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1.3 Stichprobe der Onlinehandlerbefragung 2024

— Untersuchungsobjekt: Onlinehandler der Schweiz/Osterreich mit .com-, .ch- .at-Domain
— Erhebungszeitraum:  27. Marz 2024 bis zum 31. Juli 2024
— Stichprobengroésse (n): 624, davon 287 im B2B (neuer Teilnahmerekord)

HERKUNFT DER ONLINEHANDLER GESCHAFTSBEZIEHUNG BETRIEBSTYPEN
Anderes Land. 11 82% Omni- / Multi-Channel- o
q Deutschland, ;‘02/(’) Z%de es Land, 11, B2C ‘— 83% Handler: primér stationar 336
Reiner Onlinehandler
. . Fok 0
Osterreich, 85, hgutjes B2B _ 4411562’//?) (Pure Player) 21%
— 13% Omni- / Multi-Channel- 19%
I D2C 148/0 Handler: primar online
14% Hersteller / Marke 11%
B2G 5% | (vertikaler Onlinehandel)
i 4% Maozs = >%8 Marktplatz / Plattform 0
: Naoza = 624 (kooperativer Onlinehandel) 4%
Schweiz, 516, coc | 1% 2023 y
83% 1% Ehem. Katalogversender [ .., o1
w2024 (hybrider Onlinehandel) n=o13
0% 20%  40% 60% 80% 100% 0% 20% 40%

24.10.2024 Digital B2B Forum | Klim B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 11/12)  www.fhnw.ch/wirtschaft 7



https://digitalcollection.zhaw.ch/bitstreams/acbb8dff-4c4e-482e-9c85-5a4810ac129c/download

n w Fachhochschule Nordwestschweiz DIGITAL
Hochschule fir Wirtschaft B2B
FORUM

1.4 Branche der Studienteilnehmenden

Lebensmittel & Getranke
Home & Living

Freizeit / Hobby / Spielwaren
Health & Beauty

Sport / Sportgeréate

Fashion

Multimedia / IT 5%

Baugewerbe / Bau | I 4%

Dienstleistunaen [N 404
Universalversender | I 4%
Bucher, Musik & Filme 3%
Blro & Papeterie 3%
Uhren & Schmuck 2%
Verarbeitendes Gewerbe 1%
Maschinenbau 1%
Rohstoffe [0.3% n=615

Andere | 14%
B2B Onlineshops 0% 5% 10% 15%

16%

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein
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Andere Branchen
Sonstiges / diverses
Auto & Zubehor
Elektro- & Haushaltsgerate
Tierbedarf & Tierfutter
Apotheke, Drogerie
Geschenke

Altwaren

Baby

Blromaschinen & Druck
Consumer Electronics
Festartikel

Immobilien

Kosmetik
Notfallausriistung
Fahrrad / Motorrad
Beauty
Betriebsmaterial
Brandschutz & Feuerwehr
Catering und Events
CBD

Chemie

Dekoration
Dentalbranche
Ersatzteilverkauf
Foto, Video, Astro
Hilfsmittel

Induictria

Maschinen

Mobel

Schutzmaterial

Anzahl
13
6

5
4
3
3
2
2
2
2
2
2
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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2.1.1 Vertriebskanale 2024

1. Alle B2B-Handler setzten mehrere,
verschiedene Vertriebskanéale ein.

2. Fur die Mehrheit ist ein Onlineshop,
Ladengeschaft, personlicher Verkauf
und E-Mails im B2B umsatzrelevant.

MM AacsB

. .\ ACCREDITED

0% 20% 40% 60% 80% 100%
: 3. 35% verkauft
Onlineshop 70% 2l 10% 1% " -
Lad haft uber digitale
9 0 9% 5% 34% o
N adengeschafte 39% Tl 9% 5% 6 Marktplétze
Personlicher Verkauf vor Ort 35% 14% [EEEUSENCD) 229% wie Mercateo.
Bestellungen tber E-Mail 23% 24% 25% 12%  16%
Telefon / Callcenter 18% 27% 2% 12% 21% ( merca teo
Digitale Marktplatze 15% 20% 15%  12% 38%
Bestellung via ERP (im B2B) 15%  11% [T 57% 4. FEiUr 3von 10
Bestellung via EDI (im B2B) IR o% 8% 60% ist Social
Social Commerce (z. B. TikTok Shops) [EBX 22% 25% 16% 20% Commerce
Verkaufsstand an Messen EONEVI 17% | 15% 49% relevant.
Native App mit Bestellfunktion EE 6% 8% 75% Linked m
Bestellkarte im Printkatalog EXER 8% 9% 73%
Bestellungen tGber Messenger (z. B. WhatsApp) EAE 12%  14% 65% Abbildung 8:
Automaten / Selbstbedienung ZL& 4% 4% 87% Wie umsatzrelevant
Virtual Commerce (z. B. Metaverse) Ef3% 8% 86% sind folgende
Vertriebskanéale
n =607 m Relevant mEher relevant © Eher irrelevant = Irrelevant = Bieten wir nicht an (Bestellkanale)?

Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 16)

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 16)
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2.1.2 Im B2B dominieren noch die klassischen, personlichen Kanéle

Total | Geschéftsbeziehung

Onlineshop-Grosse

Betriebstyp

Relevante Vertriebskanale %) B2B B2C Klein (<4 MA) | Gross (-21ma)| Pure Player | Omnichannel
(Abb. 8) (n = 276) (n =511) (n = 330) (n = 116) (n=161) (n = 316)
Onlineshop 89% 00% 35% 03% 97% 34%
Ladengeschéfte 52% 47% 4% 48% 64% 5% 34%
Personlicher Verkauf vor Ort 49% 47% 47% 0% 15% 67%
Bestellungen tber E-Mall 47% 43% 0% 41% 46% 47%
Telefon / Call Center 45% 43% 0% % 6% 48%
Digitale Marktplatze 35% 6% 0% % 43% 29%
Social Commerce 30% 29% % 29% 27% 6% 29%
Bestellung via ERP (im B2B) 26% 26% 20% 19% 4% 14% 23%
Bestellung via EDI (im B2B) 23% 23% 16% 17% 4% 11% 18%
Verkaufsstand an Messen 19% 18% 18% 20% 13% 11% 23%
Native App mit Bestellfunktion 11% 10% 10% 5% 28% 6% 13%
Bestellkarte im Printkatalog 10% 15% 10% 7% 17% 6% 11%
Bestellungen tiber Messenger 9% 10% 9% 11% 6% 13% 6%
Automaten / Selbstbedienungsgeschatft 5% 3% 4% 5% 7% 2% 7%
Virtual Commerce (z.B. Metaverse) 3% 2% 3% 2% 5% 5% 2%
Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 18) www.fhnw.ch/wirtschaft 11
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2.2.1 Trends im digitalen Vertrieb

5. Das Umsatzwachstum geht auchim | | ..MCSB
B2B bei 64% der Onlineshops weiter. BRERN AccREDITED

B2B-ONLINE-UMSATZWACHSTUM 2024

30%
24%

14%

Anzahl 10% 10% 7Y%
# |Trend Nemung% 106 6% . 6
1 WaChStum der OnllneverkéUfe 25 ‘ 0 Starker Leichter Stagnation Leichtes  Starkes Sehr Weiss nicht
. . . Rick Ruck -1 bis 1%) Wachst Wachst tark / kei
2. | Social Commerce, Social Selling 18 & G5 (Lbis cros T (bis  (5bis  Wachswum Angabe
: _ N 4,9%) 4,9%) 29,9%)  (>30%)  p, . =287
3. | Kunstliche Intelligenz (KI & LLM) 17 & I\
: : : - . 6. Social Commerce & Social Selling, im B2B vor
4. | Mobile, mobile Traffic & Einkaufe Le Q allem auf LinkedIn, ist ein haufig genannter Trend.
5. | Zunahme der Konkurrenz wie Temu 12 \
: lernt & entdeckt, die andere testet (vgl. Kapitel 5).
7. | TikTok-Shops 9
8. | Kundenportal & Self Service 8 & 8. Die mobilen Besuche und Einkaufe nehmen stark
N . N zu, Mobile Commerce ist auch im B2B im Trend.
9. | Rickgang der Onlineverkaufe 8
10. ] Omnichannel ! 9. Immer mehr B2B-Unternehmen entwickeln ihre
11. | Verbesserung User Experience (UX) 6 Kundenportale und Self Services (weiter).
24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 19/ 73) www.fhnw.ch/wirtschaft
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2.2.2 Trends im digitalen Vertrieb

'".Ill ’WI’I, .

n.%’f."f‘.’%'ifi g .ﬁu AACSB
/ 2 ACCREDITED

10. BZB Kundeh werden |mmer anspruchsvoller
ungeduldlger und besser |nform|ert

11. D|e Konkurrenz uber B2B Marktplatze (wie z.B.
Amazon Business, Mercateo) nimmt zu.

12. Die Schnelllebigkeit & Dynamik im B2B
E-Commerce nimmt weiter zu.

13. Eine verbesserte Onlineberatung mit Kl ist auch
bzw. gerade im B2B eine Chance.

14. Der Trend zur Marketing, Sales und Service
Automation geht gerade im B2B weiter.

# | Trend Nennungen

12. | Zunahme des Dropshipping S

13. | Schnelle Reaktionszeiten gewiinscht > O—|

14. | Steigende Konkurrenz d. Marktplatze |5 ® T

15. | Virtual Commerce, Virtual Sales 4 \(

16. | Schneller Versand 4 0\/ \ ‘

17. | Wachsende Anspriche der Kunden 4 ‘\

18. | Chatbots 4 N\

19. | Verbesserte Onlineberatung mit Ki 3 e

20. | Abnahme durchschnittl. Bestellwert 3 N—

21. | Steigende Preissensibilitat 3

22. | Automatisierung 3 |
24.10.2024 Digital B2B Forum | KI im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein
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2.2.3 Trends im digitalen Vertrieb

)" AacsB

BN AccRrEDITED

TOP 2 PROBLEME IM B2B-E-COMMERCE 2024

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Der Markt (z.B. steigende

: 20% 4%
Konkurrenz, Preisdruck)

Das Marketing (z.B. knappes

- 28% 5%
Budget, Komplexitat, Kosten) .

m Grosse Herausforderung
Geringe Herausforderung

Mittlere Herausforderung

Noooq = 481 Keine Herausforderung

15. Die Konkurrenz von Herstellern, Marktplatzen
und Startups nimmt zu. Viele neue Player kommen
auf den Markt und das Angebot steigt.

16. Sich im Onlinehandel zu differenzieren und zu
positionieren wird immer schwieriger.

17. Direkte Schnittstellen, ERP (Enterprise Resource
Planning) EDI (eData Interchange) sind im Trend.

# | Trend Nennungen

23. | Inflation / Preisanstieg 3

24. | Steigende Konkurrenz von Herstellern | 2 &

25. | Neue Player kommen auf dem Markt 2\

26. | Steigende Konkurrenz durch Startups | 2

27. | Suche nach Differenzierung zur Konkurrenz | 2 e

28. | Schnelllebigkeit & hohe Dynamik 2 ]

29. | Direkte Schnittstellen (ERP / EDI) 2 &

30. | Showrooming 2 )

31. | Webrooming 2

32. | Starker Anstieg der Paketpreise 2

33. | Nachhaltigkeit 2 &
24.10.2024 Digital B2B Forum | KI im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein

18. Nachhaltigkeit wurde (nur) von zwei Handler als
Trend erwéahnt

Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 19 / 51) www.fhnw.ch/wirtschaft
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3.1 KI-Anwendungsbereiche entlang der digitalen Wertschdpfungskette

8. Nachfrageprognose & -planung

9. Préadiktive Lagerplanung & -optimierung

10. Fulfillment (z.B. automat. Picking-Prozesse)
11. Autonome Lieferroboter & Drohnen

1. KI-Verkaufsberater
(Sales Chatbot)

2. KI-Suche & Kl-Filter
3. Produktempfehlungen

4. Kl-generierte Produkt-
daten und -texte

Fokus heute

Source: Eigene Darstellung in Anlehnung an Google (2024)

5. Intelligentes Call Center

6. Personalisierung (z.B. Support)

7. Kundenberater (Chatbot)

2 Kundenservice Ella Logistik
Q* Onlineshop- Strategische
{¥ Betrieb Planung X
9 é Marketing k‘ A;giz?;;s- y
Z

20. Analyse & Insights

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein

N

18. Inhaltserstellung (z.B. ChatGPT) 15. Lageroptimierung
19. Personalisierung (z.B. Inhalte)

16. Sortimentsoptimierung
17. Pricing & Preisoptimierung

12. Trenderkennung &
Forecasting

13. Echtzeit Lager-
optimierung

14. Umsatz- & Kosten-
optimierung

www.fhnw.ch/wirtschaft 16
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3.2.1 Ubersicht zu KI-Anwendungen im E-Commerce

Bei der Text-Erstellung (z. B. ChatGPT)

Bei Ubersetzungen (z.B. deepl)

Bei der Erstellung von Produktinformationen (Produkttexte)
Im SEO (z.B. suchmaschinenoptimierte Produkttexte mittels Kil)
Bei der Erstellung von Bilder und Videos

Bei Marketingkampagnen (z.B. Targeting, Steuerung)

Im Analytics (Datenauswertung mit Kl)

Bei der Suche (KI-Produktsuche, -filter oder -finder)

Bei Produktempfehlungen (Kl-basierte Empfehlungssysteme)
In der Programmierung (z.B. Co-Pilot)

Im Kundenservice (KI-Service-Chatbot, Kundensupport)

Bei der Personalisierung (von Inhalten/Angebote)

Im Inkasso (z.B. Bonitatsprufung)

Bei der Pravention & Erkennung von Betrug

In der Verkaufs- / Kundenberatung (KI-Verkaufs-Chatbot)

Im Forecasting (z.B. Verkaufs- / Umsatzprognosen)

Bei der Beschaffung (z.B. autom. Einkauf, Bedarfsermittlung)
Im Pricing (Angebotsberechnung, Preisgestaltung)

n =605

24.10.2024

®m Wird eingesetzt m st in Planung = Wird nicht eingesetzt

Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein

60% 80%

20%

0% 40%

100%

55% 15% 28%

10%
23%

30%
33%

54%
42%
30%
29%
19%
16%
15%

44%
49%

17% 59%
17%
24%

19%

63%
59%
67%

11%

6%

2%

4%
%

5%
4%
2%
3%

2%/

)Y Aacss

BN AcCREDITED

19. Uber die Halfte
erstellt und
ubersetzt mit
Kl Texte.

20. 2/3 der B2B-ler
erstellen mit Kl
SEO-optimierte

Produkttexte.

21. 29% erstellen

13%
21%
18%

69%
68%

10%
9%
7%

% 7%
6% 10%

2%

7%
76%
5%  17% 75%
5% 12%
4% 12%

4% 9%

78%
78%
83%

8%
2%
3%

9%

8%
3%

5%
6%
4%

Weiss nicht / keine Angabe

Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 38)

mit K| Bilder
oder Videos,
19% planen es.

Abbildung 18: In
welchem Bereich des
Digital Commerce &
Marketing kommt die
Kinstliche Intelligenz
(K1, Al) bei Ihnen im
Unternehmen zur
Anwendung?

www.fhnw.ch/wirtschaft 17
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3.2.2 KI-Anwendungen nach B2B, Griosse & Betriebstyp

Onlineshop-Grosse

Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fir Wirtschaft

Total

Geschéaftsbeziehung

i u | AACSB

.\ ACCREDITED

@ Sende eine Nachricht an ChatGPT

Daten analysieren

Kl-Anwendung im E-Commerce @ B2B B2C Klein (<4 MA) |Gross (>21 MA) 22. Nur 16% nutzt die Kl

. (Abb. 18) (n = 275) (n = 507) (n = 328) (n = 115) (z.B. ChatGPT Plus)
Be! Ubersetzungen (z. B. DeeplL) 54% zur Datenanalyse.
Bei der Text-Erstellung (z. B. ChatGPT) 53%
Bei der Erstellung von Produkttexten 42% 0
Im SEO (z. B. Produkttexte mittels KI) 32% 29% 2 VI\\I/iuer ég{;i?()l{[tférKcllie
Bei der Erstellung von Bildern & Videos 26% 29% 27% 21% :
Bei Marketingkampagnen 20% 19% |/ 21% 16% 24% Programmierung.
Bei der Suche (KI-Produktsuche) 16% 14% [/ 17% 9% 27%
Im Analytics (Datenauswertung mit Kl) 16% 16% @/ 17% 13% 25% 24. 9% nutzen ein
Bei Produktempfehlungen 12% 11% | 13% 7% 25% KI-Service- und
In der Proarammieruna (z. B. Co-Pilot) 12% 10%:/ 12% 8% 19% 6% ein Kl-Verkaufs-
Im Kundenservice (KI-Service-Chatbot) 9% 9% 10% 5% 21% Chatbots.
Bei der Personalisierung 9% 7% 9% 3% 18%
Im Inkasso (z. B. Bonitatspriifung) 8% 7% | 8% 4% 12%
Rei der Pravention & Retriinserkenniina 7% 7% | 7% 5% 13% 25. Fast niemand nutzt
Im Verkauf (KI-Verkaufs-Chatbot) 6% 5% @ 5% 4% 13% Kl flr das Pricing,
Im Pricing (z. B. Preisgestaltung) 5% 4% .é 6% 3% 13% Forecasting &
Im Forecasting (Verkaufsprognosen) 4% 5% 4% 4% 9% Beschaffung.
Bei der Beschaffung (autom. Einkauf) 4% 4% 4% 2% 6%

Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 38) www.fhnw.ch/wirtschaft 18
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3.3.1 Beispiel fur Kl-Verkaufsberater im B2B: JUMBot

(/) Entspannt zu Hause entscheiden (V) Gratis Postversand ab CHF & e ”
) Vorlesen
- s Berechnung des Farbbedarfs fiir eine 3-

Sortiment Aktionen Marken Services Ratgeber Zimmer-WOhnung

Die Menge an Farbe, die du fir eine 3-Zimmer-Wohnung benotigst, hangt

Pflanzen + Gartenbau + Garteneinrichtung+  Maschinen +

Anzucht Technik Grill Werkstatt von verschiedenen Faktoren ab. Dazu gehoéren die Grosse der Raume, die An-
zahl der Anstriche und die Art der Farbe, die du verwendest.

Ausgewahite Neuigkeiten: [ e b Im Durchschnitt kannst du mit einem Liter Farbe etwa 10 Quadratmeter Wand

streichen. Dieser Wert kann jedoch je nach Farbe und Untergrund variieren.

Startseite > Service > JUMBot
Einige Farben decken besser als andere, und einige Untergrinde absorbieren

——— e e - S—

. - .
JUMBOoLt: dein cleverer Berater . | | v secen | | ospesonsin | [T

n Schéner Woh- Schoner Woh-
nen Kachen nen Kachen
m und Badfarbe und Badfarbe

— <
24,45 CHF

39,55 CHF

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein www.COVER-DISCOUNT.CH; Zugriff am 05.10.24 www.fhnw.ch/wirtschaft
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3.3.2 Beispiel fur KI-Verkaufsberater im B2B: BRACK.CH

(Blot
Kil-Produktberatung von BRACK.CH N

Unser digitaler Assistent hilft thnen mit kiinstlicher Intelligenz rund um die Uhr, das richtige Produkt zu
finden.

Mit der Nutzung erkldren Sie sich mit unseren einverstanden

Beispiel-Fragen:

C Zeig mir Bluetooth-Kopfhorer zum Sport machen ) C Welches Lego Set soll ich kaufen? )

( Ich suche ein lustiges Partyspiel ) ( Welche Objektive sind kompatibel mit meiner Kamera )

( Vergleiche die beliebtesten Staubsauger Roboter )

Ca I -
> A /

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein www.brack.ch/produktberater; Zugriff am 05.10.24
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3.3.3 Belsplel far KI-Verkaufsberater im B2B: Wirth Bot

Deutsch

Wiirth Bot

Ich bin ein Bot, ich bin hier, um lhnen zu g @
helfen!

Anmelden  Warenkorb

< Ich mochta Ihnen bel Unternehmen  Kontakt

folgenden Supportfragen
v helfen, Wahien Sie bitte 7059100 (5] Kouf auf Rechnung (2 Schnelle Lieferung &? Uber 150'000 Produkte

einen der Bereiche aus:

Bestellung

Benutzerkonto | Einstellungen

Bonusprogramm XTRA

g Digital @ Worth

21 45

F LFER

h jtzen?

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein www.wuerth-ag.ch; Zugriff am 05.10.24

2 ¥ aacss

ACCREDITED

www.fhnw.ch/wirtschaft

21


https://www.wuerth-ag.ch/de/ch/solutions/services
https://www.wuerth-ag.ch/de/ch/solutions/services

Fachhochschule Nordwestschweiz :
n ‘w Hochschule fir Wirtschaft i l MCSB

- ACCREDITED

3.3.4 Beispiel fur KI-Verkaufsberater im B2B: VELUX

Privatkunden i , S : = :
VELUX' G ‘ Produkte Inspiration Handwerker finden Service & Beratung Shop Q
Fachkunden

DIE SO-EINFACH-WIE-NIE LOSUNG

VELUX Rundum-Service

Beratung bei Ihnen Zuhause, Handwerkervermittiung und
Projektbetreuung - alles aus einer Hand.

Mehr erfahren

Ich suche nach...

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein www.velux.ch; Zugriff am 05.10.24 www.fhnw.ch/wirtschaft 22
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3.3.5 Beispiel fur Kl-Verkaufsberater im B2B: COVER-DISCOUNT.CH

(& 14 Tage Riickgaberecht

‘{':',';) Bestpreis-Garantie

9[5 Versand & Retouren gratis Ejé Kauf auf Rechnung

O8 Versandfertig in 24 Stunden

- Sprache Einloggen / Registrieren
(), COVER-DISCOUNT.CH ﬂ ! g o8 P warenkorb

\.J Modern. Bewahrt. Sicher, EJ Deutsch v Konto

Service wv

jandyhullen Tablet Hullen ~ Smartwatch v Panzerglas v Zubehor v Kreatives w Sale %

Ihr Onlineshop aus der Schweiz fiir Schutzhiillen zum besterflSUERERUTATTE
¥ Hi, wenn du Fragen hast, lass es uns

wissen. Wir sind gerne fir dich da!

Watch Armbander iPhone Hiillen

Finden Sie das Finden Sie die perfekte
Smartwatch Hualle fur thr iPhone.

Armband,
das thnen
gefallt.

Umgehende Antworten

Meine Bestellung nachverfolgen

Ich habe meine Bestellung nicht
erhalten

www.COVER-DISCOUNT.CH; Zugriff am 05.10.24 www.fhnw.ch/wirtschaft

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein
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4. Nutzen der Ki
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4.1 KlI-Nutzen bei der Content-Erstellung

Zeitersparnis

Schnellere Ubersetzung in andere Sprachen

Mehr Content

Geringere Personalkosten

Hohere Content-Qualitat (z.B. hohere Verstandlichkeit)
Hohere Auffindbarkeit bzw. besseres Ranking bei Google
Hohere Content-Aktualitat (z.B. dynamische Anpassung)
Hbhere Relevanz, z.B. durch Personalisierung
Automatisierte Ausspielung der Inhalte Gber mehrere Kanéle
Automatisierte Content-Erfassung-/Publikations-Prozesse
Weiterer Nutzen

n=472

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein

0%

1%

18%

15%

11%

10%

20%

40%

2 ¥ aacss

4 ACCREDITED

89%0\_ 34. Mit Kl kann

man massiv
Zeit sparen.

35. Kl generiert

60%

80%

100%

viel Content.
Zu viel?

36. Dank Kl spart
man Personal-
Kosten.

37. Dank Kl bei
Google besser
ranken.

Abbildung 19:

Was ist der Nutzen
von Kl bei der
Content-Erstellung?

www.fhnw.ch/wirtschaft 25
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4.2.1 KI-Nutzen im E-Commerce

# KI-Nutzen im E-Commerce

1 Zeitersparnis

2 Inhalt- / Texterstellung

3 Erhohung Prozesseffizienz / Produktivitat

4 Personalisierte Angebote / Empfehlungen

5 Personalisierte Inhalte

6 Optimierung im Kundenservice

7 Kostenreduktion

8 Unterstiitzung fir das SEM (SEO & SEA)

9 Erstellung von Produkttexte

10 Kundenberatung / -verkauf

11 Erh6hung in der Effizienz im Marketing

12 Automatisierung im Marketing & Vertrieb

13 Einfache / schnelle Ubersetzungen

14 Analytics (Datenanalyse & Forecasting)

15 Bessere Produktempfehlungen

16 Produktdatenpflege / -kategorisierung

17 Verbesserung der Suche / Filter

18 Einsparung von Personal

19 Bessere / relevantere Inhalte

20 Kosten-/ Ressourcenersparnis

21 Ideengenerierung & Recherche

22 Erhéhung des Absatzes / Umsatzes

23 Mehrsprachigkeit (Website, Servicecenter)

24 Cross-Selling & Guided-Selling

25 Besseres Targeting im Advertising

26 Unterstitzung bei der Programmierung

27 Bessere Bilder / Produktdarstellung

28 Automatisierung von Routine-Téatigkeiten
Erhdhung der ?ualltat

2§01 0. 202L&/Iustererken

?gB oru .L}KI im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius
egmentierung

| 38. In explorativer Forschung wurden m

¥ AACSB

1 ACCREDITED
mehr als 60 KI-Vorteile identifiziert.

Das Potenzial von Kl ist vielfaltig.

Anzahl
63

39.

Kl steigert die Effizienz/Produktivitat von Prozessen.

46

31
I ¢

40.

Kl hilft bei der Inhalts-/Angebots-Personalisierung.

22

17

41.

Mit KI wird der Kundenservice optimiert.

16

15
15

42.

Mit KI senkten 17 Einzelhandler ihre Kosten.

14

14
13

43.

Kl verbesserte (bei 11) die Produktempfehlungen.

13

11
11

44.

Kl verbesserte die Suche/Filterung (von 10 eShops).

10

=
o

45,

Mit Kl sparten 10 Handler Personal/Ressourcen ein.

46.

Al ermoglicht Mehrsprachigkeit (Website, Services).

11N

47.

Mit Kl verbesserten 6 TN die Produktpréasentation.

01 01O OO N NN 00 oo oo ©

Eumstein

Tabelle 14: Wo sehen Sie den grossten Nutzen bzw. Chancen bei der
konkreten Anwendung der Kl im E-Commerce? (n = 299)

Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 42) www.fhnw.ch/wirtschaft
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4.2.2 KI-Nutzen im E-Commerce

#

31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58

KI-Nutzen im E-Commerce

Vereinfachung / Flexibilitat

Erstellung von Werbetexten & -bildern
Passende Wortwahl

Erhdhung der Datengetriebenheit
Betrugserkennung

Qualitatsprifung / -sicherung
Effizientere Planung

Verbesserung der User Experience
Erstellung & Optimierung von Newslettern
Verbesserung Bedarfsplanung / Einkauf
Verbesserung bei der Kundenakquise
Zusatzinformationen zur Produktnutzung
Verbesserung in der Kommunikation
Reduktion des Chat- / Telefonsupports
Schnellere Reaktion auf Anforderungen
Abfangen von Fehlbestellungen
Erhéhung von Fachwissen
Automatisierung von Verarbeitungen
Skalierung von Massnahmen

Aktuellere Informationen

Erweiterte Navigationsmdglichkeiten
Schnellere Entscheidungsfindung
Schnellere Time-to-Market

Entlastung der Mitarbeitenden
Bonitatspriifung

Hohere Losungsorientierung
Verbesserung bei der Werbeplatzierung
Wenig Nutzen

Keinen Nutzen

¥ AACSB

BN AccrEDITED

Anzahl

48.

Kl hilft bei der Erstellung von Werbetexten & -bildern.

2

!

49.

Kl inspiriert und hilft, die richtigen Worte zu finden.

50.

Drei verbesserten mit Kl die User Experience.

51.

Zwei erstellen und optimieren Newsletter mit KI.

52.

Mit Kl reagieren Handler schneller auf Anforderungen.

53.

Mit KI werden falsche Bestellungen identifiziert.

54,

K1 hilft bei der schnellen Entscheidungsfindung.

55.

Mit KI verkurzte einer die Markteinfiihrungszeit.

56.

10% sehen wenig/keine Vorteile von Kl im E-Com.

NRPRRPRRPRPRRREPRREPRNNMNNODNDMNODNDWWWD™N

w

2é1010 202\/\/e|SS s mcﬂ&tal B2B Forum | KI im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius _Z[gmstem

Tabelle 14: Wo sehen Sie den grossten Nutzen bzw. Chancen bei der
konkreten Anwendung der Kl im E-Commerce? (n = 299)

Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 42) www.fhnw.ch/wirtschaft
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4.3 Verbesserungen durch Kl-basierte Produkttexten

Hohere Informationsqualitat
(z.B. aussagekraftige & nutzliche Produktinfos)
Hbhere Produktdatenqualitat
(z.B. vollstandige & aktuelle Produktdaten)
Hohere Reichweite bzw. besseres Ranking bei

57. Mit Kl ist die
Informations-
& Daten-
gualitat hoher.

Google (SEO)

58. Jeder 4. klas-
sifiziert mit Kl

Bessere Produktklassifizierung/-kategorisierung
(z.B. im Shopsystem / PIM)

) Produkte.
Mehr Verkaufe / Umsatz .\
: 59. Jeder 5.
Mehr Produktseiten h : ) :
e oduktseitenbesuche Handler erzielt
3} : mit KI mehr
Hohere Conversion Rate 19%
Umsatz.
.. 0
Hoherer Warenkorbwert 4% Abbildung 20:
Welche Verbesserungen
Weiterer Nutzen 6% konnten Sie dank Ki-
basierten Produkttexten
n =281 0% 20% 40% 60% 80%  feststellen?
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4.4 Kl in der Suche

KI-BASIERTE SUCHE & CHATBOTS

Nein, das wird nicht zum Standard,
2%

Ja, das wird kurzfristig (dieses/nachstes Jahr)
zum Standard, 18%

Ja, das wird langfristig (in 6-10
Jahren) zum Standard, 7%

60. 9 von 10 Handlern glauben,
dass Kl-basierte Such- und
Chatbots innerhalb von 5
Jahren zum Standard werden.

Ja, das wird mittelfristig (in 2-5
Jahren) zum Standard, 73%
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5.1 Kl-Herausforderungen

© 00 ~NO O WDNPEFP H

25
26
27
28

KlI-Herausforderung

Fehlendes Know-how / Fachwissen zu KI
Implementierung / Integration

Tool- / Software- / System-Wahl
Fehlende Use Cases (Anwendungsfalle)
Fehlende Use Cases mit Business Impact
Fehlende Qualitat (Resultate, Antworten)
Datenschutz

Datensicherheit

Fehlender Uberblick

Fehlendes Budget / Finanzierung
Dynamik, Geschwindigkeit, Schnelllebigkeit
Richtige Anwendung/ Umsetzung von K|
Fehlende Korrektheit von Ki

Fehlender Fokus / Fokussierung

Kosten (IT, Entwicklung, Integration)
Auswahl passender Umsetzungspartner
Fehlende Zeit

Fehlendes Personal

Fehlender Kundennutzen

Fehlendes Vertrauen (Zweifel)

Fehlende Akzeptanz (bei Kunden)
Fehlende Relevanz

Fehlende Sinnhaftigkeit

Priorisierung

Abhangung durch Konkurrenz
Effektivitat der Nutzung

Buzzword / Hype

Rechtslage / Rechtssicherheit

Fehlende Erfahrun

61.

¥ AACSB

In explorativer Forschung wurden
BN AcCREDITED

mehr als 60 KI-Herausforderungen
und -Probleme identifiziert.

.

Anzahl

5\

62.

Der Mangel an KI-Know-how/-Fachwissen ist gross.

=
I

63.

Viele haben Umsetzungs-/Integrationsprobleme.

T

64.

Die Auswahl eines KI-Tools ist nicht immer einfach.

65.

Kl-Anwendungsfalle (mit Business Impact) fehlen.

60.

Kl-Ergebnisse sind teilweise falsch (Halluzinationen).

67.

Kl fuhrt zu Problemen im Datenschutz /-sicherheit.

68.

Bezuglich Kl fehlt es oft an: Zeit, Personal, Nutzen,
Vertrauen, Akzeptanz, Relevanz, Effektivitat,
Sinnhaftigkeit, Erfahrung und/oder Genauigkeit.

69.

Fur einige Einzelhandler ist die Rechtslage und
-sicherheit und der KI-Hype ein Problem.

N NDNDNMNDNDNNMNNWWWWWWEAED™MSEOOOOOOOOO OO NN

N
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Tabelle 15: Wo sehen Sie aktuell die gréssten Herausforderungen bei der
Anwendung von Kl im E-Commerce? (n = 90)
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5.2 Kl-Herausforderungen

#

31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58

Kl-Herausforderung

Kosten der Modelle / Tools

Herleitung des ROI

Fehlender Startpunkt
Erwartungshaltung der Nutzenden
Realitatsverlust

Fehlende Qualitatskontrolle
Falschinformationen / Fake News
Unausgereifte KI-Bilder
Uberregulierung in der EU
Quellennachweis

Fehlendes Verstandnis

Fehlende Glaubwiurdigkeit

Richtiges Timing

Ethischer / verantwortungsvoller Umgang
Technologie-Wahl

Technische Herausforderungen
Schnittstellenprobleme

Datenqualitat

Angst, eine Entwicklung zu verpassen
Schwierigkeit, mit Grossen mitzuhalten
Management / company by in
Personalmanagement

Motivation von Mitarbeitenden
Bedurfnisorientierte Beratung

Testing & Learning

Kontrollverlust

Uberforderung

Definition von Ki

Nutzen wir nicht

¥ AACSB

BN AccrEDITED

Anzahl

:

70.

Die Kosten fur Kl-Tools/-Modelle kbnnen hoch sein.

/1.

Der ROI von Kl ist manchmal unklar.

72.

Einige wissen nicht, wo sie mit KI anfangen sollen.

/3.

Kl kann zu Realitats- & Kontrollverlust fuhren.

74.

Einige befurchten in der EU eine Uberregulierung.

75.

Nur einer sieht in der Ethik ein KI-Problem.

/6.

Wenige stehen vor technischen Herausforderungen.

77.

Fir KMU ist es schwierig, mit Grossen mitzuhalten.

sl et

/8.

Einzelne sind im Personalmanagement gefordert.

PR RRPRRRRRRPRRPRRRRRPRRRREPRRRRRRRRRERR
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Tabelle 15: Wo sehen Sie aktuell die gréssten Herausforderungen bei der
Anwendung von Kl im E-Commerce? (n = 90)

Quelle: Zumstein & Oehninger (2024, S. 48) www.fhnw.ch/wirtschaft
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6. Handlungsempfehlungen zu Kl im B2B-E-Commerce

1.

24.10.2024

Alle Geschaftsprozesse analysieren, wo mit Kl
am meisten Zeit eingespart werden kann

Mit Hilfe der KI Produkt- und Stammdaten in
hoher Qualitat anlegen und pflegen

Mit der KI Produktklassifizierungen und
-kategorisierungen vornehmen

Kl zur Inspiration und Ideengenerierung im
ganzen Unternehmen nutzen und fordern

Texte mit Kl erstellen und dabeil eine
Qualitatskontrolle sicherstellen

Das Prompting beim Texten stets verbessern,
dokumentieren und ev. standardisieren

Mit KI-Tools wie DeepL alle Texte Ubersetzen
und mehrsprachigen Onlineshop anbieten

Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein

8.

10.

11.

12.

13.

14.

Mit KI (Produkt-)Bilder erstellen, deren Wirkung
testen und Klickraten analysieren

Hilfreiche Produkttexte mit Kl erstellen und
Performance (z.B. Conversion Rate) prifen

Produkttexte mit KI-Tools Suchmaschinen-
optimieren (u.a. Keywords)

Produkttexterstellungs-/Publikationsprozess
automatisieren und damit skalieren

Dank Kl-Suche eine einfache Auffindbarkeit der
Produkte und Informationen garantieren

Kl zur automatisierten Beantwortung von
E-Mails und in Service-Chatbots einsetzen

Mdogliches Einspar- und Nutzenpotential von
Verkaufs- und Beratungschatbots prufen

www.fhnw.ch/wirtschaft 34
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7.1 Aus- und Weiterbildung zu E-Commerce

AUS-/WEITERBILDUNG VON MITARBEITENDEN FORMEN DER EXTERNEN AUS-/WEITERBILDUNG

CAS (Certificate of Advanced
49% Studies an Hochschulen, z.B. an
ZHAW, FHNW, HSLU, HWZ)

Sonstige Kursangebote (z.B. MBSZ,
digicomp, FfD, Migros Klubschule)

Ja, wir lassen unsere Mitarbeitende
intern aus-/weiterbilden (z.B.

47% M|
Schulungen, Workshops, Coachings)

aas  FFI

[ tecbon (- Commrn
Fasbexbus iy Bitadbond

Ja, wir lassen unsere Mitarbeitende
extern aus-/weiterbilden (z.B. héhere
Berufsbildung, Fachausweis, CAS)

Onlineangebote (z.B. MOOC:s,

0
Coursera, Systemanbieter) 32%

Nein, wir bilden keine Mitarbeitende

aus oder weiter
Hbhere Fachschule (z.B. SIB, sawi) 22%

Nein, aber wir planen dies in naher

Eidgendssischer Fachausweis
Zukunft

(z.B. E-Commerce Spezialist*in)

10% 20%

n =596 0% 10% 20% 30% 40% | 50% n=171 0% 10% 20% 30% 40% 50%

79. Nur jeder 4. Onlinehandler bildet seine Mitarbeitende 80. Die Halfte bildet sich in einem CAS an Hochschulen
extern aus- oder weiter. 1/3 bildet gar nicht aus/weiter! oder an einer Schule wie der FfD aus- oder weiter.

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein www.fhnw.ch/wirtschaft 36



Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fir Wirtschaft

nw

7.2 Stundenplan
FHNW-Modul
«E-Commerce
(B2B/B2C)»

Weitere Infos unter:

www.fhnw.ch/de/weiterbildung/wirtschaft/
modul-e-commerce-und-online-marketing

)Y Aacss

24.10.2024

BN AccREDITED

KT | Datum Zeit Thema Dozent/In Ort

Modul E-Commerce B2B/B2C

BootCamp 1 E-Commerce Strategie und Conversion

FR, 25.10.2024 | 09.00 - 10.00 | Kick-off (Einfuhrung in das Modul) Olten,
1 E-Commerce Grundlagen: Konzepte & Framework, Darius Zumstein Raum

FR, 25.10.2024 | 11.00 - 17.00 Onlinehandlerbefragung 2024 ORI 216
5 Sa, 26.10.2024 | 09.00 - 12.30 | E-Commerce: Content fur Onlineshops Oliver Fischer Online

Sa, 26.10.2024 | 13.30- 17.00 | E-Commerce mit Google Tools Lucia Yapi Online

BootCamp 2 E-Commerce: Technologie & KiI

Do, 07.11.2024 | 10.00 - 12.30 | Besuch BRACK.CH Logistikzentrum in Willisau Fihrung BRACK.CH | Willisau
3 13.30 - 15.00 | Vortrag zum Digital Marketing bei BRACK.CH Fabian Buchler .

Do, 07.11.2024 Will

0.07.11.2024 I =57 17.00 | E-Commerce Logistik bei HORNBACH Alban Bislimi Hisau

4 Sa, 09.11.2024 | 09.00 - 12.30 | E-Com Architekturen, Prozesse & Funktionalitaten Roman Zenner Online

Sa, 09.11.2024 | 13.30 - 17.00 | E-Commerce Operations, Al Tools & Plugins

BootCamp 3 E-Commerce: Prozesse und Operation
5 Do, 14.11.2024 | 09.00 - 17.00 | Data & Analytics in E-Commerce Natalie Kuster Online
6 | Fr,15.11.2024 | 09.00 - 17.00 E;acgtirgéneme Recht: Vertrage, AGB, Tracking, Best | /. . schwenninger | Online

BootCamp 4 E-Commerce: Social/Video und Best Practice

Fr, 20.11.2024 | 09.00 - 12.30 | K! Im Commerce, KI-Anwendungen im E-Commerce | o o wirgler Online
; und Kl-Verkaufsberater

Fr, 20.11.2024 | 13.30 - 17.00 | E-COmmerce: Social Commerce, Linkedin, Personal 1\ 10 i/ Neuhaus Online

Branding

Sa, 30.11.2024 | 09.00 - 17.00 | E-Commerce: Video Commerce Johannes Kossmann | Olten
8 Sa, 30.11.2024 | 17.00 - 17.30 | Drohnenaufnahme & Testimonial Video erstellen

Sa, 30.11.2024 | 17.30 - 20.00 | Abschluss des Moduls & Apéro Riche Im Glassaal Olten

Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein
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Modulkonfigurator

7.2 Let's get gl

- -
D I g I ta I Mochl DIGITAL MARKETING + CAS Digital Marketing Spezalist/-in +  CAS Content Markeding Spezisiist/-in +  CAS Marketing Automation Spesialist/-in +
CAS E-Corrmmerca und Online-Marketing Spexial. 4  CAS Data Driven Marketng Spesalist/-n -+ CAS Digital Leadership in Marketing +
Modul CONTENT MARKETING +
CAS Digital Transformation Speziaiist/-in 4 CAS Socal Madia Spezalist/-in -

Modul DIGITAL CONTENT CREATION + CAS Digital Content Crastion INEL +

Jetzt fir das Modul e e .
E-COmmerCE BZB/B 2C Modkl DIGITALE TRANSFORMATION +
d er F H NW anm eld en. P TR O P70 4  Programminformation

Im einzigartigen

Modulkonflgurator e R R e : MédglA:E-COMMERCEBZB/BZC ModelB |
der FHNW hat man — :

viele Wahlmdglichkeiten.

Jetzt CAS konfigurieren:

https://lets-get-digital.ch sz
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7.3.1 Besuch Logistik-Zentrum & Digital Marketing bei BRACK.CH

Dozent: Fabian Buchler

Am Donnerstagvormittag, 7. November 2024 gehen nach Willisau . Leiter Digitales Marketing
fur eine Fuhrung im Logistikzentrum von BRACK.CH. e BRACK.CHAG/ Alltron AG /
Am Nachmittag gibt es zwei Vortrage. Jamei AG / Competec Services AG

24.10.2024 Digital B2B Forum | Kl im B2B E-Commerce | Prof. Dr. Darius Zumstein www.fhnw.ch/wirtschaft 39
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7.3.2 Intelligente Beratung im E-Commerce mit Kl

Lorenz Wirgler zeigt auf, wie der JUMBot funktioniert und
wie man einen Kl-basierten Sales-Chatbot integriert

JUMBot Dozent: Lorenz Wiirgler

Clevere Beratung, . Abteilungsleiter
- E-Commerce JUMBO
fast wie in echt. A - Prufungsexperte beim

eidgendssischen
Fachausweis
E-Commerce
Spezialist:in

* Initiator vom JUMBot
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7.4 Swiss Digital Leadership Forum am 6. November 2024 in Olten

— Melde dich jetzt kostenlos flr das
Swiss Digital Leadership Forum 2024

am Mittwoch, 6. November 2024 (8:30 SWiSS Di ital
bis 19:00 Uhr) an der FHNW in Olten Leaders |p Forum
— Fur CAS-Teilnehmende und Alumni gratis: 2024

® FHNW Alumni Ticket, 0 CHF {(Alumni from CAS, DAS and MAS)

6TH NOVEMBER - OLTEN - SWITZERLAND * HYBRID

n w Fachhochschule
Nordwestschweiz

Exclusive to FHNW Alumni: If you're a graduate of our CAS, DAS, or MAS programs, you're
eligible for a complimentary ticket priced at 0 CHF. Feel free to claim your ticket today!

— Spannendes Programm & Keynotes

— Ich wiirde mich freuen, Euch dort zu

Info: www.fhnw.ch/de/die-fhnw/hochschulen/hsw/events/swiss-digital-leadership-forum-2024

sehen!

Anmeldung: www.advatera.com/en/olten2024
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8. Fragen & Diskussion

¥ AACSB
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