
12/2017 FACTS 53FACTS 12/201752

FACTS-TITEL Vertriebs- und Marketingstrategien

In Zeiten von stets ähnlicheren Produkten, gesättigten Märkten und Verdrängungs-
wettbewerb ist Kundenzufriedenheit die absolute Voraussetzung für wirtschaftlichen 
Erfolg. Intelligente – mittlerweile selbstlernende – Organisationssysteme zur  
Optimierung der Kundenpflege helfen, das Beziehungsmarketing und somit auch 
den Vertrieb effizienter zu gestalten.  

K
ünstliche Intelligenz ist in 

aller Munde und erobert 

immer mehr Bereiche un-

seres alltäglichen Lebens. 

„KI ist in den vergangenen 

Jahren zu einem viel ge-

nutzten Buzzword geworden – einem Be-

griff, den nur wenige wirklich erklären kön-

nen, der aber viele beunruhigt“, schrieb vor 

einigen Wochen die Süddeutsche Zeitung. 

„Die meisten Menschen sind sich allerdings 

gar nicht bewusst, dass diese Technik längst 

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 

künstliche Intelligenz.“

Marketing reloaded
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Doch wenn auch alle darüber spre-

chen, wissen nicht viele, wie KI tatsächlich 

funktioniert. In den meisten Fällen gehe es 

dabei darum, Muster zu erkennen – bei-

spielsweise in Bildern oder in akustischen 

Signalen, erläutert die Süddeutsche Zeitung 

den Begriff. Darüber hinaus sind die Syste-

me selbstlernend, was heißt, dass sie die 

Fähigkeit besitzen, durch Nachahmung und 

aus ihren eigenen Fehlern zu lernen.

MENSCHENÄHNLICH

Generell wird mit KI, einem Teilbereich 

der Informatik, den Versuch gemeint, eine 

menschenähnliche Intelligenz nachzubil-

den. Ein Computer wird so programmiert, 

dass er eigenständig Probleme lösen kann. 

Nicht selten wird damit lediglich aufgrund 

von einfachen Algorithmen ein intelligentes 

Verhalten simuliert, wie etwa bei  Compu-

terspielen. 

Und die Einsatzgebiete? Sie sind vielfältig 

und KI leistet bereits heute in vielen Be-
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KÜNSTLICHE INTELLIGENZ: Sie ist in 
aller Munde und erobert immer mehr 
Bereiche unseres alltäglichen Lebens. 
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reichen gute Unterstützung. 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-

ser adressiert und betreut werden. „Dies ist 

in Zeiten von standardisierten und aus-

tauschbaren Produkten, von zunehmenden 

Wettbewerb und schwindenden Margen 

überlebenswichtig“, weiß Andreas Reuter, 

Geschäftsführer bei der SSI Schäfer Shop 

GmbH. „Weil sie sich über ihre Angebote nur 

schwer differenzieren können, müssen Un-

ternehmen, wenn sie sich von der Konkur-

renz abheben wollen, die Beziehungen zu 

ihren Kunden intensiver pflegen und sie in 

den Vordergrund stellen. Das bedeutet, das 

Kundenbeziehungsmanagement so weit wie 

möglich zu optimieren.“

SPEZIELLE SOFTWARE

Softwarelösungen, die Adressen und 

Kontaktdaten konsolidieren und Vertriebs-

mitarbeitern insgesamt helfen, kundenori-

entierter zu arbeiten, gibt es längst. Denn 

bereits seit den neunziger Jahren bestehen 

Kundenakten überwiegend aus digitalen Da-

ten. Um diese zu strukturieren und für alle Mit-

arbeiter zusammenhängend und transparent 

zugänglich zu machen, wurden Customer- 

Relationship-Management (CRM)-Lösungen  

entwickelt. Sie speichern sämtliche 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 können und so 

seine Zufriedenheit zu steigern. Auch macht 

es die Analyse seines Kaufverhaltens durch 

die Einträge in den Datenbanken möglich, 

die Kauffrequenz zu erhöhen. Insge- 

samt lässt sich das Kundenpotenzial  
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GROSSESTABEN: 
Ut auta tum 
quamet, suscil 
iureetummy nullam, 
quametum velenim 
incil exeros alisl 

OPTIMIERTE KUNDENPFLEGE: Laut Experten kann 
künstliche Intelligenz im Marketing und Vertrieb einiges 
verbessern, wenn es darum geht, riesige Datenmengen 
zu analysieren, um daraus Hinweise zu erhalten, wie 
Kunden besser adressiert und betreut werden.
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viel besser ausschöpfen, und das bei re- 

duzierten Kosten aufgrund der zentralen  

Datenerfassung.

Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur 

sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod 

tempor invidunt ut labore et dolore magna 

aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos 

et accusam et justo duo dolores et ea rebum. 

Stet clita kasd gubergren, no sea takimata 

sanctus est Lorem ipsum dolor sit amet. Lo-

rem ipsum dolor sit amet, consetetur sadips-

cing elitr, sed diam nonumy eirmod tempor 

invidunt ut labore et dolore magna aliquyam 

erat, sed diam voluptua. At vero eos et accu-

sam et justo duo dolores

Eine weitere Chance, die CRM bietet, ist 

die Kundenrückgewinnung: Nach erneuter 

gezielter Ansprache von ehemaligen Kunden 

und Behebung der Wechselgründe, genie-

ßen 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 gerät und von 

Datenschützern aufs schärfste kritisiert 

wird, und auch wenn die Menge an persön-

lichen Informationen eine Manipulierung 

der Beratung und somit eine Verachtung der 

Verkaufsethik befürchten lässt, leisten Kun-

denbeziehungsmanagement-Systeme doch 

gute Dienste und können eine Menge.

Und dank KI geht noch mehr. „Die Ein-

satzmöglichkeiten von KI nehmen nicht zu-

letzt aufgrund ständig wachsender Daten-

mengen aus Kundenbeziehungen und 

weiterentwickelten Analyseverfahren stetig 

zu“, schreibt das auf Marketing und Vertrieb 

spezialisierte Magazin acquisa (powered by 

Haufe). „Richtig eingesetzt, können KI-ge-

steuerte Systeme die Interaktionen mit Kun-

den mitunter sogar besser führen als Mit-

x

KUNDENZUFRIEDENHEIT:  
In Zeiten von stets ähnli-
cheren Produkten, gesättigten 
Märkten und Verdrängungs-
wettbewerb ist sie die abso-
lute Voraussetzung für 
wirtschaftlichen Erfolg.
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arbeiter.“ Gerade die Durchführung 

einfacher Servicefälle lasse sich so hochgra-

dig automatisieren, was nicht nur Kosten-

einsparungen, sondern auch eine Verbesse-

rung der Servicequalität zur Folge habe, 

beispielsweise aufgrund besserer Erreich-

barkeit und schnellerer Reaktionen.

MASCHINELLES LERNEN

Und was soll sich konkret noch ändern? 

„Bisher mussten datenbasierte Vorhersagen 

weitgehend manuell modelliert und bereit-

gestellt werden. Angesichts der Fülle von 

Anwendungsfällen ist das künftig nicht 

mehr möglich, denn kein datengesteuertes 

Unternehmen könnte für dieses Verfahren 

noch ausreichend viele Experten bereitstel-

len“, antworten die acquisa-Spezialisten. 

„KI ermöglicht es Unternehmen, mit 

„Es wäre 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 können, wenn bei ihnen 
Kundenfokussierung auf jeder  
Ebenen gelebt wird.“ 

ALEXANDER HÄRTEL UND LOTHAR KROCZEK, Geschäftsführer 
bei der F.-Martin Steifensand Büromöbel GmbH

WERMUTSTROPFEN: Die Massensammlung von 
Kundendaten gerät immer wieder in die Diskussion 
und wird von Datenschützern aufs schärfste kritisiert.
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maschinellem Lernen und adaptiver 

Modellierung prädiktive Analysen skalier-

bar zu generieren.“

Soll heißen, dass aufgrund von neuen 

Schnittstellen und weiterentwickelten Me-

thoden der Sprachverarbeitung (Natural 

Language Processing – NLP) Kunden und 

Mitarbeiter über unterschiedliche Kanäle, 

beispielsweise Chat, Telefon oder Amazon 

Alexa, sich automatisiert unterhalten kön-

nen. Dank NLP kann KI solche Interaktionen 

interpretieren, sodass die Beteiligten die 

richtige Antwort in Echtzeit erhalten. Solche 

Gespräche sollen laut der Spezialisten so-

wohl mit visuellem Text als auch mit gespro-

chenem Wort stattfinden.

VIELSEITIGES INSTRUMENT

Besonders interessant ist die Fähigkeit 

der durch KI gesteuerten Systeme, fortwäh-

rend effizienter zu werden. „Im Marketing 

hilft die künstliche Intelligenz nicht nur, die 

exponentiell wachsenden Datenmengen zu 

analysieren und Muster zu erkennen, um 

besser Vorhersagen treffen zu können. Son-

dern zusammen mit Machine Learning wer-

den die Systeme ständig intelligenter, weil 

sie – wie wir Menschen – aus Erfahrungen 

lernen“, erläutert 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 

ten Produkten interessiert sind. Ziel sei es, 

genau diejenigen Kunden zu identifizieren, 

die zu einem bestimmten Zeitpunkt einen 

letzten Impuls benötigen, 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 über einen Kunden gesammelten 

Informationen den Umsatz beeinflusst, wä-

re es dennoch nicht richtig, Kundenbezie-

hungsmanagement auf eine rein technische 

Angelegenheit zu reduzieren“, meinen Alex-

ander Härtel und Lothar Kroczek, Geschäfts-

führer bei der F.-Martin Steifensand Büro-

möbel GmbH. „Es ist viel mehr als das und 

aus der Erkenntnis entstanden, dass Unter-

nehmen in Zukunft nur bestehen können, 

wenn bei ihnen Kundenfokussierung auf 

jeder Ebenen gelebt wird.“ 

Instrument zur Verfügung, 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-

diese für die Zukunft plant“, kommentieren 

die Autoren von Adobe die von KRC Re-

search durchgeführte Studie „AI-Ready or 

Not: Artificial Intelligence Here We Come!”. 

Der Untersuchung nach erwarten zudem 55 

Prozent der Marketingentscheider, dass 

Künstliche Intelligenz in Zukunft einen grö-

ßeren Einfluss auf Marketing und Kommu-

nikation haben wird, als es Social Media je-

mals hatte.

„Eine konsequent auf den Kunden ausge-

richtete und ihm verständlich gemachte 

Künstliche Intelligenz werde sich mittelfris-

tig durchsetzen“, zitiert die acquisa-online-

Redaktion Carsten Rust, Director Solution 

Consulting DACH bei Pegasystems. „Wenn 

auch nicht überall, so seien doch KI-gestütz-

te Verfahren in vielen Bereichen des Kun-

denmanagements hinsichtlich Geschwin-

digkeit und Qualität den Menschen 

überlegen. Das sei weder Science Fiction 

noch ein Mysterium: Schließlich wundert 

sich niemand darüber, dass Autos schneller 

fahren als Menschen laufen können.“

� Graziella Mimic   g

ZUNEHMENDER EINFLUSS 

Dazu kann KI zweifelsohne einen Beitrag 

leisten. Doch werden die Möglichkeiten, die 

KI auf vielen Gebieten bietet, von den Un-

ternehmen auch in Anspruch genommen? 

Es wurde untersucht, wie Künstliche 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 Maßnahmen im 

Bereich der KI durchführt beziehungsweise 

MACHINE LEARNING: Beson-
ders interessant ist die Fähig-
keit der durch künstliche 
Intelligenz gesteuerten Systeme, 
selbst zu lernen und ständig  
effizienter zu werden.

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


