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Abstract: Qualitativ hochwertige Kundenberatung ist in vielen heutigen Mirkten ein
wichtiger Aspekt, um angesichts komplexer Produktlandschaften informierte Kauf-
entscheidungen treffen zu konnen. Viele Produktdoménen sind jedoch einem dauern-
den, raschen Wandel unterworfen, welcher fiir das Beratungspersonal einen enormen
Schulungsaufwand nach sich zieht. Von SIPREACT werden innerhalb des FORSIP-
Verbundes innovative Losungen zur situationsgerechten Unterstiitzung des Verkaufs-
personals beim Beratungsgesprich entwickelt.

1 Einleitung

Qualitativ hochwertige Produktberatung ist ein Schliisselelement fiir den erfolgreichen
Verkauf — insbesondere bei grofen, komplexen Produktdominen, wie beispielsweise dem
Automobilmarkt. Das Verkaufspersonal ist jedoch gezwungen, sich in solchen, u.a. durch
technische Innovationen schnell wandelnden Mirkten stindig mit hohem Aufwand weiter-
zubilden, um Kunden qualifiziert beraten zu konnen. Durch Unterstiitzung des Verkaufs-
personals mittels elektronischer Beratungssysteme kann hier eine hdhere Beratungsqua-
litdt bei gleichzeitig reduziertem Schulungsaufwand ermoglicht werden.

Der weitere Beitrag ist wie folgt aufgebaut: Abschnitt 2 erldutert die Problemstellung und
den Anwendungsfall, Abschnitt 3 beschreibt die entwickelten Losungskonzepte und Ab-
schnitt 4 fasst die Ergebnisse zusammen.

2 Problemstellung und Use-Cases

Ein elektronisches Beratungssystem hat — ganz wie ein natiirlicher Verkéufer auch — im
Wesentlichen zwei Aufgaben: Zunéchst miissen die Vorlieben des Kunden ermittelt wer-
den, bevor dann aus dem aktuellen Katalog Produkte empfohlen werden, die diesen Vorlie-
ben soweit wie moglich entsprechen. Fiir die Kaufentscheidung des Kunden ist die Qualitit
der Empfehlungen dabei von wesentlicher Bedeutung.

Als einen beispielhaften Anwendungsfall, in dem sich das Produktmodell wie eingangs
beschrieben relativ schnell dndern kann, betrachten wir hier die Automobilbranche. Das
Fahrzeug selbst kann dabei als eine Art ,,Container” angesehen werden, welcher weite-
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re Produktkomponenten, wie z.B. Motor, Lackierung und Details der Innenausstattung
kombiniert. Dabei entscheidet sich der Kunde weitgehend unabhéngig fiir die einzelnen
Komponenten, muss aber ggf. Einschriankungen in der Kombinierbarkeit von Kompo-
nenten hinnehmen. Viele Mirkte in denen der Verkauf von ,Bundles” iiblich ist, wei-
sen ganz dhnliche Charakteristiken auf. Obwohl qualifizierte Beratung in komplexen Pro-
duktdoménen wie dieser notwendig und sinnvoll wire, finden sich beispielsweise auf den
Webseiten grofer deutscher Automobilhersteller fast ausschlieSlich sogenannte ,,Konfigu-
ratoren”, welche hochstens fiir bereits sehr gut vorinformierte Kunden von Nutzen sein
diirften: So wird dem Kunden oft unmittelbar zu Beginn des Dialogs die Entscheidung
iber das gewiinschte Fahrzeugmodell abverlangt, anstatt zunéchst seine Bediirfnisse zu
analysieren und ihm dann eines oder mehrere Modelle vorzuschlagen.

Betrachtet man hingegen personliche Verkaufsgespriche, so stellt man fest, dass Verkéaufer
selbstverstiandlich ihr Fachwissen einsetzen, um Produkte zu empfehlen, die an den Kun-
den und seine Bediirfnisse angepasst sind. Dieses Fachwissen erfordert allerdings eine
dauernde Pflege, da sich die Produktdoméne stindig wandelt — bis hin zur Einfiihrung
ginzlich neuer Geschiftsmodelle (z.B. GPS und location-based Services). Elektronische
Beratungssysteme haben hier den Vorteil, zentral an Anderungen des Produktmodells an-
gepasst werden zu konnen, so dass die Beratung stets auf dem aktuellen Stand des Pro-
duktportfolios erfolgen kann.

3 Losungskonzept
3.1 Generierung des Beratungsdialogs aus dem Produktmodell

Um die geforderte zeitliche Nihe zwischen Anderungen am Produktmodell und der An-
passung des Beratungsdialogs herstellen zu konnen, ist es wiinschenswert, die Struktur
des Beratungsdialogs moglichst automatisiert aus dem Produktmodell zu generieren. Liegt
dem Beratungsdialog dabei ein geeignetes Modell zugrunde, so konnen Anderungen am
Dialog rein datenbasiert und ohne Anpassungen der eigentlichen Ablauf-Software durch-
gefiihrt werden, da das Beratungssystem lediglich die jeweils aktuelle Instanz des Dialog-
modells ausfiihrt.

In [RBFO7] beschreiben wir unseren Ansatz zur Generierung eines mittels Statecharts
(vgl. [Wie03]) formalisierten Dialogmodells. Die Modellierung des Dialogs mit Hilfe von
Statecharts ist sehr komfortabel und dariiber hinaus fiir das Ziel der Ausfiihrung des Dia-
logmodells besonders geeignet, da Statecharts liber die UML 2.0 eine definierte Ablaufse-
mantik besitzen. So kénnen Statecharts entweder durch generische Interpreter ausgefiihrt
oder mit Techniken der Model Driven Architecture (MDA, vgl. [PMO06]) direkt in Pro-
grammcode iibersetzt werden. Unsere prototypische Implementierung setzt dieses Prinzip
in einer Webapplikation um, deren Grobkonzept in Abbildung 1 gezeigt wird. Der Prototyp
ist in der Lage, Beratungsdialoge fiir mehrere, vollig unterschiedliche Produktdoménen zu
fiihren, ohne dass dabei Anderungen am Quellcode notwendig wiren.
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Abbildung 1: Ubersicht iiber den Beratungs-Prototypen

3.2 Empfehlungen durch Ranking des Produktkatalogs

Die eigentliche Aufgabe des Beratungssystem besteht natiirlich in der Abgabe von Kauf-
empfehlungen unter Beriicksichtigung der im Dialog erfragten Kundenpriferenzen. Emp-
fehlungen sollten die einzelnen Priferenzen des Kunden gegeneinander abwégen und dann
dem Kunden eine entsprechend sortierte Auswahl aus dem aktuellen Gesamtangebot an-
zeigen (z.B. in einem Format wie ,Ihre Top-3 Empfehlungen®). Aus Erfahrungen mit
Einzelhdndlern lédsst sich jedoch schlieBen, dass zur Steigerung der Akzeptanz von com-
putergenerierten Empfehlungen eine Begriindungskomponente hilfreich ist, welche dem
Kunden die Grundlagen der Sortierung erlédutert.

Zu diesem Zweck wurde in [BRF07] eine Erweiterung der relationalen Anfragesprache
SQL vorgestellt, welche es ermoglicht, die Selektionsbedingungen durch numerische Ge-
wichte zu annotieren und darauf basierend die durch die Anfrage gelieferte Ergebnismen-
ge zu sortieren. Intern wird dafiir eine baumartige Rankingstruktur verwendet, welche
neben der Sortierung der Tupel insbesondere auch dazu verwendet werden kann, eine Be-
griindung fiir die Sortierung zu liefern. So stehen Informationen dariiber zur Verfiigung,
welche atomaren Bedingungen (= Priferenzen) ein gegebenes Produkt erfiillt und wie die-
se Bedingungen die Sortierung der Tupel beeinflussen.

3.3 Zweistufiges Beratungskonzept

Die Beratungsdialoge, die Kundenpriferenzen iiber direkte Fragen ermitteln, sind einem
natiirlichsprachigen Verkaufsdialog nachempfunden und dazu geeignet, in wenigen Schrit-
ten basierend auf den Préferenzen des Kunden eine erste Grobauswahl innerhalb der Pro-
duktlandschaft zu treffen. Interviews mit Einzelhdndlern haben jedoch gezeigt, dass exten-
sive Fragenserien vom Kunden nicht akzeptiert werden, so dass dieses Mittel allein nicht
geeignet ist, um die endgiiltige Kaufentscheidung zu bewirken.

Vielmehr muss der Ubergang zu einer Konfiguration des zu kaufenden Produkts bzw.
Bundles erfolgen, sobald sich die Kundenwiinsche hinreichend konkretisiert haben. Die
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Abbildung 2: Kombination von Beratungsdialog und Konfiguration

aktuelle Top-Empfehlung wird dabei als Ausgangspunkt genommen, um bei den einzel-
nen Produktkomponenten fiir den Kunden interessante Alternativen anbieten zu koénnen.
Im Rahmen der Alternativen-Empfehlung dhneln sich die angebotenen Produkte oft recht
stark. Auch hier kann die in Abschnitt 3.2 erwéhnte Erkldrungkomponente genutzt werden,
um die unter Bezug auf die Kundenpriferenzen wichtigsten Unterschiede zweier Produkte
hervorzuheben.

4 Ergebnisse

In diesem Beitrag wurden Konzepte fiir ein adaptives Beratungssystem vorgestellt, wel-
ches sich besonders fiir den Einsatz in sehr schnelllebigen Produktdominen eignet. Ander-
ungen am Produktmodell fiihren in einem automatisierten Verfahren zu einem aktualisier-
ten Beratungsdialog. Die Kundenpriferenzen werden iiber eine um Gewichte erweiterte
Variante der Standardanfragesprache SQL in Produktempfehlungen umgesetzt. Eine Er-
klarungskomponente hilft, die Akzeptanz computergenerierter Empfehlungen beim Kun-
den zu erhohen und zielgerichtete Informationen zu priisentieren. Uber ein zweistufiges
Beratungskonzept aus Beratungsdialog und anschlieBender detaillierter Produktkonfigu-
ration wird moglicher Ungeduld des Kunden entgegen gewirkt und der Beratungsablauf
eines ,,normalen” Verkaufsgesprichs angenihert.
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