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Neue Technologien werden immer schneller entwickelt.
Cloud Computing, soziale Netzwerke und Mobilgerate

sind heute bereits fester Bestandteil unseres Alltags. Jeder
(und alles) ist vernetzt: 3 Milliarden Internetnutzer, 5 Milliarden
Mobilgeratenutzer und © Milliarden vernetzte Gerate bilden
ein Netzwerk aus Informationen und Interaktionen, das in
der Menschheitsgeschichte seinesgleichen sucht. Und das

ist nur der Anfang.

Kinstliche Intelligenz (KI) ist die ndchste revolutionare
Innovation, ermaoglicht durch hohere Rechenleistung, die
kostengUnstige Speicherung riesiger Datenmengen in der
Cloud und ausgekltgelte Algorithmen. Sie wird unser Leben
tiefgreifender verandern als alle anderen Innovationen zuvor.

KI wird oft auch mit verschiedenen verwandten Begriffen in
Verbindung gebracht: Machine Learning, ,Deep Learning®,
,Natural Language Processing” (NLP), Predictive Analytics
usw. All diese Konzepte stehen fur die Vision einer Zukunft,
in der unsere Plattformen und Systeme intelligent genug

sind, um aus unserem Umgang mit ihnen und den von

uns erzeugten Daten zu lernen. Und nicht nur das: Es geht

darum, unsere Bedurfnisse vorherzusagen, banale und
leicht zu Ubersehende Aufgaben zu ubernehmen und uns
an wichtigere zu erinnern. KI verknUupft alle Facetten unseres
Alltags (Zuhause, Arbeit, Reisen) und begleitet uns standig -
vom Kuhlschrank zum Auto bis ins Buro. Fast alles kann uber
Smartphones gesteuert werden. Doch in wenigen Jahren
schon wird KI in jedem digitalen System zu finden sein.

Wir Verbraucher nutzen KI bereits, ohne es zu wissen. So erfolgt
die automatische Vervollstandigung von Google-Suchanfragen
mittels KI, die auch ohne menschlichen Eingriff sehr gut
einschatzen kann, was Sie wissen mochten. Selbstlernende
Algorithmen stellen den Facebook-Newsfeed und die Amazon-
Produktempfehlungen auf den jeweiligen Nutzer ein. Und
selbstfahrende Autos sollen dank KI-Methoden Unfalle und
Staus verhindern. An derartige Unterstutzung sind Verbraucher
mittlerweile gewohnt, deshalb erwarten sie nun auch mehrvon
Unternehmen, namlich eine gezielte, schnelle und reibungslose
Interaktion. Ohne geht es einfach nicht mehr.
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EinfUhrung: Was ist kunstliche Intelligenz?

[
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Kurz gesagt handelt es sich bei KI sowohl um die Analyse
von Daten aus vergangenen Ereignissen als auch die
Anwendung dieser Erkenntnisse auf aktuelle Situationen,
um Prognosen zu treffen. Damit hat jedes Unternehmen
das Potenzial, ,intelligenter” zu agieren.

Heute ist es fur alle Unternehmen wichtig, KI zu nutzen, um
erfolgreich zu bleiben. Allerdings war das bisher nur sehr schwer
moglich. Die hohen Implementierungskosten, ein Mangel an
[T-Experten sowie die mangelhafte Qualitat der vorhandenen
Daten waren fur die meisten Unternehmen zu grofe Hurden.

An dieser Stelle setzen wir an. 1999 veroffentlichte
Salesforce die weltweit erste Cloud-Plattform fur das
Kundenbeziehungsmanagement (CRM). Damit konnten
nun Unternehmen jeder Grofe ein professionelles
Kundenmanagement einfUhren. Sie entwickelte sich zu einer

vollstandigen Plattform fir Kundeninteraktionen (Customer

Success Platform), die Ubergreifende Anwendungen fur
Vertrieb, Service, Marketing, Communities, Analytics,
E-Commerce, [oT und Anwendungsentwicklung bietet. Jetzt
wird unsere Plattform noch smarter - dank Salesforce Einstein.
Unternehmen jeder Grofbe erkennen im Voraus, was sie Ihren
Kunden als nachstes anbieten sollten und konnen Ihre Kunden
viel gezielter ansprechen. Denn Einstein liefert Unternehmen
tiefere Einblicke, Prognosen, Handlungsempfehlungen und
automatisierte Aufgaben - und es lernt dabei laufend dazu.

153 Mrd. USD:
geschatztes
Marktvolumen

fur KI-Losungen
im Jahr 2020

- Bank of America Merrill Lynch



Einfuhrung: Was ist kinstliche Intelligenz?

Dieses E-Book liefert Ihnen eine fundierte Entscheidungsgrundlage fur den Einsatz von KI in Inrem Unternehmen und behandelt
folgende Themen:

Definition von KI, Machine Learning und ,Deep Learning” - Einfluss von KI auf einzelne Geschaftsbereiche wie:
Geschichte der KI und warum sie derzeit ein sehr aktuelles @ Vertrieb (Kapitel 3)
Thema ist

@ Kundenservice (Kapitel 4)

Bedeutung von KI fur Unternehmen, inklusive wichtiger

Herausforderungen und Chancen Marketing (Kapitel 5)

@ IT (Kapitel 6)

% Lesen Sie weiter, um zu erfahren, wie Sie in Zukunft

intelligenter Geschafte abschliefben konnen.




Glossar: Definitionen rund um KI
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Kinstliche Intelligenz (KI) ist das Konzept von Maschinen, die ,wie Menschen denken®, also argumentieren,
planen, lernen und Sprache verstehen. In der nachsten Zeit werden Maschinen zwar noch nicht mit Menschen
gleichziehen, dennoch wird sich KI auf vielfaltige Weise auf unseren Alltag auswirken. Der Motor von KI ist eine
Technologie namens ,Machine Learning®, die uns Arbeit abnehmen und produktiver machen soll.

Machine Learning ist das Kernsttick von KI und umfasst Algorithmen, mit denen Computer auch ohne viel

Programmieraufwand in der Lage sind, Muster aus Daten abzuleiten. Kurzum: Anstatt Regeln flr eine Maschine

zu programmieren, wird das gewunschte Ergebnis vorgegeben. Die Maschine wird dann mit Daten geftttert und

lernt dabei das Ergebnis selbst zu erreichen. Ein Beispiel hierfur sind die personalisierten Empfehlungen von Amazon

oder Netflix. (Weitere Infos finden Sie hier.) Der Begriff ,Machine Learning“ umfasst mehrere KI-Methoden, darunter:

&% ,Deep Learning“ stellt mit komplexen Algorithmen das neuronale Netzwerk des Gehirns nach, um einen

Themenbereich mit geringer oder génzlich ohne menschliche Uberwachung zu erlernen. Anwendungen
wie Google Fotos verwenden ,Deep Learning“ fur die Gesichtserkennung in Bildern.

»Natural Language Processing“ (NLP) verwendet Methoden des Machine Learnings, um Muster natdrlicher Sprachen
in grof3en Datensatzen zu erkennen. NLP wird unter anderem zur Stimmungsanalyse eingesetzt. So suchen Algorithmen
zum Beispiel in sozialen Netzwerken nach Mustern, in denen sich die Haltung von Kunden zu einer Marke oder einem
Produkt ausdruckt.

»Big Data“ ist der Kraftstoff fr den Motor von KI - enorme Mengen an strukturierten wie unstrukturierten Daten,
aus denen sich Muster und Prognosen ableiten lassen.

Linternet of Things“ (IoT) - ein Netzwerk aus Milliarden digital vernetzter Gerate, vom Toaster Gber Autos und Hauser
bis hin zu DUsentriebwerken, die Daten erfassen und austauschen, mit dem Ziel, Kunden besseren Service zu bieten.

Predictive Analytics - ein Bereich der modernen Analytik, die anhand von Mustern in Verlaufsdaten Prognosen zu
unbekannten zukunftigen Ereignissen erstellt. Sie haben damit vielleicht bereits Erfahrungen gemacht, wenn Sie Angebote
erhalten, die nach jeder Reaktion von Ihnen auf eine Marketing-E-Mail immer mehr auf Ihre Winsche zugeschnitten sind.



https://www.salesforce.com/blog/2016/08/what-is-machine-learning.html

KAPITEL 1

Der Weg zu einem
smarteren Leben

Beim Einsatz von Computern ging es schon immer um Daten.

Ein Blick im Duden beweist es: ,programmgesteuerte,
elektronische Rechenanlage bzw. Datenverarbeitungsanlage*“. \ e

Von Anfang an war es Aufgabe von Computern, die Aufgaben

des Gehirns zu unterstutzen, indem sie enorme Datenmengen
speichern, klassifizieren, abrufen und anwenden, damit wir

Probleme schneller |6sen kdnnen.
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Zu Beginn waren dies noch sehr einfache Probleme.
Einer der ersten Computerprototypen wurde 1934
vom belgischen Gelehrten Paul Otlet erdacht. Laut

The New York Times sollte er ,es Menschen erlauben, ,,\/I e | e U ﬂte l’ﬂ e h m e ﬂ

Millionen miteinander vernetzte Dokumente,

Bilder Audio- und Videodateien zu durchsuchen® sitzen auf g rofden

Dies war eine erste Vision vom Internet und trug

den poetischen Namen ,Mundaneum®, ein System I\/l C nge N an Date N
zur Speicherung und Verarbeitung von grofben . .
Mengen alltaglicher Informationen. Den Computer un d WISSEeNn Nic ht)

zeichnen Eigenschaften aus, die dem menschlichen N :
was sle damit

Geist nicht grundsatzlich zu eigen sind: jedes noch

so kleine Detail so abzuspeichern, das es jederzeit

anfangen sollen.”

schnell abgerufen werden kann. (Das Gehirn dagegen

Ist so entwickelt, dass es seine Denkleistung auf
Ascander Dost

; Senior Software
Nobelpreistrager Daniel Kahneman in seinem Buch = Engineer & Linguist,

das Wichtigste konzentriert, wie der Wirtschafts-

Schnelles Denken, langsames Denken erklart.) ‘ Y Salesforce
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http://www.nytimes.com/2008/06/17/science/17mund.html?_r=0
https://www.amazon.de/Schnelles-Denken-langsames-Daniel-Kahneman/dp/3886808866

Schon fruh jedoch wurden wir uns des Potenzials von

Computern bewusst. 1956 pragte Prof. John McCarthy

den Begriff ,kunstliche Intelligenz®, mit dem er eine Welt

beschrieb, in der Maschinen ,die Art von Problemen |osen,

die bisher nur Menschen l6sen konnten®,

Doch fur den Schritt weg von einfacher Datenverarbeitung

hin zu KI mussten drei Voraussetzungen erfullt sein:

&

Datenmodelle
fur die intelligente
Datenklas-
sifizierung,
-verarbeitung

und -analyse

&5

Rohdaten

zur Versorgung
der Modelle
zum Zweck der
fortlaufenden

Optimierung

&

Rechenleistung
fur schnelle,
effiziente

Verarbeitung

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu™

Aus diesem Grund wird die schon lange bestehende
Idee von der KI erst jetzt Realitat. Zuerst gab es die
Datenmodelle, einfache Wenn-dann-Logiken, die in
zunehmend komplexeren Algorithmen zur Problemldsung

mundeten. Das Konzept des Machine Learnings ist simpel:

Aufbau eines

Datenmodells

Zufuhren riesiger

Datenmengen

Lernen lassen

Je mehr Daten die Maschine verarbeitet und je mehr
Rechenleistung ihr dafur zur Verfugung steht, desto

schneller und intelligenter wird sie.




Hier ein klassisches Beispiel: Angenommen, Sie mochten, dass Ihre Maschine Katzen auf Bildern erkennt.

Sie geben ihr daher zwel Die Maschine zieht daraus vielleicht den Oder diesem?
Datenpunkte vor: Schluss, dass eine Katze ein Objekt mit
Fell, spitzen Ohren, mandelformigen
Augen, Schnurrhaaren und Pfoten ist.

Doch zu welchem Ergebnis kormmt sie
bei diesem Bild?

catwalker/Shutterstock.com

Es ist eine Katze — aber ohne die
typischen Spitzohren und Pfoten.

Mit nur zwei Katzenbildern ,lernt” Ihre Maschine wahrscheinlich nicht, Garfield
korrekt einzuordnen, nach der Analyse von Milliarden Bildern von Katzen, die sich
in Farbe, Grofbe und Positur unterscheiden, ist es jedoch viel wahrscheinlicher,

dass sie ein Bild wie dieses klassifizieren konnte.

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen



Die ersten Datenmodelle verfugten noch nicht Uber
ausreichend bereinigte Daten, um sich zu optimieren und zu
Jlernen® Erst seit kurzer Zeit, namlich seit das Internet Daten
In explosionsartig ansteigender Menge verfugbar macht,
haben die Modelle die richtige Datenbasis, um intelligent zu
werden. 2009 leiteten Andrew Ng (Computerwissenschaftler
an der Stanford University) und Google Fellow Jeff Dean
ein Forschungsteam bei Google mit dem Ziel, ein riesiges
,neuronales Netzwerk“ nach dem Vorbild des Gehirns zu
erschaffen. Dieses Netz bestand aus Tausenden Prozessoren
und uber einer Milliarde VerknUpfungen. Sie speisten
zufallig ausgewahlte Bilder von Katzen ein, die sie aus
Millionen von Webvideos hatten. Die Maschine erkannte

wiederkehrende Eigenschaften und filterte die Bilder durch

,Erhalt ein neuronales Netz genlUgend Katzenbilder, lernt es,
eine Katze zu erkennen. Erhalt es genugend Wolkenbilder, lernt es,

eine Wolke zu erkennen”

sein hirnahnliches neuronales Netz. So brachte sie sich selbst
bei, wie das Bild einer Katze aussieht. Das war ein erstaunlicher
Entwicklungsschritt im Bereich KI, und er ware nur wenige
Jahre zuvor nicht moglich gewesen - nicht ohne den einfachen

Zugriff auf Millionen Miniaturansichten.

Eine andere anfangliche Einschrankung war die Rechenleistung.
Zu Anfang des Computerzeitalters fullten Rechner ganze
Universitatsraume aus. Doch je mehr Transistoren auf einem
integrierten Schaltkreis verbaut werden konnten, desto grofser
wurde die Chipleistung (laut Gordon Moores Faustregel
verdoppelt sie sich alle zwei Jahre). Die Computer brauchten
iImmer weniger Platz, bis sie schlieflich auch Einzug in

Privathaushalte fanden.

- Wired, Januar 2016: ,Artificial Intelligence Finally Entered Our Everyday World“ (Kunstliche Intelligenz endlich

auch im Alltag)
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http://www.nytimes.com/2012/06/26/technology/in-a-big-network-of-computers-evidence-of-machine-learning.html?_r=0

Die PC-Ara schuf einen Markt fur Software, Games,

Tools und Upgrades fur Verbraucher und Unternehmen.
Als die Universitaten und Behdrden dann auch das Internet
Privatleuten zur VerfUgung stellten, wuchs dieser Markt
noch einmal explosionsartig. Die Moglichkeit, sich sofort zu
vernetzen, veranderte alles - vom Zwischenmenschlichen
bis zu internationalen Beziehungen. Cloud Computing
hief3, dass Unternehmen sich nicht mehr um die
Dimensionierung ihrer physischen IT-Infrastruktur kbmmern
mussten. Und das Aufkommen der Mobilgerate mit den
Vorreitern Apple iPhone und Google Android fuhrte zu
einer Ausweitung des Markts fir Software und Games (und
bescherte der Welt ,die App“). Dank der neuen Mobilitat
emanzipierten wir uns von den Computern daheim und im
BUro. Im Grunde genommen bewegen wir uns nun in einer
virtuellen Welt der Kommunikation und des Kommerzes,

die eine Erweiterung ihres physischen Pendants darstellt.

Mittlerweile sind alle drei Voraussetzungen fur kunstliche
Intelligenz erfullt: intelligentere Datenmodelle, einfacher
Zugang zu praktisch unbeschrankten Datenmengen und
gunstiges, leistungsfahiges Cloud Computing. Wie bereits
erwahnt ist KT auch schon Bestandteil des taglichen Lebens,
namlich wenn wir eine Google-Suche durchfuhren, ein Taxi

per App bestellen oder Produkte bei Amazon kaufen.

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen

Datenmodelle

Rechenleistung Big Data

16,5 Mrd. USD:
geschatztes Marktvolumen
fur KI im Jahr 2019

- International Data Corp



KAPITEL

Bedeutung von KI fur Unternehmen

Wissen Sie noch, wie grof5 und ,beschrankt® Computer aber auch mit Unternehmen und Verbrauchern Daten

friher waren? Teuer waren sie obendrein! Die kleinen, austauschen. Und ihre Zahl wachst: Laut Gartner werden bis
smarten und gunstigen Gerate von heute generieren einen 2018 sechs Milliarden solcher Gerate Unterstutzung anfordern.
standig zunehmenden Pool an Daten, die fUr Machine Diese Milliarden von vernetzten Geraten werden riesige Mengen
Learning genutzt werden konnen. Das Internet of Things ist an Kundendaten erzeugen - allein in den letzten 12 Monaten
ein Netz aus digitalen Endpunkten - Toaster, Zahnbursten, wurden 90 Prozent der weltweiten Daten erzeugt!

Thermostate, Leuchtmittel, Autos usw. —, die untereinander,

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles¢was Sie dazu wissen mussen



Unternehmen mussen Daten, die Grundlage des IoT, intelligent
erfassen, verarbeiten und anwenden - vorausgesetzt, diese

sind verwertbar.

Doch das ist nicht die einzige Auswirkung von KI fur
Unternehmen. Alle IoT-Gerate reprasentieren Kunden, und
diese neue Kundengeneration erwartet stets einheitliche,
intelligente Interaktionen mit Inrem Unternehmen. Verspatet
sich beispielsweise eine Bestellung, erwarten diese Kunden
eine Mitteilung mit einem geschatzten neuen Liefertermin
und einem Wiedergutmachungsangebot (z. B. ein 5-Euro-
Guthaben oder kostenlose Lieferung bei der nachsten
Bestellung), und zwar ohne in einem Callcenter anrufen zu
mussen. Mit KI lassen sich vielfaltige Business-Apps erstellen,
die im Vertrieb, Service und Marketing gleichermafen fur
eine intelligentere Customer Experience sorgen.

Allerdings hatten nur die wenigsten Unternehmen bisher
die Moglichkeit, KI zu nutzen. Alle anderen hatten stets
mit vier Herausforderungen zu kampfen:

&%  Daten

&%=  Expertise

%  Infrastruktur
%  Einsatzbereich

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen




Im Folgenden erklaren wir, wie Unternehmen diese Herausforderungen auf neue Weise bewadltigen kénnen.

«“  Daten

Fir Unternehmen zahlt nicht nur die Menge an Daten, sondern auch die Organisation der kritischen Datenpunkte.
Geschaftsdaten sind namlich oftmals auf einen bunten Mix aus internen und externen Quellen verteilt, die teils Uber
die Cloud und teils lokal verwaltet werden. In vielen Fallen findet zwischen diesen Systemen kein Datenaustausch
statt, was zu isolierten Datensatzen und inkonsistenter Datenqualitat fihrt. Cloudbasierte CRM-L6sungen

wie Salesforce kénnen all diese Daten zu einem zentralen Uberblick zum jeweiligen Kunden zusammenfassen.
Aufgrund dieser Vernetzung lassen sich die Chancen, die KI bietet, GUberhaupt erst nutzen.

& Expertise
Unternehmen brauchen aber nicht nur Daten, sondern auch die richtigen Tools und die nétige Expertise, um sie zu
analysieren und zu nutzen. Da aber sowohl vernetzte Datenspeicher als auch Datenexperten oft Mangelware sind, stehen
sie damit vor einem Problem. Laut einem Bericht des McKinsey Global Institute fehlen rund 190.000 Datenexperten.
Dank neuer Tools fur KI kdnnen Unternehmen jetzt auch ohne eine ganzes Heer an Datenexperten intelligenter arbeiten.

2 Infrastruktur
Bei der optimalen Nutzung von Daten sind fragmentierte Infrastrukturen ebenso hinderlich wie separate, isolierte
Datenquellen. Bisher schreckten die hohen Kosten fir lokale Hardware und Computing-Systeme, die leistungsstark
genug sind fur selbstlernende Algorithmen, Unternehmen davon ab, KI fur sich zu nutzen. Dank Cloud Computing
ist KI mittlerweile aber leichter zuganglich und erschwinglicher.

% Einsatzbereich
KI gilt in vielen Unternehmen nicht nur als unerreichbar, sondern auch als irrelevant. Der Grund: Das Konzept von
KI hat sich in Form von R2D2, C3PO und anderen hauptsachlich in der Unterhaltungsbranche etabliert anstatt als
wesentlicher Bestandteil moderner Geschaftsprozesse. Im Folgenden erfahren Sie mehr Gber unsere Vision von
KI als Innovationsmotor fur Vertrieb, Service, Marketing und die IT, der Routineaufgaben automatisiert und jedem
Mitarbeiter hilft, einen noch héheren Beitrag zum Unternehmenserfolg zu leisten.

Klnstli was Sie dazu wissen mussen



http://www.mckinsey.com/business-functions/business-technology/our-insights/big-data-the-next-frontier-for-innovation

Nicht analysierte, schlecht genutzte Daten sind nicht nur
Verschwendung, sie stellen auch eine verpasste Gelegenheit dar,
sich mit den Kunden von heute so zu vernetzen, wie diese es
erwarten (und verlangen). Derzeit wird jede zweite geschaftliche
Entscheidung ohne vollstandige Datenbasis getroffen. Dadurch
haben Unternehmen keinen optimalen Zugang zu ihren
Kunden. Weniger als 1 % der von Kunden erzeugten Daten
werden Uberhaupt analysiert, daher uberrascht es nicht, dass

77 9% von ihnen nicht mit Unternehmen interagieren.

Nun allerdings bietet sich den Unternehmen die Chance, dies
zu andern - indem sie die Lucke zwischen Business Intelligence
und Customer Experience schlief3en. Dazu dienen neue Tools,
die nutzliche Einblicke zu den Kunden liefern. Diese Tools
stellen ein breites Spektrum an KI-Anwendungsmaoglichkeiten

dar: die einfachsten unter ihnen erfordern eine manuelle

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen

Informationsabfrage, wahrend die intelligentesten im voraus
erkennen, welche Informationen Sie gerade bendtigen, und
Ihnen diese Informationen automatisch liefern. Selbstlernende
Computersysteme nutzen alle vorhandenen Kundendaten
als Basis, auf der sie aufbauen konnen. Dabei gehen sie nicht
nur nach starren Programmvorgaben vor, sondern erkennen
Veranderungen und stellen sich darauf ein. Die Algorithmen
passen sich also den Daten an und entwickeln Verhaltensweisen,
die vorab nicht programmiert wurden. Diese Erkennung und
Analyse von Informationskontext ist die Voraussetzung fur
digitale Assistenten, die aus E-Mails herausfiltern, was Sie ihrer
Einschatzung nach wissen mochten. Zu dieser Art des Lernens
gehort die Fahigkeit, zukunftiges Verhalten vorhersagen zu
konnen, eine genauere Kenntnis des Kunden und eine proaktive
statt reaktive Vorgehensweise.

Bis 2018 werden sechs Milliarden
vernetzte Gerate proaktiv

Unterstutzung anfordern.

- Gartner




Unternehmen, die bereit sind, KI zu nutzen, werden ihre Kunden eines Interessenten. Stellen Sie sich weiter vor, dass sie jeden

durch eine moderne Customer Experience begeistern, sich Datenpunkt analysieren und einen kompletten Uberblick tber
mit ihren Kunden uberall und Uber jedes Gerat vernetzen, ihre jeden Kunden erstellen kdnnen, bestehend aus Daten von
Kunden aufgrund von Datenanalysen besser kennenlernen und Salesforce, aus externen Quellen und dem Internet of Things.
deren Wunsche und Anforderungen im voraus erkennen und So lassen sich fur den jeweiligen Kunden die optimalen nachsten

vorhersagen konnen.

Schritte im Vertrieb, Marketing oder Service vorhersagen, aber
auch Ablaufe automatisieren - von der Routineaufgabe bis

Wie sieht KI im CRM nun konkret aus? Stellen Sie sich vor, zur Kundeninteraktion in Echtzeit. Dank dieser neuen Art der
Sie konnen Daten in Echtzeit an jedem Entstehungspunkt intelligenten Nutzung von Daten vernetzen Sie sich mit Ihren
erfassen - von der Supportanfrage eines Kunden bis zum Tweet (potenziellen) Kunden so eng wie nie zuvor.

Sales Wave Sales Overview Forecast Projections

Predictive Lead Scoring Model Insights
Model Indicators Recommendations

Run another marketing event next quarter
Campaign: Marketing Event

Industry: Biotech Focus your top SDRs on leads that came in over
the weekend.

Current Solution: Vertex

Region: Netherlands
Don'’t spent time on prospects with less

Employee Size: <50 t 50 employees

Total Leads Scored Conversion Rate for Leads Overall Conversion Rate Lead Volume by Score

Rated “81-100' ‘

54k 68%  23%
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Jeder Geschaftsbereich kann von KI profitieren.

Der Vertrieb kann Opportunities prognostizieren und

sich auf die vielversprechendsten Leads konzentrieren.
Der Kundenservice bietet ein ganz neues Maf an
proaktivem Service, indem er zum Beispiel durch
vorbeugende Mafbinahmen oder das Aktualisieren der
FAQs in einer Kunden-Community Probleme verhindert,
dafur sorgt, dass es gar nicht erst zu Problemen

kommt und sie nicht als Vorgang im System landen.
Marketing kann die Customer Journey fur jeden Kunden
vorausplanen und dadurch personlicher gestalten als je
zuvor. Die IT-Abteilung kann Uberall Business Intelligence
einbetten, um intelligentere Anwendungen fur Mitarbeiter
und Kunden zu erstellen. Im Folgenden erfahren Sie mehr

dartber, wie KI in Ihrem Unternehmen wirken kann.

p @)
N
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~
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61 9% der

Befragten gehen
davon aus, dass KI,
die ihre Aufgaben
automatisiert oder sie

bel deren Erledigung
unterstutzt,
moderate bis starke
Auswirkungen auf
ihren Arbeltsalltag
haben wird.

- Salesforce Research




KAPITEL

o se0e0 ATRT 4G 6:59 AM @ 7 65% )
Vertrieb - noch - 2
v You are Going. Change

iIntelligenter

FRIDAY, AUGUST 12 2016

. Introductory Meeting
Versetzen Sie sich einmal in die Lage eines Vertriebsmitarbeiters. " 11:00-12:00PM 1=

Jeden Morgen gilt Ihr erster Gedanke den anstehenden
Kundenkontakten. Bei diesem Gedanken verweilen Sie allerdings _
GO Join Hangout
nur kurz, denn Sie sind ja gut vernetzt: Das CRM zeigt Ihnen auf
dem Smartphone automatisch Ihre Termine und Aufgaben fur &% 2guests ViR it e
den Tag. Dabei sind alle Kundengesprache nach Opportunity- bob@bobig.com
Wert geordnet. Aufberdem sehen Sie auf dem Handy die drei T
wichtigsten Herausforderungen des jeweiligen Kunden und SRR OhINE ST
eine Anfahrtsbeschreibung mit aktueller Fahrtdauer, die bereits , _
1Q Tempo intro & overview

im Navigationssystem Ihres Fahrzeugs programmiert ist. Nach

einer Tasse Kaffee sind Sie bereit fur den Tag.

Alert 10 minutes before >
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Kurz bevor Sie den ersten Kunden erreichen, erhalten Sie
jedoch eine wichtige Benachrichtigung auf dem Smartphone:
Die Branchennews verkinden, dass Ihr Kunde soeben ein
Datenanalyseunternehmen ubernommen hat. Ihr Assistent
stellt eine Zusammenfassung der wichtigsten Informationen
aus den am haufigsten geteilten Pressemitteilungen und
Nachrichtenartikeln sowie eine Liste der Produkte zusammen,

die zum neu erworbenen Geschaft des Kunden passen. Anhand
dieser Informationen kénnen Sie Ihr Vertriebsprojekt besser
vorantreiben. Nach wenigen Sekunden kennen Sie alle Aspekte
des Projekts und verfugen Uber relevante Marktmeldungen

sowie einen Gesprachseinstieg. All diese Informationen werden
automatisch angezeigt und sind bereits in Ihrem CRM.

Nach dem Kundengesprach vibriert Ihre Smartwatch.
,Gluckwunsch! Anscheinend interessiert sich Inr Kunde fUr das
vorgeschlagene Produkt. Wenn Sie mochten, verschiebe ich das
Projekt in Phase 5.“ Einmal tippen und die Opportunity wechselt
vom Status ,Quialifiziertes Projekt” zu ,Preisverhandlung®.
Zuruck im Buro erhalten Sie eine Erinnerung: ,Ihre
Besprechungsnotizen wurden hochgeladen. Das System

hat die folgenden Mafinahmen automatisch extrahiert und
schlagt diese Nachfass-E-Mail vor. Mochten Sie dem Kunden
jetzt eine E-Mail senden?* Mit nur einem Klick - und

ohne die manuelle Eingabe von Kundendaten oder zu
erledigenden Mafbinahmen in das CRM - senden Sie

eine E-Mail, die Ihnen das nachste Gesprach sichert.

Kunstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen



Vertriebsmitarbeiter profitieren gleich dreifach von KI:

&% Automatische Erfassung von Daten mit
Empfehlungen far die nachsten Schritte und

Informationen Uber die engsten Verbindungen

&% Predictive Analytics zur Priorisierung von Leads und

schnelleren Reaktion bei hochwertigen Opportunities

%  Digitale Assistenten zur Pflege der Kundenbeziehung,

die Gesprachstermine planen und daran erinnern

Geschaftsanwendungen und Vertriebs-Tools passen sich
iImmer mehr unserem digitalen Lebensstil an, insbesondere
durch die zunehmende Integration von Smartwatches
und anderer Wearable-Gerate in unseren Alltag und
Interaktionen. Der Kontakt zum Kunden erfolgt dann in
Sekunden- statt Minutenschnelle, denn kontextbezogene
Push-Benachrichtigungen helfen Vertriebsmitarbeitern, mit

ihren Kunden schneller und intelligenter zu interagieren.

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen

JSie konnten Ihrem
Smartphone sagen: ,Zeig
mir die Leads, die ich heute
kontaktieren muss’ - und
schon wird analysiert, welche
Leads sich in welcher Phase
befinden, welche gerade am

vielversprechendsten sind,
In welcher Reihenfolge Sie
sie abarbeiten sollten, wie
wahrscheinlich ein Abschluss
Ist und welchen Umsatz
dieser erbringen wurde.”

Chalenge Masekera
Data Scientist, Salesforce
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Kundenservice -
noch intelligenter |

Dieses Szenario kennt wohl jeder: Maria bestellt im Web ein

©
Geburtstagsgeschenk fiir inren Bruder und bezahlt einen ' .\ @iy Ciry O“
Aufschlag, damit es rechtzeitig in zwei Tagen ankommt. Sie ruft N ”_f;::;iﬁ%::f '
ihn zum Geburtstag an und erfahrt, dass das Packchen nicht $ &
angekommen ist. Sie ruft den Verkaufer an, muss sich aber - ; . “FosterC
durch eine nicht enden wollende Befragung zur Vorauswanh! ; 5‘00 DM h
qgualen, bis sie endlich bei der richtigen Abteilung landet 1454 Drake Ave, Burlingame, CA 94010 USA
und mit einem Servicemitarbeiter sprechen kann. An dieser
Stelle ist die gesamte Vorauswahl, die sie treffen musste, egal: C RERCIEECHCES )
Sie muss ihr Anliegen von vorn vortragen. Dann wird sie zu ETA: 19 min

einem anderen Servicemitarbeiter weitergereicht, der sie

i1

ebenfalls bittet, alles zu berichten - und der sie dann in

Schedule Notifications Settings

die Warteschleife setzt. Irgendwann legt sie frustriert auf.
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KI ermoglicht es dem Kundenservice, die Bedurfnisse des
Kunden vorherzusagen, anstatt nur darauf zu reagieren.
Das heif3t, dass ein Kl-gesteuertes CRM den Lieferverlauf
des Packchens Uberwacht und einen Servicemitarbeiter
bereits zum Zeitpunkt der Verzogerung benachrichtigt
hatte, also schon ehe Maria ihren Bruder anrief. Das
Callcenter hatte Maria dann von sich aus mitgeteilt,

wann das Packchen voraussichtlich ankommt und zur
Wiedergutmachung die kostenlose Lieferung ihrer

nachsten Bestellung am selben Tag angeboten.

Diese Flexibilitat ist moglich, weil die entsprechenden
Interaktionen standig im Hintergrund ablaufen - und nicht
erst in Gang kommen, wenn der Kunde zum Telefon greift.
Die Kommunikation zwischen Kunde und Unternehmen
wird angereichert durch die Daten, die der Kunde auf
allen digitalen Kanélen (Smartphone, vernetzte Gerate,
soziale Netzwerke usw.) erzeugt, und die Losungen, die das
Unternehmen auf Basis dieser Daten anbietet. Eine Losung
kann es daher auch schon geben, ehe das zugehdrige
Problem Uberhaupt auftritt. Und der Kunde spart sich

einen Anruf, weil der Kundenservice bereits aktiv ist.

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen

25 9% derim
Kundenservice
fuhrenden
Unternehmen
verwendeten 2015

Predictive Analytics
oder Funktionen
far Handlungs-
empfehlungen.

- Salesforce Research




Aus Kl-gesteuerten Interaktionen erhdlt der Servicemitarbeiter

automatisch zur richtigen Zeit Empfehlungen fur passende

Inhalte, darunter Losungsangebote, relevante Kundenvorgange
und nachste Schritte. Der Mitarbeiter kann sich mit diesen
Aktionen gezielt an den Kunden wenden, anstatt ihn mit
unerwunschten Angeboten zu belastigen. Sobald das Problem
gelost ist, kann dem Kundendatensatz eine Notiz beigefugt
werden, wonach das System den Kunden regelmafiig mit
relevanten Upselling- und Cross-Selling-Angeboten zum
passenden Zeitpunkt kontaktieren soll. Ein ununterbrochener
Strom an Kundendaten ist die Voraussetzung fur ein
umfassenderes Bild vom Kunden und damit eine herausragende

Customer Experience, die den Kunden starker an die Marke
bindet. Ein intelligenterer Kundenservice zeigt Unternehmen
auf, an welchen Punkten der Customer Journey die
Abwanderungsgefahr am grofdten ist, und bietet die passenden
Gegenmafnahmen. Abwanderungsbereite Kunden werden
durch Predictive Analytics identifiziert und erhalten personalisierte
Verlangerungs- oder Upselling-Angebote. Kaum etwas erhoht die
Abwanderungsbereitschaft eines Kunden mehr als ineffiziente
Kontaktstellen und das Gefuhl, unwichtig fur das Unternehmen
zu sein. Ohne ein Kl-gesteuertes CRM erwecken Unternehmen
schnell den Eindruck, altmodisch zu sein.

,Nutzliche KI-Funktionen werden kunftig in Smartphones, Chats,
E-Mails und allen anderen Kommunikationsmedien integriert sein.
Sie werden zu einem Gegenstand des taglichen Gebrauchs, und
wenn Sie mit aufderst praziser und nutzlicher KI arbeiten, werden
Kunden von Ihrem Service begeistert sein.”

Richard Socher

Chief Scientist, Salesforce
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Marketing -
noch intelligenter

Auch das Marketing profitiert von dem neuen Maf’ an Prazision
und Personalisierung, das die intelligentere Datennutzung
mithilfe von KI ermaglicht. KI-gestutztes Marketing erreicht jeden
Kunden zur richtigen Zeit, kennt die passenden Empfanger

fur jede Kampagne und zeigt stets die relevantesten Inhalte.

Klnstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wi
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Marketingexperten stehen mittlerweile eine Fulle an

Daten und Einblicken zur Verfugung, doch das fuhrt nicht

immer zu intelligenten Interaktionen mit (potenziellen)

Kunden. Ublicherweise werden Adressaten mit denselben 74 O/O d e r

allgemeinen Merkmalen, wie Standort oder Branche, zu

grofderen Gruppen zusammengefasst. Haufig liegt es daran, I\/l a rket| ngexpe rte n ’

dass der Marketingexperte nicht genug Details zu jedem

einzelnen Kunden hat - oder sich nicht die MUhe machen d | e dyn a m |SC h e

mochte, hinsichtlich Botschaft, Inhalt oder Angebot

optimierte personalisierte Interaktionen zu erstellen. Iﬂ ha |te ( be reltgeStel |t
durch Predictive

Analytics) nutzen,
halten diese fur

unverzichtbar oder
T (I schrwichtig beim
Aufbau konsistenter
Customer Journeys.

- Salesforce Research
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Marketingexperten profitieren folgendermafen von KI:

%z Intelligentes Lead Scoring, das die Konversion-
Wahrscheinlichkeit fur jeden Kunden prognostiziert

%  Predictive Analytics zur Segmentierung und
Erstellung von Zielgruppen, basierend auf
Prognosen zu deren zukunftigem Verhalten

&%  Automatische Anpassung von Customer Journeys
fUr jeden einzelnen Kunden

@z  Empfehlung des situativ optimalen nachsten
Produkts, Inhalts oder Angebots

&%  Kontaktaufnahme genau dann, wenn es am
wahrscheinlichsten ist, dass der Kunde darauf reagiert

,Marktforschung” bedeutete fruher, die Stimmung in groben
Segmenten der Gesellschaft zu erfassen. Dank KI kann das
Marketing sich jedoch ein detaillierteres, individuelles Bild
machen. Darauf aufbauend erstellen und testen die Mitarbeiter
Kampagnen, um das richtige Publikum effektiver anzusprechen
und zum Abschluss zu motivieren, weil eben die richtigen
Angebote zur richtigen Zeit im richtigen Postfach landen.

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen

,2Angenommen, Sie
als Marketingexperte
senden zu
bestimmten

/eiten E-Mails mit
bestimmtem Inhalt.

Wenn Sie dazu
nicht iImmer wieder
dieselben Schritte
ausfuhren mochten,
kann ein Bot dies

ubernenmen.”

Chalenge Masekera
Data Scientist, Salesforce
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IT - noch intelligenter

Wie Ross Meyercord, CIO bei Salesforce, bemerkte, stehen
wir am Anfang einer Ara, in der nur noch geringer oder
sogar gar kein Programmiercode mehr erforderlich ist.

Die entsprechenden Plattformen sind mittlerweile robust
genug und uberall verfUgbar, sodass Geschaftsanwender
selbst Anwendungen entwickeln kdnnen. Spezialisierte
Programmierer werden naturlich immer noch gebraucht,
doch das Erstellen von Anwendungen ist jetzt einer viel
breiteren Gruppe moglich. Angesichts der zunehmenden
Bedeutung von Anwendungen in jedem Geschaftsbereich

ist dies eine bedeutsame Entwicklung.
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Gerade Geschaftsanwendungen mussen hohe

Anforderungen erfullen. Von innen werden jetzt die

intuitiven Oberflachen, nahtlosen Integrationen

und intelligenten Interaktionen erwartet, die Daten
Verbraucheranwendungen zu eigen sind. Und so muss es

ebenso leicht sein, mit Partnern zusammenzuarbeiten oder

Angebote zu Uberarbeiten, wie ein Mittagessen per App zu

bestellen. Der [T-Abteilung stellt sich daher folgende Frage:

Wie kénnen die Entwickler (und Anwender) der nachsten

Generation schneller intelligente Anwendungen erstellen?
Modell

Antwort: mit der richtigen Losung. So wie Heroku die

schnelle Programmierung offener Anwendungen in

modernen Sprachen ermaoglicht, sollten KI-Plattformen

die Erstellung von intelligenten Anwendungen mit

minimalem Programmieraufwand und ohne Mithilfe der

[T-Abteilung ermoglichen. Dank KI konnen Datenexperten Produktion
ohne spezielle Programmierkenntnisse Losungen, die nur

geringen Programmieraufwand erfordern, zur Erstellung

Jjeder erdenklichen intelligenten Prognose-Anwendung

nutzen, darunter sogar CRM-gestutzte Anwendungen ,
zur Betrugserkennung oder Risikobewertung. UQS\-[-’] ,
o\,
/
/
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Kundenorientierte KI:

Salesforce Einstein
KI fiir alle

Salesforce entwickelt KI-Plattformservices, mit deren Hilfe
Vertrieb, Kundenservice, Marketing und IT ihren Kunden
helfen konnen, Herausforderungen auf neue Art und
Weise zu losen.

Salesforce Einstein ist die Antwort auf folgende Fragen:

%  Bieten Sie dem richtigen Kunden das richtige
Produkt zur richtigen Zeit an?

&%  Betreut der richtige Servicemitarbeiter den
Kunden uber den richtigen Kanal?

&%  Vermarkten Sie Ihr Produkt zur
richtigen Zeit Uber den richtigen
Kanal mit der optimalen Botschaft? 0

&z  Nutzen die von Ihnen erstellten .
Anwendungen die Power der
Prognosemaoglichkeiten von KI?

,Das Tolle an Salesforce ist, dass es sehr viele
verschiedene Anwendungen fur diverse vertikale
Markte und Geschaftsbereiche gibt: Marketing,
Vertrieb, Kundenservice, IoT, Gesundheitswesen
usw. Salesforce eignet sich fur so viele verschiedene
Einsatzbereiche und verfugt tber eine allgemeine
Plattform. Wenn wir daher eine allgemeingultige
Losung fur ein Problem finden, lasst sich diese
Losung auf die unterschiedlichsten Unternehmen
Ubertragen, um ihnen zu helfen, ihre Prozesse

zu verbessern und sich auf wichtigere und
spannendere Themen zu konzentrieren. Und so
kann Sie ein Kundenservicemitarbeiter bei der
Losung von kniffligen Fragen unterstutzen, anstatt
Ihnen zum funfzigsten Mal zu erklaren, wie man

Passworter zurucksetzt

Richard Socher
Chief Scientist, Salesforce


https://www.salesforce.com/einstein

KI hebt Inr CRM auf eine ganz neue Stufe

Vertrieb

- Mehr Zeit fur
Kunden, nicht far
die Dateneingabe

- Empfehlung des
nachsten Schritts
in jedem einzelnen
Kundenkontakt

- Wissen, was
Kunden wunschen -
und wann

Service

- Empfehlung von

Losungen schon bevor
der Kunde fragt

- Cross-Selling-und

Upselling-Angebote
zur richtigen Zeit

- Vorhersage von

potenziellen
Produktausfallen,
damit diese gar
nicht erst auftreten

O © O

Marketing

- Kontakt zu

jedem Kunden
zur richtigen Zeit

- Prognose der besten

Zielgruppe fur jede
Kampagne

- Bereitstellung

des optimalen
personalisierten
Contents fur

jeden Kunden

IT-Team

- Schnellere Erstellung

vorausschauender,
intelligenterer
Anwendungen

- Nutzung von Open-

Source-Frameworks

- Schnellere Erstellung

von Kl-gestUtzten
Anwendungen - auch
ohne Programmier-
kenntnisse




Mit Salesforce Einstein erhalten alle Mitarbeiter tiefere
Einblicke, Prognosen fur die fundiertere Entscheidungsfindung
und Empfehlungen fur die nachsten Schritte. Aufdierdem
automatisiert Einstein Workflows, damit Sie sich starker der
personlichen Pflege der Kundenbeziehung widmen kénnen.
Salesforce Einstein ist ein Grundbaustein unserer Plattform,
kein nachtraglich hinzugeflgtes Funktionspaket. Damit
profitieren alle Geschaftsanwender von folgenden Vorteilen:

<%  Einblicke: Die KI in Salesforce fiihrt Vertriebs-,
Kundenservice- und Marketingmitarbeiter schneller und
einfacher zu neuen Erkenntnissen Uber ihre Kunden.

4%  Prognosen: Kl-gestitzte Vorhersagen zu den
Ergebnissen bestimmter Interaktionen bedeuten
einen Wettbewerbsvorteil.

«=  Empfehlungen: KI empfiehlt die nachsten Schritte
im Verkaufsprozess, bei einem Kundenvorgang
und im Lead-Nurturing, damit Ihre Mitarbeiter die
Kundenbeziehung laufend intensivieren kénnen.

= Automatisierung: Prozesse, die unter
Zuhilfenahme der immer gleichen Lésung wieder
und wieder ausgefuhrt werden, lassen sich oft auch
automatisieren. KI lernt aus friheren Aktionen und
automatisiert solche Aufgaben.

Salesforce Einstein ist die erste umfassende KI fur das
CRM und verwirklicht das Potenzial jedes Unternehmens,
smarter zu agieren und die Winsche der Kunden besser
vorherzusagen. Einstein nutzt die Methoden von Machine
Learning, Deep Learning, Predictive Analytics, Natural
Language Processing und Data Mining.

Kinstliche Intelligenz im CRM: Alles, was Sie dazu wissen mussen

Dank der Skalierbarkeit und unserer Expertise im Bereich
CRM ist die KI von Salesforce einzigartig und in der Lage,
die Customer Experience grundlegend zu verandern. So
wird KI dank Einstein Teil des Arbeitsalltags im gesamten
Unternehmen:

1) Fur jeden verfugbar: Jeder Geschaftsanwender kann
jetzt intelligenter und mit vorausschauender arbeiten.

2) Alle Salesforce Anwendungen und die Salesforce Plattform
unterstitzen samtliche Unternehmensbereiche mit Intelligenz.

3) Entwickler kdnnen jede Anwendung mit eigener
Intelligenz ausstatten.

Far Ihre Kunden bedeutet dies: schnellere Antworten
dank automatisierter Workflows, passende Empfehlungen
zur richtigen Zeit und Personalisierung dank flexibler
Anwendungen, die sich an jedem Kontaktpunkt mit dem
Vertrieb, Kundenservice, Marketing und der IT anpassen.
Kurzum: so mussen Kundenbeziehungen in Zukunft aussehen.

Weitere Informationen
erhalten Sie auf
Einstein.com.

o

WEITERE INFOS

31


http://Einstein.com
http://Einstein.com

salesforce

KUNDEN BEGEISTERN

GOoOD

ALBERT EINSTEIN wird mit Genehmigung der Hebraischen Universitat Jerusalem verwendet. Exklusiv vertreten durch GreenlLight. Die in diesem E-Book enthaltenen Informationen
sollen unsere Kunden unterstutzen und sind rein informativer Natur. Eine Veroffentlichung durch Salesforce stellt keine Empfehlung dar. Salesforce garantiert weder die Fehlerlosigkeit
noch die Vollstandigkeit der Informationen, Texte, Grafiken, Links und sonstigen Inhalte in diesem E-Book noch das Erreichen spezifischer Ergebnisse durch das Befolgen der Hinweise

in diesem E-Book. Fur Ihre ganz spezifischen Fragestellungen ist es unter Umstanden empfehlenswert, einen Experten aus dem jeweiligen Fachgebiet zu Rate zu ziehen, beispielsweise
einen Anwalt, Buchhalter, Architekten, Unternehmensberater oder ausgebildeten Techniker. www.salesforce.de

© 2016 salesforce.com, inc. Alle Rechte vorbehalten.


https://www.linkedin.com/company/salesforce
https://www.facebook.com/salesforcede/
https://twitter.com/salesforcede

