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Projekt „Erfolgreich Handeln“ des Bayerischen 
Wirtschaftsministeriums

Der Handel soll wettbewerbsfähig bleiben – wir unterstützen dabei!

Die Corona-Pandemie, der Krieg in der Ukraine und die damit verbundenen Preissteigerungen 

haben massiven Einfluss auf den Handel. ​

Geändertes Einkaufsverhalten, veränderte Kundenbedürfnisse, hohe Energiekosten – wer in 

Zukunft noch erfolgreich sein will, muss sich anpassen. ​

Die Initiative „Erfolgreich handeln“, initiiert und finanziert durch das Bayerische 

Staatsministerium für Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie, hilft Ihnen dabei!​

Projektlaufzeit: Januar 2023 bis Dezember 2024​

Vorgängerprojekt: Die Förderinitiative „Bayern hilft seinen Händlern“

www.erfolgreich-handeln.bayern
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Unsere Formate Unsere Themen

Wie sieht unser Bildungsangebot aus?​

Webseite & 
Newsletter

Workshops

Webinare Mediathek | 
Webinar-

aufzeichnungen

E-Commerce Digitale Prozesse Nachhaltigkeit

Digitale Sichtbarkeit Neue 
Geschäftsmodelle

Soziale Medien

IT-Sicherheit Bezahlverfahren … und vieles mehr
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Digitale Technologien 
in der Kundenberatung
Susanne Dierl

Quelle: https://www.ulmato.de/ausbildung/kundenberater/

https://www.ulmato.de/ausbildung/kundenberater/
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Marktvoraussetzungen

Umsatz durch E-Commerce (B2C) in Deutschland in den Jahren 1999 bis 2022 sowie eine Prognose für 2023 (in Mrd. Euro)

https://de.statista.com/statistik/daten/studie/3979/umfrage/e-commerce-umsatz-in-deutschland-seit-1999/
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Analoge und digitale Möglichkeiten in der Kundenberatung

Traditionelle Methoden 

(analog)

Persönlicher Kontakt vor Ort

Telefon

Fax

Briefe

Moderne Methoden

(digital)

Email

Live-Chat

Messaging

Social Media

https://www.userlike.com/de/blog/digitaler-kundenservice


8,40

5,00

7,00

8,00 Quelle: https://www.freshworks.com/de/freshdesk/kundenberatung/ 8

Vorteile des persönlichen Kundengesprächs

▪ Zuwendung und Individualisierung  

▪ Fachliches Wissen

▪ Vertrauen 

▪ Kundenbindung

https://www.freshworks.com/de/freshdesk/kundenberatung/
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Vorteile digitaler Technologien in der Kundenberatung

▪ Komfort

▪ Keine Wartezeiten

▪ Kostensenkung

▪ Hohe Kundenzufriedenheit

▪ Passt zu digitalen Produkten

https://www.userlike.com/de/blog/digitaler-kundenservice
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Chatfunktionen

Live-Chat

▪ Kommunikationsmethode, die es ermöglicht, in Echtzeit über eine Website oder eine mobile Anwendung mit einem 

Unternehmen oder einer Organisation zu interagieren (z.B. Fragen stellen und Informationen einholen)

Anbieter: 

▪ LiveChat

▪ Userlike

▪ Smartsupp

▪ LiveAgent

▪ ZenDesk Chat 

https://www.epoq.de/blog/live-chat-e-commerce-kundenberatung-heute/
https://www.r-kom.de/
https://www.fliesenmax.de/
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Chatfunktionen

Chatbots

▪ Computergesteuertes Programm oder KI, die mit Nutzern menschenähnliche Gespräche über eine Chat -Schnittstelle führt

Anbieter: 

▪ Landbot

▪ ManyChat

▪ Chatchamp

▪ Tidio

▪ Mobile Monkey

https://www.assono.de/blog/chatbot-im-e-commerce-digitale-kundenberatung-fuer-noch-bessere-user-experience
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Chatfunktionen

Video-Chat

▪ Echtzeitkommunikation über Video und Audio zwischen den Teilnehmern, unabhängig von ihrer geografischen Lage

Anbieter: 

▪ Microsoft Teams

▪ Zoom

▪ Skype

▪ FaceTime

▪ WhatsApp

https://www.druckerei-stark.de/videochat
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Soziale Medien

https://www.mittelstand-digital.de/MD/Redaktion/DE/Publikationen/ag-kommunikation-social-media-fuer-kmu.pdf?__blob=publicationFile&v=1
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Videoberatungsservice per Telerobotik

StoreDouble bei Cyberport

▪ Kunde wird virtuell per Teleroboter durch einen stationären Laden geführt und durch einen Mitarbeiter beraten

▪ Nach vorheriger Terminvereinbarung 

▪ Anbieter: Double Robotics, AMY Robotics, Ava Robotics, VGo Communications und AXYN Robotics

https://www.channelpartner.de/a/cyberport-setzt-auf-store-roboter,3616443
https://www.cyberport.de/service/cyberport-stores/storedouble.html
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Personalisierte Empfehlungen

KI-basierte kundenpersonalisierte Vorschläge auf der Basis früherer Einkäufe, Suchanfragen und Verhaltensweisen

▪ Anbieter: Shopware, Adobe Commerce (ehemals: Magento) und Akeneo

▪ KI sammelt Kundendaten im Online-Shop zum Such- und Einkaufsverhalten und 
erkennt Muster

▪ Auf dieser Basis werden personalisierte Ergebnisse generiert

→Produktbeschreibungen

→Navigation im Online-Shop

→Auto-Vervollständigung von Begriffen in der Suchfunktion

https://www.digitalmanufaktur.com/blog/so-profitiert-ihr-onlineshop-von-kuenstlicher-intelligenz
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Augmented Reality (AR)

Möglichkeit zur Produktansicht und -anprobe vor dem Kauf

https://www.ikea.com/de/de/this-is-ikea/corporate-blog/ikea-place-app-augmented-reality-puba55c67c0
https://apps.apple.com/de/app/ikea-place/id1279244498?platform=iphone
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Augmented Reality (AR)

Möglichkeit zur Produktansicht und -anprobe vor dem Kauf

https://www.textilwirtschaft.de/business/news/virtual-dressing-kommt-immer-mehr-in-mode-zalando-startet-virtual-dressing-bei-snapchat2-238182
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Metaverse: Zukunftsmusik mit ungewisser Anwendung

▪ Kaufland: Eigene Insel „Kaufisland“ im Videospiel „Animal Crossing: New Horizons“

▪ H&M: 3D-Filiale in Kooperation mit der VR-Plattform CEEK im Metaverse 

Quelle: https://www.horizont.net/marketing/nachrichten/marketing-im-metaversum-kaufland-eroeffnet-laden-in-nintendo-game-animal-crossing-197250?crefresh=1 | 
https://www.internetworld.de/digitaler-handel/h-m/h-m-plant-eroeffnung-virtuellen-stores-im-metaverse-2728153.html

19

Augmented Reality (AR)

https://www.horizont.net/marketing/nachrichten/marketing-im-metaversum-kaufland-eroeffnet-laden-in-nintendo-game-animal-crossing-197250?crefresh=1
https://www.internetworld.de/digitaler-handel/h-m/h-m-plant-eroeffnung-virtuellen-stores-im-metaverse-2728153.html
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Praxisbeispiel

Quelle: http://kommunikation-mittelstand.digital/graf-dichtungen-gmbh-ein-kleines-unternehmen-digitalisiert-die-interne-und-externe-kommunikation/ | https://www.graf-dichtungen.de/

Graf Dichtungen GmbH

Überblick:

▪ Sitz in München-Freiham (plus zwei Filialen in Berlin)

▪ 30 Mitarbeiter

▪ Produzent von Fenster-, Tür-, Kühlschrank-, Dusch- und Sonder-

dichtungen nach Kundenwunsch

Herausforderungen:

▪ Kunden in dem komplizierten Dschungel aus Dichtungsprofilen Orientierung geben

▪ Kunden zum richtigen Produkt führen

▪ Bei komplizierten Wünschen den Know-how-Austausch unter den Kundenberatern ermöglichen

▪ Den Aufwand in der Online-Kommunikation ökonomisch halten

▪ Verfügbarkeit in vier verschiedenen Lagerorten mit unterschiedlichen Dichtungen online live darstellen

http://kommunikation-mittelstand.digital/graf-dichtungen-gmbh-ein-kleines-unternehmen-digitalisiert-die-interne-und-externe-kommunikation/
https://www.graf-dichtungen.de/
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Praxisbeispiel

Quelle: https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf

Graf Dichtungen GmbH

Lösungen:

▪ Online-Shop

▪ WhatApp-Kommunikation mit Kunden (und intern)

▪ Social Media (Facebook und Instagram)

▪ YouTube-Kanal mit Experteninfos

Keine Lösung:

▪ Twitter

Lösung in der Zukunft:

▪ Chatbot

https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf
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Praxisbeispiel

Quelle: https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf | https://www.graf-dichtungen.de/

Webseite: Basis und Ausgangspunkt für verschiedene Beratungsfunktionen

https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf
https://www.graf-dichtungen.de/
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Praxisbeispiel

Quelle: https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf | https://www.graf-dichtungen.de/

Beratung nach Upload eines Produktbilds 

https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf
https://www.graf-dichtungen.de/
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Praxisbeispiel

Quelle: https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf | https://www.graf-dichtungen.de/

Webseite: Basis und Ausgangspunkt für verschiedene Beratungsfunktionen

https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf
https://www.graf-dichtungen.de/
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Praxisbeispiel

Quelle: https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf | https://www.graf-dichtungen.de/

WhatsApp-Kommunikation

https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf
https://www.graf-dichtungen.de/
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Praxisbeispiel

Quelle: https://www.facebook.com/hierkaufendieprofis/ | https://www.graf-dichtungen.de/

Kommunikation per Facebook 

https://www.facebook.com/hierkaufendieprofis/
https://www.graf-dichtungen.de/
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Praxisbeispiel

Quelle: https://www.instagram.com/graf.dichtungen/ | https://www.graf-dichtungen.de/

Kommunikation per Instagram

https://www.instagram.com/graf.dichtungen/
https://www.graf-dichtungen.de/
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Praxisbeispiel

Quelle: https://www.youtube.com/@grafdichtungen/videos

YouTube-Kanal

https://www.youtube.com/@grafdichtungen/videos
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▪ Verständnis der Customer Journey bei der Gestaltung der Kundenberatung essenziell

Stolperfallen und Denkanstöße

Quelle: https://blog.hubspot.de/service/kundenservice-grundsaetze | https://www.pipedrive.com/de/blog/customer-experience

https://blog.hubspot.de/service/kundenservice-grundsaetze
https://www.pipedrive.com/de/blog/customer-experience
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▪ Omnichannel-Möglichkeiten nutzen

Stolperfallen und Denkanstöße

Quelle: https://blog.hubspot.de/service/kundenservice-grundsaetze | https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-658-38048-9_2

https://blog.hubspot.de/service/kundenservice-grundsaetze
https://link.springer.com/chapter/10.1007/978-3-658-38048-9_2
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▪ Wunsch des Kunden nach Autonomie berücksichtigen 

Stolperfallen und Denkanstöße

Quelle: https://blog.hubspot.de/service/kundenservice-grundsaetze | https://www.superoffice.de/quellen/artikel/kunden-self-service/

https://blog.hubspot.de/service/kundenservice-grundsaetze
https://www.superoffice.de/quellen/artikel/kunden-self-service/
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ChatGPT: Was ist das überhaupt?

ChatGPT (Generative Pre-trained Transformer)

Überblick: 

▪ Sprach- und textbasierter Chatbot von OpenAI

▪ Fortschrittliches KI-Modell (large language model)

▪ Mehrsprachigkeit (u.a. auch Deutsch)

Möglichkeiten:

▪ Bearbeitung von vorgegebenen Texten

▪ Erzeugung neuer Texte

▪ Interpretation von Aufgaben und Interaktion in Dialogen

Grenzen/Schwächen:

▪ Probleme mit längeren Konversationen

▪ Probleme mit Logik, Faktentreue und Weltbezug

▪ Begrenzungen aufgrund des Trainingsmaterials

▪ Blackbox-Charakter

https://chat.openai.com/
https://www.tab-beim-bundestag.de/news-2023-04-studie-zu-chatgpt-fur-den-deutschen-bundestag.php
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ChatGPT: Wunderwaffe in der digitalen Kundenberatung?

Denkbare Anwendungsfälle:

▪ Erstellung von Marketingmaterialien (z.B. Texten von Newslettern)

▪ Automatisierte Echtzeit-Unterstützung von Mitarbeitern in Callcentern bei ihren 

telefonischen oder chatbasierten Gesprächen (z.B. Produktempfehlungen und 

allgemeinen Themen)

▪ Analyse von Kundengesprächen zum Zwecke der Servicequalitätssteigerung (in 

Verbindung mit anderen Technologien)

Voraussetzung:

▪ Wenig komplexe oder originelle Anliegen

▪ Geringer Grad an Personalisierung gewünscht

▪ Wissensstand von 2021 deckt Fragen ab

https://chat.openai.com/
https://www.tab-beim-bundestag.de/news-2023-04-studie-zu-chatgpt-fur-den-deutschen-bundestag.php
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ChatGPT: Wie erhalte ich möglichst hilfreiche Antworten?

Die Kunst des Promptings:

▪ Prompting = Art und Weise, wie ein Benutzer eine Eingabe oder Frage formuliert, um eine gewünschte Antwort von 

ChatGPT zu erhalten

▪ Einfluss auf die Qualität und Relevanz der Antworten

▪ Sorgfältige Formulierung und ggf. Bereitstellstellung zusätzlicher Kontextinformationen oder Beispiele , um gewünschte 

Ergebnisse zu erzielen

https://chat.openai.com/
https://www.tab-beim-bundestag.de/news-2023-04-studie-zu-chatgpt-fur-den-deutschen-bundestag.php
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ChatGPT: Prompting-Beispiel

„Schreibe bitte einen Social Media-Beitrag über Nachhaltigkeit!“

„Schreibe einen Instagram-Beitrag zu einem Bild von einer LED-Leuchte 

zum Thema Energiesparen. Du bist der Inhaber eines kleinen 

Lampengeschäfts. Beschränke dich auf 250 Zeichen.“ 

https://chat.openai.com/
https://kmu-digitalisierung.agency/chatgpt-prompting/
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▪ Digitale Technologien ersetzen das persönliche Beratungsgespräch nicht 

1:1 – sondern können Möglichkeiten der Kundenberatung erweitern!

▪ Kundenerwartungen und -bedürfnisse haben geändert – passen Sie sich 

an!

▪ Es gibt keinen allgemeingültigen Lösungsvorschlag – machen Sie sich 

Gedanken, was Sie leisten können und wollen!

▪ Digitale Methoden in der Kundenberatung erfordern Aufgeschlossenheit

und Kenntnisse im Umgang – setzen Sie sich damit intensiv auseinander 

und sensibilisieren Sie Ihr gesamtes Team!

Fazit und Fragen

Photo by Ian Dooley on UnsplashPhoto by Ian Dooley on Unsplash
Quelle: https://de.vecteezy.com/vektorkunst/17181281-weibliche-kundenberatung-mit-halbflachen-farbvektorzeichen-des-call-center-agenten-editierbare-zahlen-ganzkorpermenschen-auf-weiss-
einfache-karikaturartillustration-fur-webgrafikdesign-und-animation

https://de.vecteezy.com/vektorkunst/17181281-weibliche-kundenberatung-mit-halbflachen-farbvektorzeichen-des-call-center-agenten-editierbare-zahlen-ganzkorpermenschen-auf-weiss-einfache-karikaturartillustration-fur-webgrafikdesign-und-animation
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▪ 12.06.2023 | 08:30 Uhr | IT-Sicherheit im Handel

▪ 14.06.2023 | 08:30 Uhr | Erfolgreich nachhaltig handeln – Wie sich Nachhaltigkeit im Handelsumfeld erfolgreich umsetzen lässt

▪ 20.06.2023 | 08:30 Uhr | Einstieg in die Suchmaschinenoptimierung

▪ 27.06.2023 | 08:30 Uhr | Digitale Sichtbarkeit – überlebenswichtig, aber kein Hexenwerk

▪ 11.07.2023 | 08:30 Uhr | Kundenkommunikation im Multikanalvertrieb erfolgreich gestalten

▪ und weitere: https://www.stmwi.bayern.de/erfolgreich-handeln/veranstaltungskalender/

Kommende Webinare

https://www.stmwi.bayern.de/erfolgreich-handeln/veranstaltungskalender/
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