, wie die KI mit Anfragen aullerhalb ihres
Zustandigkeitsbereichs umgeht.

»Du antwortest mit maximal 500 Zeichen.«

»Wenn ein Nutzer Input gibt, der keinen Bezug zu

Pflanzen hat, dann antwortest du hoflich, dass du nur

zu Pflanzen Informationen bereitstellen kannst.«

@ Urban
Gardeners

Stell mir eine Frage:
Wie kann ich dir weiterhelfen?

Deine Frage &

Kaffeepflanzen bevorzugen helle, indirekte Sonneneinstrahlung,
miBiges Giefen, hohe Luftfeuchtigkeit und eine Temperatur
zwischen 18-25 °C. Sie benétigen gut durchlissige, fruchtbare Erde
und eine regelmiaBige Dingung wihrend der Wachstumsphase.

Wie oft sollte ich eine Kaffeepflanze gicBen?

Eine Sckunde...
Ich muss kurz nachdenken

Wie oft sollte ich eine Kaffeepflanze giefien?

Eine Kaffeepflanze solite méiBig gegossen werden, wenn die oberste
Erdschicht angetrocknet ist. Im Sommer etwa einmal pro Woche, im
Winter seltener.

Benbtigt eine Kaffeepflanze eine hohe
Luftfeuchtigkeit?

Eine Sekunde...
leh muss kurz nachdenken

Bendtigt cine Kaffeepflanze eine hohe
Luftfeuchtigkeit?

- N

Stell mir cine Frage:
Drilcke auf den Aufnahmeknopf und stelle mir deine Frage.

Finde deinen grnen Liebling

-

Chat-Verlauf zur Pflanzenpflege
2 Schlagworte im Warenwirtschafts-

system Shopify

3 Kriterien zur Pflanzenempfehlung

product_image._exists

data_generated

storelocation

Welches Level braucht der Besitzer?

Giftig

Pflanzentyp

Pflegeaufwand

Raum mit hoher Luftfeuchtigkeit

Pfianzengrase

wane 2
‘j ‘Wahr
[ Hier online kaufen
1, Hellgriner...(Anféinger)
(8 s siost
4 Krauter un...e Panzen )
(6 va 25.0..agezimmen)
@oon

Paime Arocs Monsters ‘Detdoss - iein

1999 €, st 1199 €k, Mwst 120 €k
Kennsniornen ®  Kennenlemen ©  Komnetemen ®

Kemnenternen ®

e
Mst 999 €. st

@ \ WARENKORB x

I Kleine Monstera Deliciosa 7

@ Meine Eigenschaften sind
luftceinigend, schattentolerant und
R | wechsumsfreudg

Zwischensumme (1 Produkte) €899
Versandkosten werden im Checkout berechnet
& Sicher mobile zur Kasse
QR-Code scannen und einfach
und sicher den Warenkorb am
Kleine Monste Smartphone bearbeiten.
Meine Ei
wachstumsfreudig
Wie funktioniert die Bezhalung?
8.99 € inkl. Mv
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Sortimentsubersicht
Check-Out-Bildschirm mit QR-Code
zur Zahlungsabwicklung Uber das
Kunden-Smartphone

(S0

Plantfinder

Diese Zimmerpflanzen findest du in unserer Abteilung

Wia oft willst du die Pfanze gleBen?

228, Dusshe odor
Baduzimmert

Supar wir baten saine L nbingaphara biar:

Resatbine
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PLANTFINDER 2.0 IM GARTENCENTER KIEFL

SYSTEM, UBER-
NEHMEN SIE!

Was auf kleiner Flache mit begrenztem Sortiment funktioniert, lasst sich
nicht automatisch eins zu eins auf ein groBes Gartencenter libertragen.

Fir den Einsatz im Gartencenter Kiefl wurde der Plantfinder daher technisch
weiterentwickelt und an neue System- und Datenstrukturen angepasst.

Aus der Touchscreen-Anwendung entstand eine sprachbasierte Lésung mit
Kl-Agentensystem und Anbindung an die bestehende Warenwirtschaft.
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»>DAS GESPRACH MIT DEM PLANTFINDER

FUHLTE SICH PLOTZLICH SEHR

NATURLICH AN - FAST WIE MIT EINEM

ECHTEN MENSCHEN.«

VALENTIN KIEFL, URBAN GARDENERS

Wahrend die erste Version des Plantfinder auf Shopify
basierte und damit auf ein bestehendes System-Frame-
work zurlickgreifen konnte, musste die zweite Version
im Gartencenter technisch weitgehend neu aufgebaut
werden. Gleichzeitig sollte der Chatbot starker konfigu-
rierbar sein und perspektivisch tber eine Multi-Tenant-
Fahigkeit' verflgen. Dies flhrte zu einer hdheren
Systemkomplexitat: Kernfunktionen wie Benutzerinter-
aktion, Datenlogik und Konfiguration wurden individuell
entwickelt und erforderten entsprechend mehr Entwi-
cklungs- und Testaufwand.

So funktioniert der Plantfinder 2.0

Fur den Einsatz im Gartencenter Kiefl wurde der
Plantfinder technisch deutlich weiterentwickelt. Die drei
Kernfunktionen Produktinformation, Produktempfeh-
lung und Produktgesprach blieben zwar erhalten, wur-
den jedoch Uber ein Agentensystem umgesetzt. Auch
die Interaktion mit dem System veréanderte sich grund-
legend: Statt Uber einen Touchscreen kommunizierten
Kund*innen nun direkt per Sprache mit dem Plantfinder.
Zwei wesentliche Entwicklungsschritte standen dabei
im Zentrum:

1 Als Multi-Tenant wird eine Softwarearchitektur bezeichnet, bei der
mehrere Nutzer oder Organisationen (»Tenants«) dieselbe Softwareplatt-
form nutzen. Daten und Einstellungen bleiben dabei getrennt, wahrend
die technische Infrastruktur gemeinsam betrieben wird.

Sprach-Interface

Die Kundeninteraktion erfolgte Uber eine eigens entwi-
ckelte KI-Schnittstelle (Urban Gardeners API). Auf Basis
von ChatGPT 4.0 konnte der Plantfinder gesprochene
Fragen erkennen, verarbeiten und beantworten.

Eigenentwickeltes Backend-System

und Datenverwaltung

Daim Gartencenter Kiefl weder Shopify-Komponenten
(z.B. Warenwirtschafts- oder Kassensystem) einge-
setzt wurden noch das bestehende Warenwirtschafts-
system LIDIS direkt angebunden werden konnte, wurde
ein eigenes Backend entwickelt: das »Urban Gardeners
Backend«. Dieses Backend bildete das Herzstlck der
Datenverwaltung. Es handelte sich um eine relationale
Datenbank?, die alle relevanten Produktinformationen
des Zimmerpflanzensortiments enthielt. Die Daten
wurden automatisiert aus LIDIS dbernommen: Stind-
lich exportierte LIDIS eine aktuelle TXT-Datei, die an-
schlielfend ins Backend importiert wurde. Darlber
hinaus bot das Urban Gardeners Backend die Mog-
lichkeit, die importierten Daten anzureichern — etwa
um detailliertere Produktbeschreibungen oder Stand-
ortempfehlungen fir einzelne Kategorien. So standen
dem Plantfinder 2.0 Informationen zur Verflgung, die
Uber den Umfang des Warenwirtschaftssystems hin-
ausgingen und die Navigation sowie die Beratung auf
der Flache verbessern sollten. »

2 Eine relationale Datenbank speichert Daten in Tabellen, ahnlich wie
Excel. Im Unterschied zu einer Tabellenkalkulation kdnnen die Tabellen
jedoch tber gemeinsame Schliissel miteinander verknipft werden,
sodass Informationen effizient verwaltet und abgefragt werden konnen.

Funktionsschema Plantfinder 2.0
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Spracheingabe
™. Via Mikrofon

BegriiBungs-Assistent

Verarbeitet die Nutzeranfrage, erkennt Kundenintention
: und leitet automatisch an spezialisierte Agenten weiter

"

Kundenintention

»Wo finde ich hier die »Welche Pflanze eignet sich fir
Zimmerpflanzen?« ein dunkles Teenie-Zimmer?«

R

»Warum hat meine Monstera

gelbe Blatter?«

N

A. Assortment Agent B. Recommendation Agent

Sortimentsspezialist Empfehlungsspezialist

fragt hinterlegte Daten ab
(Preis, Standort, Informationen zu
Verfligbarkeit ...) (Wasserbedarf, Licht, GroRe ...)

greift auf hinterlegte

C. Care Agent

fragt hinterlegte Daten ab

In

Pflegeexperte

und sucht erganzende
formationen im Internet

l l

I

v

v

Urban Gardeners Backend

Internet-
suche

Sprachausgabe

L L

Sprachausgabe

Sprachausgabe

l

Maoglichkeit zur weiteren Konversation mit dem Chatbot

Uber etwaige weitere Fragen und

Produktempfehlungen
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Plantfinder 2.0 - Ein Agentensystem

Die Kombination aus Sprach-Interface und Backend
versetzte den Chatbot in die Lage, Antworten auf Basis
der Kundenanfragen zu generieren. Das Agentensystem
entschied selbststandig, ob die bendtigten Informatio-
nen — zum Beispiel Produktverfligbarkeit oder Standort-
daten — aus dem Urban Gardeners Backend oder aus
dem Internet stammen sollten, so etwa im Fall von Pflege-
hinweisen. Fragt eine Kundin beispielsweise: »Gibt es hier
Monstera?«, erkennt der Plantfinder 2.0, dass diese Frage
am besten Uber einen Abgleich mit dem Produktbestand
beantwortet werden kann. Es durchsucht die Datenbank-
eintrage im Urban Gardeners Backend, extrahiert relevan-
te Informationen und formuliert anschliefend mithilfe
von ChatGPT eine gut verstandliche Antwort.

AGENTENSYSTEM UND META-PROMPT

¢ Agentensysteme: Agentensysteme bzw.
KI-Agenten basieren auf groen Sprach-
modellen, sogenannten Large Language
Models (LLMs), die nicht nur Texte verstehen
und erzeugen, sondern auch eigenstandig
agieren und Entscheidungen treffen kdnnen.
Diese Agenten nutzen Sprachmodelle,

um komplexe Aufgaben zu planen, Informa-
tionen aus verschiedenen internen und exter-
nen Quellen zusammenzufiihren und dann
gezielt Aktionen durchzufiihren. Im Fall des
Plantfinder 2.0 entscheidet das System, ob
ein Empfehlungsspezialist, Produktspezialist
oder Pflegespezialist zum Einsatz kommt.

® Der Prompt fiir Version 2.0: Wie in der ersten
Version wurde auch hier ein speziell ent-
wickelter Prompt genutzt. Durch die Einfiih-
rung eines Agentensystems war dieser
jedoch deutlich umfangreicher: Er umfasste
mehrere Seiten und beschrieb detailliert die
Rollen, Befugnisse und Aufgaben der einzel-
nen Agenten.

1 KIWI ladt ein, mit ihm zu sprechen
2 Personliche Sortimentsempfehlungen
3 Detailinformation zur einzelnen Pflanze

Vorhandene IT- und Daten-
strukturen sind pragend

Eine zentrale Herausforderung in der Weiterent-
wicklung zum Plantfinder 2.0 lag in der Anbindung an
das bestehende Warenwirtschaftssystem des Garten-
centers. Das dort eingesetzte System LIDIS verfligt
Uber keine offenen Schnittstellen. Statt API-basierter
Zugriffe mussten automatisierte Importprozesse tber
Exportdateien entwickelt werden. Diese Losung funk-
tionierte zwar stabil, war jedoch weniger flexibel und
machte exemplarisch deutlich, wie stark technische
Infrastruktur die Gestaltung digitaler Services mit-
pragt. Im Gegensatz dazu war der Plantfinder 1.0 zwar
funktional begrenzter, profitierte jedoch von einem klar
strukturierten Systemaufbau auf Shopify. Standard-
funktionen standen frih zur Verfligung, wodurch sich

1 2

KIEFL

Deine Empfehlungen

Deine Pflanzen-Empfehlungen
Wir haben 4 passende Pilanzen far dich gefundent

die Entwicklung starker auf Usability und Interaktions-
design konzentrieren konnte. Im Gartencenter zeigte
sich, dass nicht nur Schnittstellen, sondern vor allem
die Qualitat und die Struktur der Produktdaten ein zen-
traler Erfolgsfaktor fur Kl-basierte Assistenzsysteme
ist. Wahrend bei Urban Gardeners rund 200 Pflanzen
gefuhrt wurden, umfasst das Sortiment im Garten-
center mehrere Tausend Artikel — mit unterschiedli-
chen Lieferanten, Bezeichnungen und Datenstanden.
Artikelnamen, Kategorisierungen sowie Grofen- oder
Sortenangaben waren teilweise uneinheitlich oder un-
vollstandig. Diese Form der Stammdaten reicht fir den
alltaglichen Geschaftsbetrieb meist aus, bietet jedoch
fir ein Kl-gestitztes System eine nur begrenzt nutz-
bare Grundlage. Angaben wie »Zimmerpflanze klein,
Mix, 14,99 €« ermdglichen weder eine aussagekraftige
Produktbeschreibung noch eine Zuordnung zu Pflege-

Areca-Palme T24

- ch bin pflegeleicht, hftreinigend und
schattemvertriglich
Rerd okl

Sormaninthaber

© o worign i Lo
Areca-Palme TI9
. Ieh i pllogeleeht, ufreigend und
M chananagion
| P00k o o L

Ficus in Sorten T2
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% HhARASgIR.
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oder Standortempfehlungen. Entsprechend mussten
zahlreiche Datensatze nachbearbeitet und mit zusétz-
lichen Informationen angereichert werden, bevor sie fir
den Plantfinder verwendet werden konnten.

Die Erfahrungen verdeutlichen, dass digitale Assis-
tenzsysteme im Handel nicht allein eine Frage der Tech-
nologie sind, sondern mafgeblich von vorhandenen IT-
Strukturen, Prozessen und Stammdaten abhangen.



02 Technologie

AUSPROBIEREN /

Plantfinder 1.0 und Plantfinder 2.0
waren zwei deutlich unterschied-
liche Systemversionen, die in
verschiedenen Anwendungskon-
texten entwickelt und eingesetzt
wurden. Die Entwicklung von
Plantfinder 2.0 entsprach daher
in wesentlichen Teilen einer
Neuentwicklung.

LERNEN/
UMSETZEN

ENTWICKLUNGSAUFWAND

UND KOSTEN

Die Entwicklung des Plantfinder
erstreckte sich Uber zwei Projekt-
phasen und umfasste insgesamt
1.680 Stunden Entwicklungsaufwand.
Der Initialaufwand fir die Plantfinder
1.0-Version lag bei circa drei Monaten
Vollzeitentwicklungsaufwand (circa
520 Std.). Wahrend des sechsmona-
tigen Einsatzes bei den Urban Garde-
ners im Minchner Rathaus flossen
weitere 120 Stunden in die iterative

Entwicklungs-Rendering
zu Plantfinder 1.0

Weiterentwicklung. Fur die Erstellung
der Plantfinder 2.0-Version waren
uber einen Zeitraum von sechs Mo-
naten nochmals 1.040 Entwicklungs-
stunden notwendig. Den grofiten
Anteil hatten dabei die Backend-Ent-
wicklung sowie die Datenbereinigung.

Neben den Entwicklungsstun-
den entstanden im Projekt weitere
Sach- und Lizenzkosten. Wéahrend
der Rathausphase fielen monatliche

ENTWICKLUNGSAUFWAND
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Aufwand in Std.

Plantfinder Version 1.0 520
Plantfinder Version 1.0 — Weiterentwicklung 120
Plantfinder Version 2.0 650
Externer Entwickler? 390
Summe Entwicklungsaufwand 1.680
1. Der externe Entwickler war ein personlicher Kontakt von Valentin Kiefl, der das Projekt zeitweise bei der technischen Umsetzung unterstiitzte.
SACH-, DIENSTLEISTUNGS- UND LIZENZKOSTEN

Kosten in €
ChatGPT 1.500
Shopify — 66 € pro Monat (6 Monate) 400
Touchbildschirme — 3.625€ pro Stiick (3 Stiick) 10.875
Sonstige Materialkosten — Beklebungen, Hinweisschilder, Aufsteller 650
Externer Entwickler 10.000
Summe Kosten 23.425

Shopify-Gebiihren (66 €) an. Obwohl
Shopify parallel auch fir den regula-
ren Geschaftsbetrieb genutzt wurde,
war es zugleich als Datenbank fiir den
Plantfinder 1.0 essenziell. Die Nutzung
von ChatGPT verursachte Gebuhren
in Hohe von insgesamt 1.500 €. Dies
umfasste sowohl die Test- und Ein-
satzphase im Rathaus als auch die
Nutzung im Gartencenter Kiefl. Davon
entfielen rund 500 € auf inhaltliche
Abfragen innerhalb des Plantfinder
und etwa 1.000 € auf die Generierung
von Bildern. Fir den Einsatz vor Ort
wurden zudem drei Touchbildschirme
(je 3.625%€) angeschafft. AuRerdem

flelen Kosten fir die Inszenierung an
(z.B. Beklebungen, Hinweisschilder
und Aufsteller). Einschlieflich der ex-
ternen Entwicklerkosten ergibt sich
der Gesamtaufwand von 23.425 €.
Zu berlicksichtigen ist dabei
allerdings, dass die Entwicklung
des Plantfinder mafigeblich durch
Valentin Kiefl personlich erfolgte, der
als Geschaftsfihrer mit Informatik-
Hintergrund den Grofteil der techni-
schen Umsetzung ibernahm. Exter-
ne Entwickler wurden punktuell zur
Unterstitzung in komplexen techni-
schen Bereichen eingesetzt. Die rund
1.680 dokumentierten Entwicklungs-

stunden stellen eine transparen-
te Einordnung des tatsachlichen
Aufwands dar. Die genannten Ent-
wicklungsaufwande und -kosten
sind jedoch keine verallgemeiner-
bare Referenz, sondern ergeben
sich aus den konkreten Rahmen-
bedingungen dieses Projekts — ins-
besondere der Eigenentwicklung,
den fehlenden Schnittstellen im
Warenwirtschaftssystem sowie
dem hohen Anspruch an Daten-
qualitdt und Live-Erprobung auf
der Flache. Andere Ausgangslagen
konnen dementsprechend zu ganz
anderen Aufwanden fuhren.
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03 FORSCHUNGSDESIGN

PRAXISTAUGLICHKEIT UND AKZEPTANZ
AUF DEM PRUFSTAND

FORSCHUNG +
ENTWICKLUNG

Wie kommt der Plantfinder bei Kund*innen an?
Welche Erfahrungen macht das Fachpersonal im
taglichen Einsatz? Und wie aufwandig ist die
Integration des Systems in die technischen und
organisatorischen Ablaufe des Einzelhandels?

Um diese Fragen zu beantworten, wurden die beiden Ver-
sionen des Plantfinder in unterschiedlichen Einzelhan-
delsumgebungen erprobt. Dadurch konnten Kundenreak-
tionen, Nutzungsverhalten und Prozesswirkungen unter
verschiedenen Rahmenbedingungen beobachtet werden.

Projektphase 1 bei Urban Gardeners

Von Mérz bis August 2024 wurde Uber einen Zeit-
raum von sechs Monaten die Version 1.0 des Plantfinder
bei Urban Gardeners erprobt und weiterentwickelt. Das
Forschungsdesign basierte vor allem auf qualitativen
Verfahren, um Einblicke in das Verhalten und die sub-
jektiven Erfahrungen der Kund*innen mit dem Chatbot

ZUGLEICH

zu gewinnen. Erkenntnisse aus den Kundenbefragungen
und Beobachtungen wurden dazu verwendet, iterativ
schnelle Verbesserungen zum Beispiel am User-Inter-
face' vorzunehmen.

— Usability-Test Von Marz bis August 2024 wurde
der Plantfinder im Rahmen von Thinking-Aloud-Tests
mit 27 Kund*innen evaluiert. Ziel der Erhebung war
es, die Nutzererfahrungen systematisch zu erfassen
und Verbesserungspotenziale so konkret wie mog-
lich zu identifizieren.

— Fragebogen Ergdnzend wurde eine Usability- Befra-
gung (n = 86) durchgefiihrt, in der neben demografi-
schen Merkmalen Fragen zur Bedienbarkeit, wahr-
genommenen Nitzlichkeit und zur Nutzungsabsicht
beantwortet wurden. Offene Kommentare konnten
ebenfalls erganzt werden.

1 Das User Interface (Ul) bezeichnet die Benutzeroberflache eines digita-
len Systems — also die sichtbaren Elemente wie Buttons, Eingabefelder
oder Mends, Uber die Nutzer*innen mit einer Anwendung interagieren.

— Interviews mit Kund*innen Insgesamt 22 Kund-
*innen wurden in semi-strukturierten Interviews
zum Konzept und Ladendesign der Urban Gardeners
befragt. In diesem Kontext wurden Fragen zur Sicht-
barkeit und Nutzung des Plantfinder gestellt.

— Interviews mit Mitarbeiter*innen Zum Ende der
ersten Praxisphase wurden insgesamt funf Inter-
views mit der Geschéftsflihrung, dem Store-Manage-
ment und zwei Verkduferinnen gefiihrt. Erfragt
wurden personliche Beobachtungen und Nutzungs-
erfahrungen im Geschéaftsalltag mit dem Plantfinder.

Projektphase 2 im Gartencenter Kiefl

Die stark weiterentwickelte Version 2.0 wurde ab
Juli 2025 im Gartencenter Kiefl getestet. Ziel war es,
herauszufinden, ob sich das digitale Beratungssystem
auch im Umfeld eines traditionsreichen Gartencenters
mit tendenziell dlterer Zielgruppe und festen Erwartun-
gen bewahren kann.

— Interviews mit Kund*innen In der zweiten Praxis-
phase wurden weitere semi-strukturierte Interviews
mit 52 Kund*innen durchgefiihrt. Schwerpunkte
lagen dabei auf der Vorerfahrung mit KI-Sprach-
assistenzen, der Wahrnehmung des Chatbots, der
Nutzung und Bedienbarkeit, der User Journey und
der Bereitschaft zur erneuten Nutzung.

— Beobachtungen Zudem wurde das Verhalten der
Kund*innen rund um den Standort des Plantfinder
beobachtet. Die Beobachtungen erfolgten teilweise
offen im Gespréach mit den Kund*innen (n =74) und
teilweise verdeckt ohne direkte Ansprache (n = 49),
um maoglichst authentische Reaktionen auf den
Chatbot zu erfassen.
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— Interviews mit Mitarbeiter*innen  Drei ausgewahlte
Mitarbeiter*innen wurden zu ihren Eindrlicken sowie
zur Integration des Plantfinder in den Verkaufsalltag
und zum potenziellen Mehrwert fir die Arbeitspro-
zesse befragt.

Begleitung, Weiterentwicklung,
Dokumentation

Neben den oben genannten Befragungen und Ana-
lysen wurde der Gesamtprozess des Experimentierens
im Urban Gardeners und die Einfiihrung im Gartencen-
ter Kiefl kontinuierlich durch das Projektteam begleitet,
unterstitzt und dokumentiert. Wesentliche Einzelmal3-
nahmen waren hierbei:

— Workshop zur Weiterentwicklung des Plantfinder
Nach Abschluss der sechsmonatigen Praxisphase
im Urban Gardeners wurden in einem Workshop
Verbesserungsideen priorisiert. Hierbei kam unter
anderem eine Impact-Effort-Matrix? zum Einsatz, um
Anpassungen mit hohem Nutzen und vertretbarem
Aufwand zu identifizieren.

— Retrospektive Befragung des Projektteams Sechs
Beteiligte aus dem Gartencenter Kiefl, der Rid Stif-
tung und des Fraunhofer IIS bewerteten im Septem-
ber 2025 den Plantfinder-Chatbot hinsichtlich Wirt-
schaftlichkeit, Nutzen fiir den Handel, Umsetzbarkeit,
Benutzerfreundlichkeit und Nachhaltigkeit — und
stellten ihre jeweiligen Erwartungen den Erfahrun-
gen aus der Testphase gegeniber.

2 Die Impact-Effort-Matrix ist ein einfaches Priorisierungswerkzeug,
mit dem MaBnahmen nach ihrem erwarteten Nutzen (Impact)
und dem erforderlichen Aufwand (Effort) bewertet werden. Ziel ist es,
zuerst Verbesserungen mit hohem Nutzen und vergleichsweise
geringem Aufwand umzusetzen.



04 Ergebnisse

ANLEITUN
ZUR MITARBEI

04 ERGEBNISSE
MIT KI ZUM PRODUKT-CONTENT

1 Keines dieser Bilder ist echt. Kl kann,
richtig gesteuert, Produktphotographie
ersetzen — bis hin zur Simulation des
Ambientes

2 Der generierende Prompt fir diese
Darstellung ist im Text beschrieben
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Kiinstliche Intelligenz arbeitet
nicht nurim Innern des Plantfinder,
sondern wurde auch bei der
Erstellung der Inhalte eingesetzt -
dabei kann man einiges richtig
machen.

Wie sich Produktbilder
einfach generieren lassen

Ein weiterer spannender Anwen-
dungsbereich aus dem Projektkon-
text ist die Erstellung hochwertiger
Produktbilder und Uberzeugender
Produktbeschreibungen. Diese las-
sen sich mit KI-Tools wie ChatGPT
oder anderen bildgenerierenden Mo-
dellen schnell erzeugen. Auch hier
gilt: Die Qualitat des Ergebnisses
hangt maligeblich davon ab, wie
klar Ziel, Kontext und Gestaltungs-
vorgaben definiert sind. Fir Produkt-
bilder sollten bestimmte Punkte klar
definiert werden.

So lautete der fir die Generie-
rung des Pflanzenbilds oben ver-
wendete Prompt folgendermalien:

»Erstelle ein ultra-realistisches
Produktfoto einer sMonstera delici-
osac¢in einem matten weillen Kera-
miktopf, zentriert und gleichmalig
ausgeleuchtet. Reiner, weil3er Hin-
tergrund ohne Schatten. Scharfe
Details an den Blattern mit natur-
licher Textur und Lichtreflexen.
Aufgenommen im 45-Grad-Winkel,
hochauflésend in 8K, professionelle
Studiofotografie, gestochen schar-
fer Fokus, realistische Farben.«

Prompting fur Produkt-
beschreibungen

Auch Produktbeschreibungen
missen prazise auf Zielgruppe,
Kanal und Markenstil zugeschnit-
ten sein. Ein »guter« Prompt fir
Produktbeschreibungen definiert

PRODUKTBILDER MIT KI

Bildziel formulieren: z.B. Detail-
aufnahme eines Topfes, Lifestyle-Bild
fiir Social Media oder Freisteller fiir
E-Commerce

Produkt exakt beschreiben:
Pflanzenart, GroRe, Blattform, Farbe,
Textur, Zustand

Relevante Details nennen: Material,
Farbe und Form des Topfes sowie
Zubehor

Szene & Stil festlegen: Bildstil, Kamera-
winkel, Lichtfiihrung

Technik spezifizieren: Ultra-realistisch,
hohe Auflosung, klare Konturen

daher nicht nur Thema und Tonali-
tat, sondern auch Lange, Struktur
und intendierte Wirkung. Dabei
muss der Prompt so gestaltet sein,
dass Produktnamen austauschbar
sind, damit automatisiert Beschrei-
bungen generiert werden konnen.
Etwa wie in diesem Beispiel:

»Du bist Copywriterin flr einen
modernen Pflanzen-Onlineshop.
Erstelle eine gut lesbare Produkt-
beschreibung fiir [Pflanzenname].
Ziel: emotionaler, moderner Online-
shop-Text. Lange: ca. 100 Worter.
Zielgruppe: junge, designaffine
Pflanzenliebhaberinnen. Ton: warm,
positiv, leicht verstandlich. Keine
langen Schachtelsatze. Kein Fach-
jargon; falls ein Fachbegriff notig ist,
kurz erklaren. Keine Emojis. Struktur:
2-3 Satze Einleitung, danach genau
3 Pflegehinweise (Standort, Licht,
Wasser) als kurze, klar getrennte
Abschnitte.«
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GANZ EINFACH,

EIGENTLICH

USABILITY SYSTEMATISCH HERGESTELLT

»WIR HOFFEN, DASS SOBALD KUND*-

INNEN IHN EIN PAAR MAL AUSPROBIERT

HABEN, DER PLANTFINDER ZU

EINEM NATURLICHEN BESTANDTEIL

IHRES BESUCHS WIRD.«

Ein Tool wie der Plantfinder
entfaltet seinen Mehrwert erst
dann, wenn es auch tatsachlich von
den Kund*innen genutzt wird.

Doch haufig sind es kleine Barrieren
in der Bedienung, die von einer
Nutzung abhalten oder diese unné-
tig kompliziert machen.

Thinking-Aloud — das laute Denken —
ist eine einfache, aber wirkungsvol-
le Methode, um Nutzungsbarrieren
einer Technologie aufzudecken. Sie
zeigt nicht nur, wo Schwierigkeiten
auftreten, sondern auch, was bereits
gut funktioniert. Daneben liefert sie
Impulse und Ideen fr die Weiterent-
wicklung direkt aus der Zielgruppe.

VALENTIN KIEFL, URBAN GARDENERS

Thinking-Aloud-Tests

Das Prinzip ist unkompliziert:
Kund*innen werden beim Ausprobie-
ren der Technologie gebeten, ihre Ge-
danken laut zu duBern. Diese Aufe-
rungen werden dokumentiert. Bereits
funf Thinking-Aloud-Tests konnen
geniigen, um einen relevanten Teil
der Usability-Probleme einer Anwen-
dung zu identifizieren.! Nach jedem
Testdurchlauf werden die gewonne-
nen Erkenntnisse genutzt, um die An-
wendung gezielt weiterzuentwickeln.
Durch dieses Vorgehen im Sinne des
»Rapid Iterative Testing and Evalua-

1 Nielsen, J. (2024). Why you only need to test
with 5 users. Norman Nielsen Group. www.
nngroup.com/articles/why-you-only-need-to-
test-with-5-users/

tion« (RITE) wurde der Plantfinder in
kurzen, aufeinanderfolgenden Zyk-
len kontinuierlich verbessert — finf
Tests, Anpassung, erneute Tests,
erneute Anpassung. Im Folgenden
wird der Ablauf der Methode darge-
stellt, um zu veranschaulichen, wie
sich mit einfachen Mitteln wertvolles
Feedback generieren lasst.

1. Aufgaben definieren -
realistisch und kundenorientiert
Im ersten Schritt eines Thinking-
Aloud-Tests werden realistische
Aufgaben erstellt, die typische
Nutzungssituationen abbilden. Die-
se Aufgaben sollten nachvollzieh-
bar und praxisnah sein, also so wie
Kund*innen die Anwendung tatsach-

1 Mitarbeiter-Interview im Gartencenter

2 Usability-Befragung bei Urban Gardeners

3 Kundenwunsch sichtbar gemacht

lich verwenden wrden. Wichtig: Die
Aufgaben mussen klar formuliert,
aber nicht zu stark gefiihrt sein.
Nur so zeigen sich echte Denkpro-
zesse und magliche Stolpersteine
in der Anwendung. Fiir den Plantfin-
der-Chatbot wurden verschiedene
Aufgaben entwickelt, um zentrale
Funktionen zu testen. Eine Beispiel-
Aufgabe lautete: Nutzen Sie den
»Plantfinder« Chatbot zur Identifi-
zierung geeigneter Pflanzen. Stellen
Sie sich vor, Sie mochten lhrem Zu-
hause etwas Grin hinzufligen. Bitte
verwenden Sie den Plantfinder, um
lhnen bei der Identifizierung geeig-
neter Pflanzen basierend auf lhren
Vorlieben fir Licht-, Wasser- und
Platzanforderungen zu helfen.
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Hi Du,
ich bin KIWI!

2. Reaktionen und Verbali-
sierungen dokumentieren
Wahrend der Aufgabenbearbeitung
werden die laut ausgesprochenen
Gedanken und spontanen Reaktio-
nen der Kund*innen dokumentiert.
Ein einfacher Testbogen gentigt, um
Zitate, auffallende Gesten oder Ver-
anderungen im Verhalten festzuhal-
ten. Besonders aufschlussreich sind
Momente, in denen Frustration oder
Unsicherheit sofort erkennbar wird:

— »Dasist nicht flexibell« (w, 49) -
als zuvor angeklickte Fragen im
KI-Chat plotzlich verschwanden

— »Wo muss ich hier driicken?«
(w, 65) - ratlose Reaktion auf
den ersten Startbildschirm

— »Wonach ist die Ubersicht sor-
tiert?« (m, 35) — Verwirrung bei
der Sortimentsdarstellung

Viele Testpersonen verstummten
aber, wenn die Nutzung komplexer
wurde, und sprachen erst nach der
Benutzung tber ihre Erfahrung. Des-
halb ist die gleichzeitige Beobach-
tung des Verhaltens wichtig: Wird
gezogert? Bleiben bestimmte Funk-
tionen ungenutzt? Wird die Nutzung
abgebrochen? Diese nonverbalen Si-
gnale liefern oft den groten Erkennt-
nisgewinn, es lohnt sich ein kurzes
Nachgesprach. So lassen sich Ur-
sachen fur bestimmte Reaktionen
nachvollziehen und auch konkrete
Verbesserungsideen sammeln.  »


https://www.nngroup.com/articles/why-you-only-need-to-test-with-5-users/
https://www.nngroup.com/articles/why-you-only-need-to-test-with-5-users/
https://www.nngroup.com/articles/why-you-only-need-to-test-with-5-users/
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USABILITY-KATEGORIEN

Usability-Kategorie

Definition

Beispiele aus den Plantfinder-Tests

Gut Funktioniert gut, »Ja also die [Pflanze] wiirde passen zu mir. Die kannte
beibehalten ich noch nicht« — beobachtbare Kaufanregung

Gute Idee Kundenvorschlag »Suchfunktion in der Ubersicht« oder eine Filterfunktion
zur Verbesserung in der Sortimentsubersicht wurde mehrfach gefordert

Geringes Problem Kurze Verzogerung »Was mache ich jetzt mit dem Ergebnis?« — Orientie-
(<1 Min.) rungslosigkeit nach dem Filterergebnis, eine passen-

de Pflanze zu finden.

Ernsthaftes Problem

Langere Aufenthalte,
aber I6sbar (1-5 Min.)

Keine Produktbilder flhrten zu Verwirrung bei
lateinischen Namen - 16sbar durch Nachfragen beim

Verkaufspersonal, aber ggf. Abbruch bei Desinteresse

Kritisches Problem

Aufgabe wird nicht
abgeschlossen

»Das wirkt nicht einladend« — Startbildschirm ohne
Call-to-Action verhindert ggf. eine initiale Interaktion

Existenzbedrohendes

Problem

Gefahr fur Sicherheit,
Leib und Leben oder
gravierende finanzielle
Schaden

Diese Klassifikation an Problemen kam bei uns in der
Praxis nicht vor, ist aber eine Kategorie, die bei der
Entwicklung von Systemen unbedingt empfohlen wird.

Quelle:  UXQB e. V. (2025). CPUX-UT Usability-Testbericht, Beispiel (Version 1.34 DE, 16. Mai 2025).
Autoren: R. Molich, C. Riedemann, L. Daske. Verfiigbar unter
https://uxgb.org/public/documents/CPUX-UT_DE_Usability-Testbericht-Beispiel.pdf

3. Auswerten und Priorisieren —
Welche Probleme zuerst I6sen?
Nach dem Test folgt die Auswer-
tung: Alle Beobachtungen werden
gesammelt, kategorisiert und be-
wertet. Ziel ist es, die groten Hir-
den schnell zu erkennen und sinn-
volle Prioritaten zu setzen. Nicht
jedes Problem muss sofort gelost
werden.

Entscheidend ist, welche Aspek-
te die Nutzung tatsachlich behindern
oder zum Abbruch fihren. Die Priori-
sierung erfolgt nach Haufigkeit und
Schweregrad. In der Praxis haben
sich Usability-Kategorien bewéhrt,
wie sie die Tabelle zeigt.

Neuer Startbildschirm
als Resultat der Tests

Zu Beginn der Testphase zeigte
sich ein zentrales Problem: Vielen
Kund*innen war nicht klar, dass sie
den Plantfinder aktiv bedienen kon-
nen. Eine Kundin brachte dies treffend
auf den Punkt: »Der Call-to-Action
fehlt« (w, 60). Zudem waren die ein-
zelnen Funktionen in einer Menlleiste
am unteren Bildschirmrand platziert
und wurden daher kaum wahrgenom-
men. Als Reaktion darauf wurde der
Startbildschirm Uberarbeitet. Ein klar
strukturiertes, dreigliedriges Meni
mit animierten Elementen, Fotos
und kurzen Erklarungstexten erleich-
terte den Einstieg in die Anwendung.
Erganzt wurde der Startbildschirm

durch eine deutlich sichtbare »Tap to
start«-Aufforderung (vgl. Seite 18).
Nach der Anpassung veranderte sich
die Wahrnehmung beziiglich des
Systems deutlich. Das Feedback der
Kund*innen fiel wesentlich positiver
aus: Der Plantfinder wurde nun als in-
tuitivund einladend beschrieben, mit
Aussagen wie »leicht zu bedienen«
oder »sonst ist es oft so, dass man
Uberfordert ist«.

Usability-Befragung

Wahrend die Thinking-Aloud-
Tests vor allem der Weiterentwick-
lung des Plantfinder dienten, wur-
de im Nachgang untersucht, wie
benutzerfreundlich die weiterent-
wickelte Version des Plantfinder
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Bei Fragen rund um Pflanzen ware der
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von Kund*innen tatsachlich wahr-
genommen wird. Hierzu wurde eine
Usability-Befragung (n = 86) durch-
geflhrt, um systematisch zu be-
werten, wie der Plantfinder bei den
Kund*innen der Urban Gardeners
tatsachlich ankam.

Die Befragung erfolgte mithilfe
von Kurz-Fragebogen, die an ver-
schiedenen Stellen im Geschéft zum
Ausfillen bereitlagen. Die Zustim-
mung zu drei Aussagen wurde auf
einer Skala von 1 (absolut) bis 5 (gar
nicht) bewertet. Abgefragt wurden
Aspekte der Bedienbarkeit, der Nutz-
lichkeit sowie der Nutzungsabsicht.
Die Teilnehmenden der Umfrage spie-
gelten die typische Kundschaft von
Urban Gardeners wider: Der GroRteil
der Befragten waren Kund*innen
(rund 65%) sowie junge Erwachse-
ne zwischen 18 und 30 Jahren (rund
43%). Gleichzeitig zeigte sich eine
breite Altersspanne — von Jugend-
lichen bis hin zur Generation 60+.

Bedienbarkeit »Die Bedienung
des Plantfinder ist einfach« — dieses
Statement bewerteten die Nutzer-
*innen mit durchschnittlich 1,6 auf

unentschlossen e eher nicht

einer 5er-Skala (1 = stimme absolut
zu, 5 = stimme gar nicht zu). Die Ant-
worten konzentrieren sich klar im
positiven Bereich (88,4%) — ein Zei-
chen dafir, dass die grundlegende
Bedienlogik funktioniert, wie meh-
rere Befragte kommentierten, z.B.:
»Alles superl« oder »makellos«.
Nur vereinzelt gab es kritischere
Bewertungen: Etwa 1von 10 Befrag-
ten hatte Schwierigkeiten mit der Be-
dienung des Plantfinder, wie etwa:
»[KI-Experte] versteht Fragen nicht«
»Sprachfunktion geht semi gut.
Nitzlichkeit Das Statement
»lch bekomme vom Plantfinder
alle Infos, die ich brauche« erhielt
mit einem Mittelwert von 1,8 eine
relativ hohe Zustimmung. Eine ge-
nauere Betrachtung der Antwort-
verteilung zeigt, dass die Mehrheit
der Befragten (ca. 80,9 %) mit dem
Informationsgehalt des Plantfinder
zufrieden war. Rund 20% vergaben
mittlere bis kritischere Bewertun-
gen. Als Hauptkritikpunkte wurden
vor allem die begrenzte Auswabhl
an Pflanzen genannt (»Mehr Pflan-
zenl« = in 6 von 46 Kommentaren)

A gar nicht

—o— Mittelwert

sowie der Wunsch nach ergénzen-
den Produkten (»Gerne noch mehr
Auswahl, passende Topfe«). Zudem
wurde bemangelt, dass die KI-Funk-
tion keinen direkten Zugriff auf Be-
standsdaten hatte. Aussagen zur
Verfligbarkeit im Store (»kauflich
erwerblichg, »aktuell da«) waren da-
her nicht moglich.

Nutzungsabsicht Die Zustim-
mung zum Statement »Bei Fragen
rund um Pflanzen ware der Plantfin-
der meine erste Wahl« lag bei einem
Mittelwert von 2,4. Die Antwortver-
teilung zeigt, dass etwas mehr als
die Halfte der Befragten (ca. 57 %)
an einer erneuten Nutzung interes-
siert ist. Viele Kund*innen sehen
den Plantfinder dabei als hilfreiche
Unterstltzung, insbesondere dann,
wenn kein Fachpersonal verfligbar
ist. Sie wiinschten sich, »dass [der
Plantfinder] weiterentwickelt wird«.
Fir einen Teil der Befragten bleibt je-
doch das personliche Gesprach im
Laden zentral, wie ein Kommentar
verdeutlicht: »Wir brauchen keine KI,
es braucht Menschen mit Hingabe
zum Berufl«
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10 LEHREN AUS 2 TESTUMGEBUNGEN

ERFAHRUNGS-
SAMMELSTELL

»WIR SEHEN DEN PLANTFINDER
GANZ KLAR ALS ADD-ON ZUM
BISHERIGEN KUNDENSERVICE.
ER SOLL KEINE PERSONLICHE
BERATUNG ERSETZEN, SONDERN
SIE ERGANZEN.«

VALENTIN KIEFL, URBAN GARDENERS

Die technologische Entwicklung eines Chatbots ist nur ein
Teil der Herausforderung. Entscheidend im realen Verkaufs-
alltag ist vielmehr, wie die Technologie im Raum wahr-
genommen, verstanden und tatsachlich genutzt wird.

Die folgenden Beobachtungen aus den zwei unterschied-
lichen Testumgebungen zeigen, welche Aspekte fiir den
Ladenalltag genauso relevant waren.

Sprich mal

ins Mikrofon

Die »unsichtbare« Technologie -
e warum es mehr Inszenierung braucht

Trotz taglich rund 1.200 Besucher*innen wurde der
Plantfinder bei Urban Gardeners von vielen kaum wahr-
genommen. Ursache war weniger mangelndes Interes-
se als vielmehr seine dezente Inszenierung und Plat-
zierung im Raum. Mehrere Kund*innen gaben an: »Ich
habe ihn nicht wahrgenommen, grundsatzlich wirde
ich sowas aber nutzen.« Auch die spatere Uberarbei-
tung der Startansicht mit animierten Elementen ver-
besserte zwar die Bedienbarkeit, anderte jedoch wenig
an der grundsétzlichen Sichtbarkeit. Der Touchscreen
wurde weiterhin haufig als reine Digital-Signage-Flache’
wahrgenommen. Diese Beobachtung bestatigte sich
in der zweiten Testphase im Gartencenter Kiefl. Deut-
lich wurde, dass eine erfolgreiche Einflihrung eine klare
Einbettung in die Gesamtkommunikation des Ladens
erfordert — etwa durch gut sichtbare Beschilderung
entlang der Laufwege. Ebenso entscheidend ist die
Positionierung: Besonders wirkungsvoll sind Standorte
mit natlrlichen Wartezeiten, etwa an Beratungs- oder
Infostationen. Dort kann der Chatbot Fragen aufnehmen
und gleichzeitig zur Entlastung des Personals beitragen.

1 Digital Signage bezeichnet den Einsatz digitaler Bildschirme zur Anzeige
von Informationen oder Werbeinhalten. Im Gegensatz zu interaktiven
Anwendungen dient Digital Signage primér der passiven Informations-
vermittlung.
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Nutzung entsteht im Zusammenspiel
e von Mensch, Technik und Beratung

Eine sinnvolle Nutzung des Plantfinder entstand
vor allem dann, wenn Mitarbeiter*innen aktiv auf das
System hinwiesen und eine kurze Einfihrung gaben.
Kund*innen, die den Plantfinder einmal erklart bekom-
men hatten, nutzten ihn bei spateren Besuchen deutlich
selbststandiger. Ohne diese initiale Aktivierung blieb die
eigenstandige Nutzung hingegen selten. Eine Kundin du-
Rerte dazu: »Den Plantfinder finde ich interessant, aber
ich hatte ihn nicht allein genutzt.« Diese Beobachtung
bestatigte sich Uber beide Testphasen hinweg. Die Ak-
zeptanz des Plantfinder entwickelte sich schrittweise.
Viele Kund*innen gingen zundchst am Gerat vorbei, erst
durch die aktive Einbindung durch das Personal kam
es zu ersten Interaktionen. Entscheidend waren kurze
Einflihrungshilfen und klare Handlungsaufforderungen,
die den Einstieg erleichterten. Sobald die Funktionswei-
se verstanden war, stieg die Nutzung deutlich an: Viele
Kund*innen kehrten im Verlauf ihres Einkaufs zurtck,
um weitere Fragen zu stellen — »weil man es dann schon
kennt und weil}, wie man es nutzt«. Zusatzlich zeigte
sich ein Effekt des sozialen Lernens im Laden: Sicht-
bare Nutzungssituationen weckten Neugier bei anderen
Kund*innen und fuhrten dazu, dass diese den Plantfin-
der ebenfalls ausprobierten. »
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1 Der Plantfinder auf der Ladenflache von
Urban Gardeners wurde haufig als bloRe
Digital-Signage-Flache missverstanden;
hinweisende Erklarung bewirkte nur wenig

3 Der Plantfinder als Trainings-Tool
e flir das Ladenpersonal

Unerwartet entwickelte sich der Plantfinder zu einem
Arbeits- und Lernwerkzeug fir Teile der Belegschaft.
Studentische Aushilfen nutzten ihn in unsicheren Be-
ratungssituationen als Nachschlagehilfe. Besonders
wirkungsvoll war die spatere Nutzung auf Mitarbeiter-
iPads, wodurch der Plantfinder mobil und diskret in Be-
ratungsgesprache integriert werden konnte. In hoch-
frequenten Zeiten diente der stationare Plantfinder
zusatzlich als Entlastungsressource: Mitarbeiter-
*innen konnten Kund*innen dorthin verweisen und
gleichzeitig fir Rickfragen verfiighar bleiben. In der
Belegschaft etablierte sich ein pragmatisches Ver-
standnis von Kl als Erganzung — nicht als Ersatz — flir
fachliche Expertise.

4 Sortimentsdynamik als Heraus-
e forderung bei der Datenpflege

Eine wesentliche Herausforderung zeigte sich in
der digitalen Sortimentspflege. Das Angebot wechsel-
te taglich, neue Pflanzen kamen hinzu, andere waren
ausverkauft. Dadurch wurde die Aktualisierung des
Systems zu einer kontinuierlichen Aufgabe. Fehlende
Produktbilder oder veraltete Angaben flihrten zu Irritatio-
nen auf Seite der Kund*innen. Als pragmatische Ldsung
entschieden sich die Urban Gardeners dafir, stark rotie-
rende Artikel aus dem System herauszunehmen und den
Plantfinder auf ein stabiles Kernsortiment auszurichten.
Zwar war damit nicht das gesamte Angebot digital ab-
gebildet, der Aufwand fir die Datenpflege reduzierte sich
jedoch deutlich.

Checkout-Funktion technisch
e moglich, aber selten genutzt

Der Plantfinder verfligte Uber eine angebundene On-
line-Shop-Funktion. Theoretisch konnten Kund*innen
nach der Beratung die ausgewahlte Pflanze auch be-
stellen und sich nach Hause liefern lassen. Der Checkout

erfolgte Uber einen QR-Code, der den Kaufprozess vom
Terminal auf das Smartphone der Kund*innen tibergab.
Der eigentliche Kaufabschluss erfolgte anschlieend
auf dem eigenen Smartphone per PayPal-Express-
Checkout. In der Praxis wurde diese Funktion jedoch
kaum genutzt. Dafir zeigten sich zwei wesentliche Griin-
de: Zum einen war die Funktion im Interface eher zurtick-
haltend integriert und im Menu nicht unmittelbar sicht-
bar. Sie wurde von vielen Nutzer*innen schlicht nicht
wahrgenommen. Zum anderen spielte das Sortiment
selbst eine wichtige Rolle. Beim Kauf von Griinpflanzen
wahlen viele Kund*innen eine ganz bestimmte, individu-
elle Pflanze aus, etwa wegen besonders schoner Blatter
oder noch geschlossener Knospen. Solche Qualitaten
lassen sich im Onlinekauf kaum sicherstellen. Zwar er-
halt man die richtige Pflanzenart, nicht jedoch die Mog-
lichkeit, sich die subjektiv »schonste« auszuwahlen. Der
unmittelbare Vergleich zwischen den einzelnen Pflanzen
blieb daher fir viele Kund*innen ausschlaggebend fir
die Kaufentscheidung.

Animation schlagt Text:
e Der Avatar als Einstiegshilfe

Um Aufmerksamkeit und Neugier zu erzeugen, wur-
de der Plantfinder im Gartencenter Kiefl auch visuell
neu inszeniert. Zwei Startscreen-Varianten kamen zum
Einsatz: eine mit einem animierten Avatar (genannt
»KIWI«) und eine mit einer humorvollen Leitfrage. Er-
ganzend wurde das Gerat selbst mit orangefarbener
Folierung auffallig gestaltet, um den sprachbasierten
Charakter optisch hervorzuheben. Zudem wurde ein auf-
fallig orangefarbener Aufsteller mit dem Slogan »Lieber
sprechen statt Googeln« platziert, der den sprachbasier-
ten Charakter des Systems sofort erkennbar machte.

Bei der Nutzung zeigte sich ein deutlicher Unter-
schied hinsichtlich der Wirkung: Die Variante mit dem
Avatar senkte die Einstiegshirde spiirbar. Animation
und Stimme erzeugten Sympathie und motivierten vie-
le Kund*innen, den Chatbot auszuprobieren und lan-
ger zu nutzen. Viele Kund*innen beschrieben >KIWI«
als »siifi« oder »originell« und begannen, mit ihm zu
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sprechen, als handle es sich um eine »echte Person,
wie etwa die Rickmeldung zeigt: »Der Vogel war sif}
und hat sich bewegt, deswegen wollte ich den Chatbot
ausprobieren.«

Die alternative Startvariante mit humorvoller Leit-
frage (»Z&hlt das Blattklappen der Calathea eigentlich
als Applaus fir mich?«) fiihrte hingegen haufig zu Miss-
verstandnissen. Viele interpretierten die Frage auf dem
Display als direkte Eingabeaufforderung »ich dachte,
ich kann nur diese Frage stellenl«, und erwarteten dann
auch eine Antwort auf genau diese Frage. Der Versuch,
dber Humor Aufmerksamkeit zu erzeugen, erschwerte
den Einstieg aber eher.

Mehrwert durch Echtzeit-
o Bestandsdaten

Inhaltlich wurde der Plantfinder Uberwiegend positiv
bewertet. Besonders bei allgemeinen Pflege- und Be-
ratungsfragen Uberzeugte die KI mit verstandlichen,
praxisnahen Antworten und gezielten Rickfragen. In
solchen Situationen wurde der Chatbot als hilfreiche
Unterstitzung wahrgenommen. Beispiele wie »Meine
Pflanze bliht nicht mehr, hat alle Bléatter verloren und
Lause bekommen. Was kann man dagegen tun und
wie kann man das in Zukunft vermeiden?« flihrten zu
schlUssigen, praxistauglichen Empfehlungen.

Deutlich wurde jedoch auch eine Grenze bei produkt-
und standortspezifischen Anfragen, etwa zur Verfligbar-
keit oder zum genauen Standort einzelner Artikel, wie
»Wo befinden sich die Gartenkrauter?«. Fir diese Fragen
ist eine direkte, umfassende Anbindung an das Waren-
wirtschaftssystem erforderlich. Im Plantfinder 2.0 konn-
ten zwar Preise und Abteilungen ausgegeben werden,
prazise Bestands- oder Standortinformationen waren
jedoch nicht verfligbar.

Sowohl Kund*innen als auch Mitarbeiter*innen be-
tonten, dass der eigentliche Mehrwert eines Chatbots
im Handel erst dann entsteht, wenn aktuelle Bestands-
daten in Echtzeit genutzt werden konnen. Andernfalls, so
eine Kunden-Rickmeldung, konne man »ebenso gut die
eigene Chatbot-App auf dem Smartphone nutzen«.  »
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EINE ANEKDOTE AUS DEM LADENALLTAG

Hin und wieder stellten die Kund*innen der Urban Gardeners auch Fragen, die nichts

mit Pflanzen zu tun hatten - oder sie formulierten ihre Anliegen ungenau und versprachen
sich. Ein Beispiel aus dem Laden: Ein Kunde wollte eigentlich nach Krautern fragen,
versprach sich jedoch und fragte: »Wo finde ich hier die Kreuzer?« Der Plantfinder ant-
wortete darauf:»Zu Schiffstypen kann ich keine Auskunft geben.«

Der Chatbot interpretierte den Begriff »Kreuzer« als Schiffsklasse, wahrend der Kunde
schlicht nach der Kréauterabteilung suchte. Das Beispiel zeigt, dass Sprachmodelle zwar
Worter erkennen, den situativen Kontext einer realen Umgebung jedoch nicht immer
korrekt einordnen. Die klare thematische Begrenzung im Prompt sorgte in solchen Fallen
immerhin dafiir, dass der Chatbot hoflich auf sein Fachgebiet verwies, statt falsche

Informationen zu liefern.

Kl antwortet oft
e ausfihrlicher als notig

Technisch verliefen viele Gesprache flissig: Die
Spracherkennung funktionierte zuverlassig, die KI-Stim-
me wirkte freundlich und natrlich. Verbesserungsbedarf
zeigte sich jedoch vor allem in der Art der Antworten.
Diese waren — Kl-typisch — haufig zu lang oder wieder-
holten die gestellte Frage, was bei einigen Nutzer*innen
zu Ungeduld oder sogar zum Abbruch fiihrte. Zusatzlich
erschwerten Fachbegriffe, insbesondere lateinische
Pflanzennamen, das Verstandnis. Auch das Fehlen visu-
eller Unterstitzung, etwa durch Bilder der Pflanzen oder
eine Dialogtranskription, machte es schwer, Informatio-
nen dauerhaft zu behalten. Im Vergleich zu klassischen
Beratungssituationen im Einzelhandel reagierte die Kl
zudem weniger situativ und kontextsensibel. Wahrend
Mitarbeiter*innen intuitiv erkennen, wann eine Antwort
zu ausfihrlich wird, folgt die KI einem festen Antwort-
muster. Flr zuklnftige Versionen erscheint es daher
wichtig, Dialoge zu verkiirzen, eine gut verstandliche
Sprache zu verwenden und gesprochene Inhalte text-
lich zu transkribieren.

Sprach-Interfaces brauchen
e Ruhe und Privatsphare

Der Einsatz des sprachbasierten Plantfinder zeigte,
dass akustische und soziale Rahmenbedingungen einen
erheblichen Einfluss auf die Nutzung haben. In belebten
Bereichen wie der Zimmerpflanzenabteilung erschwerten
Hintergrundmusik, Gesprache und Umgebungsgerausche
sowohl das akustische Verstehen der Sprachausgabe fiir
die Kund*innen als auch die zuverlassige Erkennung des
gesprochenen Wortes durch die KI. Daruber hinaus wur-
de das laute Sprechen mit dem System im &ffentlichen
Raum von vielen Kund*innen als unangenehm empfun-
den. Beobachtungen im Laden zeigten deutliches Zogern:
Kund*innen blickten sich um, sprachen auffallend leise
ins Mikrofon oder brachen die Interaktion ganz ab. Kom-
mentare wie »Will man da reinsprechen? Im &ffentlichen
Raum?« oder »Da komme ich mir ein bisschen bldd vor«
verdeutlichen, dass nicht die Technologie selbst, sondern
die soziale Situation die Hemmschwelle erhohte. Die Er-
fahrungen legen nahe, dass sprachbasierte KI-Angebo-
te am Point of Sale rdumliche Unterstitzung bendtigen.
Akustische Abschirmungen, etwa durch Deckenabsorber
oder kleine Rickzugsbereiche, konnen helfen, die Nut-
zungssituation zu entspannen.

1 Altersgruppen nutzen den
e Plantfinder unterschiedlich

In beiden Testphasen zeigten sich deutliche Unter-
schiede in der Nutzung und Wahrnehmung des Plant-
finder. Jlngere Kund*innen reagierten Uberwiegend
offen und interessiert auf die KI-Funktion. Im Urban
Gardeners zeigten 20 von 22 Interviewten unter 30 eine
positive Grundhaltung gegeniiber der KI-Funktion des
Plantfinder. Sie nutzten den Plantfinder souveran und
schéatzten besonders die Mdglichkeit, Informationen
selbststandig und ohne direkte Ansprache des Perso-
nals zu erhalten. Gleichzeitig aullerten viele Vorbehalte
gegeniber der sprachbasierten Nutzung auf offener
Flache. Insbesondere jingere Nutzer*innen auf3erten
den Wunsch nach alternativen Eingabeformaten. Text-
oder Tastatureingaben konnten die Nutzung diskreter
machen und die Hemmschwelle senken.

Altere Kund*innen verhielten sich umgekehrt: Sie wa-
ren grundsatzlich skeptischer gegenuber der KI, zeigten
jedoch eine hohere Akzeptanz fir die sprachbasierte
Interaktion, da diese die Hemmung gegenuber der Tech-
nik senkte. Fur die Beratung blieb der Plantfinder meist
zweite Wahl: Personliche Gesprache wurden bevorzugt,
der Chatbot jedoch als hilfreiche Alternative akzeptiert,
wenn Mitarbeiter*innen nicht verfiigbar waren. Insge-
samt begegneten insbesondere die Besucher*innen
im Gartencenter Kiefl den KI-Antworten kritischer und
suchten haufiger eine Bestatigung durch Fachpersonal.
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Hi Du,
ich bin KIWI!

Stell mir gerne eine Frage.

© Bereit fiir Ihre Fragen

B

Home Empfehlungen Kategorien

1 Touch-Bedienung bei Urban Gardeners
2 Speech-to-Speech-Startbildschirm
von Plantfinder 2.0 im Gartencenter Kiefl
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05 Interview

05 INTERVIEW
VALENTIN KIEFL ZU ENTSTEHUNG UND
ZUKUNFT DES PLANTFINDER-CHATBOTS

... WENN MAN

SIEHT, DASS ES
WIRKLICH
FUNKTIONIERT

Vom ersten Einsatz im Urban Gardeners bis zur aktuellen dritten Generation:
Valentin Kiefl spricht Giber die Entwicklung des >Plantfinder<-Chatbots,
technische Herausforderungen und die zukiinftige Rolle digitaler Beratungs-
unterstiitzung im Gartencenter.

Der Plantfinder begleitet dich nun schon einige Zeit.
Was waren fiir dich die groBten Meilensteine in der
Entwicklung?

Mein personlicher Meilenstein bei der ersten
Version war definitiv die Funktion, dass sich Kunden
Pflanzen nach ihren konkreten Bedirfnissen aussuchen
oder vorschlagen lassen konnten. Das war damals ein
grolier Schritt, weil es die digitale Beratung greifbarer
gemacht hat. Bei der zweiten Version im Gartencenter
war es dann der grof3e Umschwung zur reinen Speech-
to-Speech-Funktion. Das Gesprach mit dem Plantfinder
fihlte sich plotzlich sehr natirlich an - fast wie mit
einem echten Menschen.

Du arbeitest gerade an der dritten Generation.
Gibt es bestimmte Ziele oder Features, auf die du
aktuell hinarbeitest?

Ja, die neue Version wird eine Art Mischung
aus den ersten beiden Generationen. Die Sprachfunktion
funktioniert sehr gut, deshalb wollen wir diesen Dialog
unbedingt beibehalten. Gleichzeitig mochten wir aber
wieder eine Touch-Funktion integrieren, damit Kunden
auch selbst navigieren kdnnen, wie in der ersten Version.
Natdrlich wieder mit Produktbildern, kurzen Beschrei-
bungen und diesmal auch mit einer Text-Transkription
zum parallelen Lesen, weil wir gemerkt haben, dass
diese Kund*innen enorm hilft. Zudem planen wir eine
Sortimentserweiterung. Der Plantfinder 3.0 soll nicht nur
in der Pflanzenabteilung stehen, sondern auch in ande-
ren Bereichen eingesetzt werden und dort jeweils das
passende Sortiment abbilden. Aulerdem wollen wir die
Merklisten- und QR-Code-Funktion ausbauen, sodass
Kund*innen Produkte auf ihr Smartphone Ubertragen
konnen. Auch Pflegehinweise als PDF bereitzustellen ist
denkbar. Und es gibt aus unserem Team den Wunsch
nach einer Self-Service-Preisfunktion — also Produkte
scannen und direkt den Preis sehen. Das finden wir
ebenfalls sinnvoll.

Gab es auch Ideen, die ihr wieder verwerfen musstet?

Ja, ein paar. Zur Halbzeit des Projekts hatten
wir einen Workshop, in dem wir viele Ideen gesammelt
und priorisiert haben. Denn natdrlich kann man nicht
alles umsetzen, was man gerne wiirde — daflr fehlt im
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Alltag die Zeit. Eine Idee, die wir beispielsweise streichen
mussten, war die Standortfunktion. Es ware hilfreich,
den genauen Standort eines Artikels im Markt anzei-
gen zu konnen, aktuell ist das jedoch technisch und
damit auch finanziell zu aufwendig. Vielleicht ist das
ein Thema flr spater. Ein weiterer Aspekt, den wir gerne
starker genutzt hatten, sind Gesprachslogs. Theoretisch
hatten wir die Fragen und Suchbegriffe der Kund*innen
auswerten konnen, um unser Sortiment gezielter aus-
zugestalten. Aber auch daflr fehlte die Zeit. Nicht zu-
letzt, um vorab die datenschutzrechtliche Zulassigkeit
eindeutig zu klaren.

Welche Rolle soll der Plantfinder 3.0 kiinftig

im Gartencenter spielen?

Wir sehen den Plantfinder ganz klar als Add-on
zum bisherigen Kundenservice. Er soll keine personliche
Beratung ersetzen, sondern sie erganzen. Gerade wenn
viel los ist und Kund*innen schnelle Hilfe brauchen, kann
der Plantfinder unterstiitzen. So lassen sich Wartezei-
ten reduzieren und das Team entlasten. Der Plantfinder
ist fir uns vor allem ein Unterstitzer in Stol3zeiten. Die
personliche Beratung bleibt weiterhin zentral. Entschei-
dend ist dabei, dass der Plantfinder gut sichtbar plat-
ziert ist und seine Funktionsweise klar erkennbar wird.
Wir hoffen, dass sobald Kund*innen ihn ein paar Mal
ausprobiert haben, er zu einem natrlichen Bestandteil
ihres Besuchs wird. Und klar: Technisch kann immer mal
etwas Unerwartetes passieren, aber daflr werden wir
Losungen finden.

Gab es besondere Momente, an die du dich erinnerst
und wie stellst du dir den Plantfinder in Zukunft vor?

Ja, eigentlich immer dann, wenn der Plantfin-
der im echten Einsatz war. Einmal hat ein Kunde die
Voice-to-Voice-Funktion getestet und war richtig be-
geistert. Das war ein Aha-Moment. Da sieht man, dass
es wirklich funktioniert und den Menschen hilft. Genau
das motiviert mich, weiterzumachen. Ich bin tberzeugt,
dass der Plantfinder ein essenzielles Tool sein wird, eine
echte Entlastung fir Mitarbeitende und fiir Kund*innen
ein zuverlassiger, schneller Assistent. Und er wird uns
als Gartencenter von anderen abheben. Das ist die Rich-
tung, in die wir gehen mochten.
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WIRKLICHKEIT

RETROSPEKTIVE BEWERTUNG
DURCH DAS PROJEKTTEAM

Nach Abschluss der Plantfinder-
Testphasen im Urban Gardeners
und im Gartencenter Kiefl wurde
das Projektteam, bestehend aus
Mitabeiterinnen des Gartencenters
Kiefl, der Rid Stiftung und des
Fraunhofer IIS, retrospektiv befragt.

Dabei wurden die urspringlichen Er-
wartungen an die Technologie mit den
tatsachlichen Ergebnissen aus der
Praxis verglichen. Die standardisierte
Befragung umfasste zehn Dimensio-
nen: Rentabilitat, Implementierungs-
und Betriebskosten, Mehrwert, tech-
nische und bauliche Umsetzbarkeit,
Flexibilitat, Benutzerfreundlichkeit,

Datensicherheit und Nachhaltigkeit.
Die Grafik zeigt den Mittelwertver-
gleich zwischen der ursprunglichen
Erwartung und den Erfahrungswerten
aus den Testphasen.

Am deutlichsten wich die bauli-
che Umsetzbarkeit von den Erwar-
tungen ab: In der Praxis erwiesen
sich Inszenierung, Sichtbarkeit ent-
lang natlrlicher Laufwege, klare
Beschilderung und die Akustik als
anspruchsvoller als angenommen.
Umgekehrt wurde der wahrgenom-
mene Mehrwert nach der Testpha-
se positiver bewertet — insbeson-
dere dann, wenn das Personal die
Kund*innen aktiv einfiihrt und die

erste Nutzung begleitet. Auch die
Rentabilitat wurde nach der Test-
phase positiver eingeschatzt, bleibt
jedoch an Bedingungen geknlpft:
stabile Schnittstellen zum Waren-
wirtschaftssystem, kontinuierliche
Content- und Datenpflege sowie
eine funktionierende Inszenierung im
Raum. Die Einschatzungen zu Imple-
mentierungs- und Betriebskosten fie-
len riickblickend etwas glinstiger aus
als erwartet. Der Aufwand wurde ins-
gesamt als verhaltnismaRig bewer-
tet. Gleichzeitig wurde deutlich, dass
laufende Aufgaben — etwa Weiter-
entwicklung, Content-Pflege und die
Stabilisierung der Datenanbindung —
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SOLL-IST-VERGLEICH: BEWERTUNG DURCH DAS PROJEKTTEAM

- --- Ursprlngliche Erwartung
—  Erfahrungswert

Nachhaltigkeit

Datensicherheit

Benutzerfreundlichkeit

Flexibilitat

dauerhaft einzuplanen sind. Die tech-
nische Umsetzbarkeit wurde leicht
besser als erwartet eingeschatzt.
Sie bleibt allerdings stark abhangig
von der Schnittstellenqualitat und
Datenverfligbarkeit. Besonders bei
sortiments- und standortbezogenen
Fragen war eine zuverlassige Anbin-
dung an Bestands- und Produktdaten
der zentrale Erfolgsfaktor fur einen
spirbaren Nutzen in der Praxis. Bei
der Benutzerfreundlichkeit, Flexibili-
tat und Datensicherheit lagen die Er-
wartungs- und Erfahrungswerte nah
beieinander. Die okologische Nach-
haltigkeit wurde insgesamt zurtick-
haltend eingeschatzt. Zwar wurde

Rentabilitat

Bauliche Umsetzbarkeit

der Energieverbrauch Kl-basierter
Systeme kritisch gesehen, zugleich
wurde jedoch betont, dass Alterna-
tiven wie Werbebroschiren eben-
falls Ressourcen verbrauchen. Die
Frage der Nachhaltigkeit lasst sich
daher nicht pauschal beantworten,
sondern erfordert eine differenzier-
te Betrachtung des jeweiligen Ein-
satzkontexts.

Zusammenfassend zeigt sich,
dass der Plantfinder zwar beim
wahrgenommenen Mehrwert tber-
zeugt, jedoch kein Selbstlaufer ist.
Die entscheidenden Herausforderun-
gen liegen weniger in der KI-Techno-
logie selbst als in ihrer raumlichen

Implementierungskosten

Betriebskosten

Mehrwert

Technische Umsetzbarkeit

und organisatorischen Einbettung.
Die Erfahrungen aus dem Projekt
bei den Urban Gardeners und im
Gartencenter Kiefl verdeutlichen,
dass KI-Systeme im stationaren
Handel nur dann Wirkung entfal-
ten, wenn Technologie, Store, Mit-
arbeiter*innen und Prozesse inein-
andergreifen. In der Praxis erwies
sich der Plantfinder daher weniger
als reines Self-Service-Tool. Erst
durch die aktive Einflhrung durch
Mitarbeiter*sinnen sowie eine klare
Platzierung und sichtbare Hinweise
im Laden entstanden tatsachliche
Kundeninteraktionen und ein spur-
barer Mehrwert.



WIE WAR DAS?
EIN GARTEN-
CENTER
IM MUNCHNER
RATHAUS?

Der Plantfinder 1.0 wurde erstmals im temporaren Store  und welche Erkenntnisse sich daraus fir neue Handels-
von Urban Gardeners im Munchner Rathaus getestet.  konzepte ableiten lassen, zeigt SPOTLIGHT 25.2.

Wie das Store-Konzept entstand, wie sich der Betrieb  Verfigbar auf: [y Und R R

auf rund 600 Quadratmetern Verkaufsfliche entwickelte (IR EICIRITILE]
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