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Klinstliche Intelligenz
im Kundenservice
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Kiinstliche Intelligenz ist ge-
kommen, um zu bleiben. Lange
Zeit spielten intelligente Algo-
rithmen nur in der Industrie
eine Rolle, heute sehen wir, dass
KI auch mafigeblichen Einfluss
auf Prozesse im Kundenkontakt
und im administrativen Bereich
nimmt. Welche Chancen sich
hier durch smarte Automatisie-
rung ergeben, verraten unsere
Gastautoren Matthias Leimpek
und Martin Wild.

tnstliche Intelligenz (KI) ist in der
B Lage, riesige Datenmengen zu verar-
beiten, Muster zu erkennen und Ent-
scheidungen zu treffen, und zwar in einem
Umfang, der menschliche Fahigkeiten iiber-
steigt. Mittlerweile konnen Maschinen sogar
selbststandig lernen (Machine Learning). Da-
durch werden Leistungen in einer iiberzeu-
genden Qualitdt moglich, etwa bei Sprach-
erkennung, Sprachverstindnis und Sprach-
iibersetzung. Beispielsweise sind KI-Anwen-
dungen auch in der Lage, die Stimmung eines
Anrufers zu analysieren und zu bewerten.

Spitestens seit Einfithrung von ChatGPT
ist vielen klar, was kiinstliche Intelligenz heu-
te leisten kann. Dabei ist ChatGPT nur ein
Beispiel fiir so genannte Large Language Mo-
dels. Das sind generative Sprachmodelle, die
auf neuronalen Netzen basieren und mit gro-
flen Datenmengen trainiert werden. Sie sind
in der Lage, natiirliche Sprache zu verstehen,
zu verarbeiten und zu generieren. Weitere
Beispiele fiir Large Language Models sind
MT-NLG von Microsoft, Google LaMDA
oder BERT.

KI iibernimmt Aufgaben, die Menschen
zuvor erledigt haben, und trigt durch Auto-
matisierung dazu bei, die Effizienz zu stei-
gern. Doch wie gelingt der Einsatz, ohne dass
das Kundenerlebnis darunter leidet? Welche
Auswirkungen hat dies auf die Mitarbeiten-
den und worauf missen Entscheider achten?

Automatisierung der
Kundenkommunikation

Kunden erwarten heute einen schnellen,
kompetenten und gut erreichbaren Service.
Um diese Qualitét garantieren zu kénnen, ist
eine grofie Anzahl von gut ausgebildeten Mit-
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arbeitenden nétig, was mit entsprechen-
den Kosten verbunden ist. Unternehmen
suchen daher nach Lésungen, um Prozes-
se zu automatisieren und die Effizienz zu
steigern. Gleichzeitig soll das Kundener-
lebnis verbessert werden. KI-Losungen
haben das Potenzial, diese Ziele zu errei-
chen. Bereits heute geben 20 Prozent der
Unternehmen mehr als ein Viertel ihres
Kundenservice-Budgets fiir KI aus - so
der ,,Customer Experience Trends Re-
port von Zendesk aus dem Jahr 2022.
Weitere 60 Prozent planen, die Ausgaben
in diesem Bereich erheblich anzuheben.
Unternehmen haben erkannt, dass sich
der Einsatz von KI lohnt: Denn wer den
Kundenservice verbessert, erhoht auch
die Kundenbindung - und das macht sich
bezahlt. Studien belegen: Es kostet im
Durchschnitt fiinf- bis zehnmal so viel,
einen neuen Kunden zu gewinnen, wie
einen bestehenden Kunden zu halten.
Und mit Blick auf den aktuellen Fachkrif-
temangel gilt diese Aussage auch fiir die
Bindung von Mitarbeitenden an das Un-
ternehmen. Welche Vorteile ergeben sich
konkret durch den Einsatz von KI?
= Kunden schitzen die Rund-um-die-
Uhr-Erreichbarkeit durch Self Services
wie Chat- oder Voicebots und die
schnellere Beantwortung von Anfra-
gen. Dies erhoht die Kundenzufrieden-
heit und férdert die Kundenbindung.
= Mitarbeitende werden durch Automa-
tisierung mittels KI von repetitiven
Aufgaben entlastet. Die frei gewordene
Zeit konnen sie nutzen, sich um indivi-
duelle oder komplexere Anliegen der
Kunden zu kitmmern. Dadurch steigen
Mitarbeiter- und Kundenzufriedenheit
gleichermafien.
= KI arbeitet schneller und zuverléssiger
als der Mensch, vor allem wenn es um
grofle Datenmengen oder ein hohes
Anfragevolumen geht. Das erhoht die
Effizienz, beschleunigt Prozesse und
hilft, Kosten zu sparen.
= KI macht weniger bis keine Fehler und
tragt dazu bei, die Qualitdt im Kunden-
kontakt zu verbessern. Der Einsatz von
KI-basierter Analyse-Software etwa
zum Monitoring der Kundeninterakti-
on unterstiitzt Unternehmen bei der
Qualitétssicherung.

Konkrete Use Cases und Losungen im
Kundenkontakt

Im Folgenden werden exemplarisch eini-
ge Losungsansidtze nidher beleuchtet:
Chat- und Voicebots, Live Call Translator,

ANSATZPUNKTE
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verdeutlicht Ansatzpunkte fiir die Automatisierung mit kiinstlicher Intelligenz im

Kundenkontakt.
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= Chat- und Voicebot: Schnelle Reakti-
onszeiten und gute Erreichbarkeit wer-
den im Kundenkontakt grofigeschrie-
ben. Neben Self Services wie intelligen-
te FAQs bieten sich Chat- oder Voice-
bots an, automatisiert Anliegen zu
beantworten. Durch den Einsatz von
generischen Sprachmodellen sind die
Bots ausgereifter und benutzerfreund-
licher geworden und konnen den Kun-
denservice bei einfachen Anfragen
oder Bestellungen entlasten.

= Live Call Translator: Wenn Unterneh-
men im internationalen Kundenkon-
takt stehen, kann die Sprachbarriere
zur Herausforderung werden. Nicht
immer stehen Mitarbeitende mit den
entsprechenden Sprachkenntnissen
zur Verfiigung. Auch hier kann KI hel-
fen: Gespriche werden live iibersetzt.
Auf diese Weise ist eine Kommunikati-
on zwischen den Gesprichspartnern
auch dann méglich, wenn sie die Spra-
che des anderen nicht verstehen.

= E-Mail-Automatisierung: Das E-Mail-
Aufkommen im Kundenservice ist
nach wie vor hoch. Auch hier kann KI
helfen, diese zu bearbeiten. Sie ist in
der Lage, E-Mails zu lesen und nach
Inhalten zu kategorisieren, Anhédnge zu
speichern und Daten aus den E-Mails
auszulesen. E-Mails kénnen automati-
siert an die zustdndigen Sachbearbeiter
weitergeleitet oder sogar voll automati-

siert bearbeitet werden. Das Beispiel
einer Adressinderung verdeutlicht
dies: Die KI erkennt, dass es sich bei
der E-Mail um eine Adressinderung
handelt. Sie erkennt die neue Adresse
des Kunden, trigt sie in die relevanten
Systeme (CRM, ERP etc.) ein und sen-
det dann automatisch eine Bestitigung
iiber die erfolgreiche Anderung der
Adresse.

= Qualitatssicherung/Monitoring mit
Sprachanalyse: KI erkennt, wie zufrie-
den Kunden sind. Dank automatischer
Gespriachsanalyse wird jedes Gesprach
sekundenschnell ausgewertet. Unter-
nehmen erhalten so einen guten Uber-
blick iiber die Qualitit der Kunden-
kontakte. Durch die Analyse von Emo-
tionen erfahren die Verantwortlichen,
wie sich Kunden fithlen und wie zufrie-
den sie sind. KI deckt Muster und
Trends von erfolgreichen und weniger
erfolgreichen Gesprichsverldufen auf.
Diese konnen fiir Trainingszwecke
genutzt werden, um die Qualitét konti-
nuierlich zu verbessern.

Schliisselaspekte fiir die
Kl-Implementierung

KI-Technologien bieten im Kundenser-
vice ein grofles Potenzial, das jedoch nur
voll ausgeschopft werden kann, wenn die
richtigen Daten zur Verfiigung stehen
und die bestehenden Systeme auch in der
Lage sind, die relevanten Informationen
zu nutzen. Dies ist besonders relevant,
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wenn der Einsatz von kiinstlicher Intelli-
genz zur Automatisierung umfangreicher
Prozessketten angestrebt wird. Das heifit,
im Vorfeld der Implementierung miissen
die Prozessstrukturen analysiert und ge-
gebenenfalls fiir die neuen Anwendungen
auch angepasst werden, denn ein auto-
matisierter schlechter Prozess bleibt ein
schlechter Prozess.

Gleichzeitig muss darauf geachtet wer-
den, dass unternehmensrelevante Regula-
rien und Vorschriften, wie zum Beispiel
der Datenschutz, eingehalten werden.
Weiterhin ist entscheidend, Mitarbeiter
und gegebenenfalls den Betriebsrat frith-
zeitig in den gesamten Projekt-Prozess
einzubinden. Die wichtigste Erkenntnis
tir Mitarbeitende ist, dass der Einsatz von
KI darauf abzielt, sie zu unterstiitzen. In-
dem wiederkehrende und zeitraubende
Aufgaben durch KI-Losungen tibernom-
men werden, wird Raum fiir kreatives
Denken, Innovation und strategische Ent-
scheidungen geschaffen. Es ist wichtig,
den Mitarbeitenden das nétige Know-
how im Umgang mit KI zu vermitteln, so-
dass sie die Technologie effektiv einsetzen
kénnen.

Die Erfolgsfaktoren bei der Implemen-
tierung von KI-Anwendungen sind:
= Strategische Planung: Definieren Sie

klare Ziele und eine Strategie fiir die

Einfithrung von KI. Identifizieren Sie

die richtigen Prozesse, die automati-

siert werden sollen. Und stellen Sie
sicher, dass das Projekt von der Unter-
nehmensleitung unterstiitzt wird.

= Datenqualitat und -verfiigbarkeit: Stel-
len Sie sicher, dass Thre Daten von
hoher Qualitét sind, gut strukturiert
und ausreichend verfiigbar. Wenn
noétig, bereinigen Sie Thre Daten und
passen Sie diese entsprechend den

Anforderungen der KI-Anwendungen

an. Zur Aufbereitung der Daten kon-

nen auch bereits intelligente, automati-
sierte Programme eingesetzt werden.

= Skalierbarkeit: Wihrend der Pilotphase
mag ein begrenzter Anwendungsbe-
reich ausreichend sein, aber denken Sie
langfristig und priifen Sie, wie die

Losung bei wachsenden Anforderun-

gen erweitert werden kann.
= Ethik, Governance und Datenschutz: KI-

Anwendungen konnen sensible Daten

verarbeiten. Stellen Sie sicher, dass die

Anwendungen den geltenden Daten-

schutzbestimmungen entsprechen und

ethische Standards einhalten. Schiitzen

Sie die Privatsphdre der Benutzer und
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stellen Sie sicher, dass die KI-Systeme
fair und transparent arbeiten.
= Change-Management: Die Einfithrung
von KI-Anwendungen erfordert oft
eine Verdnderung der Arbeitsprozesse
und der Unternehmenskultur. Stellen
Sie sicher, dass Thre Mitarbeiter auf die
Verdnderungen vorbereitet sind, und
bieten Sie Schulungen und Unterstiit-
zung an, um den Ubergang mit der KI
zu erleichtern.
= Uberwachung und Kontrolle: KI-Syste-
me sollten regelmiflig iiberwacht und
kontrolliert werden, um sicherzustellen,
dass sie ordnungsgeméfd funktionieren
und die gewiinschten Ergebnisse lie-
fern. Implementieren Sie Mechanismen
zur Fehlererkennung, Uberpriifung
und zur Korrektur von Fehlern.
Fiir den Kundenservice sind die neuesten
Entwicklungen im Bereich der Large Lan-
guage Models von grofler Bedeutung. Ge-
nerative Sprachmodelle, wie ChatGPT,
haben die Qualitit von KI-Anwendungen
bei der Kundenkommunikation, der Da-
tenverwaltung sowie der Qualitatssiche-
rung immens gesteigert. Die Bots agieren
immer ausgereifter, schneller, profunder
und durch ihre natiirliche Sprache auch
immer menschlicher.

Neue Technologie, neue Probleme

Doch die neuen technologischen Mog-
lichkeiten werfen auch Problemstellungen
auf, die aktuell von Experten sowie der
Offentlichkeit intensiv diskutiert werden.
KI-Modelle wie ChatGPT lernen aus den
Daten, auf denen sie trainiert werden.
Wenn diese Daten Vorurteile oder Fehl-

informationen enthalten, kann dies zu
ungenauen oder diskriminierenden Ant-
worten und Entscheidungen fiihren. Au-
Berdem arbeitet die KI umso effektiver, je
genauer und umfangreicher die Daten
sind, die man ihr zur Verfiigung stellt.
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Doch um den Schutz sensibler und perso-
nenbezogener Daten zu gewéhrleisten,
miissen technische und regulatorische Si-
cherheitsmafinahmen implementiert wer-
den, die diese Daten entsprechend ein-
ordnen und verarbeiten.

Wie bei jeder technologischen Innova-
tion kénnen die neuen Anwendungen
auch manipuliert und missbraucht wer-
den, wie beispielsweise zur Verbreitung
von Fehlinformationen oder zur Automa-
tisierung von Cyber- und Phishingangrif-
fen. Neue gesetzliche Regelungen, wie der
»KI Act® der EU, sollen negative Aus-
wiichse kiinstlicher Intelligenz verhin-
dern. Dabei wird zwischen riskanten und
weniger riskanten KI-Typen unterschie-
den, die entsprechend ihrer Bewertung
mit Compliance- und Informationspflich-
ten versehen werden.

Fir Unternehmen gilt es jetzt, die
Grenzen und Risiken der KI-Anwendun-
gen ernst zu nehmen und verantwor-
tungsbewusst zu beriicksichtigen. Dabei
sollten Entscheider allerdings die Poten-
ziale klar im Blick behalten. Denn der
Markt fiir KI wéchst rasant. Das Bera-
tungshaus Deloitte ermittelte in seiner KI-
Studie 2022, dass 94 Prozent der interna-
tional befragten Unternehmen kiinstliche
Intelligenz als wichtig fiir die Entwicklung
ihres Unternehmens ansehen. Deutsche
Unternehmen zeigen sich in dieser Um-
frage jedoch zuriickhaltender: Nur 87
Prozent stimmen dieser Aussage zu. Auch
bei KI-Investitionen hinken deutsche Un-
ternehmen, laut der Studie, im internati-
onalen Vergleich noch hinterher. Dies
konnte langfristig zu einem groflen Wett-
bewerbsnachteil fithren. Daher sollten
Unternehmer hierzulande KI als Chance
begreifen, um nicht Gefahr zu laufen, den
Anschluss zu verlieren.

Matthias Leimpek und Martin Wild <
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