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In Zeiten von stets dhnlicheren Produkten, gesattigten Markten und Verdrangungs-
wettbewerb ist Kundenzufriedenheit die absolute Voraussetzung fiir wirtschaftlichen
Erfolg. Intelligente — mittlerweile selbstlernende — Organisationssysteme zur
Optimierung der Kundenpflege helfen, das Beziehungsmarketing und somit auch
den Vertrieb effizienter zu gestalten.

tinstliche Intelligenz ist in
aller Munde und erobert

immer mehr Bereiche un-

seres alltdglichen Lebens.

»KI ist in den vergangenen

Jahren zu einem viel ge-
nutzten Buzzword geworden - einem Be-
griff, den nur wenige wirklich erklaren kén-
nen, der aber viele beunruhigt“, schrieb vor
einigen Wochen die Siiddeutsche Zeitung.
»Die meisten Menschen sind sich allerdings
gar nicht bewusst, dass diese Technik ldngst
Einzug in ihren Alltag gehalten hat. Dass di-
gitale Helfer wie Apples Siri, Googles Assis-
tant oder Microsofts Cortana immer besser
verstehen, was ihre Nutzer eigentlich wol-
len, dahinter steckt nichts anderes als eben
kiinstliche Intelligenz.
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> Doch wenn auch alle dariiber spre-
chen, wissen nicht viele, wie KI tatsidchlich
funktioniert. In den meisten Féllen gehe es
dabei darum, Muster zu erkennen - bei-
spielsweise in Bildern oder in akustischen
Signalen, erldutert die Stiddeutsche Zeitung
den Begriff. Dariiber hinaus sind die Syste-

me selbstlernend, was heiflt, dass sie die

Fdhigkeit besitzen, durch Nachahmung und
aus ihren eigenen Fehlern zu lernen.

MENSCHENAHNLICH

Generell wird mit KI, einem Teilbereich
der Informatik, den Versuch gemeint, eine
menschendhnliche Intelligenz nachzubil-
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KUNSTLICHE INTELLIGENZ: Sie ist in
aller Munde und erobert immer mehr
Bereiche unseres alltaglichen Lebens.

den. Ein Computer wird so programmiert,
dass er eigenstdndig Probleme losen kann.
Nicht selten wird damit lediglich aufgrund
von einfachen Algorithmen ein intelligentes
Verhalten simuliert, wie etwa bei Compu-
terspielen.

Und die Einsatzgebiete? Sie sind vielféltig

und KI leistet bereits heute in vielen Be- >
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> reichen gute Unterstiitzung. So kann KI

auch im Marketing und Vertrieb einiges ver-

bessern, wenn es darum geht, riesige Da-

tensammlungen nicht nur zu bewerten, son-

dern zu analysieren, um daraus wertvolle

Hinweise zu erhalten, wie Kunden noch bes- SPEZIELLE SOFTWARE
ser adressiert und betreut werden.

Softwarelésungen, die Adressen und

Kontaktdaten konsolidieren und Vertriebs-

mitarbeitern insgesamt helfen, kundenori-

entierter zu arbeiten, gibt es langst. Denn

bereits seit den neunziger Jahren bestehen

Kundenakten tiberwiegend aus digitalen Da-

ten. Um diese zu strukturieren und fiir alle Mit-

arbeiter zusammenhéngend und transparent

zuginglich zu machen, wurden Customer-

Relationship-Management (CRM)-Losungen

entwickelt. Sie speichern samtliche Daten

von Kunden sowie alle Transaktionen mit ih-

nen in Datenbanken. Dementsprechend in-

tegriert und aufbereitet, erlauben diese Da-

ten, dem Kunden individualisierte Leistungen

und Produkte anbieten zu kénnen und so

OPTIMIERTE KUNDENPFLEGE: Laut Experten kann ' / seine Zufriedenheit zu steigern. Auch macht

kunstliche Intelligenz im Marketing und Vertrieb einiges | es die Analyse seines Kaufverhaltens durch
verbessern, wenn es darum geht, riesige Datenmengen
zu analysieren, um daraus Hinweise zu erhalten, wie ) i
Kunden besser adressiert und betreut werden. die Kauffrequenz zu erhdhen. Insge-

samt ldsst sich das Kundenpotenzial >

die Eintrége in den Datenbanken méglich,
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> viel besser ausschopfen, und das bei re-
duzierten Kosten aufgrund der zentralen
Datenerfassung.

Eine weitere Chance, die CRM bietet, ist
die Kundenriickgewinnung: Nach erneuter
gezielter Ansprache von ehemaligen Kunden
und Behebung der Wechselgriinde, genie-
Ben diese eine besondere Betreuung.

BESSER ALS MENSCHEN?

Eins ist auf jeden Fall sicher: Auch wenn
die Massensammlung von Kundendaten im-
mer wieder in die Diskussion gerdt und von
Datenschiitzern aufs schéarfste kritisiert
wird, und auch wenn die Menge an person-
lichen Informationen eine Manipulierung
der Beratung und somit eine Verachtung der
Verkaufsethik befiirchten l4sst, leisten Kun-
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denbeziehungsmanagement-Systeme doch
gute Dienste und kdonnen eine Menge.

Und dank KI geht noch mehr. ,Die Ein-
satzmoglichkeiten von KI nehmen nicht zu-
letzt aufgrund stdndig wachsender Daten-
mengen aus Kundenbeziehungen und

weiterentwickelten Analyseverfahren stetig
zu“, schreibt das auf Marketing und Vertrieb
spezialisierte Magazin acquisa (powered by
Haufe). ,Richtig eingesetzt, konnen KI-ge-
steuerte Systeme die Interaktionen mit Kun-
den mitunter sogar besser fithren als Mit- >

KUNDENZUFRIEDENHEIT:
In Zeiten von stets ahnli-

cheren Produkten, gesattigten

Markten und Verdrangungs-
wettbewerb ist sie die abso-
lute Voraussetzung flr
wirtschaftlichen Erfolg.
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> arbeiter.“ Gerade die Durchfiithrung
einfacher Servicefille lasse sich so hochgra-
dig automatisieren, was nicht nur Kosten-
einsparungen, sondern auch eine Verbesse-
rung der Servicequalitdt zur Folge habe,
beispielsweise aufgrund besserer Erreich-
barkeit und schnellerer Reaktionen.

MASCHINELLES LERNEN

Und was soll sich konkret noch dndern?
»Bisher mussten datenbasierte Vorhersagen
weitgehend manuell modelliert und bereit-
gestellt werden. Angesichts der Fiille von
Anwendungsféllen ist das kiinftig nicht
mehr moglich, denn kein datengesteuertes
Unternehmen konnte fiir dieses Verfahren
noch ausreichend viele Experten bereitstel-
len“, antworten die acquisa-Spezialisten.
,KI ermoglicht es Unternehmen, mit »
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»Es wiire nicht richtig, Kunden-
beziehungsmanagement auf eine rein
technische Angelegenheit zu reduzieren.
Es ist viel mehr als das und aus der
Erkenntnis entstanden, dass
Unternehmen in Zukunft nur

bestehen kdnnen, wenn bei ihnen
Kundenfokussierung auf jeder

Ebenen gelebt wird. “

ALEXANDER HARTEL UND LOTHAR KROCZEK, Geschéftsfiihrer
bei der F.-Martin Steifensand Bliromoébel GmbH

WERMUTSTROPFEN: Die Massensammlung von
Kundendaten gerat immer wieder in die Diskussion
und wird von Datenschiitzern aufs scharfste kritisiert.
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> maschinellem Lernen und adaptiver
Modellierung pradiktive Analysen skalier-
bar zu generieren.“

Soll heilen, dass aufgrund von neuen
Schnittstellen und weiterentwickelten Me-
thoden der Sprachverarbeitung (Natural
Language Processing - NLP) Kunden und
Mitarbeiter iiber unterschiedliche Kanile,
beispielsweise Chat, Telefon oder Amazon
Alexa, sich automatisiert unterhalten kon-
nen. Dank NLP kann KI solche Interaktionen
interpretieren, sodass die Beteiligten die
richtige Antwort in Echtzeit erhalten. Solche
Gespriche sollen laut der Spezialisten so-
wohl mit visuellem Text als auch mit gespro-
chenem Wort stattfinden.

VIELSEITIGES INSTRUMENT

Besonders interessant ist die Fahigkeit
der durch KI gesteuerten Systeme, fortwédh-
rend effizienter zu werden. ,Im Marketing
hilft die kiinstliche Intelligenz nicht nur, die
exponentiell wachsenden Datenmengen zu
analysieren und Muster zu erkennen, um
besser Vorhersagen treffen zu kénnen. Son-
dern zusammen mit Machine Learning wer-
den die Systeme stédndig intelligenter, weil
sie — wie wir Menschen - aus Erfahrungen
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lernen®, erldutert das Digital Marketing Blog
von Adobe. Auch das Targeting - also das
zielgenaue Ausspielen von Werbung oder
Marketingaktionen an bestimmte Zielgrup-
pen - funktioniere heute nur noch mit KI-
Hilfe. Mit KI stehe den Unternehmen ein

h W

NICHT VERGESSEN: Ttrotz aller technolo-
gischen Fortschritte geht es bei der
Kundenbetreuung am Ende doch um die
Interaktion zwischen Menschen.

Instrument zur Verfiigung, um ihre Marke-
tingbudgets zielgerichteter einzusetzen. Sie
seien beispielsweise in der Lage, Kunden aus
ihren Datenbanken herausfiltern, die auf be-
stimmte Aktionen reagieren oder aufgrund
ihrer aktuellen Lebenssituation an bestimm-

MACHINE LEARNING: Beson-
ders interessant ist die Fahig-
keit der durch kiinstliche
Intelligenz gesteuerten Systeme,
selbst zu lernen und standig
effizienter zu werden.

ten Produkten interessiert sind. Ziel sei es,
genau diejenigen Kunden zu identifizieren,
die zu einem bestimmten Zeitpunkt einen
letzten Impuls benétigen, um eine positive
Kaufentscheidung zu treffen.

Doch trotz aller technologischen Fort-
schritte geht es bei der Kundenbetreuung
am Ende doch um die Interaktion zwischen
Menschen. ,Auch wenn viele Experten heute
die Meinung vertreten, dass nicht die Fre-
quenz der Kundenbesuche, sondern die
Pflege der tiber einen Kunden gesammelten
Informationen den Umsatz beeinflusst, wé-
re es dennoch nicht richtig, Kundenbezie-
hungsmanagement auf eine rein technische
Angelegenheit zu reduzieren®, meinen Alex-
ander Hértel und Lothar Kroczek, Geschéfts-
fiihrer bei der E-Martin Steifensand Biiro-
mobel GmbH. ,Es ist viel mehr als das und
aus der Erkenntnis entstanden, dass Unter-
nehmen in Zukunft nur bestehen kdonnen,
wenn bei ihnen Kundenfokussierung auf
jeder Ebenen gelebt wird.“

Vertriebs- und Marketingstrategien

ZUNEHMENDER EINFLUSS

Dazu kann KI zweifelsohne einen Beitrag
leisten. Doch werden die Moglichkeiten, die
KI auf vielen Gebieten bietet, von den Un-
ternehmen auch in Anspruch genommen?
Es wurde untersucht, wie Kiinstliche Intelli-
genz von Marketingverantwortlichen ge-
nutzt wird und wie sie bei den Endverbrau-
chern ankommt. ,Fast sieben von zehn
CMOs berichteten den Marktforschern, dass
ihr Unternehmen bereits MaBnahmen im
Bereich der KI durchfiihrt beziehungsweise

diese fiir die Zukunft plant“, kommentieren
die Autoren von Adobe die von KRC Re-
search durchgefiihrte Studie ,Al-Ready or

Not: Artificial Intelligence Here We Come!”.
Der Untersuchung nach erwarten zudem 55
Prozent der Marketingentscheider, dass
Kiinstliche Intelligenz in Zukunft einen gro-
Beren Einfluss auf Marketing und Kommu-
nikation haben wird, als es Social Media je-
mals hatte.

»Eine konsequent auf den Kunden ausge-
richtete und ihm verstdndlich gemachte
Kiinstliche Intelligenz werde sich mittelfris-
tig durchsetzen®, zitiert die acquisa-online-
Redaktion Carsten Rust, Director Solution
Consulting DACH bei Pegasystems. ,Wenn
auch nicht tiberall, so seien doch KI-gesttitz-
te Verfahren in vielen Bereichen des Kun-
denmanagements hinsichtlich Geschwin-
digkeit und Qualitdt den Menschen
iiberlegen. Das sei weder Science Fiction
noch ein Mysterium: SchlieBlich wundert
sich niemand dartiiber, dass Autos schneller
fahren als Menschen laufen kénnen.“

Graziella Mimic m
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