Projekt , Erfolgreich Handeln” des Bayerischen ibi
Wirtschaftsministeriums

Der Handel soll wettbewerbsfihig bleiben — wir unterstiitzen dabei!

Die Corona-Pandemie, der Krieg in der Ukraine und die damit verbundenen Preissteigerungen
haben massiven Einfluss auf den Handel.

Gedndertes Einkaufsverhalten, veranderte Kundenbediirfnisse, hohe Energiekosten — wer in
Zukunft noch erfolgreich sein will, muss sich anpassen.

Die Initiative ,Erfolgreich handeln®, initiiert und finanziert durch das Bayerische
Staatsministerium fiir Wirtschaft, Landesentwicklung und Energie, hilft Innen dabeil

Projektlaufzeit: Januar 2023 bis Dezember 2024

Vorgangerprojekt: Die Forderinitiative ,Bayern hilft seinen Handlern“

www.erfolgreich-handeln.bayern

§".“. ERFOLGREICH 1
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Analoge und digitale
Moglichkeiten in der
Kundenberatung



Marktvoraussetzungen ibi

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

sy 594
84,5

72,8

Umsatz in Milliarden Euro

101,311,622 3

Quelle:


https://de.statista.com/statistik/daten/studie/3979/umfrage/e-commerce-umsatz-in-deutschland-seit-1999/

Analoge und digitale Moglichkeiten in der Kundenberatung ibi

Traditionelle Methoden Moderne Methoden
(analog) (digital)
Personlicher Kontakt vor Ort Email
Telefon Live-Chat
Fax Messaging
Briefe Social Media

Quelle: https://www.userlike.com/de/blog/digitaler-kundenservice 7


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

Vorteile des persénlichen Kundengesprichs 151

= Zuwendung und Individualisierung n

= Fachliches Wissen @
= Vertrauen @

’
= Kundenbindung j?

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


https://www.freshworks.com/de/freshdesk/kundenberatung/

Vorteile digitaler Technologien in der Kundenberatung ibi

Komfort r&1
L

= Keine Wartezeiten

Kostensenkung i"

Hohe Kundenzufriedenheit l‘

Passt zu digitalen Produkten

Quelle: https://www.userlike.com/de/blog/digitaler-kundenservice 9


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



Chatfunktionen

Live-Chat

Onlineberatung

Willkommen beim Online-Support!

Wir beraten Sie gerne und beantworten
Ihre Fragen zu Auftragen und Produkten.

Wir bieten lhnen:

+" Live-Chatberatung

+" Videoberatung mit individueller
Terminvereinbarung

Montag bis Donnerstag: 8:00 bis 16:00 Uhr
Freitag: 8:00 bis 14:00 Uhr
ausgenommen Fest- und Feiertage

ZUM LIVE-CHAT

= Kommunikationsmethode, die es ermdglicht, in Echtzeit (iber eine Website oder eine mobile Anwendung mit einem
Unternehmen oder einer Organisation zu interagieren (z.B. Fragen stellen und Informationen einholen)

Kauferschutz

460
Sehr gut

(O Cnatte mit uns aber Whatsapp

Anbieter:

LiveChat

Userlike

= Smartsupp

LiveAgent

ZenDesk Chat

Quelle: https://www.epog.de/blog/live-chat-e-commerce-kundenberatung-heute/ | https://www.r-kom.de/ | https://www.fliesenmax.de/

iy

11


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

Chatfunktionen

Chatbots

Ghatbot fr & Commerce

Digitaler Assistent ®

Werieh

eh méchte oin noues paar Schube fir
den Herdst kaufen.

Ghatbot fir ECommerce

Digitaler Assistent ®

Ich hite geme draung Schuhe
der Marke XY.

Hles ki, Sagen S

s jon Sie i nan
noch bitte die passende Grde

lch haba Schungrébe 38,
nd bitte

Chatbot for ECammerce

Digitaler Assistent ®

wischen 30 und 50 Euro.

= Computergesteuertes Programm oder Kl, die mit Nutzern menschenahnliche Gesprache liber eine Chat-Schnittstelle fihrt

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

Anbieter:

Landbot
ManyChat

Chatchamp
Tidio
Mobile Monkey

B

12


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

Chatfunktionen ibi

Video-Chat

Anbieter:

AL g

Microsoft Teams

= Zoom
Druckerei Stark GmbH = Skype
* FaceTime
(¥) EINEN DIENST AUSWAHLEN
= WhatsApp
30-Minuten-Videcokonferenz O Vor-Ort-Termin (max. 200 km O
Entfernung)
MNehmen Sie sich etwas Zeit fir eine... Weitere Informatior Gerne besuchen wir Sie bei einem V... Weitere Informatior
Kostenlos - 30 Minuten @ Kostenlos - 2 Stunden

= Echtzeitkommunikation tiber Video und Audio zwischen den Teilnehmern, unabhangig von ihrer geografischen Lage

Quelle: https://www.druckerei-stark.de/videochat 13


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

Soziale Medien

Social Media fur kleine und mittlere
Unternehmen: Welcher Kanal fur welches Ziel?

Mein Unternehmen ist |Was willich zeigen? Zielgruppe Was habe ich zu erzihlen? Zeit/ Aufwand
ntgrneh [Produkt/ Diensleistung |
Ziele,
Bempime attraktive Funklmn jung mittel  alt Blick hinter | Fachthe- Hmfesm-
Form erkliren die Kulissen | men Ing

Blog 2.B. Wordpress Expertenstatus erlangen

T

Tumblr & andere Blog-  Expertenstatus erlangen, Léé} Léé}

seiten 2.B. Medium Wissensaustausch

AN
AN
AN
A
A
A

Messenger  Facebook- jommunity Building,
Messenger gmoational ansprechen

[OR¢

Snapchat lanz junge Zielgruppe
rreichen, Recruiting,

U N\B
U NAE
¢« OO ‘D%%

uthentische Kommunikation

Skype lervice, individuelle Anfragen Q

leantworten, Beratung

WhatsApp lervice, individuelle Anfragen

[ORCRORE
QoOr v v v v v D @)
O

l=antworten, Newsletter

Saziale Facebook jommunity Building,
Netzwerke fgmotional ansprechen ‘

[ 4
[ 4

» ¢« DO D™

)
£
N
N
N
N

r e e e rer DODD™N N

Instagram jommunity Building,
flarkenkern herausstellen ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Pinterest @moational, Zielgruppe Frauen,
Rark visuell ‘ ‘ ‘ ‘
Twitter hformationen verbreiten,
purnalisten erreichen * ‘ ‘ ‘
YouTube & weitere Video- ~fixpertenstatus, Sichtbarkeit
plattformen 2.B.Vimeo  Rweitgréfite Suchmaschine] ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
T TR etzwerk bilden, nur iiber
Personen ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Visitenkarte Google My Business lokale Sichtbarkeit und
im Netz Offnungszeiten @ @ @ @ @ @ @
Yelp, Amazon & Bewer- auf Kundenfeedback
tungsplattformen reagieren @ @ @ @ @ @ @

Quelle: https:

15

14


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

Videoberatungsservice per Telerobotik 151

StoreDouble bei Cyberport

cyberport Shopping der Zukunft
Das neue Einkaufserlebnis mit StoreDouble

So funktioniert's
=% 1. Stellen Sie eine Anfrage iber unser LIEK 3. Klicken Sie den Einwahl-Link ab dem
Terminformular. vereinbarten Zeitpunkt an.

2. Sie erhalten eine E-Mail mit Inrem 4. Los geht's — Ihre persdnliche Store-
= Einwahl-Link. Begleitung nimmt Sie in Empfang.

Benutzungsoberfliche
E—
Steuerung Store-Cam Self-Cam Kontextbereich

= Kunde wird virtuell per Teleroboter durch einen stationaren Laden gefiihrt und durch einen Mitarbeiter beraten
= Nach vorheriger Terminvereinbarung

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

Quelle: https://www.channelpartner.de/a/cyberport-setzt-auf-store-roboter,3616443 | https://www.cyberport.de/service/cyberport-stores/storedouble.html 15


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

Personalisierte Empfehlungen ibi

Kl-basierte kundenpersonalisierte Vorschldge auf der Basis fritherer Einkdufe, Suchanfragen und Verhaltensweisen

= einrichten Lsessd  sun © 0 &

= Kl 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-Vervollstandigung von Begriffen in der Suchfunktion

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

https://www.digitalmanufaktur.com/blog/so-profitiert-ihr-onlineshop-von-kuenstlicher-intelligenz 16



https://www.digitalmanufaktur.com/blog/so-profitiert-ihr-onlineshop-von-kuenstlicher-intelligenz

Augmented Reality (AR) ibi

Maoglichkeit zur Produktansicht und -anprobe vor dem Kauf

IKEA Place (i

K ystems BV

Screenshots iphone  iPad

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 17



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

Augmented Reality (AR)

iy

Moéglichkeit zur Produktansicht und -anprobe vor dem Kauf

1§

Zign REDEZIGN - en-Rock - light blue

Quelle: https://www.textilwirtschaft.de/business/news/virtual-dressing-kommt-immer-mehr-in-mode-zalando-startet-virtual-dressing-bei-snapchat2-238182

18


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

Augmented Reality (AR) ibi

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



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



Praxisbeispiel ibi

Graf Dichtungen GmbH

Uberblick:

= Sitz in Mlnchen-Freiham (plus zwei Filialen in Berlin) G-l rdf D I C h II. U n g e n
= 30 Mitarbeiter www.graf-dichtungen.de

= Produzent von Fenster-, Tiir-, Kithlschrank-, Dusch- und Sonder-
dichtungen nach Kundenwunsch

Herausforderungen:
= Kunden in dem komplizierten Dschungel aus Dichtungsprofilen Orientierung geben

= Kunden zum richtigen Produkt fiihren

Bei komplizierten Wiinschen den Know-how-Austausch unter den Kundenberatern erméglichen

Den Aufwand in der Online-Kommunikation 6konomisch halten

Verfiigbarkeit 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/ 21



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

Praxisbeispiel ibi

Graf Dichtungen GmbH

Lésungen:

= Online-Shop

= WhatApp-Kommunikation mit Kunden (und intern)
= Social Media (Facebook und Instagram)

= YouTube-Kanal mit Experteninfos

Keine Losung:

= Twitter

Losung in der Zukunft:

= Chatbot

22



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

Praxisbeispiel ibi

Webseite: Basis und Ausgangspunkt fiir verschiedene Beratungsfunktionen

GirafDichtungen

Uber 6.000 Dichtungsprofile
bel Graf-Dichtungen

Wahlen Sie aus unserem
groBen Dichtungs-Sortiment

Jetzt auch per Messenger emeichbar! | Ratgeber | Versand | Hontakt

Unsere Topseller

https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf | https://www.graf-dichtungen.de/ 23



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

Praxisbeispiel ibi

Beratung nach Upload eines Produktbilds

Dichtungsprofil online hochladen

Sie sind sich nicht sicher, welches Dichtungsprofil Sie benctigen? Kein Problem, folgen Sie einfach der kurzen Beschreibung unten und senden &in hochgeladenas Foto Ihrer Dichtung an uns. Unsere
Fachberater*innen helfen Ihnen dann zeitnah weiter.

senden

Schritt 1 Schritt 2 Schritt 3
Fotografieren oder scannen Sie das gewiinschte Fillen Sie bitte das Formular im unteren Bereich der Seite Dricken Sie auf den "Absenden"-Button. Unsere Experten
Dichtungsprofil. Klicken Sie auf den Button "Datei aus. Ein Kommentar von Ihnen hilft uns, Inre genauen werden Ihre Anfrage dann zeitnah bearbeiten.
auswahlen" und figen das Bild dort ein. Winsche zu beriicksichtigen

Quelle: https: ikati i .digi loads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf | https://www.graf-dichtungen.de/ 24


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

Praxisbeispiel ibi

Webseite: Basis und Ausgangspunkt fiir verschiedene Beratungsfunktionen

GirafDichtungen

Uber 6.000 Dichtungsprofile
bel Graf-Dichtungen

Wahlen Sie aus unserem
groBen Dichtungs-Sortiment

Jetzt auch | er Messenger ¢:meichbar! | Ratgeber | Versand | Hontakt

Unsere Topseller

https://kommunikation-mittelstand.digital/content/uploads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf | https://www.graf-dichtungen.de/ 25



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

Praxisbeispiel ibi

WhatsApp-Kommunikation

Graf Dichtungen GmbH

Durch 6ffnen des Messengers willige ich ein, dass
meine personenbezogenen Daten (z.B. E-Mail-
Adresse) zur Kommunikation beztglich der
Vorbereitung und Durchflhrung etwaiger Auftrage
unter Nutzung des jeweiligen Chat Kanals verarbeitet
werden. Weitere Infos hier

Hallo. Das ist eine Holzzargendichtung aus dem Jahr 1992. =

Ich benatige die Dichtung in der Farbe weiB. e

Anbei der Link zu Ihrer Wunschdichtung: o

http://www.graf-
dichtungen.de/tuerdichtungen/holzzargendichtungen/holzzargendichtung-
fur-12-mm-falzbreite-in-beige-bl0024.html 706

B whatsapp

FB Messenger

Bitte beachten Sie dass diese Dichtung im Original ein Ausreissteg hat

Vielen Dank. Was bedeutet Ausreissteg? i

Instagram
ein Steg der alternativ bzw. optional ausgerissen werden kann e

das ist der Steg der bei Ihnen nicht zu sehen 70
FPOWERED BY
e ChatWerk

Vielen Dank fur die schnelle Hilfe. Ich habe bereits bei Ihnen bestellt .g

Quelle: https: loads/2017/06/Praxisbeispiel-graf-dichtungen-gmbh-digitalisiert-die-kommunikation.pdf | https://www.graf-dichtungen.de/ 26



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

Praxisbeispiel

Kommunikation per Facebook

G Graf-Dichtungen GmbH ® G
=

< FB Messenger

G' Graf-Dichtungen GmbH

Graf Dichtungen GmbH

Um vom Computer in den FB Messenger
Chat mit uns zu kommen, gibt es zwei

. Graf-Dichtungen GmbH
Optionen: P o o &

Durch 6ffnen des Messengers willige ich ein, dass it das
meine personenbezogenen Daten (z.B. E-Mail-
Adresse) zur Kommunikation beztglich der
Vorbereitung und Durchflhrung etwaiger Auftrage
unter Nutzung des jeweiligen Chat Kanals verarbeitet
werden. Weitere Infos hier

Profil Suchen

Einzelh

Medien und Dateien

Privatsphare und Support

k=0

B whatsapp
° FB Messenger
D Instagram

Einfach QR-Code mit dem Telefon scannen,
oder unten klicken, um loszulegen!

Via Computer chatten

2% ChatWerk

POWERED BY
e ChatWerk

Wenn du eine Nachricht sendest, sieht Graf-Dichtungen GmbH deine dffentlichen Informationen.

cQ P m@ ke

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

iy

27


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

Praxisbeispiel ibi

Kommunikation per Instagram

G Graf-Dichtungen GmbH Y D @

< Instagram
Graf DIChtungen G mbH Um vom Computer in den Instagram Chat
mit uns zu kommen, gibt es zwei Optionen:
Durch 6ffnen des Messengers willige ich ein, dass
meine personenbezogenen Daten (z.B. E-Mail-
Adresse) zur Kommunikation beztglich der
Vorbereitung und Durchflhrung etwaiger Auftrage
unter Nutzung des jeweiligen Chat Kanals verarbeitet
werden. Weitere Infos hier

B whatsapp
° FB Messenger
@ Instagram

Einfach QR-Code mit dem Telefon scannen,
oder unten klicken, um loszulegen!

Via Computer chatten

POWERED BY
3¢ ChatWerk

POWERED BY
&9 ChatWerk

Quelle: https://www.instagram.com/graf.dichtungen/ | https://www.graf-dichtungen.de/ 28


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

Praxisbeispiel ibi

YouTube-Kanal

Graf Dichtungen GmbH

@grafdichtungen 592 Abonnenten 36 Videos

Herzlich im offiziellen be-Kanal der Graf-D Gm. >
UBERSICHT VIDEOS PLAYLISTS COMMUNITY KANALE KANALINFO (O >

s

Grrat Dy mn Geratoi rum

Arger mit der Zugluft? Mit der Relniger zum Pflegen und Erhalten Ausbau und Einbau von Silikonspray fur leichteren Einbau
passenden Dichtung kein Problem! von Dichtungen Fensterdichtungen und bessere Haltbarkeit von...

22.544 Aufrufe + vor 1 Jahr

190 Aufrufe « vor 1 Jahr

4473 Aufrufe + 553 Aufrufe + vor 1 Jahr

vor 1 Jahr

Quelle: https://www.youtube.com/@grafdichtungen/videos 29


https://www.youtube.com/@grafdichtungen/videos
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Stolperfallen und
DenkanstofRe



Stolperfallen und DenkanstdRe 15

= Verstandnis der Customer Journey bei der Gestaltung der Kundenberatung essenziell

Kunden-
Social Media service
Personliche
Empfehlung S rt
Blogs Reklamierung | uppe
Online- Mail-/Telefon- Mail-Kontakt
Werbung Website! App Kontakt
Awareness Consideration Conversion Retention Advocacy
Mund-
Kunden-
d.
GBIt Direkter Verkaufer fvewstetter bindungs-
Kontakt maBnahmen
Klassische
Werbung Laden/
Filiale
PR Online- Umfragen/
Shop Feedback

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

Stolperfallen und DenkanstoR3e ibi

= Omnichannel-Maoglichkeiten nutzen

Waren- Kauf/ Retoure/ After-Sales-
Erstkontaki Recherche varfugbarkei Beratung Zahlung Lieferstatus  Auslieferung Reklamation Service

00 0,00  0-0-0
’(D‘;/CD \,®>¢IHD\

| g 0
it b

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

Stolperfallen und DenkanstoRe ibi

= Wunsch des Kunden nach Autonomie beriicksichtigen

SELF-SERVICE CHANNELS CURRENTLY IN USE

100%

80%

73%
60%
57%
40%
31%
20% 27%
0%
| wen IVR Social SMS Live Chat |

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/

05

Exkurs: ChatGPT



ChatGPT: Was ist das iiberhaupt? ibi

ChatGPT (Generative Pre-trained Transformer)

Uberblick:

= Sprach- und textbasierter Chatbot von OpenAl

= Fortschrittliches KI-Modell (/large language model)
= Mehrsprachigkeit (u.a. auch Deutsch)

Moglichkeiten: Grenzen/Schwaéchen:
= Bearbeitung von vorgegebenen Texten * Probleme mit langeren Konversationen
= Erzeugung neuer Texte * Probleme mit Logik, Faktentreue und Weltbezug

= Interpretation von Aufgaben und Interaktion in Dialogen = Begrenzungen aufgrund des Trainingsmaterials

= Blackbox-Charakter

Quelle: https://chat.openai.com/ | https://www.tab-beim-bundestag.de/news-2023-04-studie-zu-chatgpt-fur-den-deutschen-bundestag. 35



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

ChatGPT: Wunderwaffe in der digitalen Kundenberatung? ibi

Ist ChatGPT eine Wunderwaffe fUr die digitale Kundenberatung
im Handel?

Denkbare Anwendungsfalle:

ChatGPT kann ein nitzliches Werkzeug fiir die digitale

e o e = Erstellung von Marketingmaterialien (z.B. Texten von Newslettern)

Einschrankungen. Als KI-Modell kann ChatGPT

menschenahnliche Antworten generieren und grundlegende

Fragen beantuorten. £ kann Inormatcnen 2u Produiten = Automatisierte Echtzeit-Unterstiitzung von Mitarbeitern in Callcentern bei ihren
Offnungszeiten, Bestellablaufen und anderen allgemeinen

Themen lefern. £ kann auch bt einfachen Kundenanragen telefonischen oder chatbasierten Gesprachen (z.B. Produktempfehlungen und

unterstutzen und haufig gestellte Fragen beantworten.

allgemeinen Themen)

Allerdings hat ChatGPT auch einige Schwichen. Es ist wichtig zu
beachten, dass ChatGPT ein textbasiertes Modell ist und keine

cirekte Ineraiion mt Kundenin Form von Sorache oder Bidern = Analyse von Kundengesprachen zum Zwecke der Servicequalitatssteigerung (in
ermaglicht. Zudem ist ChatGPT auf bereits verhandenes Wissen . . .
angewiesen und hat ein begrenztes Verstandnis von akiuellen Ve rbl n d u n g m |t a n d e re n Te C h n O I Ogle n )

Ereignissen oder spezifischen Produkten, die nach seinem
Trainingszeitpunkt auf den Markt gekommen sind.

Dardber hinaus kann ChatGPT in komplexen Situationen cder bei

individuellen Kundenanliegen an seine Grenzen stoben. Es .

kdnnte Schwierigkeiten haben, komplexe Probleme zu verstehen VO ra u SS etz u n g *

oder spezifische, personalisierte Empfehlungen zu geben, die auf

den individuellen Bedirfnissen und Vorlieben des Kunden = Wen ig kom plexe oder o rigine lle Anli egen

basieren

Insgesamt kann ChatGPT als eine Erganzung zur digitalen u G e ringer G ra d an Perso na I i Sie ru ng geW u NSC ht

Kundenberatung im Handel dienen, um grundlegende Fragen zu
beantworten und Kunden zu unterstitzen. Es ist jedoch wichtig, .
die Grenzen der Technologie zu erkennen und sicherzustellen, - W I Sse n SSta n d VO n 202 1 d e c kt F ra ge n a b
dass Kunden bei komplexeren Anliegen weiterhin auf

kompetente menschliche Unterstitzung zuriickgreifen kdnnen.

Quelle: https://chat.openai.com/ | https://www.tab-beim-bundestag.de/news-2023-04-studie-zu-chatgpt-fur-den-deutschen-bundestag.php 36



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

ChatGPT: Wie erhalte ich moglichst hilfreiche Antworten? ibi

Die Kunst des Promptings:

= Prompting = Art und Weise, wie ein Benutzer eine Eingabe oder Frage formuliert, um eine gewlinschte Antwort von
ChatGPT zu erhalten

= Einfluss auf die Qualitat und Relevanz der Antworten

= Sorgfdltige Formulierung und ggf. Bereitstellstellung zusatzlicher Kontextinformationen oder Beispiele, um gewlinschte

Ergebnisse zu erzielen

https://chat.openai.com/ | https://www.tab-beim-bundestag.de/news-2023-04-studie-zu-chatgpt-fur-den-deutschen-bundestag.php 37



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

ChatGPT: Prompting-Beispiel ibi

'll

»Schreibe bitte einen Social Media-Beitrag Giber Nachhaltigkeit

@ “F Ein nachhaltiger Lebensstil fir eine bessere Zukunft! 3 @

Hallo zusammen! Heute méachte ich tber ein Thema sprechen, das uns alle betrifft:
Machhaltigkeit. Es ist an der Zeit, gemeinsam Verantwortung fiir unseren Planeten zu
ubernehmen und MaBnahmen zu ergreifen, um ihn zu schitzen. Hier sind einige einfache

Tipps, wie wir unseren Alltag nachhaltiger gestalten kénnen:

Reduziere, wiederverwende, recycel: Schau dir deine Konsumgewohnheiten an und finde
Méoglichkeiten, den Abfall zu reduzieren. Vermeide Einwegplastik, verwende

wiederverwendbare Behalter und recycelbare Materialien.

[2]Spare Energie: Schalte elektronische Geréate aus, wenn du sie nicht benutzt, und ersetze

herkémmliche Gluhbirnen durch energieeffiziente LED-Lampen. Kleine Veranderungen ,,SCh relbe elnen |nStagram-Beitrag Zu elnem B”d von einer LE D‘LeuChte
konnen einen groBen Unterschied machen! . . . .
’ zum Thema Energiesparen. Du bist der Inhaber eines kleinen
Unterstitze lokale Produzenten: Kaufe Lebensmittel und Produkte aus deiner Region, um . . . . “
Transportwege zu minimieren und lokale Wirtschaften zu starken. Dadurch forderst du auch LampengeSChaftS. BeSCh ranke dICh an 250 ZelChen.

eine nachhaltige Landwirtschaft.

Nutze offentliche Verkehrsmittel oder Fahrrad: Versuche, dein Auto Gfter stehen zu lassen R . .
3% @ Energiesparen mit Stil! Q) 3%

und stattdessen auf 6ffentliche Verkehrsmittel oder das Fahrrad umzusteigen. Das hilft nicht
nur der Umwelt, sondern auch deiner Gesundheit.

Unser neues LED-Wunder bringt nicht nur Licht in dein Zuhause, sondern auch Ersparnisse

[5] Teile dein Wissen: Teile deine nachhaltigen Erfahrungen und Tipps mit anderen in deinen

sozialen Netzwerken. Gemeinsam kannen wir eine groBere Wirkung erzielen! auf deiner Stromrechnung! @ & Diese energieeffiziente Schonheit vereint Style und
Lasst uns unsere Stimmen fur den Umweltschutz erheben und gemeinsam eine nachhaltige NaChhaItig keit. Sparen wir gemEiHSam Energie und schonen unsere Umwelt! ﬂ" V
Zukunft aufbauen. Jeder einzelne Schritt zahit! @ @ #MNachhaltigkeit #Umweltschutz #LEDLicht #Energiesparen # Nachhaltig keit

#GemeinsamFurEineBessereZukunft

Quelle: https://chat.openai.com/ | https://kmu-digitalisierung.agency/chatgpt-prompting/ 38
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Fazit und Fragen



Fazit und Fragen ibi

= Digitale Technologien ersetzen das personliche Beratungsgesprach nicht
1:1 — sondern kénnen Moglichkeiten der Kundenberatung erweitern!

vy

= Kundenerwartungen und -bedirfnisse haben gedndert — passen Sie sich
an!

= Es gibt keinen allgemeingiltigen Losungsvorschlag — machen Sie sich
Gedanken, was Sie leisten konnen 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!

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
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Kommende Webinare ibi

= 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 I3sst
= 20.06.2023 | 08:30 Uhr | Einstieg in die Suchmaschinenoptimierung

= 27.06.2023 | 08:30 Uhr | Digitale Sichtbarkeit — (iberlebenswichtig, aber kein Hexenwerk

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

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

§“: ERFOLGREICH .
HANDELN
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