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Wie Chatbots, smantesSprachassistenten und Co
den Vertrieb der Zukunft verandern werden.
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SCHLUSSELFAKTOR KUNSTLICHE INTELLIGENZ

KUNDENKOMMUNI-

KATION 4.0:
NEUE TOOLS,
NEUE KANALE,

Wir alle sehen und spiiren es in unserem taglichen
Leben: die Art und Weise, wie wir kommunizieren,
hat sich in den letzten 10 Jahren massiv veréndert.
So lauft ein GrofBteil unserer Kommunikation heute
Uber E-Mail, WhatsApp, soziale Medien oder andere
digitale Kanéle ab. Dank Smartphone und Co sind
wir bestens vernetzt und haben die Moglichkeit,
24/7 Uber alle Neuigkeiten, Trends und Entwicklun-
gen up-to-date zu sein und uns mit Freunden,
Kollegen oder Kunden weltweit immer und Gberall
auszutauschen. Der direkte personliche Kontakt wird

dabei jedoch zusehends weniger.

NEUE SPIELREGELN.

Unternehmen, die in puncto Kundenkommunikation
nicht auf diese gednderten Spielregeln reagieren,
werden in Zukunft das Nachsehen haben. Wer
jedoch weif3, wie und wo sich Kunden kinftig Gber
Produkte, Dienstleistungen und Anbieter informie-
ren, auf welchen Kanalen und zu welchem Zeitpunkt
sie mit Unternehmen in Kontakt treten, welche
Aspekte letztlich ausschlaggebend fiir ihre Kaufent-
scheidungen sind und welche Rolle der personliche
Kundenkontakt im Einkaufsprozess trotz Digitalisie-
rung weiterhin spielt, wird klar auf der Gewinnersei-
te stehen. Wie der Vertrieb von morgen aussehen
wird und welche Mdglichkeiten moderne und von
kinstlicher Intelligenz (KI) gestltzte Lésungen fiir
Vertrieb, Kundenservice und Kundenkommunikation
bieten, wird im vorliegenden Whitepaper diskutiert.
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WARUM
DIGITALE
KANALE DEN
UNTERSCHIED
AUSMACHEN

Die Zahlen sprechen eine klare Sprache: Knappe
50% der Eink&ufe werden heute nicht mehr in
Geschaften und Fachfilialen, sondern online Uber
Webshops oder Internetmarktplatze abgewickelt.
Uberraschend ist dieser hohe Prozentsatz nicht,
liegen die Vorteile des Onlinehandels auf Konsu-
mentenseite doch klar auf der Hand. So kénnen
Kunden Produkte online zeit- und ortsunabhangig
suchen, vergleichen und schlieBlich rasch, bequem
und unkompliziert kaufen — und das ohne lange
Warteschlangen und stressbehafteten Situationen
vor Umkleidekabinen, Kassen oder Abholstationen
sowie anstrengendem nach Hause Schleppen der
gekauften Artikel.

ETWA 50% DER
EINKAUFE WERDEN HEUTE
ONLINE ABGEWICKELT.

ANAN

Doch nicht nur im B2C, sondern auch im B2B zeigen
sich klare Tendenzen, die sich weg vom analogen,
personlichen Einkaufserlebnis und hin zu digitalen
Einkaufsmdglichkeiten bewegen. So sind laut einer
Studie etwa bereits 57% des Einkaufsprozesses
abgeschlossen, bevor erstmals ein Vertriebsmit-
arbeiter von einem Entscheider kontaktiert wird.
Wie das moglich ist? Kunden sind heute besser
vernetzt als jemals zuvor und vergleichen Produkte,
Dienstleistungen und Anbieter online, um sich sich
so vor einem potenziellen Kauf in Ruhe ein unab-
héngiges Bild zu machen. Und genau hier liegt fur
Unternehmen enormes Geschaftspotenzial: Wem es
gelingt, seinen Kunden ansprechende Produktange-
bote, umfassende Informationen und passende
Empfehlungen sowie in weiterer Folge schnelle,
einfache und befriedigende Einkaufserlebnisse auf
samtlichen Kommunikationskanalen zu bieten, wird

kinftig die Nase vorne haben.

Um Kunden besser zu erreichen, haben Anbieter
aus unterschiedlichsten Branchen und Sektoren
mittlerweile die Potenziale kiinstlicher Intelligenz fir
ihr Geschaftsmodell entdeckt und hauchen ihrem
Vertrieb durch moderne Lésungen und Kl-Tools neu-
es Leben ein. Mit Hilfe des zielorientierten Einsatzes
von Kl-Lésungen und intelligenten Systemen — von
Omni-Channel-Marketing tUber interaktive Web-
shops bis hin zu modernen Kundenserviceportalen —
gelingt es etwa, Kunden direkter und auf neue Art
und Weise anzusprechen, Produkte gezielter zu be-
werben, Bestellprozesse zu vereinfachen, Vertriebs-
ablaufe zu straffen, Ressourcen massiv zu schonen

und Umséatze so nachhaltig zu steigern.
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WAS
KUNSTLICHE
INTELLIGENZ
MIT MODER-
NER KUNDEN-
KOMMUNI-
KATION ZU
TUN HAT

Chatbots. Datenbrillen. Machine Learning. Big Data.

Intelligente Maschinen, Systeme und Roboter. Vor
einigen Jahren klangen viele dieser Dinge noch

wie weit entfernte Zukunftsmusik, die man nur aus
Science-Fiction-Filmen oder dystopischen Zukunfts-
thrillern kannte. So weit hergeholt sind viele dieser
Dinge jedoch gar nicht mehr. Langst haben Maschi-
nen und Tools, die von kinstlicher Intelligenz (KI)
gestltzt werden, Einzug in unseren Alltag gehalten
und erleichtern vielerorts unser Leben — man denke
nur an personalisierte Produktangebote auf Ein-
kaufsplattformen wie Amazon oder Sprachassisten-
ten wie Siri und Alexa. Doch nicht nur auf unseren
Smartphones, sondern insbesondere auch im Busi-
nessbereich gewinnen Tools wie Sprachassistenten,
intelligente Maschinen und (teil-) automatisierte

Prozesse immer mehr an Bedeutung.

Ein gutes Beispiel dafir sind etwa Chatbots, die
Websitebesucher bei der Navigation sowie bei
Bestellprozessen zielgenau unterstitzen und so das
Surferlebnis fir den Kunden spirbar verbessern.
Chatbots reagieren dabei entweder automatisch auf
vorprogrammierte Schlisselworter und Fragen oder
werten individuelle Anfragen von Websitenutzern
mittels eines auf Big Data basierenden intelligenten
Systems aus und antworten dann dementsprechend
darauf. Chatbots kénnen dadurch als perfekte Shop-
ping-Assistenten eingesetzt werden und Kunden
dabei helfen, Produkte auszuwahlen, die optimal auf
ihre BedUrfnisse und Anforderungen zugeschnitten
sind und so ein optimales Einkaufserlebnis gestalten
- egal, ob es sich dabei um Kleidung, Kosmetik, M&-
bel oder Nahrungsmittel handelt. Der beschleunigte
und vereinfachte Kaufprozess steigert die Kunden-
zufriedenheit und erhéht dariber hinaus die Wahr-
scheinlichkeit, dass der Kunde zu einem spéteren
Zeitpunkt erneut bei diesem Anbieter kauft.

Neben Chatbots bietet kiinstliche Intelligenz
Unternehmen viele weitere Méglichkeiten, um ihre
Kundenkommunikation an die modernen Begeben-
heiten am Markt anzupassen, Kunden zu begeistern
und nachhaltig an sich zu binden. Gerade deshalb
lohnt es sich fir Unternehmen, die Potenziale und
Einsatzmoglichkeiten von Kl-Systemen, E-Com-
merce-Tools und (teil-)Jautomatisierten Prozessen
genau unter die Lupe zu nehmen und vor dem
Hintergrund ihrer individuellen Geschaftsmodelle,
Ziele und Anforderungen zu evaluieren.



MODERNE TOOLS
WIE CHATBOTS
VERBESSERN DAS

FUR KUNDEN
ERHEBLICH!
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WORAUF
BIG PLAYER
N SACHEN
KUNSTLICHE
NTELLIGENZ
SETZENE

Wie kinstliche Intelligenz optimal zur Effizienzund
Umsatzsteigerung eingesetzt werden kann, machen
weltweit agierende Erfolgsunternehmen vor, die
ihren Kunden durch den Einsatz von Kl-Tools auBer-
gewdhnliche Customer Experiences bieten — von
individuellen Produktempfehlungen Uber teilauto-
matisierte Bestellvorgénge bis hin zu transparenten
Preisoptimierungsprozessen.

So setzt etwa die Parfimeriekette Douglas bei der
Gestaltung ihrer Preise auf ein Tool, das auf Basis
kunstlicher Intelligenz automatisch optimierte Preis-
und Werbeangebote bereitstellt und so Kunden
gezielt gemaB ihrer individuellen Anforderungen
und Interessen ansprechen kann. Dem deutschen
Erfolgsunternehmen gelingt es dadurch, die Kun-
denzufriedenheit maBgeblich zu steigern und seine
Kundenbindung nachhaltig zu stérken. Unterneh-
men wie Amazon und Apple wiederum haben mit
ihren intelligenten Assistenten Alexa, Siri und Co
Features auf den Markt gebracht, die mittlerweile

fur viele Konsumenten fester Bestandteil ihres All-

®
@

tags sind und ihnen das Leben in vielerlei Hinsicht
erleichtern — vom Abspielen von Playlists Gber das
Bestellen von Katzenfutter bis hin zur Navigation.
Das Reiseportal TripAdvisor hingegen verbessert
den Such- und Buchungsprozess fir seine Kunden
durch den Einsatz intelligenter Systeme und Algo-
rithmen im Hintergrund, die auf Basis der bisherigen
Customer Journey des Kunden (Suchanfragen,
Buchungen etc.) optimierte und individualisierte Re-
sultate liefern. Durch personalisierte Suchergebnisse
finden Kunden schneller, wonach sie suchen und
schlieBen ihre Buchung in weiterer Folge schneller
ab. Das sorgt fir hohe Kundenzufriedenheit und
erhoht dariber hinaus die Wahrscheinlichkeit, dass
der Kunde auch in Zukunft wieder das Reiseportal

fir seine Urlaubsbuchungen verwenden wird.

Die Liste an Unternehmen, die Kl-gestitzte Ldsun-
gen und Systeme erfolgreich eingefihrt haben,
lieBe sich beliebig fortfiihren und reicht von eBay
Uber PayPal bis hin zu lkea. So unterschiedlich diese
Unternehmen auch sind, was sie allesamt gemein
haben, ist die Erkenntnis, dass moderne und intelli-
gente Tools und Lésungen fur Vertrieb, Kundenser-
vice und Kundenkommunikation véllig neue Umsatz-
maoglichkeiten schaffen und Kundenzufriedenheit
sowie Kundenbindung nachhaltig stérken kénnen.
Die Erfolgsstories der Big Player kénnen daher als
Inspiration und Anhaltspunkt fir kleine und grof3e
Unternehmen dienen, die auf der Suche nach
Lésungen und Strategien fur Vertrieb, Marketing,
Kundenservice und Co. sind, die ihnen dabei helfen
sollen, ihre Kundenbeziehungen und Kundenkom-
munikation zu verbessern.
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WARUM

ES SICH
AUSZAHLT,
NEUE
WEGE ZU
BESTREITEN

Ein Blick in die Praxis zeigt, dass der Markt durch
innovativen und Kl-gestltzten Onlinehandel auch

in Branchen vollig umgekrempelt werden kann, die
traditionellerweise mit engem Kundenkontakt bzw.
stationarem Geschaft assoziiert werden, wie dies
etwa im Brillensektor der Fall ist. Wenn Konsumen-
ten individualisierte Produkte wie Brillen o.A. kau-
fen, mdchten sie diese anfassen, anprobieren und
austesten — vom Modell bis hin zur Passform und
GroBe — und dabei mdglichst gut und kompetent
beraten werden. Wenig Uberraschend schlossen da-
her auch im Jahr 2015 noch mehr als die Halfte der
Konsumenten aus, Brillen online zu kaufen, weshalb
der Brillenmarkt bis vor nicht allzu langer Zeit beina-

he ausschlieBlich im stationaren Verkauf stattfand.

GEZIELT ANGELEGTE
E-COMMERCE-STRATEGIEN HABEN
DAS POTENZIAL, GANZE MARKTE
ZU REVOLUTIONIEREN.

Gerade diesen Umstand wollte Online-Brillenhand-
ler Mr. Spex® fir sich nutzen. Die Vision war dabei
klar vorgegeben: ein gutes Produkt immer und
Uberall verfligbar zu machen und Uber ein transpa-
rentes Preisgestaltungsmodell den traditionellen
Brillenmarkt aufmischen. Mittlerweile ist Mr. Spex
in Europa Marktfihrer fir den Online-Brillenhandel
und hat gezeigt, dass ein rasanter Aufstieg mittels
E-Commerce auch fur Produkte méglich ist, die Ubli-
cherweise mit intensiver Betreuung durch Experten
in Fachfilialen verbunden sind. Fir Unternehmen,
die mit dem Gedanken spielen, ihr Business auch via
E-Commerce zu betreiben und ihre Produkte oder
Dienstleistungen nicht nur offline anzubieten, be-
deutet dies, dass mit der richtigen Strategie und der
richtigen Losung vieles moglich ist. Es gilt, Onli-
neund Offline-Kanéle richtig zu nutzen und Strate-
gien und Tools optimal auf das jeweilige Produkt
sowie das Unternehmen, den Markt und nicht
zuletzt auf den Kunden abzustimmen, um nachhaltig

erfolgreich zu sein.

‘//
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WIE DER
AUTOMATI-
SIERTE
E-COMMERCE
E-COMMERCE
DEN VERTRIEB
AUF DEN
KOPF STELLT

Auch wenn kinstliche Intelligenz fur viele immer
noch ein eher abstrakter bzw. schwer greifbarer
Begriff ist, wird an den bereits genannten Beispielen
(Sprachassistenten, Chatbots, intelligente Suchma-
schinen etc.) ganz klar, welche konkreten Nutzen-
potenziale sich fir Unternehmen durch innovative
Tools und Lésungen ergeben kénnen. Auch im
Vertrieb verschiebt sich gerade aufgrund der unmit-
telbar splrbaren Mehrwerte (zeit- und ortsunabhan-
giges Angebot, enorme Produktvielfalt, rasche

und stressfreie Bestellprozesse, keine Wartezeiten,
grof3er potenzieller Kundenkreis etc.) das Gewicht
immer starker in Richtung E-Commerce. Trotzdem
bedeutet diese Entwicklung nicht, dass individuelle
Betreuung und Beratung sowie direkter Kundenkon-
takt in Zukunft vollkommen obsolet werden. Ganz
im Gegenteil. Gerade im Onlinehandel zeigt sich
aufgrund des stéandig verfligbaren Angebots, dass
Kunden groBen Wert darauf legen, nicht mit wahllo-
sen Angeboten gemal des GieBBkannenprinzips
Uberhauft zu werden. Vielmehr méchten sie Emp-

fehlungen fir Produkte und Services erhalten, die

exakt ihren personlichen Interessen, Bedlrfnissen
und Rahmenbedingungen entsprechen — und das
zum richtigen Zeitpunkt und auf dem richtigen
Kanal.

AuBerdem schatzen Verbraucher zusehends
Einkaufserlebnisse, die Online- und Offlinekanale
nahtlos miteinander verkniipfen, da sie so die
Vorteile beider Varianten optimal nutzen kénnen.
Paradebeispiel fir die perfekte Vernetzung von
Online- und Offline-Einkaufserlebnis ist das ,,Click
& Collect”-Prinzip, das von Handlern mittlerweile in
zahlreichen Branchen angeboten wird. So wéhlen
Kunden Lebensmittel, Kleidung, Schuhe, Mdbel,
Kosmetika und viele andere Artikel in Onlineshops
aus und holen diese dann personlich in einer

Filiale ihrer Wahl ab. Die Vorteile fir den Kunden
gegeniber reinen Online-Kaufen sind dabei schnell
aufgelistet: Kunden sparen sich die Versand- und
Ricksendekosten, kdnnen den Lieferort frei wahlen
(etwa nahe zum Arbeitsplatz), kénnen Produkte vor
dem finalen Kauf in der Filiale begutachten und pro-
bieren und kénnen sich noch dazu durch das Fach-
personal im stationdren Geschaft beraten lassen.
Fir den Handler bedeutet Click & Collect hingegen,
dass er seine Kunden deutlich besser erreichen und
versorgen kann.

DER OFFLINE-HANDEL SPIELT
WEITERHIN EINE WICHTIGE ROLLE
FUR KUNDEN.
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Darlber hinaus zeigt sich, dass Kunden beim Abho-
len der bestellten Ware oftmals weitere Produkte
kaufen, was wiederum einen positiven Effekt auf die
Umsatzzahlen des Handlers hat.

Gerade Modelle wie Click & Collect machen deut-
lich, dass der stationare Verkauf trotz aller Vorteile
des Online-Handels nicht von der Bildflache ver-

schwinden wird, da er weiterhin spirbare Mehrwerte

FAZIT:
KUNSTLICHE
NTELLIGENZ
ST GEKOM-

MEN, UM ZU

BLEIBEN

Die aktuellen Entwicklungen am Markt machen
eines ganz deutlich: Innovative Tools und Lésungen,
die von kinstlicher Intelligenz gestitzt werden,
werden den Vertrieb sowie die Interaktion und
Kommunikation mit dem Kunden weiterhin entschei-
dend pragen. Eine optimale Mischung zwischen
geschickt eingesetzten Kl-Tools, smarten Systemen

sowie digitalen Lésungen auf der einen und

10

bietet, auf die Kunden nicht verzichten mdchten
und die durch Webshops nicht abgedeckt werden
kénnen. Fir Unternehmen bedeutet dies, dass es
sich lohnt, die Mehrwerte von Offline- und Online-
Kanalen klar zu analysieren und abzuwagen und ihre
E-Commerce-Strategie punktgenau auf ihr Unter-
nehmen, ihre Ziele, Produkte und Dienstleistungen
sowie nicht zuletzt auf die Bedlrfnisse und Anforde-

rungen ihrer Kunden abzustimmen.

personlichem Kundenkontakt und Offline-Handel
auf der anderen Seite wird im Vertrieb daher zur
absoluten Koénigsdisziplin werden. Klar ist dabei: Es
braucht eine perfekt abgestimmte Strategie, die alle
Unternehmenskanale — analog und digital — bertick-
sichtigt und dem Kunden einen klaren Nutzen
bietet, um die Conversion auf Unternehmensseite
zu steigern und Kundenbeziehungen nachhaltig zu
starken. Gelingen kann dies beispielsweise durch
moderne Webshops, Modelle wie Click & Collect,
individualisierte Produktangebote- und Empfehlun-
gen oder bequeme und rasche Bestell- und Ein-
kaufserlebnisse auf unterschiedlichsten Kanalen, die
die spezifischen Anforderungen und Bedurfnisse der
Kunden optimal bedienen. Eine genaue Analyse der
umfassenden Potenziale innovativer Lésungen und
Tools vor dem Hintergrund der eigenen Unterneh-
mensziele macht sich somit absolut bezahlt, um
Strategien und Lésungen zu finden, die nachhaltige
Mehrwerte fir Unternehmen und Kunden schaffen

und so einen langfristigen Erfolg sichern.



LET'S TAKE YOUR
BUSINESS TO
THE NEXT LEVEL

All for One CXist ein innovatives IT-Dienstleistungs-
unternehmen innerhalb der All for One Group mit
der Mission, Unternehmen auf Basis modernster
Cloud-Softwareldsungen erfolgreicher, schneller
und digitaler zu machen.

Als Experte fir Customer Experience und

SAP Platinum Partner liefern wir unseren Kunden
innovative Losungen aus der Cloud, die sie dabei
unterstitzen, nachhaltige, starke und vertrauensvolle
Kundenbeziehungen aufzubauen.
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