
9. Februar 2026

Wirtschaft

IKM Impuls: Risk & Trust 
Warum KI-Systeme scheitern und wie man sie rettet

Künstliche Intelligenz ist in Marketing, 

Kommunikation und Organisationen längst im 

Einsatz. Von generativen Text- und 

Bildsystemen über Empfehlungssysteme bis hin 

zu KI-gestützter Entscheidungsunterstützung. 

Doch viele dieser Systeme scheitern im Alltag: 

an mangelndem Vertrauen, fehlender 

Transparenz, unklarer Verantwortung oder einer 

unzureichenden Fehlerkultur.

Link zur IKM Impuls Website

https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/agenda/veranstaltungen/2026/02/09/ikm-impuls-260209/
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Vorstellung Speaker & Thema

5 Minuten

4 Risk & Trust Fallbeispiele + Live Umfrage

20 Minuten

Plenumsdiskussion / Fragerunde

5 Minuten



Speaker: Alexander Boll

Dozent an der Hochschule Luzern mit 

Schwerpunkt Applied AI & Digitalisierung

Langjährige Erfahrung in digitalen 

Transformations- und Innovationsprojekten

Tätigkeit an der Schnittstelle von Technologie, 

Organisation und Management

Quelle: ChatGPT
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Quelle: Dr. Marcus Disselkamp, Digital Business: Moderne Geschäftsmodelle

Quelle: ChatGPT

Digitalisierung

Technologie

Business

Prozesse

Menschen

https://www.amazon.de/Digital-Business-Geschäftsmodelle-Management-Ratgeber/dp/B0CSB8NZ5R?crid=3B4G2UXTSUHS5&dib=eyJ2IjoiMSJ9.OinrkqNUUJuYn0wN1y1gPeAQK9SdnrTu0RzP79reMGaI3lbloUkdNmLKRp0QM13KBO5BbhtaWMqKjwzihs4bACJsseJ7sMxJDvMe5_GcWywUBMrb5MMF5zzcRUufe30mzbGQWMV18aK5iFch1UQ69jEiRYY4kLNvzaadeoo4CmRqaCrWpptdbMd50dG8lg2fwkMlUi-cXu-yBo8pLgB5jZbYxDxARVck9taQ8eVrK_c.ubdpAXVu2cJzGgyd93tCSbfThuFq_C2RiTbObFkjwvk&dib_tag=se&keywords=marcus+disselkamp&qid=1757784130&sprefix=marcus+dissel,aps,99&sr=8-12&linkCode=sl1&tag=disselkamp09-21&linkId=301018d59cf11b7b814a00100a740ce5&language=de_DE&ref_=as_li_ss_tl
https://www.amazon.de/Digital-Business-Geschäftsmodelle-Management-Ratgeber/dp/B0CSB8NZ5R?crid=3B4G2UXTSUHS5&dib=eyJ2IjoiMSJ9.OinrkqNUUJuYn0wN1y1gPeAQK9SdnrTu0RzP79reMGaI3lbloUkdNmLKRp0QM13KBO5BbhtaWMqKjwzihs4bACJsseJ7sMxJDvMe5_GcWywUBMrb5MMF5zzcRUufe30mzbGQWMV18aK5iFch1UQ69jEiRYY4kLNvzaadeoo4CmRqaCrWpptdbMd50dG8lg2fwkMlUi-cXu-yBo8pLgB5jZbYxDxARVck9taQ8eVrK_c.ubdpAXVu2cJzGgyd93tCSbfThuFq_C2RiTbObFkjwvk&dib_tag=se&keywords=marcus+disselkamp&qid=1757784130&sprefix=marcus+dissel,aps,99&sr=8-12&linkCode=sl1&tag=disselkamp09-21&linkId=301018d59cf11b7b814a00100a740ce5&language=de_DE&ref_=as_li_ss_tl
https://www.amazon.de/Digital-Business-Geschäftsmodelle-Management-Ratgeber/dp/B0CSB8NZ5R?crid=3B4G2UXTSUHS5&dib=eyJ2IjoiMSJ9.OinrkqNUUJuYn0wN1y1gPeAQK9SdnrTu0RzP79reMGaI3lbloUkdNmLKRp0QM13KBO5BbhtaWMqKjwzihs4bACJsseJ7sMxJDvMe5_GcWywUBMrb5MMF5zzcRUufe30mzbGQWMV18aK5iFch1UQ69jEiRYY4kLNvzaadeoo4CmRqaCrWpptdbMd50dG8lg2fwkMlUi-cXu-yBo8pLgB5jZbYxDxARVck9taQ8eVrK_c.ubdpAXVu2cJzGgyd93tCSbfThuFq_C2RiTbObFkjwvk&dib_tag=se&keywords=marcus+disselkamp&qid=1757784130&sprefix=marcus+dissel,aps,99&sr=8-12&linkCode=sl1&tag=disselkamp09-21&linkId=301018d59cf11b7b814a00100a740ce5&language=de_DE&ref_=as_li_ss_tl
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Quelle: Link

Coca-Cola 2025 „Holidays Are Coming“ 

(AI-Generated)¹

− Ikonische Weihnachtskampagne „Holidays Are 

Coming“ (auch bereits 2024 gab es eine KI-

generierte Weihnachtskampagne)

− Einsatz von generativer KI (Bild & Video)

− Ziel: Innovation, Effizienz, moderne 

Markeninszenierung

− Global ausgespielt (Premium-Brand, hohe 

emotionale Erwartung)²

Quelle: ¹Link, ²Link 

https://www.youtube.com/watch?v=Yy6fByUmPuE
https://people.com/coca-cola-doubles-down-on-ai-commercial-following-last-year-s-backlash-11844491
https://www.theverge.com/news/812559/coca-cola-ai-holiday-christmas-commercial-2025
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Herausforderungen 

1. Technische Herausforderung¹

− Visuelle Inkonsistenzen (Objekte, Bewegung, 

Kontinuität)

− „Uncanny“-Eindruck bei Figuren & Szenen

− Fehlende emotionale Tiefe trotz hohem 

Produktionsaufwand

2. Kommunikative Herausforderung²

− Wahrnehmung: „künstlich“, „seelenlos“

− Bruch mit nostalgischem Markenkern

− Diskussion nicht über Botschaft, sondern über 

Technik

IKM Impuls: Risk & Trust

Technologie
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Quelle: Link
Quelle: ¹Link, ²Link

Quelle: ¹Link, ²Link 

https://www.coca-cola.com/ch/de
https://www.forbes.com/sites/danidiplacido/2024/11/16/coca-colas-ai-generated-ad-controversy-explained/
https://people.com/coca-cola-doubles-down-on-ai-commercial-following-last-year-s-backlash-11844491
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296324003710
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Wie können wir generative KI einsetzen, 

ohne dass technologische Limitierungen 

Markenvertrauen untergraben?

Quelle: Link

https://www.nim.org/fileadmin/PUBLIC/3_NIM_Publikationen/NIM_INSIGHTS_Research_Magazin/VOL_7/Downloads/9_Transparency_Without_Trust.pdf
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Lösung 1

Human Quality Gate¹

KI-Outputs dürfen erst nach 

klar definierten menschlichen 

Qualitätsprüfungen 

veröffentlicht werden.

− Visuelle Konsistenz

− Emotionale Wirkung

− Markenfit

Lösung 2

Hybrid statt 

Vollautomatisierung²

Generative KI gezielt für 

Teilaspekte nutzen, nicht für 

ikonische Kernelemente.

− KI für Hintergründe, 

Varianten, Pre-Visuals

− Mensch für Story, Emotion, 

Schlüsselszenen

.

Lösung 3

Technologie-Reife an 

Markenrisiko koppeln³

Je höher die Markenbedeutung, 

desto konservativer der KI-

Einsatz.

− Klare Risikoklassen für 

Kampagnen

− Keine „Beta-Technologie“ auf 

ikonischen Touchpoints

IKM Impuls: Risk & Trust

Technologie
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Aufgabe: Beantworte die Frage, indem du an der Live-Umfrage (QR-Code) teilnimmst.

Quelle: ¹Link, ²Link, ³Link 

https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/ai/nist.ai.100-1.pdf
https://www.nature.com/articles/s41562-024-02024-1
https://www.oecd.org/content/dam/oecd/en/publications/reports/2023/09/initial-policy-considerations-for-generative-artificial-intelligence_1a9ab450/fae2d1e6-en.pdf
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Quelle: Link

BuzzFeed: AI-First Content Strategy¹

− US-Medienmarke BuzzFeed

− Früher & offensiver Einsatz seit 2023 

von KI-generiertem Content

− Positionierung als „AI-First Media 

Company“

− Ziel: Effizienz, Skalierung, Reichweite

Quelle: ¹Link

https://www.buzzfeed.com/jonah/building-the-defining-media-company-for-the-ai-era
https://www.bloomberg.com/news/articles/2025-05-08/klarna-turns-from-ai-to-real-person-customer-service?embedded-checkout=true
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Quelle: Link

Herausforderungen 

1. Business-Herausforderung¹

− KI ersetzt Differenzierung statt sie zu 

stärken

− Content-Inflation ohne Mehrwert

− Sinkender Traffic & Engagement

2. Marken- & Markt-Herausforderung²

− Verlust der „human voice“

− Wahrnehmung: austauschbar, generisch

− KI-Content wird nicht als Premium 

wahrgenommen

Quelle: ¹Link, ²Link 

https://www.theguardian.com/media/2023/may/23/buzzfeed-ai-recipe-generator-botatouille
https://www.niemanlab.org/2023/03/are-buzzfeeds-ai-generated-travel-articles-bad-in-a-scary-new-way-or-a-familiar-old-way/
https://ora.ox.ac.uk/objects/uuid%3A65830edf-2b12-41f6-98e3-5855de38dfdd/files/rzw12z6837
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Wie können wir KI nutzen,

ohne unseren Markenkern und unsere 

Differenzierung zu verlieren?
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Quelle: Link

https://www.ebu.ch/guides/open/report/news-report-2024-trusted-journalism-in-the-age-of-generative-ai
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Lösung 1

KI als Verstärker, nicht als 

Ersatz¹

KI unterstützt Redaktion und 

Kreativität, ersetzt sie aber 

nicht.

− KI unterstützt Recherche, 

Struktur, Ideenfindung

− Redaktion behält Stimme, 

Haltung, Verantwortung

Lösung 2 

Klare Wertlogik pro Use 

Case²

Jeder KI-Einsatz muss einen 

erkennbaren Mehrwert für 

Nutzer:innen liefern.

− Kein KI-Content ohne 

Relevanzversprechen

− Wirkung messen, nicht nur 

Output

Lösung 3

Markenfit als harte 

Entscheidungsregel³

Kein KI-Content, der die 

Kernidentität der Marke 

verwässert.

− Klare Stop-Regeln bei 

Verwässerung

− Marke ist Leitplanke, nicht 

Effizienz

IKM Impuls: Risk & Trust

Business
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Quelle: ¹Link, ²Link, ³Link 

Aufgabe: Beantworte die Frage, indem du an der Live-Umfrage (QR-Code) teilnimmst.

https://niemanreports.org/artificial-intelligence-newsrooms/
https://ora.ox.ac.uk/objects/uuid%3A65830edf-2b12-41f6-98e3-5855de38dfdd/files/rzw12z6837
https://www.ebu.ch/guides/open/report/news-report-2024-trusted-journalism-in-the-age-of-generative-ai
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Quelle: Link

UZH: Verdecktes Reddit-Bot-

Experiment¹ 

− Forschende der University of Zurich

− Einsatz von KI-Bots in Reddit-

Diskussionen

− Ziel: Untersuchung von 

Meinungsänderung

− Community & Plattform nicht informiert

Quelle: ¹Link, ²Link 

https://www.watson.ch/schweiz/digital/849251892-ki-bots-auf-reddit-wegen-experiment-der-universitaet-zuerich
https://www.reddit.com/r/changemyview/comments/1k8b2hj/meta_unauthorized_experiment_on_cmv_involving/
https://www.netzwoche.ch/news/2025-04-30/update-forschende-der-uni-zuerich-machen-rueckzieher
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Quelle: Link

Herausforderungen 

1. Prozess-Herausforderung¹

− Kein Consent-Gate

− Kein Eskalationsprozess vor Live-Einsatz

− Ethik-Review nicht operationalisiert

2. Governance-Herausforderung²

− Forschungsethik ≠ Praxis-Readiness

− Keine Verantwortungsklarheit

− Fehlende Innovations-Pipeline

Quelle: ¹Link, ²Link

https://www.nbcnews.com/tech/tech-news/reddiit-researchers-ai-bots-rcna203597
https://www.theregister.com/2025/04/29/swiss_boffins_admit_to_secretly/
https://www.theregister.com/2025/04/29/swiss_boffins_admit_to_secretly/
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Wie können wir KI-Experimente 

durchführen,

ohne Vertrauen von Communities und 

Öffentlichkeit zu verlieren?

IKM Impuls: Risk & Trust

Prozesse
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Quelle: Link

https://regmedia.co.uk/2025/04/29/supplied_can_ai_change_your_view.pdf
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Lösung 1

Governance vor 

Experiment¹

Kein KI-Feldeinsatz ohne klare 

Freigabe- und 

Eskalationsprozesse

− Rollen & Verantwortlichkeiten 

definiert

− Abbruchkriterien vorab 

festgelegt

Lösung 2

Consent & Transparenz als 

Default²

Betroffene Communities / 

Plattformen müssen informiert 

und geschützt werden.

− Zustimmung von Plattformen 

einholen

− Vertrauen als Voraussetzung 

für Innovation

Lösung 3

Innovationspipeline mit 

Ethik-Gates³

Ethik, Recht und 

Kommunikation müssen Teil 

des Innovationsprozesses sein.

− Kein Übergang in nächste 

Phase ohne Prüfung

− Governance als 

kontinuierlicher Prozess

IKM Impuls: Risk & Trust

Prozesse

Seite 17

Quelle: ¹Link, ²Link, ³Link 

Aufgabe: Beantworte die Frage, indem du an der Live-Umfrage (QR-Code) teilnimmst.

https://www.nature.com/articles/s44271-025-00204-x
https://www.theregister.com/2025/04/29/swiss_boffins_admit_to_secretly/
https://nvlpubs.nist.gov/nistpubs/ai/nist.ai.100-1.pdf
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Quelle: Link

Klarna: AI-First Customer Service dann 

Rückkehr zum Menschen¹

− Fintech/ Zahlungsdienstleister Klarna

− Massive Automatisierung des 

Kundenservices durch KI

− Kommunikation: KI ersetzt hunderte 

Mitarbeitende

− 2025: Kurskorrektur dann Rückkehr zu 

menschlichem Support

Quelle: ¹Link, ²Link 

https://www.computerbild.de/artikel/cb-News-Internet-KI-Chatbot-von-OpenAI-ersetzt-Hunderte-Mitarbeiter-bei-Klarna-38079175.html
https://www.prnewswire.com/news-releases/klarna-ai-assistant-handles-two-thirds-of-customer-service-chats-in-its-first-month-302072740.html
https://www.bloomberg.com/news/articles/2025-05-08/klarna-turns-from-ai-to-real-person-customer-service?utm_source=chatgpt.com&embedded-checkout=true
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Quelle: Link

Herausforderungen 

1. Menschliche Herausforderung¹

− Vertrauensverlust bei Kund:innen

− Emotionale & komplexe Fälle nicht lösbar

− Gefühl des „Abgewimmeltwerdens“

2. Organisationale Herausforderung²

− Mensch als Kostenfaktor statt 

Qualitätsanker

− Fehlendes Human-in-the-Loop-Design

− Überbetonte Effizienzlogik

Quelle: ¹Link, ²Link 

https://www.handelsblatt.com/finanzen/banken-versicherungen/banken/kuenstliche-intelligenz-mensch-ersetzt-roboter-warum-klarna-beim-kundenservice-umdenkt/100128240.html
https://www.channelnewsasia.com/business/swedens-klarna-shifts-ai-focus-cost-cuts-growth-5342726
https://www.channelnewsasia.com/business/swedens-klarna-shifts-ai-focus-cost-cuts-growth-5342726
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Wie können wir KI zur Effizienzsteigerung 

nutzen,

ohne Servicequalität und Vertrauen zu 

beschädigen?

IKM Impuls: Risk & Trust

Menschen
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Quelle: Link

https://www.nber.org/system/files/working_papers/w31161/w31161.pdf
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Lösung 1

Human-in-the-Loop als 

Standard¹

KI übernimmt Standardfälle, 

Menschen komplexe und 

emotionale Anliegen.

− Kein Übergang in nächste 

Phase ohne Prüfung

− Governance als 

kontinuierlicher Prozess

Lösung 2

Servicequalität vor  

Effizienz²

Produktivität darf nie auf 

Kosten von Vertrauen gehen.

− Kundenerlebnis wichtiger als 

reine Kostenersparnis

− Qualitäts-KPIs priorisieren

− Effizienzgewinne nur bei 

stabiler Qualität

Lösung 3

Neue Rollen statt 

Substitution³

Menschliche Service-Rollen neu 

definieren, nicht eliminieren.

− Menschliche Kompetenzen 

gezielt weiterentwickeln

− Neue Rollen zwischen KI, 

Service & Qualität

IKM Impuls: Risk & Trust

Menschen
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Quelle: ¹Link, ²Link, ³Link 

Aufgabe: Beantworte die Frage, indem du an der Live-Umfrage (QR-Code) teilnimmst.

https://www.prnewswire.com/news-releases/klarna-ai-assistant-handles-two-thirds-of-customer-service-chats-in-its-first-month-302072740.html
https://www.nber.org/system/files/working_papers/w31161/w31161.pdf
https://www.oecd.org/content/dam/oecd/en/publications/reports/2023/09/initial-policy-considerations-for-generative-artificial-intelligence_1a9ab450/fae2d1e6-en.pdf
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Alexander Boll

Quelle: ChatGPT



alexander.boll@hslu.ch

HSLU
Alexander Boll
Dozent und SAS Co-Leitung
 
 
+41 41 349 38 35
alexander.boll@hslu.ch

Herzlichen Dank!

Fragen?
Anmerkungen?
Lust auf mehr KI-Risiken 
und Chancen?

Mehr Informationen unter: SAS KI-Recht und -Ethik in Kundenbeziehungen

mailto:alexander.boll@hslu.ch
https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/weiterbildung/sas/ikm/ki-recht-und-ethik/
https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/weiterbildung/sas/ikm/ki-recht-und-ethik/
https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/weiterbildung/sas/ikm/ki-recht-und-ethik/
https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/weiterbildung/sas/ikm/ki-recht-und-ethik/
https://www.hslu.ch/de-ch/wirtschaft/weiterbildung/sas/ikm/ki-recht-und-ethik/
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