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Wie kiinstliche Intelligenz
die Vertriebskommunikation

Ein Endverbraucher muss sich nicht erst iiber seine Vertriebsstrategie klar werden,
bevor er kiinstliche Intelligenz zu seinem Vorteil einsetzt. Er probiert einfach die
neuen kostenfreien Tools oder Features von GAFA & Co. aus. Durch sein Smartphone
ist er in der Lage, seine Kommunikation mit Unternehmen quasi auszulagern.

Mit Google Duplex gibt es in den USA bereits heute einen digitalen Assistenten,

der Termine beim Friseur vereinbart oder im Restaurant einen Tisch reserviert.
Endverbraucher nutzen also bereits kiinstliche Intelligenz, um zu kommunizieren.
Dagegen haben viele Vertriebsabteilungen in Sachen KI deutlichen Nachholbedarf.

von Gabriele Horcher

O Der Kaufer ist schon da

Nicht nur Endverbraucher profitieren von KI, sondern auch
Einkaufsabteilungen. Bei der Lieferantenauswahl achten sie
auf weitaus mehr als die passenden Produktspezifikationen.
Friiher hat sich der Einkauf lediglich die Bilanz eines Zuliefe-
rers angeschaut. Inzwischen recherchieren, strukturieren und
bewerten KIs die gesamten Rahmenbedingungen, die einem
Unternehmen - auch auf Druck seiner Kunden hin - wichtig
sind: das Umweltbewusstsein des Zulieferers, seine Haltung
zu Menschenrechten, politischen Themen und Sicherheits-
aspekten sowie der Fithrungsstil auf Vorstandsebene.

Veréndertes Kauf- und Verkaufsverhalten

Es ist gar nicht lange her, da hat sich das Kaufverhalten von
Einkaufsabteilungen und Endverbrauchern schon einmal
grundlegend gedndert: durch das Internet. In den vergangenen
20 Jahren haben viele Unternehmen dadurch Marktanteile und
Umsatze eingebiifit. Nicht wenige sind noch heute iberrascht,
dass ihre bisherigen Strategien und Inhalte nicht mehr funk-
tionieren. Sie wollen nicht erkennen, dass das Internet die Ba-
sis fiir eine nie zuvor gekannte Markttransparenz schafft. Die
ehemals markentreue Zielgruppe hat heute eine viel gréfere
Auswahl und andere Informations- sowie Recherchemdglich-
keiten. Entsprechend ist eine tendenzielle Wechselwilligkeit an
die Stelle alter Markenbindungen getreten. Den Unternehmen,
die hier den Anschluss verpasst haben, war es zu viel Arbeit,
das Geschehen in den Social Media und auf Bewertungspor-

talen im Auge zu behalten und dort aktiv zu sein. Sie haben
geglaubt, es aussitzen zu konnen, als GAFA & Co. die Auffind-
barkeit ihrer Web-Prdsenzen und -Informationen beschnitten
haben. Sie haben weder die Technologie Internet noch das Ver-
halten ihrer Zielgruppe ausreichend beobachtet und analysiert.
Und sie haben nicht rechtzeitig auf das gednderte Kaufverhal-
tenreagiert: mit einem entsprechend angepassten Verkaufsver-
halten. Angesichts des ndchsten Paradigmenwechsels durch KI
darf dies jetzt kein zweites Mal passieren.

Herausforderungen im Umgang mit KI

Damit sich der Sales nicht erst mithsam auf ein verandertes
Kundenverhalten einstellen muss, sollte er es kontinuierlich
beobachten - und dieses Wissen mit den neuen eigenen stra-
tegischen und technologischen Moglichkeiten kombinieren.
Denn es kommen gleich zwei Herausforderungen auf die Kom-
munikatoren im Vertrieb zu: Einerseits miissen sie sich aus-
giebig mit moglichen eigenen KI-Kommunikations-Szenarien
beschaftigen. Andererseits sollten sie erforschen, welche Infor-
mationsbediirfnisse bestehen und welche Anwendungen ihre
Zielgruppe bereits jetzt oder in absehbarer Zukunft einsetzt.
Zu wissen, wonach eine Lieferanten- oder eine Endverbrau-
cher-KI sucht und wie sie das Ergebnis bewertet, ist der erste
Schritt. Setzen sich Unternehmen nicht damit auseinander,
welche digitalen Informationen ihre Zielgruppe braucht, kann
die grofRartigste KI-unterstiitzte Vertriebskampagne vollkom-
men ins Leere laufen.
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Klin der Kommunikation

Kiinstliche Intelligenz verandert schon heute die Art und
Weise, wie Unternehmen in ihrer Kommunikation arbeiten:
Digitale, sprachgesteuerte Assistenten helfen, relevante Infor-
mationen schneller zu erhalten, Dinge zu bestellen oder so-
gar Fotos und Grafiken zu bearbeiten. Es gibt Funktionen wie
Sprache-zu-Text und vice versa. Auch Ubersetzungen ganzer
Word- und PowerPoint-Dateien, von Gesprachen sowie die au-
tomatisierte Bilderkennung und Texterstellung sind moglich.
Wiederkehrende Prozesse zu automatisieren, spart sehr viel
Zeit und verbessert den Durchsatz und den Outcome in der
Kommunikation enorm. Doch KI beschleunigt nicht nur repe-
titive Arbeitsabldufe, sondern bringt ganz neue Erkenntnisse.
Verschiedenste Aspekte lassen sich analysieren: das Verhalten
in den Social Media, Stimmmuster, Gesichtsausdriicke oder
auch Korpersignale wie die Herz- und Atemfrequenz. Algorith-
men kénnen heute nicht nur herausfinden, was eine Person in
einem bestimmten Moment will. Sie erkennen auch, wie sie
sich in diesem Moment fiihlt oder wie sie generell tickt. Mit
diesem Wissen lassen sich die spezifische Ansprache und das
Angebotsportfolio zielfiihrend verdndern.

Ferne Zukunft war gestern

Schauen wir noch etwas weiter in die Zukunft, wird klar, dass
die Nutzung kiinstlicher Intelligenz auf Anbieter- und Kdufer-

seite nicht nur die Art und Weise verandert, wie der Vertrieb ar-
beitet, sondern einen Teil der Vertriebskommunikation komplett
revolutioniert. Warum? Weil in Zukunft immer &fter KIs auf der
Anbieterseite direkt mit KIs auf der Nachfrageseite kommunizie-
ren werden. Sie benétigen dafiir kein Chichi und keine schone
Website. Anders als Menschen, lassen sich KIs in ihrer Entschei-
dung nicht von psychologischen Effekten beeinflussen. Sie brau-
chen Daten, Zahlen und Fakten. Und diese in einer Tiefe, Breite
und Geschwindigkeit, wie Menschen sie weder verstehen noch
schnell genug bieten kdnnten. Die Voraussetzung fiir eine rei-
bungslose Kommunikation zwischen KIs ist hierbei - noch viel
mehr als heute -, dass aktuelle und relevante Daten verfiigbar
und zugdnglich sind. Wer hofft, dadurch werde irgendein Kanal
iiberfliissig, tduscht sich. Die letzten Jahrzehnte haben gezeigt,
dass Kanile und Technologien zeitweise zwar an Bedeutung
verlieren, aber nie ganz verschwinden. Auch Kommunikations-
kandle sind Moden unterworfen, es gibt Wellenbewegungen.
Aktuell und wohl noch fiir die nachsten zehn Jahre heifit die
Monsterwelle Digitalisierung, Automatisierung und kiinstliche
Intelligenz. Die Komplexitdt nimmt dadurch aber nicht ab, son-
dern zu. Ein Grund mehr, sich durch KI Hilfe zu holen.

Kommunikation wird menschlicher

Die Befiirchtung, Kommunikation kénnte ihren Human Touch
vollig verlieren, ist zum Gliick unbegriindet. Es ist kein Wider-

kations-Wissenschaftlerin und
als geschftsfiihrende Gesell-

(www.moeller-horcher.de).

Sie ist Bestseller-Autorin, Vor-
tragsrednerin und Expertin fir
das Thema ,Zukunft der Kom-
munikation (www.gabriele-
horcher.de). Horcher hat ihre
unternehmerische Pflicht zu
ihrer Leidenschaft gemacht:
Sie beobachtet, analysiert und
prognostiziert seit drei jahr-

munikation.

Gabriele Horcher ist kommuni-

schafterin der Kommunikations-
agentur Moller Horcher in 0ffen-
bach fiir den Vertrieb zustandig

zehnten den Wandel in der Kom-
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spruch: Durch den Einsatz von Technologien wird Kommu-
nikation mitunter sogar menschlicher. Was wir als typisch
menschliche Kommunikation empfinden, ist eine Kommuni-
kation mit individuellem Charakter - eine echte One-to-One-
Kommunikation. Sie ist direkt, schnell, spezifisch, relevant,
verstandlich, vertrauensvoll und personlich. Tatsdchlich ist KI
in der Lage, all diese Kriterien zu erfiillen. Als erster Chatbot
der Geschichte gilt Eliza - eine virtuelle Psychotherapeutin, die
Joseph Weizenbaum schon 1966 programmierte. Maschinen
haben in solch einer individuellen Interaktion sogar Vorteile:
Sie konnen unser Verhalten, unsere Mimik, Stimme und Kor-
persignale interpretieren, und in ihre Kommunikation flieRen
keine eigenen Befindlichkeiten ein. Ein Chatbot kennt keine
schlechten Tage.

Jetzt handeln

Unternehmen miissen agieren, nicht abwarten. Verantwor-
tungsbewusste Unternehmer sollten ihre Vertriebsabteilung
jetzt dazu befdhigen, an der Zukunft ihrer Kommunikation zu
arbeiten. Denn fiir die Wettbewerbssituation von Unterneh-
men ist es entscheidend, ihr Verkaufsverhalten dem geadnder-
ten Einkaufsverhalten ihrer Zielgruppe anzupassen - und die-
ser Anderung im Idealfall sogar zuvorzukommen. Es gilt, Zeit
und Ressourcen im Unternehmen fiir die Beobachtung und
Analyse von neuen Technologien und Verhaltensdnderungen
zur Verftigung zu stellen. Branchenverbdnde sowie Messe- und
Kongressveranstalter bieten haufig Vortrage und Workshops zu
den diversen Trendthemen an. Auch Inhouse-Workshops und
externe Berater sind sinnvoll.

Einen Schritt voraus sein

Indem der Vertrieb in der Kommunikation mit Automatisierung
und KI experimentiert, trainiert er seine Zukunftsfahigkeit. Fiir
die Recherche nach passenden Tools empfiehlt es sich, einen
Mitarbeiter aus der Kommunikationsabteilung zu wahlen, der
technologieaffin ist und gut Englisch spricht. Viele deutsche
Anbieter von KI-Technologien versuchen, ihre internationale
Bedeutung nach auflen zu tragen, indem sie ihre Informatio-
nen nur auf Englisch anbieten. Was die Recherche wiederum
vereinfacht: Viele Technologieanbieter offerieren kostenfreie
Probe-Accounts und unterstiitzen Anwender beim Experimen-
tieren. Der Wandel in der Vertriebskommunikation ist allge-
genwdrtig und die Digitalisierung ist unabwendbar. Um im
Wettbewerb der Zukunft zu bestehen, ist es unerldsslich, sich
jetzt mit den Moglichkeiten von kiinstlicher Intelligenz aus-
einanderzusetzen - im Hinblick auf die eigenen Kommunika-
tions-Szenarien ebenso wie in Hinsicht auf die Informations-
bediirfnisse und die préferierten Anwendungen der eigenen
Zielgruppe. Schon damit die Bemiihungen einer Einkaufs-KI
nicht ins Leere laufen. ®
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K1 kostet die den Job,
die sich nicht mitihr
befassen

Der osterreichische Managementwissenschaft-
ler Fredmund Malik sagt, er kenne keinen
erfolgreichen Manager, der nicht im Laufe sei-
nes Lebens mehrmals seine Arbeitsmethodik
angepasst habe.

Genau das ist die Chance, die kiinstliche
Intelligenz erdffnet. KI kann hochspezialisierte,
wiederkehrende Aufgaben erledigen - deutlich
schneller und besser als Menschen. Davon ist
auch der kreative Bereich nicht ausgenommen.
Automation und KI bieten aber fiir den, der
sich darauf einldsst, neue Karrierechancen.
Denn wer im Sales klagt nicht dartiber, er habe
nicht mehr geniigend Zeit dafiir, eine gite
Strategie oder ein sinnvolles Messaging zu ent-
wickeln?

Was KI dagegen heute und auch morgen noch
nicht kann, ist, einen Vertriebsjob mit viel-
faltigen Aufgaben zu ersetzen. Mittelfristig
wird es in den Sales-Abteilungen neben den
herkommlichen menschenorientierten Mitar-
beitern auch deutlich mehr faktenorientierte
Menschen geben, die besser mit der Analyse
von Daten und mit den neuen, datengetriebe-
nen Technologien zurechtkommen.
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Digitalisierung, Automatisierung und RoboticSelling

Der Mensch im Zentrum

Die Moglichkeiten der Digitalisierung verdndern den Vertrieb und die Rolle der
Vertriebsmitarbeiter. Zum einen, weil die miindigen, digital informierten Kunden von
heute anders angesprochen werden méchten, und zum anderen, weil vertriebsunter-
stiitzende Systeme in der Lage sind, die Interessen und das Potenzial moglicher Kunden
bereits lange vor dem personlichen Kontakt mit dem Vertrieb zu analysieren. Moderne
Plattformen fiir Integration, Automatisierung und RoboticSelling, die den Vertrieb

mit pradiktiven Analysen zu Abschlusswahrscheinlichkeiten versorgen, machen die
Vertriebsmitarbeiter nicht iiberfliissig, schon gar nicht im B2B-Bereich. Sie machen

sie erfolgreicher. Sie helfen Sales-Mitarbeitern, sich ganz auf ihre zentrale Aufgabe zu
konzentrieren: die Kommunikation mit dem Kunden.

von Manuel Marini

Automatische Prozesse machen
Vertriebler nicht iiberfliissig,
sondern erfolgreicher.
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