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Ausgangssituation

Die Firma Mountek ist seit 1995 Handler fir Textilmaschinen in
sechs Landern Europas. Die rund 10 Mitarbeiter in der Ver-
kaufsabteilung versuchen alle bestehenden und potentiellen
Kunden zumeist per Telefon aber auch per Chat oder Mail
mindestens zweimal im Jahr zu kontaktieren. Vorgegangen
wird bisher nach Regionenlisten, die von oben nach unten
abgearbeitet werden. Leider ist es hierbei in 17 — 20 % der Falle
so, dass Kunden nicht erreicht werden und es versaumt wird,
eine Wiedervorlage einzurichten. Dies erhéht den Aufwand der
Kundenbetreuung massiv und kann u.a. zu einem unstruktu-
rierten Vorgehen in der Betreuung der Kunden fiihren. AuBer-
dem ist momentan die Quote verkaufte Maschinen / Anruf sehr
niedrig. Auf 100 Telefonate folgen im Schnitt 10 Angebote und
1 verkaufte Maschine.
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Lésungsidee

Die Idee von ,CustoReach” ist ein Kl-basiertes Vorschlagsystem
fir Anrufe sowie eine pradiktive Geschaftsabschlussvorhersage
zur Priorisierung der Unternehmen (vgl. auch Lead Scoring).

Es sollen z.B. die beste Uhrzeit fir Kundenkontakt oder der
beste Zeitpunkt fir einen Anruf nach Versand eines Angebots
oder nach einer Messe vorgeschlagen werden. Auch weitere
Zusammenhange sollen beobachtet werden, z.B. ob nach dem
personlichen Besuch eines Verkaufers beim Kunden die Wahr-
scheinlichkeit erhéht ist eine Maschine zu kaufen und wann der
ideale Zeitpunkt ist, nach dem Besuch beim Kunden anzurufen.

In Zusammenarbeit mit

Mountek GmbH

Quelle: Andrea Piacquadio, Pexels
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Bild 1: Nutzung der vorliegenden Daten im CRM-
System sowie manuell erstellte Excel-Dateien als
Input fiir CustoReach, eigene Darstellung

Nutzen

Die Projektinnovation besteht in der Verknipfung vorhandener
Kunden und Ereignisdaten zu einer Prozessoptimierung im Ver-
kaufswesen (Kundenbetreuung und Maschinenverkaufe). Die
eigenen Mitarbeiter werden bei der Telefonakquise entlastet
und unterstutzt, was zu einer deutlichen Zeitersparnis beim
(Ab)-Telefonieren fihrt und Freiraum fr intensivere Kunden-
gesprache oder andere Aufgaben wie personliche Besuche bei
Kunden erméglicht. Eine deutliche Steigerung der Verkaufe von
Mountek wird erwartet, da die Kl im Laufe der Zeit weiter lernt
und Vorschldage zur Kontaktaufnahme bzw. Verkaufsabschlis-
sen fortlaufend optimiert.

Umsetzung

Bei Mountek liegen Daten aus dem CRM-System Taifun

Open Business seit 2002 in unterschiedlicher Qualitat vor.
Friher wurden z.B. weniger Kontakte (Memos) im CRM-Sys-
tem angelegt. Erste Ideen zur Aufbereitung der historischen
Daten z.B. mithilfe von Freitextfelderanalyse wurden im Quick
Check erarbeitet. Fir das zukunftige, echtzeitfahige System
sollen zusatzliche Felder in Taifun eingefligt werden, damit der
Aufbereitungsschritt entfallt. AuBerdem spielt die Anbindung
der Computer Telefonie Integrationssoftware ProCall fur die
Umsetzung von CustoReach eine wichtige Rolle. Schnittstellen
zum Abrufen von Ferien und Feiertagen sowie ggf. Messeter-
minen sollen ebenfalls verwendet werden. Optional sollen noch
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Bild 2: Nutzung weiterer Datenquellen und Programmierschnittstellen zur
Optimierung des CustoReach Vorschlagsystems, eigene Darstellung

Daten der Webseite und aus den Social Media Auftritten Uber
Google / Facebook / Youtube Analytics mit in die Auswertung
einflieBen. Es wird eine Kombination eines Kl Systems zur Klas-
sifikation und Pradiktion sowie eines regelbasierten Systems zur
Umsetzung von CustoReach empfohlen.
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»Lernende Systeme und Kognitive Robotik«

Eine Kooperation der Fraunhofer-Institute fiir Arbeitswirtschaft und
Organisation IAO und fiir Produktionstechnik und Automatisierung IPA

Das Kl-Fortschrittszentrum »Lernende Systeme
und Kognitive Robotik« unterstitzt Firmen
dabei, die wirtschaftlichen Chancen der
Kunstlichen Intelligenz und insbesondere des
Maschinellen Lernens fir sich zu nutzen. In
anwendungsnahen Forschungsprojekten und
in direkter Kooperation mit Industrieunter-
nehmen arbeiten die Stuttgarter Fraunhofer-
Institute Produktionstechnik und Automati-
sierung IPA sowie flr Arbeitswirtschaft und
Organisation IAO daran, Technologien aus der
KI-Spitzenforschung in die breite Anwendung
der produzierenden Industrie und der Dienst-
leistungswirtschaft zu bringen. Finanzielle
Forderung erhalt das Zentrum vom Ministerium
fUr Wirtschaft, Arbeit und Wohnungsbau
Baden-Wirttemberg.

Europas groBte Forschungs-
kooperation auf dem Gebiet der Kl

Das Kl-Forschungszentrum ist Forschungs-
partner des Cyber Valley, einem Konsortium
aus den renommierten Universitaten Tibingen
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und Stuttgart, dem Max-Planck-Institut fir
intelligente Systeme und einigen fihrenden
Industrieunternehmen. In gemeinsamen For-
schungslabors werden Grundlagenforschung
und anwendungsorientierte Entwicklung zu
aktuellen wie auch zukinftigen Bedarfen
behandelt und vorangetrieben.

Menschzentrierte KI

Alle Aktivitaten des Zentrums verfolgen das
Ziel, eine menschzentrierte Kl zu entwickeln,
der die Menschen vertrauen und die sie akzep-
tieren. Nur wenn Menschen mit neuen Techno-
logien intuitiv interagieren und vertrauensvoll
zusammenarbeiten, kann ihr Potenzial optimal
ausgeschopft werden. Daher konzentrieren sich
die Forschungsaktivitdten unter anderem auf
die Themen Erklarbarkeit, Datenschutz, Sicher-
heit und Robustheit von KI-Technologien.

www.ki-fortschrittszentrum.de
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