Der Planungsleitfaden fur
das Saisongeschaft 2025

Das Erfolgsgeheimnis fUr das diesjahrige Weihnachtsgeschaft?
Intelligentere Produktempfehlungen, zufriedenere
Kund:innen und ein wenig Unterstltzung durch KI.
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Nach einer Phase der Zurlckhaltung geben Verbraucher:innen aktuell wieder mehr aus. Dabei messen

die meisten von ihnen physischen Gutern eine hohere Prioritat bei als Ersparnissen und Erlebnissen.1
Gleichwohl hat sich die Art und Weise, wie die Menschen Produkte finden und kaufen, geandert. Die anhaltende
Unsicherheit am Markt zwingt Kund:innen dazu, ihre Prioritdten neu zu ordnen - mit dem Ergebnis, dass viele
von ihnen inzwischen starker auf den Preis als auf die Marke achten. Das diesjahrige Weihnachtsgeschaft wird
anders verlaufen als in der Vergangenheit - Einzelhandler mussen darauf vorbereitet sein. Es geht nicht mehr

in erster Linie um Tradition, sondern darum, in Sachen Transformation aufs Ganze zu gehen.

Mit dem veranderten Kundenverhalten und zunehmendem wirtschaftlichem Druck ist der Einzelhandel
gezwungen, seine Geschaftspraktiken zu Uberdenken. Makrodkonomische Herausforderungen wie Inflation,
hohe Zinssatze, Unsicherheiten im Zusammenhang mit der Zollpolitik sowie volatile Lieferketten erfordern
Loésungen, die Uber einfache Preiserhohungen hinausgehen. Zudem spielt die Kundentreue - die zugleich
schwieriger zu erreichen ist als je zuvor - eine immer wichtigere Rolle. Treueprogramme sind daher far
Unternehmen ein Muss.

Moderne Verbraucher:innen sind wertorientiert, preisbewusst und digital versiert. Dadurch haben sich nicht nur

die Beweggrunde fur Kaufe verandert - Bedurfnisse haben Vorrang vor Wanschen -, sondern auch die Art und
Weise, wie sie etwas kaufen. Laut dem aktuellen Connected Shoppers Report von Salesforce greifen immer mehr
Verbraucher:innen auf Large Language Models (LLMs) zurtick, um Produkte zu finden und Marken zu recherchieren.
39 % der Umfrageteilnehmer:innen gaben an, im Rahmen ihrer Shopping Journey ein LLM zu nutzen.

Und obwohl derzeit immer noch 45 % des Datenverkehrs auf herkdmmliche Suchanfragen zurtckzufthren ist,
deuten erste Anzeichen darauf hin, dass sich das Verhalten rasch verandert.2

Mehr als die Hadlfte (58 %) der Verbraucher:innen hat herkdmmliche
Suchmaschinen durch GenAl-Tools als erste Wahl flr Produkt-/Service-
Empfehlungen ersetzt.

Was fur die heutigen Verbraucher:innen zahlt 2025

Der Ubergang von herkémmlichen Suchanfragen zu LLMs biindelt vormals aus zahlreichen Einzelschritten
bestehende Suchvorgange und verleiht dem Ganzen eine zunehmend personliche Note. Wir haben es mit einer
grofben Veranderung zu tun, die das Einkaufsverhalten auf allen Kanalen beeinflussen wird. Ein typisches Beispiel:
Einer Salesforce-Studie zufolge nutzen 30 % der Kaufer:innen LLM-Chat-Assistenten, wahrend sie in stationaren
Einzelhandelsgeschaften einkaufen. Fur Einzelhandelsunternehmen bedeutet das, in einem vollig neuen

Umfeld um die Aufmerksamkeit potenzieller Kund:innen buhlen zu mussen - einem Umfeld, in dem Mehrwert,
Personalisierung und Agilitat wichtiger sind als je zuvor.

1Salesforce Research, Mai 2025

2Salesforce Shopping Index


https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
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Verbraucher:innen erwarten mehr als ein grof3artiges Angebot. Sie méchten das Gefluhl haben, von der
jeweiligen Marke verstanden zu werden. Dartber hinaus erwarten sie Flexibilitat in allen Bereichen: wo und

wie sie etwas kaufen sowie wie (und wann) sie fur das Gekaufte bezahlen. Kund:innen haben sich daran
gewohnt, nahtlos zwischen digitalen und physischen Kanalen wechseln zu kénnen, und erwarten, dass
Benutzerfreundlichkeit und Schnelligkeit dem in nichts nachstehen. Um diesen Anforderungen gerecht

zu werden, mussen Einzelhandelsunternehmen die Mauern zwischen den verschiedenen Kanalen einreifen.
Digitale und physische Kanale mussen miteinander vernetzt werden und Unternehmen mussen dazu in der Lage
sein, Kund:innen sofort auf allen diesen Kanalen weiterzuhelfen.

Die neue Art des Einkaufens Uber verschiedene Kanale hat die Rolle des Ladengeschafts verandert. Dieses ist
nicht mehr nur ein Ort, an dem die Menschen einkaufen, sondern fungiert zunehmend als Erweiterung des
Markenerlebnisses. Das moderne Geschaft dient als Knotenpunkt fur das Entdecken neuer Produkte, immersive
Erlebnisse zur Forderung der Kundentreue sowie eine bequeme Auftragsabwicklung. Und das ist noch nicht
alles: Wenn Geschafte Uber die Voraussetzungen flr nahtlose kanallbergreifende Journeys verfliigen, kénnen
sie Kund:innen die Flexibilitat sowie die reibungslosen Erlebnisse bieten, die diese erwarten - beispielsweise
die Moglichkeit, ein Produkt online zu kaufen, zu Hause zu testen und bei Nichtgefallen im stationaren

Handel zurlckzugeben.

Mehr als 50 % der Verbraucher:innen haben sich schon einmal Produkte aus
Geschdften liefern lassen oder online zur Abholung im Geschaft gekauft.

Sechste Ausgabe des Connected Shoppers Report

In einem Markt, in dem es starker denn je auf den Mehrwert ankommmt und kostenbewusste Verbraucher:innen
Anbietern ohne zu zdgern den Rucken kehren, wenn sie anderswo ein besseres Angebot finden,

bendtigen Einzelhandelsunternehmen effiziente Losungen, die hochgradig personalisierte Interaktionen
ermoglichen. So kdnnen sie Kund:innen personlich an jedem nur erdenklichen Ort ansprechen und

ihnen geeignete Produkte vorschlagen, an die sie selbst vielleicht noch gar nicht gedacht haben. Zudem
unterstutzt es Einzelhandelsunternehmen dabei, ihre Margen aufrechtzuerhalten, ohne den Endpreis fur
Verbraucher:innen zu erhéhen und dadurch im schlimmsten Fall preisbewusste Kund:innen zu vergraulen.

% der Verbraucher:innen entscheiden
66 sich flir den kostengtinstigeren Artikel.?

3Salesforce Research


https://www.salesforce.com/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
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Daten bringen Ordnung in einen chaotischen Markt.

Effizienz, Automatisierung und Personalisierung sind heute wichtiger denn je. Der SchlUssel zu verbesserter
Personalisierung, Automatisierung sowie der Art von intelligenten, nahtlosen Erlebnissen, nach denen sich Ihre
Kund:innen sehnen, liegt in der KI. Und fUr eine starke, leistungsfahige und prazise KI bendtigen Sie Daten.
Daten sind die Grundlage Ihrer Geschaftsablaufe.

Die gute Nachricht: Sie verfugen bereits Uber die erforderlichen Daten. Und zwar eine ganze Menge

davon. Die schlechte Nachricht: Diese Daten nttzen Ihnen nichts, solange sie in Silos feststecken. Um Ihre
Daten gewinnbringend einzusetzen, mussen Sie sie vernetzen, integrieren und harmonisieren. Integrierte
Daten ermoglichen eine Single Source of Truth fur das gesamte Unternehmen. Mitarbeiter:innen aus allen
Unternehmensbereichen - u. a. die fur digitales Marketing, Werbeaktionen, digitale Einkaufserlebnisse,
Treueprogramme, Filialbetrieb und Kundenservice - erhalten eine 360-Grad-Sicht auf Kund:innen, Bestand
und Geschaftsvorgange. So wird die fragmentierte Customer Journey im Einzelhandel durch ein nahtloses,
kanallUbergreifendes Erlebnis ersetzt. An die Stelle von Bauchgefuhl und nachtraglichen Analysen treten
Echtzeiteinblicke, die Ihre Teams dazu in die Lage versetzen, proaktive, datengestutzte Entscheidungen zu
treffen - die sich wiederum positiv auf das Kundenerlebnis und Geschaftsergebnis auswirken.

Dass KI im diesjahrigen Weihnachtsgeschaft eine wichtige Rolle spielen wird, durfte kaum Uberraschen.

Doch obwohl eine solide Datenstrategie flr die KI-Implementierung von zentraler Bedeutung ist, stellt deren
Umsetzung in den Augen vieler Einzelhandelsunternehmen eine scheinbar untberwindliche Hurde dar. KI ist
nur so leistungsstark wie die Daten, auf der sie beruht. Daher ist die Fahigkeit zur abteilungstbergreifenden
Aktivierung von Daten der SchlUssel zu prazisen, relevanten und zuverlassigen Ergebnissen.

Eine solide Datengrundlage sollte oberste Prioritat haben. Um eine solche Datengrundlage zu erstellen,

sind mehrere Schritte erforderlich. Zunachst gilt es sicherzustellen, dass Ihre Daten prazise und vollstandig

sind und zu den Ergebnissen passen, die Ihre KI unterstitzen soll. Dazu mussen Sie Ihre Daten profilieren,
bereinigen, validieren und die Datenqualitat kontinuierlich Gberwachen. Der nachste Schritt besteht darin,

die Daten aus isolierten Quellen auf einer zentralen Plattform zusammenzufihren. Dies kann mittels Extrahieren,
Transformieren und Laden (,Extract, Transform, Load*, ETL) und Harmonisierung erreicht werden. Anschliefend
sollten Sie Ihre Daten mit Metadaten anreichern. Gangige Methoden daftir sind Annotation, Klassifizierung,
Segmentierung und Verifizierung. Nun sind KI-Systeme dazu in der Lage, Ihre Daten zu interpretieren und
darauf aufbauend effektiv zu handeln. Der letzte - aber nicht weniger wichtige - Schritt besteht darin,

Ihre Datengrundlage mit strikten Datenschutzprotokollen zu starken. Die Implementierung von KI-Leitlinien wie
dem Vergessen von Prompts und automatischer Datenmaskierung gewahrleistet eine verantwortungsvolle und
sichere Datennutzung.

Letztendlich ist die perfekte Vorbereitung Ihrer Daten ein eigenes Thema, auf das wir in einem anderen Leitfaden
naher eingehen. Es ist keine Aufgabe, die sich schnell erledigen lasst, aber Tools und Berater:innen kénnen Ihnen
und Ihrem IT-Team den Einstieg erleichtern. Die Salesforce Data Cloud vereinfacht die Vorbereitung Ihrer Daten.
Wenn Sie es noch einfacher haben mochten, helfen Thnen die Teams von Salesforce Professional Services und
Success Plan gerne weiter.



https://www.salesforce.com/de/data/
https://www.salesforce.com/blog/ai-data-preparation/
https://www.salesforce.com/de/resources/guides/data-intelligence-commerce-form/
https://www.salesforce.com/data/what-is-data-cloud/
https://www.salesforce.com/resources/guides/professional-services-and-data-cloud/
https://www.salesforce.com/services/success-plans/signature/
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Im diesjahrigen Weihnachtsgeschdatft ist Unified
Commerce wichtiger denn je.

Die Weihnachtszeit ist eine Zeit, in der fur Einzelhandelsunternehmen viel auf dem Spiel steht. In diesen Wochen
und Monaten verbindet sich eine hohe Nachfrage mit noch héheren Erwartungen. Jede Interaktion bietet die
Chance, treue Kund:innen zu gewinnen. Aufierdem ist es eine Zeit, in der Llcken in isolierten Systemen und
manuellen Abldufen besonders deutlich zutage treten. Dies kann das Kundenerlebnis beeintrachtigen und im
schlimmsten Fall sogar den Umsatz gefahrden.

Mangelhafte Planung, unzureichende Transparenz und fragmentierte Ablaufe kénnen leere Regale, inkonsistente
Erfahrungen, frustrierte Kund:innen und hohere Preise zur Folge haben. Unternehmen riskieren eine
fragmentierte Customer Journey mit einem Service, der zu winschen Ubrig lasst und Kund:innen in die Arme der
Konkurrenz treibt.

Um derartige Szenarien zu vermeiden, setzen immer mehr Einzelhandelsunternehmen auf eine Unified-Commerce-
Strategie. So geben 88 % der Befragten an, dass Unified Commerce ihre Ziele erheblich beeinflussen wird, und

25 9% sagen, dass sie ihre Ziele ohne Unified Commerce nicht erreichen kénnen. Eine Unified-Commerce-Strategie
fuhrt E-=Commerce-, Point-of-Sale (POS)- und Auftragsverwaltungssysteme auf einer zentralen Plattform zusammen.
Dadurch kdnnen Marken an allen Touchpoints - online, mobil und im Ladengeschaft - ein nahtloses und
konsistentes Einkaufserlebnis bieten.

Die Fahigkeit, alles an einem Ort zu vereinen, bildet die Grundlage fur den Erfolg. Sie ermdglicht die
kanalUbergreifende, nahtlose Verwaltung von Bestanden, Auftragen, Kundendaten und Werbeaktionen -
sowohl! online als auch offline. Auf3erdem unterstltzt sie Unternehmen dabei, ihre Kund:innen besser

zu verstehen, indem sie Einblicke in die Kaufhistorie, Wunschlisten, abgebrochene Kaufe und mehr bietet.

Und das Allerwichtigste: Da der Zugriff auf und die Aktivierung von Daten an einem zentralen Ort erfolgen,
kénnen Marken ihren Kund:innen jederzeit und Uberall ein intelligentes, hochgradig personalisiertes, vernetztes
Einkaufserlebnis bieten - effizient und in grofsem Maf3stab.

Wenn alles aufeinander abgestimmt ist, funktioniert auch die Customer Journey
reibungslos.

Einzelhandelsunternehmen haben erkannt, dass ein integrierter Ansatz ein reibungsloseres, in sich stimmigeres
Einkaufserlebnis ermdglicht. Das Vernetzen von Touchpoints reduziert Datensilos und sorgt dafur, dass
Informationen besser zuganglich und bereit fur KI-Anwendungen sind. Doch obwohl Einzelhandelsunternehmen
diese Vorteile erkannt haben, hinken die meisten von ihnen bei der Umsetzung noch hinterher. Daher tragt eine
gute Unified-Commerce-Strategie dazu bei, sich von der Konkurrenz am Markt abzuheben.


https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/commerce/unified-commerce/#1
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Die Fahigkeit zur intelligenten Verwaltung von Ablaufen wahrend des gesamten digitalen und physischen
Einkaufserlebnisses ist womoglich genau der Wettbewerbsvorteil, den Sie brauchen, um im diesjahrigen
Weihnachtsgeschaft die Nase vorn zu haben.

Eine solide Unified-Commerce-Plattform reichert jeden einzelnen Touchpoint und jede Kundeninteraktion

mit wertvollen Erkenntnissen an, die es Ihnen ermoglichen, hochgradig personalisierte, KI-gestutzte, vernetzte
Einkaufsmomente in grofBlem Mafstab bereitzustellen. Stellen Sie sich beispielsweise Folgendes vor: Eine Kundin
sucht auf Ihrer Website nach einem Paar Laufschuhe. Sie findet ein Paar, das ihr gefallt, mdchte dieses aber
zuerst anprobieren, bevor sie sich zum Kauf entscheidet. Dank der integrierten Plattform kann die Kundin den
Bestand des am nachsten gelegenen Ladengeschafts in Echtzeit prufen.

Anschlief3end kann sie das Geschaft aufsuchen. Dort wartet bereits ein:e Mitarbeiter:in, der:die den Suchverlauf
kennt, mit den passenden Schuhen, die sofort bereit zur Anprobe sind. Der:die Mitarbeiter:in konnte der Kundin
ausgehend vom Suchverlauf auch weitere Produkte zeigen/empfehlen, die ihr gefallen kénnten. Die Kundin

hat nun die Mdglichkeit, den Kauf vor Ort zu tatigen, sich das Gekaufte am nachsten Tag nach Hause liefern

zu lassen oder auch den online eingeleiteten Kauf abzuschliefsen. Und das ist noch nicht alles: Sollte die
Kauferin einige Wochen spater ihre Meinung andern und zu dem Schluss kommen, dass die Schuhe doch nicht
das Richtige sind, kann sie online eine Retoure in die Wege leiten und die Schuhe bequem im Ladengeschaft
abgeben. Der:die Mitarbeiter:in ruft die Kaufhistorie im integrierten Kundenprofil auf - ein Papierbeleg ist nicht
mehr notig.

Bei einer Unified-Commerce-Strategie steht der:die Kund:in - nicht der Kanal -
im Mittelpunkt.

Dadurch profitieren Kund:innen von der Flexibilitat, jederzeit und Uberall einkaufen zu kénnen.
Beispielsweise konnen sie zunachst auf ihrem Smartphone nach einem Produkt suchen, es dann Uber ihren
Laptop in den Warenkorb legen und den Kauf schlief3lich im Ladengeschaft abschlief3en - oder umgekehrt.
Alles vollig reibungslos.

Ihre personlichen Vorlieben, ihre Kaufhistorie und Treuedaten werden auf allen Kanalen gleichermafien
berlcksichtigt, was fur konsistente Interaktionen sorgt. Und da die Daten unternehmensweit vernetzt,
gespeichert und zuganglich sind, konnen alle personalisierten Empfehlungen, Angebote und Mitteilungen auf
die Gesamtheit dieser Daten zurtckgreifen. Dadurch wird nicht nur eine einzelne Transaktion bertcksichtigt,
sondern die gesamte Kundenbeziehung.

Mit einer Unified-Commerce-Strategie, die auf einer speziell fir den Einzelhandel entwickelten Losung wie

der Retail Cloud basiert, kdnnen Sie [hren Umsatz steigern, Beziehungen starken und hinter den Kulissen

far Effizienzsteigerungen sorgen, indem Sie u. a. Bestands- und Auftragsdaten optimieren. So kdnnen Sie
problemlos flexible Optionen fir die Auftragsabwicklung anbieten (z. B. Online-Kauf mit Abholung im Geschaft,
Ruckgabe in einer beliebigen Filiale oder die Moglichkeit, Bestellungen zu verfolgen bzw. in Echtzeit zu sehen,

ob das gewinschte Produkt im Geschaft vor Ort vorrétig ist). Darliber hinaus werden alle Aktualisierungen

auf das gesamte System angewendet, um Preisgestaltung, Werbeaktionen und Produktinformationen

zu standardisieren. Das Ergebnis ist ein nahtloses Einkaufserlebnis sowohl online als auch offline, das unabhangig
vom Kanal auf genauen und aktuellen Informationen basiert.


https://www.salesforce.com/de/retail/cloud-pos/

DER PLANUNGSLEITFADEN FUR DAS SAISONGESCHAFT 2025 8

Agentenbasierte KI: Das Geschenk, das Kund:innen
immer wieder zurucklockt.

In den letzten zehn Jahren hat sich KI von einer vergleichsweise neuen Technologie zum Eckpfeiler der Innovation
im Einzelhandel weiterentwickelt. Pradiktive KI ermoglicht personalisierte Einkaufserlebnisse in nie dagewesenem
Ausmaf3, wahrend generative KI aktuell dabei ist, die Arbeitsweise von Einzelhandelsunternehmen von Grund auf
zu verandern. Zusammen haben diese Technologien KI von einer Neuheit zu einer Notwendigkeit gemacht, die aus
den Betriebsablaufen im Einzelhandel nicht mehr wegzudenken ist.

der Einzelhandelsunternehmen sind
der Meinung, dass Fortschritte im
o Bereich Kl den Einzelhandel verdndern,
85 ° und die groBe Mehrheit hat vor, ihre
Investitionen in Kl (76 %) und das
Datenmanagement (74 %) zu erhéhen.

Sechste Ausgabe des Connected Shoppers Report

Im diesjahrigen Weihnachtsgeschaft haben wir es im Bereich KI mit einem neuen Akteur zu tun:
agentenbasierte KI. Agentenbasierte KI geht Gber die Fahigkeit herkdbmmlicher KI, Inhalte zu analysieren,
hinaus und kann zusatzlich in Dialogform kommunizieren und eigenstandig handeln und reagieren. Dies ist ein
grof3er Fortschritt. Autonome Agents besitzen die Fahigkeit, anhand von auf grofien Datenmengen basierenden
Prognosen sowie der Fahigkeit der Technologie, die Umgebung wahrzunehmen, logische Schlussfolgerungen
zu ziehen. Sie kdnnen eigenstandig die erforderlichen Mafinahmen ergreifen und lernen durch entsprechendes
Feedback, wie sie sich noch besser an die jeweiligen Gegebenheiten anpassen konnen.

Ein Beispiel: Vielleicht haben Sie in friheren Jahren mit herkdmmlicher KI vergangene Daten analysiert, um die
Beliebtheit bestimmter Produkte vorauszusagen. In solchen Fallen mussten Ihre Marketingteams anschlief3end
manuell eine entsprechende Marketingkampagne erstellen. Dies ist ein zeitraubender Prozess, der alles vom
Verfassen eines Briefings tGber das Erstellen von Segmenten bis hin zum eigentlichen Start der Kampagne -
und mehr - umfasst.

Jetzt, da es agentenbasierte KI gibt, kdnnen Sie einfach einen KI-Agent bitten, eine Kampagne fur Sie

zu erstellen - etwa so, als wurden Sie mit einer Kollegin sprechen. Marketingteams konnen das System

mit einem Prompt wie ,Erstelle eine neue umweltbewusste Kampagne fur treue Kund:innen der Generation Z°
zum Handeln auffordern. Ein Agent wirde dann die Kampagne entwickeln, geeignete Kundensegmente
identifizieren (basierend auf vergangenem Verhalten und personlichen Vorlieben), Kampagnen-Assets erstellen
und die richtigen Kanale und Zeitvorgaben auswahlen.

Der Sprung von theoretischen Erkenntnissen zu aktivem Handeln sowie von einmaligen Ergebnissen

zu fortlaufender Optimierung ist ein echter Gamechanger. Die KI stellt nicht nur Erkenntnisse zur Verfagung,
sondern setzt diese in konkrete Mafinahmen um und Ubernimmt wichtige Aufgaben, die sich positiv auf
Effizienz, Personalisierung und Performance auswirken. Dies erdffnet nie dagewesene Moglichkeiten zur
Skalierung. So erreichen Sie mehr Menschen innerhalb kurzerer Zeit und erhéhen Ihre Verkaufschancen, die Zahl
der Interaktionen sowie die Erfolgswahrscheinlichkeit insgesamt.


https://www.salesforce.com/de/agentforce/what-is-agentic-ai/#agentic-ai-defined
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
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Von Akkordarbeit zum Teammitglied: die Vorteile agentenbasierter Ki.

Agentenbasierte KI fordert schnellere Entscheidungen, intelligentere Erlebnisse und bessere Ergebnisse.

Dies gilt umso mehr, wenn die KI in eine Unified-Commerce-Plattform integriert ist, auf der sie mithilfe von
mafgeschneiderten Agents zu Produktivitatssteigerungen beitragen kann - direkt dort, wo Ihre Teams bereits
tatig sind. An dieser Stelle kommt Agentforce ins Spiel.

KI-Agents fur den Einzelhandel sind die neue digitale Belegschaft. Sie ermdglichen Effizienzsteigerungen und
Skalierung, ohne die einzelnen Teams im Unternehmen zu Uberlasten oder Kostensteigerungen in grofsiem
Umfang an Verbraucher:innen weitergeben zu mussen. Indem Sie diese Technologie in samtliche Arbeitsablaufe
integrieren - von CRM und Auftragsverwaltung bis hin zu E-Commerce und mehr -, verwandeln Sie sie von
einem Tool in ein Teammitglied, das eigenstandig handeln kann und sowohl Mitarbeiter:innen als auch
Kund:innen unterstutzt. Sie massen nichts weiter tun, als der KI das entsprechende Geschaftswissen und

die zugehorigen Leitlinien zur Verfligung zu stellen. Darauf aufbauend kann sie Entscheidungen treffen,
MafBnahmen ergreifen und Aufgaben eigenstandig und ohne regelmafigen menschlichen Input erledigen.

So kénnen KI-Agents manuelle Aufgaben Ubernehmen, das Wissen der Filialmitarbeiter:innen erganzen und
Kundeninteraktionen optimieren.

Sowohl Kund:innen als auch Einzelhandelsunternehmen haben den Mehrwert von KI-Agents bereits

erkannt. Dabei scheinen sich Kund:innen besonders zu KI-Agents hingezogen zu flhlen, die praktische,
wertorientierte Tatigkeiten ausfihren bzw. Aufgaben, die klare, unmittelbare Vorteile bieten. 75 % der
Einzelhandelsunternehmen sind der Meinung, dass KI-Agents fur einen Wettbewerbsvorteil bis 2026
unerlasslich sein werden. Entsprechend grof3 ist das Potenzial von agentenbasierter KI. Dank der neuesten
Innovationen in Bezug auf diese Technologie profitiert der Einzelhandel von zahlreichen Moglichkeiten:

von verbessertem Kundenservice Uber die Optimierung des Lieferkettenmanagements bis hin zur Skalierung von
Mitarbeiterschulungen, um nur einige Beispiele zu nennen.

der Einzelhandelsunternehmen sind
der Meinung, dass KI-Agents flr

7 5 % einen Wettbewerbsvorteil bis 2026
unerlasslich sein werden.

Sechste Ausgabe des Connected Shoppers
Report



https://www.salesforce.com/de/agentforce/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
https://www.salesforce.com/de/resources/research-reports/connected-shoppers-report/
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Steigern Sie die Effizienz, wenn es am meisten darauf ankommt - mit rund um die Uhr
verfugbarem, personalisiertem Einzelhandel.

Wahrend der Weihnachtszeit darf es von allem ein bisschen mehr sein. Die Geschafte haben langer gedffnet,
die Menschen kaufen mehr ein und in den meisten Fallen sind es die Mitarbeiter:innen im Einzelhandel, die
die Konsequenzen zu spUren bekommen. Jetzt, da es agentenbasierte KI gibt, kdnnen Unternehmen ihren
Mitarbeiter:innen einen Teil dieser Last abnehmen. KI-Agents bieten die Moglichkeit, personalisierte Erlebnisse
in einer der Saison angemessenen Geschwindigkeit und in entsprechendem Umfang bereitzustellen, ohne die
Teams zu Uberfordern.

Effizienz- und Produktivitatssteigerungen sind mehr als ein nettes Extra. Im diesjahrigen Weihnachtsgeschaft
sind sie ein absolutes Muss. Steigende Kosten infolge makrookonomischer Herausforderungen haben dazu
geflhrt, dass Einzelhandelsunternehmen neue Wege finden mussen, um ihre Margen aufrechtzuerhalten, ohne
die Gesamtheit der Kostensteigerungen an die Verbraucher:innen weiterzugeben. Marken, denen es gelingt,
intelligentere Arbeitsablaufe einzuflhren und Verbraucher:innen an den dadurch erzielten Einsparungen
teilhaben zu lassen, werden das Vertrauen der Kund:innen gewinnen und geschaftlich erfolgreich sein.

Agentenbasierte KI, die in eine Unified-Commerce-Plattform integriert ist, leistet einen entscheidenden
Beitrag zur Problemldsung. Sie bietet die Moglichkeit, wiederkehrende Aufgaben zu automatisieren, die
Entscheidungsfindung zu beschleunigen und den Bedarf an manueller Arbeit zu reduzieren.

Dadurch kénnen sich Teams auf die wirklich wichtigen Dinge konzentrieren, ohne auf schnellere,
mafgeschneiderte Erlebnisse verzichten zu massen.

Stellen Sie sich KI-Agents als eine Art unternehmenseigenes Elfenteam vor. Sie machen sich Echtzeitdaten
zunutze, um kanalubergreifend sinnvolle Mafinahmen zu ergreifen und jede einzelne Phase der Customer
Journey so reibungslos wie mdglich zu gestalten. Diese Maf3nahmen kdnnen beispielsweise die Form

von mafigeschneiderten Empfehlungen, personalisierten Angeboten oder der Unterstutzung Tausender
Verbraucher:innen gleichzeitig annehmen. Auf diese Weise k&nnen Sie die bedeutsamen Beziehungen
aufbauen, die fur Ihr Unternehmen so wichtig sind, ohne Ihre Teams zu Uberlasten.

Mit agentenbasierter KI werden Sie der Nachfrage im Weihnachtsgeschaft nicht nur gerecht, sondern legen
dabei beispiellose Prazision, Schnelligkeit und Effizienz an den Tag. KI-Agents kénnen Ihre Teams in allen
Geschaftsbereichen unterstitzen und dafr sorgen, dass Sie im Weihnachtsgeschéft (und auch wéahrend des
Ubrigen Jahres) effizienter und effektiver arbeiten.
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Speziell fur den Einzelhandel entwickelte KI-Agents

Nachstehend stellen wir einige KI-Agents fur den Einzelhandel vor, die Ihnen nicht nur in der geschaftigen
Weihnachtszeit wertvolle Dienste leisten. Mit Unterstitzung dieser Agents kdnnen Sie die Art von schnellem,
personalisiertem, rund um die Uhr verflgbarem Service bieten, der zufriedene Kund:innen garantiert und dafur
sorgt, dass diese Ihnen auch lange nach den Feiertagen noch die Treue halten werden.

Marketing-Agents unterstiitzen Sie bei der Kampagnenerstellung, der Paid-Media-
Optimierung sowie der personalisierten Entscheidungsfindung. Diese Agents

kénnen alles von der vollstandigen Kampagnenerstellung (Verfassen eines Briefings,
Identifizierung von Zielgruppensegmenten und Erstellen von Kampagneninhalten) bis
hin zur Bereitstellung der geeigneten Inhalte, Angebote und Produkte basierend auf dem
jeweiligen Kundenprofil tbernehmen. Sobald die Kampagnen live sind, kimmern sie sich
um die Paid-Media-Optimierung, indem sie eigenstandig wenig erfolgreiche Anzeigen
identifizieren und pausieren. Aufberdem geben sie Optimierungsempfehlungen und
passen Kennzahlen und automatisch erstellte Ziele an die neuen Gegebenheiten an.

KI-Agents fur den Vertrieb kénnen zu Umsatzsteigerungen beitragen, indem sie die
Konversionsrate und Kundenbindung erhéhen. Aufierdem kénnen sie Erkenntnisse
aus integrierten Kundenprofilen gewinnen, diese zusammenfassen und den zustandigen
Vertriebsmitarbeiter:innen zur Verfligung stellen. Anhand dieser Erkenntnisse kénnen
die Mitarbeiter:innen Verkaufsgesprache personalisieren, mafigeschneiderte Angebote
entwickeln und Cross-Selling-Gelegenheiten identifizieren. Dies verbessert nicht nur die
Personalisierung, sondern erhéht auch den durchschnittlichen Auftragswert.

Persénliche Shopping-Agents revolutionieren die Produktsuche durch hochgradig
personalisierte Produktempfehlungen und kénnen in Bezug auf Bestellungen,
Retouren und Serviceanfragen persénlich nachfassen. Diese Agents kénnen auf

die Kataloge von Einzelhandelsunternehmen zugreifen und die darin enthaltenen
Produktdaten erfassen und mit den Vorlieben und Verhaltensweisen von Kund:innen
abgleichen. Dadurch kénnen sie proaktive Produktempfehlungen aussprechen.

Sobald ein:e Kund:in den Wunsch auflert, ein Produkt zu kaufen, konnen die Agents das
gewUnschte Produkt im Handumdrehen zum Warenkorb hinzufigen und der:die Kund:in
kann sofort zur Kasse gehen.
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Kundenservice-Agents kdnnen sich persénlich um Bestellungen, Retouren

und Serviceanfragen kiimmern. Diese Agents kdnnen dort weitermachen, wo
personliche Shopping-Agents aufgehdrt haben, indem sie Kund:innen nach dem Kauf
nahtlos unterstltzen - z. B. bei Retouren, Fragen zum Bestellstatus (,Wo ist meine
Bestellung?“ usw.), Stornierungen, Umtauschwiinschen und anderweitigen Anderungen.
Dies reduziert den Bedarf an menschlichen Mitarbeiter:innen, die sich manuell um
routinemafiige Kundenserviceinteraktionen kimmern mussen, und wirkt sich positiv
auf die Kundenzufriedenheit und -bindung aus. Kund:innen kommen so in den Genuss
eines proaktiven Service und sind stets Uber mogliche Probleme rund um den Versand
oder die Verfugbarkeit im Bilde. Kundenservice-Agents kdnnen kanallubergreifend

tatig werden und sind nicht auf Ihre E-Commerce-Website beschrankt. Unter anderem
konnen sie auch per E-Mail, Chat und sogar uber Messaging-Apps wie WhatsApp mit
Verbraucher:innen kommunizieren. Dadurch konnen Sie Kund:innen dort abholen,

wo sie gerade sind, und sicherstellen, dass sie Antworten auf ihre Fragen sowie relevante
Produktbenachrichtigungen erhalten und auch noch lange nach dem Kauf in den Genuss
des personalisierten, aufmerksamen Service [hres Unternehmens kommen.

Merchandising-Agents kénnen wichtige Aufgaben im Zusammenhang mit der
Einrichtung der Website, der Zielsetzung, personalisierten Werbeaktionen

und Produktbeschreibungen ibernehmen. Sie kdnnen Webseiten erstellen,
Werbeaktionen mit konkreten Geschaftszielen in Einklang bringen und Angebote

auf bestimmte Kundensegmente zuschneiden. Auferdem kénnen sie Uberzeugende
Produktbeschreibungen erstellen und Erkenntnisse in Echtzeit zutage férdern, die

die Entscheidungsfindung verbessern und beschleunigen und dadurch wiederum
den Umsatz ankurbeln. Beispielsweise kdnnte das Merchandising-Team einen Agent
einsetzen, um die Umsatzentwicklung und das Kundenverhalten zu analysieren und
darauf aufbauend ein zeitlich befristetes Angebotspaket fur die umsatzstarksten
Hautpflegeprodukte zu empfehlen. Der Agent kann in diesem Zusammenhang eine
Produktbeschreibung verfassen, die beste Platzierung auf der Homepage vorschlagen
und sogar eine gezielte Werbeaktion erstellen, die sich speziell an Mitglieder des
Treueprogramms richtet. Auf diese Weise kann das Merchandising-Team die gewonnenen
Erkenntnisse innerhalb von Minuten in konkrete Mafinahmen umsetzen.

Kannst du ein
Weihnachtsangebotspaket
fir unsere umsatzstarksten
Hautpflegeprodukte erstellen
und fiir die Mitglieder des
Treueprogramms vorbereiten?
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Das Zeitalter der Hyperpersonalisierung hat begonnen.

Die schonste Zeit des Jahres ist nicht selten auch die stressigste. Und es wird immer schwieriger, Wichtiges von
Unwichtigem zu unterscheiden, da die Werbeaktionen im Weihnachtsgeschaft von Jahr zu Jahr friher beginnen.
Kund:innen erhalten unzahlige Werbe-E-Mails, Social-Media-Feeds sind voller Anzeigen und SEQO verandert sich

in Echtzeit. Kund:innen bendtigen einen Aufhdnger - etwas, an dem sie sich festhalten kdnnen und das aus der
Masse heraussticht. Personalisierung erfullt diese Funktion. Die Fahigkeit, Erlebnisse zu personalisieren, unterstutzt
Einzelhandelsunternehmen dabei, sich von der Konkurrenz abzuheben, Leads schneller in zahlende Kund:innen
zu verwandeln und die Kundenbindung zu starken - all das ist in dieser Gberaus wichtigen, wettbewerbsintensiven
Zeit des Jahres von unschatzbarem Wert.

Kund:innen flhlen sich von relevanten Erlebnissen, mafigeschneiderten Empfehlungen, personalisierten
Angeboten und Mitteilungen, die ihnen dabei helfen, das GewUlnschte schneller zu finden, angezogen.

Wir leben jedoch in einer Zeit, in der personalisierte Film- und Serienempfehlungen und Essenslieferdienste mit
Angeboten ,nur far Dich® bereits zum Alltag gehdren. Dies macht Personalisierung zu einer Grundvoraussetzung,
um im Wettbewerb zu bestehen.

Die Menschen erwarten, von Unternehmen mit Botschaften angesprochen zu werden, die eigens fUr sie erstellt
wurden. So erwarten ganze 79 % der Verbraucher:innen von den Marken, denen sie treu sind, aktive Beweise
dafur, dass diese sie verstehen und an ihrem Wohlergehen interessiert sind. Wahrend der Weihnachtszeit
bedeutet das beispielsweise, Daten zu vergangenen Kaufen, Einkaufsverhalten und persénlichen Vorlieben
heranzuziehen, um Empfehlungen zu personalisieren, relevante Angebote bereitzustellen und gezielte
Werbemafinahmen umzusetzen.

Einhergehend mit den Fortschritten der Technologie sowie steigenden Kundenerwartungen entwickelt sich
auch die Herangehensweise an die Personalisierung weiter. Friher haben Einzelhandelsunternehmen mit

KI vergangene Kaufe und das Suchverhalten analysiert, um Produktempfehlungen Uber Anzeigen-Karussells
(,Das kdonnte Thnen auch gefallen®) zu erstellen. Im diesjahrigen Weihnachtsgeschaft erwarten Kund:innen
jedoch mehr. Agentenbasierte und generative KI ermdglichen Interaktionen in Echtzeit unter Bertcksichtigung
des jeweiligen Kontextes. Dadurch kénnen Sie ausgehend von dem, was der:die Kund:in im jeweiligen Moment
tut, dynamische Angebote bereitstellen, statt auf vergangenes Verhalten beschrankt zu sein.

So kénnen Sie beispielsweise Werbeaktionen an die im Warenkorb befindlichen Artikel anpassen oder ein
alternatives Produkt vorschlagen, wenn der gewdnschte Artikel nicht verflgbar ist.

der Verbraucher:innen erwarten
o von den Marken, denen sie freu
79 Jo sind, aktive Beweise dafir, dass
diese sie verstehen und an ihrem
Wohlergehen interessiert sind.


https://www.forbes.com/councils/forbestechcouncil/2025/05/27/the-web-is-changing-most-people-wont-notice-until-its-too-late/
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Ebenso wichtig ist die Tatsache, dass Personalisierung nicht mehr auf passive Empfehlungen auf einer
Produktdetailseite beschrankt ist. Semantische Funktionen und dialogorientierte Schnittstellen ermdglichen
Kundeninteraktionen mit einem menschlichen Touch. Und diese kommen bei Kund:innen gut an.

Eine Salesforce-Studie kommt zu dem Ergebnis, dass 46 % der Kund:innen den Empfehlungen, die sie

in Interaktionen mit KI-Agents erhalten, vertrauen, wahrend 33 % eine neutrale Haltung an den Tag legen

KI-Agents bieten die Art von rund um die Uhr verflgbarem Support, den sich Kund:innen wunschen.

Und da die Interaktionen in naturlicher Sprache erfolgen, vermitteln die Agents ihnen das Gefuhl, als wirden
sie mit einem:einer menschlichen Mitarbeiter:in sprechen. Dies ermdglicht nicht nur naturlichere,

intuitivere Interaktionen, sondern starkt zudem das Vertrauen und férdert die Markenbindung.

KI-Agents mogen zwar neu sein, stofben bei Kund:innen jedoch schon jetzt auf grofse Resonanz. Laut einer
Salesforce-Studie beginnen inzwischen 5 % aller Kund:innen ihre Produktsuche mit KI-Chat-Assistenten wie
ChatGPT, Gemini, Meta usw. Unter den Mitgliedern der Generation Z ist dieser Anteil sogar noch hoher (10 %).
Kund:innen gefallt der Grad an Personalisierung, den diese Tools bieten.

Marken, denen es gelingt, ihre Daten auf intelligente Weise zu aktivieren, sodass diese sowohl im
unternehmenseigenen Okosystem als auch dariiber hinaus zum Einsatz kommen kénnen, werden von
den Vorteilen profitieren. Intern versetzen eine intelligente Kundensegmentierung und personalisierte
Werbeaktionen Marken dazu in die Lage, Produktempfehlungen und Angebote bereitzustellen, die bei
Verbraucher:innen Anklang finden und sie zum Kauf animieren.

Dies erhoht die Konversionsrate und den Warenkorbwert, was von entscheidender Bedeutung ist, um den
Umsatz im Weihnachtsgeschaft zu maximieren. Extern profitieren Sie von dem Vorteil, in den Ergebnissen
relevanter Kl-gestUtzter Suchanfragen gefunden zu werden. In jedem Fall kdnnen Sie das Weihnachtsshopping
besonders angenehm gestalten und so im Idealfall aus neuen Kund:innen treue Kund:innen machen.

Ntobeuty
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Helfen Sie Kund:innen, das Gewunschte schneller
zu finden.

Kund:innen haben heute mehr Moglichkeiten denn je, Produkte Uber verschiedene Kanale zu finden.

Angesichts immer groferer Auswahlimoglichkeiten (und einer kirzeren Aufmerksamkeitsspanne) mussen
Einzelhandelsunternehmen dazu in der Lage sein, die richtigen Produkte zur richtigen Zeit zu prasentieren - und zwar
auf allen Kanalen. Und da Kund:innen immer weiter verstreut sind und neue Kanale zunehmend in den Mainstream
vordringen, ist es wahrscheinlich keine schlechte Idee, bestimmte Aspekte wie Ihre Content- und SEO-Strategie,
Metadaten und Produktbeschreibungen zu Uberdenken, um sie fur KI-gestUtzte Tools zu optimieren.

Eine der grofiten Veranderungen im Zusammenhang mit der Produktsuche ist die EinfUhrung von SearchGPT.
SearchGPT ist eine Erweiterung von ChatGPT, die auf detaillierte Auﬁerungen wie ,Meine Familie veranstaltet

zu Weihnachten eine Pyjama-Party und ich brauche passende Pyjamas mit Weihnachtsmotiv fur Kinder” mit
intelligenten Antworten einschlief3lich Links und Verweisen reagiert. Dies hat spurbare Auswirkungen auf die Kaufe
auf verschiedenen Kanalen. 30 % der Kund:innen weltweit geben an, wahrend des Einkaufs im Geschaft von dieser
Méglichkeit Gebrauch zu machen. Unter den Millennials und Angehdrigen der Generation Z sind es sogar noch
mehr (41 %). Selbst Social-Media-Kanéle verfligen inzwischen Uber integrierte KI-gestUtzte Suchtools - mit anderen
Worten, die Transformation der Suche ist in allen Medien und auf allen Kanalen bereits in vollem Gange.

30* 41

der Kund:innen weltweit nutzen der Millennials und Angehérigen
LLM-Chat-Assistenten, wahrend der Generation Z nutzen
sie im Geschaft einkaufen. LLM-Chat-Assistenten, wédhrend

sie im Geschdft einkaufen.

Wie also sollten Inhalte fur die KI-gestutzte Suche aussehen? SearchGPT scheint Long-Form-Content

zu bevorzugen, der detaillierte Analysen oder umfassende Rezensionen mit Bezug zu bestimmten
Nutzerintentionen bereitstellt. Diese Art von Content bietet den zusatzlichen Vorteil, zahlreiche interne und
externe Links integrieren zu kdnnen, um den Traffic und die Interaktionen auf Ihrer Website zu erhdhen.

Fruher forderte eine Google-Suche nach Weihnachtspyjamas zahlreiche Links zutage. Heute gibt dieselbe
Suchanfrage Produktraster mit Filtern zurtick. Dadurch findet die eigentliche Suche nicht mehr hauptsachlich auf
Ihrer Website statt, sondern beginnt bereits sehr viel friher. Um dieser Neuerung gerecht zu werden, mussen
Unternehmen sicherstellen, dass sie sich mit Blick auf die Suchergebnisse von ihrer besten Seite prasentieren.
Dazu ist es unter anderem erforderlich, Produktseiten mit prazisen Schema-Markups zu optimieren, damit diese
korrekt dargestellt werden. Aufsierdem muUssen sorgfaltig ausgewahlte Rickverweise integriert werden, die die
wichtigsten Kauferintentionen widerspiegeln.



https://www.salesforce.com/blog/site-search-changes/#:~:text=SearchGPT%20and%20the%20importance%20of%20long%2Dform%20content
https://www.salesforce.com/blog/site-search-changes/#:~:text=Schema%20markup%20are%20tags

DER PLANUNGSLEITFADEN FUR DAS SAISONGESCHAFT 2025 16

Diese neuen Suchtools kbnnen aber noch mehr: Kund:innen kénnen nicht nur Text, sondern auch Bilder, Videos
und sogar Sprachnachrichten verwenden, um eine Suche zu starten. Dies macht einen nicht unerheblichen

Teil der Anziehungskraft aus. In einer von Salesforce durchgefthrten Studie geben sechsunddreif3ig Prozent der
Angehorigen der Generation Z und der Millennials an, SearchGPT deshalb zu nutzen, weil es ihnen verschiedene
Suchmodalitaten bietet. Statt nach Beautyprodukten zu suchen, kdnnen Kund:innen inzwischen ein Foto ihres
Gesichts hochladen, um eine mafigeschneiderte Pflegeroutine passend zum eigenen Hautton, zur Gesichtsform
sowie zum gewdunschten Budget zu erhalten. Diese Art der personalisierten Produktfindung ist bis dato
beispiellos und lasst sehr gut erahnen, was in Zukunft noch alles moglich werden wird.

Die neuen Methoden zum Suchen und Finden von Produkten haben spurbare Auswirkungen auf das
Kundenverhalten. Um bestmdglich vom veranderten Suchverhalten zu profitieren, ist es notwendig, Gber das
Auftauchen in den Suchergebnissen hinaus zu denken. Vielmehr muss das Ziel lauten, Ihre Unternehmensseiten
in eine Anlaufstelle zu verwandeln, an der Kund:innen Antworten auf ihre Fragen erhalten. Um dies zu erreichen,
kdnnen Sie beispielsweise Content erstellen, der nicht nur Ihre Produkte beschreibt, sondern dartber hinaus
auf Kundenfragen, -vorlieben und Anwendungsfalle eingeht bzw. diese vorwegnimmt. So verwandeln Sie Ihre
Produkt- und Markenseiten in reichhaltige Informationsquellen und verbessern sowohl die Suchrelevanz als
auch die Kundenbindung. Auf’erdem bietet es eine gute Gelegenheit, das Einkaufserlebnis auf Ihrer Website

zu Uberdenken. Immer mehr Kund:innen, die auf Ihre Seite finden, wissen zu diesem Zeitpunkt bereits genau,
was sie haben wollen. Mit einem schnellen und einfachen Gang zur Kasse kénnen Sie die Umwandlung

von Leads in zahlende Kund:innen daher beschleunigen. Anschliefiend kdnnen Sie versuchen, die Website-
Besucher:innen zu weiteren Kaufen zu animieren, indem Sie Upselling- und Cross-Selling-Gelegenheiten in der
Warenkorbumgebung wahrnehmen.

Da die Suche anhand von Keywords zunehmend durch dialogorientierte Suchanfragen ersetzt wird, empfiehlt
es sich, semantische Suchfunktionen in IThre Website zu integrieren. Ohne diese mussen Kund:innen, die nach
umweltfreundlichen Reinigungsprodukten suchen, getrennt nach Spruhmitteln, wiederverwendbaren Tuchern
oder biologisch abbaubaren Seifen suchen. Bei der semantischen Suche mussen sie dagegen lediglich den
Ausdruck ,umweltfreundliche Reinigungsprodukte® eingeben und erhalten sofort eine ausgewahlte Liste mit
passenden Produkten.

Vom Ladengeschaft bis zum Online-Shop, von Social Media bis SearchGPT: Indem Sie Ihre Inhalte an die Art und
Weise, wie Kund:innen heutzutage Produkte suchen und finden, anpassen, kdnnen Sie auch unter schwierigen
Bedingungen ihre Aufmerksamkeit gewinnen. Dadurch kdnnen Sie sie einfacher zu den gewtinschten Produkten
(und sogar zu passenden Produkten, an die sie selbst vielleicht noch gar nicht gedacht hatten) fihren - mit
positiven Auswirkungen sowohl auf Ihren Umsatz als auch auf die Kundenzufriedenheit.

Machen Sie mit Uberzeugendem Content auf lhre Produkte aufmerksam

Die Content-Entwicklung ist fur das Suchen und Finden von Produkten von entscheidender Bedeutung. Von
gut gemachten Produktbeschreibungen Uber Rezensionen bis hin zu von Nutzer:innen erstellten Social-Media-
Inhalten: Reichhaltiger, dynamischer Content hat das Potenzial, Verbraucher:innen Uberall zu erreichen.

Wie bereits erwahnt, kann guter Long-Form-Content, der fur LLMs und KI-gestutzte Suchanfragen optimiert
wurde, nicht nur den Mehrwert Ihres Produkts herausstellen, sondern auch dafur sorgen, dass es besser
gefunden wird.

Content und Produktsuche gehen Hand in Hand. Indem Sie Ihre Content-Strategie mit der Produktsuche
in Einklang bringen, kénnen Sie die Sichtbarkeit erhdhen, Interaktionen fordern und letztendlich die
Konversionsrate steigern.
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Wir haben bereits einige Besonderheiten in Bezug auf die KI-gestltzte Suche behandelt. Es gibt aber noch mehr,
das Sie tun kdnnen, wenn es um die Ubergreifende Content-Strategie geht.

Inhalte fiir die herk6mmliche Suche optimieren:

Trotz der Zunahme Kl-gestUtzter Suchanfragen machen herkdmmliche Suchanfragen immer noch den
Uberwiegenden Teil aus. Daher kommmt es auf die richtige SEO-Strategie an. Machen Sie sich die Vorteile
von SEO zunutze, damit Ihre Produkte in den relevanten Suchanfragen angezeigt und von Kund:innen
gefunden werden - selbst dann, wenn sie noch nie zuvor von Ihrer Marke gehort haben.

Unterhalten und begeistern:

Erstellen Sie ansprechende Inhalte mit hochwertigen Bildern, Videos und detaillierten
Beschreibungen, die die Vorteile Ihrer Produkte herausstellen und diese zum Leben erwecken.

Social-Media-Beitrdge und von Nutzer:innen erstellte Inhalte gewinnbringend einsetzen:

Holen Sie Verbraucher:innen dort ab, wo sie sich ohnehin aufhalten. Treten Sie Uber Social-Media-
Beitrage und Gewinnspiele in Kontakt oder férdern Sie ehrliche Kundenrezensionen, um das
Vertrauen zu starken.

Eigenen Social-Media-Content nicht aufier Acht lassen:

Organischer Brand Content ist von zentraler Bedeutung dafur, wie Verbraucher:innen Marken auf

Social Media entdecken. Obwohl Social Media in den Augen vieler vor allem der Verbreitung von
Informationen dient, nutzen immer mehr Verbraucher:innen diesen Kanal inzwischen auch fur die
Produktsuche und -recherche. Daher lohnt es sich, sich naher damit zu befassen, wie Ihre Social-Media-
Content-Strategie dazu beitragt - oder auch nicht -, dass Kund:innen mehr tber Ihre Marke erfahren.

Sich mit Influencer:innen zusammentun, um Ihre Zielgruppe zu erweitern:

Machen Sie sich die Beziehungen von Influencer:innen zu ihren bestehenden Zielgruppen
zunutze. Teams konnen KI-Agents damit beauftragen, geeignete Influencer:innen zu identifizieren,
eine personalisierte Vorstellungs-E-Mail zu verfassen und abzusenden und einen Termin fur ein
Erstgesprach zu vereinbaren. Anschliefsiend kann ein Teammitglied Gbernehmen, um alles Weitere
zu besprechen und das Geschaft Gber die BUhne zu bringen.

Content mithilfe von KI personalisieren:

KI-Agents kdnnen sich integrierte Profildaten zunutze machen, um Inhalte basierend auf

dem Suchverhalten, vergangenen Kaufen oder personlichen Vorlieben zu personalisieren.
Dadurch wird sichergestellt, dass Kund:innen stets in den Genuss eines erstklassigen, proaktiven
Erlebnisses kommen - unabhangig davon, wo sie mit Ihrer Marke interagieren. Das Ganze reicht
weit Uber Ihre Website hinaus und ermdglicht nahtlose Interaktionen im Zusammenhang mit
dem Suchen und Finden von Produkten auf allen Kanalen. So erhalt ein Filialmitarbeiter, der eine
Kundin bei einer Retoure unterstutzt, beispielsweise Einsicht in persdnliche Profildaten, die es
ihm ermdglichen, die Retoure nicht nur reibungslos auszufuhren, sondern im besten Fall in eine
Umsatzchance zu verwandeln. Das System weist den Mitarbeiter vielleicht darauf hin, dass diese
Kundin vor Kurzem mehrere Anzughemden aus Leinen gekauft hat und auf’erdem zwei Séhne im
Teenageralter hat. Auf der Grundlage dieser Informationen kann der Mitarbeiter der Kundin dann
mitteilen, dass soeben eine neue Lieferung mit Sommerhemden eingetroffen ist, und fragen, ob sie
einen Blick auf die neue Farbauswahl werfen méchte.
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In einer welttbewerbsintensiven Zeit sind treue
Kund:innen ein klarer Vorteil.

Die wichtigsten Faktoren fur die Kundenbindung unterliegen seit einigen Jahren Schwankungen. Wie bereits
erwahnt, haben Inflation und das makrodkonomische Umfeld dazu gefuhrt, dass Verbraucher:innen weniger auf
Markennamen und die Identifizierung mit einer bestimmten Marke achten, dafur jedoch starker auf den Preis.
In einer von Salesforce durchgefUhrten Studie gaben 66 % der Kund:innen an, in den letzten sechs Monaten

zu gunstigeren Alternativen gewechselt zu sein. Dabei beeinflussen kostenloser Versand und niedrige Preise

am starksten, wo Kund:innen etwas kaufen. Auf der Suche nach glinstigeren Preisen zeigen Verbraucher:innen
haufig Interesse an Treueprogrammen, die es ihnen ermdglichen, die gesammelten Punkte gegen Rabatte,
Vorteile oder den exklusiven Zugang zu Mitgliedern vorbehaltenen Services einzutauschen.

Um es einfacher auszudricken: In einer preisbewussten Welt méchten Verbraucher:innen Beziehungen
zu denjenigen Marken aufbauen, die ihnen den grofiten Mehrwert bieten. Die gute Nachricht: Kund:innen
werden treuer.

Der Salesforce Shopping Index kommt zu dem Ergebnis, dass im ersten Quartal 2025 46 % der Online-
Bestellungen von Stammkund:innen aufgegeben wurden - was einem Anstieg von 6 % gegeniiber dem
Vorjahreszeitraum entspricht.

Diese Zahl nimmt von Quartal zu Quartal weiter zu, da Kund:innen ihre Kaufe zunehmend bundeln und mehr
bei ihren Lieblingsmarken einkaufen. Uber Ihr Treueprogramm kénnen Sie daher viel erreichen. Selbst der:die
preisbewussteste Kund:in 1asst sich durch eine hervorragende Customer Experience beeinflussen - das heif3t,
Sie kdnnen eine Kundenbindung fordern, die Uber transaktionale Vorteile hinausgeht.

Auch Thr Unternehmen selbst profitiert von Threm Treueprogramm. Treue Kund:innen sind bekannte
Kund:innen. Deren umfassende Profile versorgen Sie mit reichhaltigen Informationen. Sie kdnnen sich den
Zugang zu diesen Kund:innen zunutze machen, um Beziehungen wahrend des gesamten Jahres zu starken,
indem Sie Kundendaten gegen Punkte oder Pramien tauschen. An dieser Stelle erweisen sich integrierte Daten
als besonders nutzlich. Anhand der im Laufe einer Kundenbeziehung gesammelten Daten konnen Sie das
Weihnachtsgeschaft mit gezielten, hochgradig personalisierten, relevanten Kampagneninhalten einlauten, mit
denen Sie dem:der Kund:in im Gedachtnis bleiben. Dies erhdht die Wahrscheinlichkeit, dass Sie zur ersten
Anlaufstelle werden, noch bevor der:die Kund:in Gberhaupt an das Anfertigen einer Einkaufsliste gedacht hat.

Ihr Treueprogramm kann Ihren Marketinginitiativen in der Vorweihnachtszeit einen persdnlichen Touch
verleihen. Genauso wie sich die Grinde, aus denen Kund:innen Treueprogramme nutzen, im Laufe der Zeit
andern kénnen, muss sich auch das Treueprogramm selbst von Zeit zu Zeit weiterentwickeln. Damit Ihr
Treueprogramm von Erfolg gekront ist, muss es den Bedurfnissen der Zielgruppe gerecht werden. Nicht immer
ist ein punktebasiertes System das richtige. Wertorientierte Programme konnen auch mit verschiedenen
Belohnungsstufen arbeiten, wobei Kund:innen in Abhangigkeit von der Interaktionshaufigkeit oder der Hohe
ihrer Ausgaben bestimmte Vorteile erhalten. Diese Art der Flexibilitat ermoglicht Kund:innen, auf verschiedene
Weise einen Mehrwert zu erzielen, insbesondere bei Marken, bei denen punktebasierte Modelle weniger
sinnvoll erscheinen. Das Ergebnis dieses maf3igeschneiderten Ansatzes sind eine personalisierte Strategie und
personalisierte Interaktionen. Das Eingehen auf konkrete Winsche und Bedurfnisse Iasst Sie in den Augen
Ihrer Kund:innen authentischer und sympathischer erscheinen und tragt dazu bei, die Markentreue zu starken.
Anschlief3end konnen Sie sich IThre treuen Kund:innen zunutze machen, um Ihren Kundenstamm zu erweitern,
indem Sie personalisierte Vorteile und Angebote im Zusammenhang mit Empfehlungsprogrammen anbieten.


https://www.salesforce.com/resources/research-reports/consumer-goods-insights-report/
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Tools wie Salesforce Loyalty Management helfen Ihnen dabei, das Einkaufsverhalten Ihrer Kund:innen zu analysieren
und zu ermitteln, ob Kaufe im Rahmen eines Treueprogramm- oder anderen personalisierten Angebots getatigt
wurden. Anschliefsend kdnnen Sie diese Daten mit anderen Daten wie Vertriebs- und Bestandsdaten verknUpfen,
um neue Segmente und Werbeaktionen zu unterstttzen. So kdnnen Ihre Marketingteams besser verstehen,

wie effektiv das Treueprogramm ist, und basierend auf der Kaufhistorie sowie der Kampagnen-Performance noch
gezieltere Weihnachtsangebote erstellen. Dabei kdnnen sie sich bei Bedarf auch durch KI-Agents unterstitzen lassen,
die Treueaktionen entwickeln und aktualisieren oder mafigeschneiderte Kunden-E-Mails anhand des Treuestatus
erstellen konnen. Dies erhoht die Produktivitat und versetzt Ihre Teams dazu in die Lage, mehr Treueprogramm-
Mitglieder innerhalb kirzerer Zeit und auf personlichere Weise zu erreichen.

Mehr als Rabatte: Uberzeugen Sie durch unvergessliche Momente

Kund:innen sind nicht von Anfang an treu; vielmehr mussen Sie aktiv an der Beziehung arbeiten. Dazu mussen Sie
Programme entwickeln, die eine nachhaltige Kundenbindung férdern. Mit einer Unified-Commerce-Plattform kdnnen
Sie Zielgruppensegmente erstellen, die Kund:innen anhand von Verhalten und persénlichen Vorlieben in Gruppen
einteilen. Anschlief3end kénnen Sie mithilfe von KI-Agents mafigeschneiderte, hochgradig personalisierte Erlebnisse
zusammenstellen, die den Wunschen der jeweiligen Gruppen entsprechen. Auf diese Weise bieten Sie eine
erstklassige Customer Experience, die dafur sorgt, dass Kund:innen Ihrer Marke langfristig treu bleiben.

Nachdem Sie einen treuen Kundenstamm aufgebaut haben, gilt es zwei Ziele gleichzeitig zu erreichen.
Einerseits sollte Ihre Aufmerksamkeit darauf liegen, weitere treue Kund:innen zu gewinnen, andererseits
mussen Sie aber auch die Beziehung zu Ihren bestehenden Kund:innen kontinuierlich pflegen. Angebote und
Rabatte sind etwas Grofiartiges, kosten jedoch Geld. Um wirklich effektiv zu sein, mussen Sie Uber Dinge

wie Preisermafiigungen hinausgehen. Dies kann beispielsweise in Form von exklusiven Erlebnissen far
eingeladene Mitglieder, Zugang zu einem schwer zu findenden Geschenkartikel oder der Einladung zu einer
Weihnachtsmodenschau im Geschaft oder online erfolgen. Alternativ kdnnten Sie Kund:innen auch die Chance
bieten, einen Punsch mit Influencer:innen oder Unternehmensgriinder:innen zu trinken.

Ein vielseitiges Treueprogrammm, das u. a. Angebote,
Rabatte, Vorteile und Erlebnisse umfasst, ermoglicht
Ihnen, sich Transaktions- und Verhaltensdaten
gewinnbringend zunutze zu machen. Daten zu
Aspekten wie der Kaufhistorie, Kommentaren auf
Social Media, der Teilnahme an Veranstaltungen,
Wunschlisteneintragen, angefangenen und
abgebrochenen Kaufen, Oﬂ‘nungsraten und
Anzeigenaufrufen ergeben ein reichhaltiges
Kundenprofil, auf dessen Grundlage Sie weitere
Angebote und Erlebnisse erstellen kdnnen, die Ntofashion
den:die Kund:in begeistern. So verfliigen Sie Uber alle
erforderlichen Informationen, um Kund:innen gleich
zu Beginn der Saison mit fur sie interessanten Inhalten
anzusprechen, und kénnen anschliefiend Cross-Selling-
und Upselling-Gelegenheiten wahrnehmen, sobald
neue Waren eingetroffen sind. Und das ist noch

nicht alles: Gute Nachrichten verbreiten sich wie

ein Lauffeuer. Zufriedene Kund:innen werden ihren
Freund:innen von Ihnen erzahlen, sich in Social-Media-
Beitragen lobend Uber Ihr Unternehmen dufbern und Ihr
Geschaft nachhaltig positiv beeinflussen.


https://www.salesforce.com/de/marketing/loyalty-management/
https://www.salesforce.com/de/data/
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Ihre beste Weihnachtssaison beginnt heute.

Kund:innen im Jahr 2025 befinden sich in einer besonderen Situation. Obwohl das fur 2024 typische
Kostenbewusstsein noch nicht ganz aus den Kopfen verschwunden ist, sehen sich die meisten von ihnen an
einem wirtschaftlichen Wendepunkt. Eines steht jedoch fest: Kund:innen wissen ganz genau, was sie wollen.

Angesichts eines zunehmend fragmentierten Einzelhandelsumfelds, steigender Erwartungen an die
Personalisierung sowie neuer, schnelllebiger Kanale fur das Suchen und Finden von Produkten ist im diesjahrigen
Weihnachtsgeschaft ein intelligenterer, starker integrierter Ansatz gefragt.

Einzelhandelsunternehmen verfligen bereits Uber die erforderlichen Tools, doch der Erfolg hangt davon ab,

wie gut diese Tools miteinander verknupft werden. Eine integrierte, Uber eine KI-gestttzte Unified-Commerce-
Plattform implementierte Datenstrategie ist das verbindende Element. Bei korrekter Umsetzung unterstitzen
diese Tools alles von personalisierten Werbeaktionen Uber agentenbasierte KI und nahtlose Commerce Journeys
bis hin zu unvergesslichen Markenmomenten. Und es kommt noch besser: Sie profitieren nicht nur in der
Weihnachtszeit von den positiven Auswirkungen, sondern haben damit eine Grundlage fur den ganzjahrigen
Erfolg. Aus einmaligen Kund:innen auf der Suche nach Weihnachtsgeschenken werden treue Kund:innen,

die immer wiederkommen.

Mochten Sie mehr zu diesem Thema erfahren?

Retail Cloud - Demo

Wir stellen vor: Retail Cloud - der einzige Cloud-native
POS, der auf dem fUhrenden CRM mit KI basiert und
Online- und Offline-Einkaufserlebnisse zusammenbringt.
Erfahren Sie, wie Sie Transaktionen von Uberall aus
zusammenfuhren und jeden Verkauf mit Unified
Commerce maximieren konnen.

LOSUNG KENNENLERNEN


https://www.salesforce.com/de/retail/cloud-pos/
https://www.salesforce.com/de/retail/cloud-pos/
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Die in diesem Bericht enthaltenen Informationen sollen unsere Kund:innen unterstttzen und sind rein
informativer Natur. Eine Vero6ffentlichung durch Salesforce Inc. stellt keine Empfehlung dar. Salesforce
garantiert weder die Fehlerfreiheit noch die Vollstandigkeit der Informationen, Texte, Grafiken, Links und
sonstigen Inhalte in diesem Leitfaden. Salesforce garantiert nicht, dass Sie durch Befolgung der Tipps aus dem
Report bestimmte Ergebnisse erzielen. Fur Ihre ganz spezifischen Fragestellungen ist es unter Umstanden
empfehlenswert, Expert:innen aus dem jeweiligen Fachgebiet zurate zu ziehen (z. B. Rechtsberatung,
Buchhaltung, Systemarchitektur, Unternenmensberatung oder Technik).
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