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Einfihrung

Der Begriff ,kunstliche Intelligenz” (KI)
erfahrt derzeit ungeahnte Aufmerksamkeit,
was einerseits zu Verwirrung und anderer-
seits zu vielfaltigen Nutzungsmaoglichkeiten
im Bereich Kundenbindung fuhrt. Tat-
sachlich wird Kl bereits seit vielen Jahren
vielfaltig genutzt. Doch erst im letzten
Jahrzehnt hat sich die Tur zur praktischen
Anwendung geoffnet - eine Entwicklung,
die in erster Linie durch den Uberfluss an
Daten zur Entscheidungsfindung sowie
steigende Kundenerwartungen befeuert
wird.

Unternehmen, die das Kundenerlebnis
verbessern wollen, mussen das tat-
sachliche Potenzial hinter dem ganzen
Rummel erkennen kdnnen. Sie mussen
herausfinden, was fur ihr Unternehmen
wirklich von Bedeutung ist und in welchen
Bereichen sich eine Investition lohnt.

Abbildung 1:
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Ganz gleich, wie Sie K| definieren - sie wird
kUnftig eine immer grofliere Rolle spielen.
Von intelligenteren Telefonen Uber Smart
Home bis hin zur Planung unseres Tages-
ablaufs - mit KI kdnnen Automatisierung
und Intelligenz mithilfe moderner Tech-
nologien Realitat werden. Die potenziellen
Auswirkungen auf unser Arbeits- und
Privatleben sind enorm. Der IDC zufolge
wird ,der flachendeckende und branchen-
Ubergreifende Einsatz kognitiver Systeme
und kunstlicher Intelligenz (KI) weltweit
eine Umsatzsteigerung von knapp 8,0
Mrd. USD im Jahr 2016 auf Uber 47 Mrd.
USD im Jahr 2020 bewirken” (siehe Abbil-
dung 1).

Der Markt fur Ki/kognitive
Losungen wird zwischen 2016
und 2020 ein durchschnittliches
jahrliches Wachstum (CAGR) von
55,1 % verzeichnen.!

Automatisierte & intelligente
— (kognitive) Software-
Anwendungen & Plattformen

Die Moglichkeiten sind immens, vorausgesetzt Unternehmen gelingt es, das Potenzial von Kl fur sich zu nutzen.
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Das oberste Gebot kiunstlicher Intelligenz:
Die praktische Anwendbarkeit

Wahrend es fur die Einschatzung des
Potenzials sicher wichtig ist zu verstehen,
was Kl eigentlich ist, ist es in diesem Zu-
sammenhang von noch grolierer Bedeu-
tung, ganz klar zu entscheiden, wie Ihr Un-
ternenmen mit seinen Kunden interagieren
maochte. Das erfordert eine ehrliche Bewer-
tung Ihres derzeitigen Kundenbindungs-
modells sowie eine pragmatische Sicht auf
die kurzfristigen und langfristigen Ziele.

Sind Ihre Marketingkampagnen individuell
auf den Kunden zugeschnitten oder wer-
den sie ungefiltert an ganze Kundenseg-
mente gerichtet? Verfugen lhre Vertriebs-
mitarbeiter Uber detaillierte Erkenntnisse
zu ihren Kunden und Kontakten oder sind
sie einfach nur dazu gezwungen, Daten in
eine Datenbank einzugeben ohne irgend-
einen ersichtlichen Nutzen? Erhalten lhre
Kundenmitarbeiter eine intelligente Benut-
zerfuhrung, um die Kundenerfahrung mit
jedem Kontakt zu verbessern, oder werden
Sie nur mit einer Menge von Daten kon-
frontiert und dann damit allein gelassen?

Aktuellen Daten zufolge sind viele Unter-
nehmen selbst fur diese einfachen K-

Anwendungsfalle noch nicht hinreichend
gerUstet. Laut einer Studie von Bain & Co

glauben 80 % aller CEOs, dass sie ihren
Kunden ein ausgezeichnetes Kundener-
lebnis bieten. Dem stimmen allerdings
nur 8 % ihrer Kunden zu." Und auf die
Frage, ob Unternehmen ihre Kunden-
versprechen auch einlosen, gaben nur
16 % aller Marketingexperten an, dass
ihr Unternehmen einen herausragenden
Service bietet.

Mal angenommen, Ihr Unternehmen
gehort zu den restlichen 84 %, sollten

Sie sich zunachst dartuber klar werden,
wie Sie das Kundenerlebnis verandern
mochten, diese Vision zum erklarten Ziel
machen und fur dessen Umsetzung einen
angemessenen Zeitrahmen festlegen.
Tatsachlich planen Unternenmen heutzu-
tage nur in wenigen Bereichen Uber einen
Zeitraum von drei Jahren hinaus, da sich
sowohl Markt- als auch Kundenanforde-
rungen zu schnell verandern. Deshalb
nutzen viele Unternehmen mittlerweile
zunehmend praxisnahe KI-Blueprints, die
sich innerhalb von zwei bis drei Jahren
umsetzen lassen und bereits in wenigen
Monaten einen geschaftlichen Mehrwert
generieren.
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Um dieses Ziel zu erreichen, sollten Sie
zuallererst eine Reihe von intelligenteren,
proaktiveren und personalisierteren
Kundeninteraktionen erarbeiten. Diese
Interaktionen mussen praktisch umsetzbar
sein und schnell einen messbaren
Mehrwert schaffen. Ein Beispiel: Eine

Bank mochte die Bedurfnisse ihrer
Kunden innerhalb der nachsten sechs
Monate vorhersagen und ihnen proaktiv
verschiedene Angebote unterbreiten,

noch bevor der Kunde den konkreten
Bedarf Uberhaupt wahrnimmt. Diese
Vision konnte mittels kunstlicher Intelligenz
folgendermal3en umgesetzt werden:

m  Die Eltern eines Kindes sind sich
moglicherweise nicht bewusst, dass
es an der Zeit ist, fur die Ausbildung
ihres Kindes sowie fUr ihre Rente zu
sparen. Mittels kunstlicher Intelligenz
kann die Bank diesen Bedarf im
Voraus erkennen und die Kunden
entsprechend unterstutzen.

= Manche Kunden bezahlen leider nicht
immer ihre Rechnungen und sind des-
halb dem Risiko des Zahlungsverzugs
oder der Insolvenz ausgesetzt. Hier
kann die Bank das Potenzial kiinstlicher
Intelligenz nutzen, um vorherzusagen,
welche Kunden Gefahr laufen, in einen
Zahlungsruckstand zu geraten, und
vorbeugend bestimmte Malinahmen
einleiten, um ihre Zahlungsfahigkeit
zu erhalten.

= Fin Angehoriger der geburtenstarken
Jahrgange, der sich in einer schwierigen
finanziellen Situation befindet, hat
vielleicht noch nicht die funf entschei-
denden Dokumente fur seine Nachlass-
planung eingereicht. Die Bank kann
ihn auf diese Tatsache aufmerksam
machen und durch ihre Leistungen
so einen echten Mehrwert fur diesen
Kunden schaffen.

Es gibt unzahlige Anwendungsfalle,

um in unterschiedlichen Phasen der
Kundenbeziehung einen Mehrwert zu
schaffen. Eine breite Marktakzeptanz
ergibt sich allerdings nur dann, wenn
Kunden diesen Malsnahmen auch offen
gegenuberstehen. Jungste Studien zeigen,
dass es hier einen positiven Trend gibt.

Einer vor Kurzem von Pega unter
6.000 Erwachsenen durchge-
fiuhrten Umfrage zufolge haben
nur 28 % bei dem Gedanken,
dass ein Unternehmen kiinstli-
che Intelligenz zur Verbesserung
seiner Kundenbeziehungen
einsetzt, Bedenken.'

Unternehmen, die diese
Erfahrungslicken erkennen und
relevante Empfehlungen aussprechen,
werden die Aufmerksamkeit der Kunden
auf sich ziehen. Unternehmen, die
wahllos Angebote verschicken und

so zeigen, dass sie ihre Kunden nicht
wirklich kennen, werden letztendlich den
Klrzeren ziehen.

Kl-Technologie, die intelligente Daten-
quellen nutzt, kann Ihnen helfen zu
verstehen, in welcher Phase der Custo-
mer Journey sich jeder Kunde befindet,
und gibt Ihnen so die Mdglichkeit, gezielt
auf ihn einzugehen. Entwerfen Sie diese
Anwendungsfalle und integrieren Sie sie
in Ihre KI-Planung.
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In kleinen Schritten zum Erfolg

Erliegen Sie nicht der Versuchung, mithilfe
kunstlicher Intelligenz Dutzende oder sogar
Hunderte Probleme auf einmal l6sen zu
wollen. Unternehmen, die sich auf dieje-
nigen Herausforderungen konzentrieren,
die das Kundenerlebnis direkt beeinflus-
sen, erzielen die schnellsten und besten
Ergebnisse. Sie wahlen KI-Anwendungsfalle
gezielt aus, um ihre Produkte und Services
intelligenter, schneller und besser nutzbar
zu machen.

Wenn Sie diese Best Practices auch in
Ihrem Unternehmen umsetzen mochten,
sollten Sie zuerst die ,niedrig hangen-
den Fruchte” identifizieren, also Mdglich-
keiten, wie Sie mit wenig Anstrengung
eine grolRe Wirkung erzielen und so lhre
Marke transformieren und das Kunden-
erlebnis optimieren kdnnen. Sie kdnnten
beispielsweise:

m  Banale Aufgaben im Kundenservice

mittels Automatisierungstechnologien
wie Chatbots oder Roboter-Automa-
tisierung reduzieren und so die War-
tezeiten Ihrer Kunden verkirzen und
Ihren Kundenmitarbeitern mehr Zeit
zur Bearbeitung der wirklich wichtigen
Aufgaben zur Verfugung stellen.

Vorhersagen, welche Kunden und
Kontakte den grolten Einfluss und die
grofBte Kaufneigung an den Tag legen
und Ihren Vertriebsmitarbeitern so die
Mdglichkeit geben, ihre Energien darauf
zu konzentrieren.

Ihren Kunden Angebote unterbreiten,
die auf ihren tatsachlichen Bedurf-
nissen statt nur auf Geschaftsinter-
essen basieren, und so fur bessere
Konversionsraten und eine hohere
Kundenzufriedenheit sorgen.

Konzentrieren Sie
sich auf Heraus-
forderungen, die
das Kundenerlebnis
direkt beeinflussen
und erzielen Sie so
die schnellsten und
besten Ergebnisse.

A
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Denken Sie immer daran: Kunstliche
Intelligenz ist dem Stadium der magischen
Zukunftstechnologie langst entwachsen.
Sie steht Ihnen heute bereits zur
Verfugung. Der praktische Einsatz echter
Kl zahlt sich heute bereits aus. Studien

der grolRen Technologieanbieter zu den K| ist ke| ne /y kU ﬂftS-
wirtschaftlichen Auswirkungen zeigen,
dass es nicht nur moglich, sondern sehr MUS| k Sie ste ht uns
wahrscheinlich ist, dass Sie dadurch: _
= die Antwortrate um 300 - h@Ute bereltS ZUr

600 % steigern \Ve rngung

]

die Kundenabwanderung um
10 % reduzieren

]

den Net Promoter Score von 10
auf 40 Punkte steigern

einen ROl von 300 - 500 %
erzielen

n

Eine kUrzlich von Forrester durchgeflhrte
TEI-Studie" zeigte, dass der Einsatz der
Kl-basierten Customer-Engagement-
Anwendungen von Pega die folgenden
Ergebnisse lieferte:

Risikobereinigtes Ergebnis tber einen Drei-Jahres-Zeitraum

ROL: NPV: Amortisation: Verbesserte

438 % 138 Mio. USD 4,7 Monate

Kundenbindung
139 Mio. USD

Quelle: Forrester Research, Inc.

Sprint, einer der groten Mobilfunkanbieter
der USA, konnte die Abwanderung

seiner Kunden durch den Einsatz von
Pegas Echtzeit-KI um 10 % senken. Das
System war innerhalb von nur 13 Wochen
einsatzbereit. Ein agiler Ansatz und eine
auf schnellen Erfolg ausgerichtete Mentalitat
konnen schon innerhalb weniger Monate
zu Ergebnissen fuhren.
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Konzentrieren Sie sich auf die Ergebnisse

Die technische Sprache rund um Kl tragt
mit Begriffen wie maschinelles Lernen

(ML), Chatbots, Virtual Assistants, Robotik,
Natural Language Processing (NLP), Deep
Learning (DNN/RNN), Uberwachtes Lernen,
Bilderkennung, Textanalyse, bestarkendes
Lernen, Complex Event Processing (CEP,
Verarbeitung komplexer Ereignisse) und
vielen mehr zunehmend zur Verwirrung bei.

Alles, was Sie wissen mussen ist, dass
jede dieser Technologien ein Baustein

zur Losung bedeutender Anwendungsfal-
le ist und Sie letztlich bei der Erledigung
wichtiger Aufgaben unterstutzt. Abbildung
3 gibt Ihnen einen Uberblick Uber diese
unterschiedlichen Bausteine sowie ihre
speziellen Funktionen und Ergebnisse.

Sie wurden ihrem Ansatz entsprechend
zusammengefasst, um die jeweilige Bedeu-
tung der vielen unterschiedlichen Kl-Tech-
nologien aufzuzeigen, die Unternehmen
dabei unterstutzen, lastige Routineauf-
gaben zu automatisieren, die menschliche

BEISPIELE HAUPTBEREICHE

Mitarbeiter nicht oder nur unzureichend
ausfuhren konnen. Die obere Gruppe (die
Automatisierungsschicht) zeigt haupt-
sachlich Funktionen zur Mechanisierung
von Aufgaben. Die untere Schicht zeigt
Funktionen, die eine fortschrittliche Intelli-
genz und hohere kognitive Fahigkeiten fur
Vorhersagen und Prognosen zur Verfu-
gung stellen.

Um Ihre Unternehmensziele zu erreichen,
sollten Sie sich auf die grofsen Zusam-
menhange konzentrieren. Statt Energie
auf die Zuordnung von Fahigkeiten zu
verschwenden, sollten Sie bei den ge-
wulnschten Ergebnissen ansetzen. So
bendtigt Ihr Unternehmen beispielsweise:

= mehr treue Kunden

®  die ihr grolRartiges Kundenerlebnis an
andere weitergeben

m und die auch weiterhin bei Ihnen ein-
kaufen, weil Sie grol3artige Produkte
und einen kundenfreundlichen Ser-
vice anbieten.

BEISPIELE UNTERBEREICHE ERGEBNIS

> Deterministische Regeln &
Prozesse & Entscheidungen

Robotik

—>
Automati-
sierte
Intelligenz

Vorausschauendes

Natural Language
Processing (NLP)

—>

Ereignisverarbeitung j: Einfache Ereignisse
> Wissensmanagement \ Deep Q&A System

Rules Engines & BPM

Repetitive Aufgaben
automatisieren
Robotic Process (RPA)

Benachrichtigungen

Chatbots/Virtual Assist

Wahrschelnllche
Antworten

Automatisierte Sprache

Automatisiertes
Schreiben

Komplexe Ereignisse (CEP)

Text-to-Speech (andere)
I -
_’
Speech-to-Text (andere) —

—

—

Automatisierte
Gruppierung

>

Image-to-Text

v

Maschinelles
Lernen (ML)

Untiberwachtes Deep
Lernen L Learning (DNN)

Klassische
Modelle

Bestarkendes
Lernen

Uberwachtes
Lernen

(Bayes, GA,
Regressions-
baum etc. ...

—>

~>

Bilderkennung —

Klassifizierung (Text etc. ...) g
Numerische Vorhersage
Wahrscheinlichkeitsanalyse

Vorausschauende
Empfehlungen,

Bewertungen,
Aktionen;
Ranking, Prognosen

Optimierung (LP etc. ...)
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Wahrscheinlich werden Sie nicht in allen
Bereichen punkten. Deshalb sollten Sie
zuerst einmal lhre grof3te geschaftliche
Herausforderung identifizieren und
dann bei den Bereichen ansetzen, die
wesentlich fur die Verbesserung des
Kundenerlebnisses sind. Nehmen wir
einmal an, Ihr grolites Problem ist nicht
die Neukundengewinnung, sondern die
Kundenzufriedenheit.

Abbildung 4:

BEISPIELE HAUPTBEREICHE
Wo kann

GroRartiges

BEISPIELE UNTERBEREICHE

In Abbildung 4 sehen Sie, wie Sie beim
gewunschten Ergebnis ansetzen und sich
dann von rechts nach links vorarbeiten.
Da es um Kundenzufriedenheit geht,
sollten Sie sich auf die folgenden Punkte
konzentrieren:

®  Verbesserung des Kundenerlebnisses
im Internet/Uber die mobile App

m  Verbesserung des Kundenservice

m  Sicherstellen, dass jeder Kunde
mit dem Kauf Ihres Produkts oder
Ihrer Leistung einen angemessenen
Mehrwert erzielt

RESULTATE

Kl helfen?

-
Kauferlebnis )

GroRartiges

B
Kauferlebnis Mehr Kunden

Ausgezeichnete Internet- /

Onboarding <

GrolRartiges
Kunden-
erlebnis

Qualifizierte
Kundenpflege

<

Erstklassiger
Service & Support

<

Starkere

Kundenbeziehung

Maschinelles Lernen (ML): Computerprogramme, die ihre Leistung
mittels Feedback verbessern (lernen), ohne umprogrammiert zu werden.

Chatbots: Ein interaktives Dialogsystem, das mittels Audio- oder
Textnachrichten kommuniziert und darauf ausgerichtet ist, menschliche
Interaktionen zu simulieren, Nettigkeiten auszutauschen, Fragen zu
beantworten und anderweitig Unterstltzung anzubieten.

Virtual Assistants: Ein Software-Agent, der Aufgaben oder Dienste fur
jemanden Ubernehmen kann, wie beispielsweise das Versenden von
E-Mails oder das Vereinbaren von Terminen.

Robotic Process Automation (RPA): Software, die ohne menschliches
Zutun die Erfassung wiederholbarer Prozesse in einer bestehenden
Anwendung ermoglicht sowie deren automatische Ausfiihrung. Dadurch
kénnen diese Programme automatisch Transaktionen erledigen, Daten
erfassen und bearbeiten, Reaktionen veranlassen und mit anderen
Anwendungen kommunizieren.

Natural Language Processing (NLP): Die Fahigkeit eines
Computerprogramms, gesprochene Sprache zu erfassen und enthaltene
Informationen und Erkenntnisse einzuordnen, zu interpretieren und zu
Ubersetzen.

Deep Learning: Ein Bereich des maschinellen Lernens, bei dem
Schichten neuronaler Netze (dhnlich dem menschlichen Gehirn)

dazu genutzt werden, um den Output einer Schicht als Input fur die
nachste Schicht zu verwenden. Diese neuronalen Modelle haben sich
bei nebulésen Klassifizierungsaufgaben wie der Bilderkennung bereits
hervorragend bewahrt.

——— Kundentreue Erinnert sich an mich
_*[— und meine Bediirfnisse |

App-Erfahrun ' l q
- - —— Zufriedene Kunden
Relevante Botschaften 4—_]
—— Mehr Umsatz
GroRartiges Produkt / P
Mehrwert hl
Support flexibler / P Nlequgere
erreichbarer < Betrlebskosten
Niedrigere Vertriebs-

Schéatzt meine

Kundentreue

Uberwachtes Lernen: Eine Art des maschinellen Lernens, bei dem

ein Lehrer dem Modell einen Schulungsdatensatz zur Verflugung stellt,
der dann zur Erststellung eines Algorithmus verwendet wird. Im Einsatz

werden die Prognosen oder Vorhersagen dann unter zusatzlicher
Uberwachung verfeinert.

Bilderkennung: Die Fahigkeit einer Software, Gegenstande, Orte,

Menschen, Inhalte, Aktivitdten usw. in einem digitalen Bild oder einem

Video zu erkennen.

Textanalyse - Die Fahigkeit eines Computerprogramms, Informationen

und Erkenntnisse aus strukturierten und unstrukturierten Textdaten
jeglicher Quelle einzuordnen, zu interpretieren und zu Ubersetzen.

Bestdrkendes Lernen: Eine Art des maschinellen Lernens, bei
dem ein Betreiber dem Modell ein Ziel vorgibt sowie kontinuierliches

Feedback im Rahmen von ,Belohnungen” zur Verfligung stellt, aber keine
expliziten Instruktionen bezuglich des zur Zielerreichung gewlinschten
Verhaltens. Das Modell experimentiert demzufolge mit unterschiedlichen
Verhaltensweisen und lernt aufgrund des Belohnungssystems, welche

gewlinscht sind.

Complex Event Processing (CEP, Verarbeitung komplexer
Ereignisse): Software, die verschiedene Signale mit einem Aktivitats-

muster abgleicht und ausgehend von den Signalen und vorformulierten
Mustern entscheidet, ob eine Aktivitat zufriedenstellend war oder nicht.

Kreditkartenunternehmen kénnen CEP-Systeme beispielsweise dazu
nutzen, um betrlgerisches Verhalten anhand von ungewdhnlichen
Verhaltensmustern beim Kreditkarteneinsatz zu erkennen.
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Setzen Sie beim
gewunschten Ergebnis
an, um die grol3te
Herausforderung - und

die grol3te Chance - fur
Ihr Kundenerlebnis zu
identifizieren.

Pega hat diesen Ansatz entwickelt, um Un-
ternehmen bei der Umsetzung inrer Kl-Be-
strebungen zu unterstutzen. Wahrend Sie
die einzelnen Schritte durchgehen, sollten
Sie sich gleichzeitig fragen, wie proaktive In-
telligenz auch in anderen kritischen Unter-
nehmensbereichen genutzt werden konnte.

Tatsachlich konnte der Einsatz kinstlicher
Intelligenz noch weitere positive Auswir-
kungen haben. Sollten Sie beispielsweise
entscheiden, dass die Verbesserung der
Kundenzufriedenheit fur Sie oberste Pri-
oritat hat, dann konnte die EinfUhrung
eines effektiven Chatbots ein wichtiger
Schritt sein (weil Ihre Kunden sich einen
reibungslosen Rund-um-die-Uhr-Service

wulnschen). Dadurch verbessern Sie nicht
nur den Service und somit die Kunden-
zufriedenheit, sondern senken zugleich
die Betriebskosten.

Ihr Bot wurde dann verschiedene Entwick-
lungsstufen durchlaufen. Am Anfang ware
seine Hauptaufgabe, zu vermeiden, dass
die wertvolle Zeit Ihrer Kundenmitarbeiter
mit der Beantwortung einfacher Fragen
verschwendet wird. Mit der Zeit wird sich
seine funktionale Intelligenz steigern, so
dass er schlie8lich dazu in der Lage sein
wird, auch nebuldse Problemstellungen
effektiv an die richtigen Ansprechpartner
weiterzuleiten.

Abbildung 5:
CX- BEISPIELE HAUPTBEREICHE BEISPIELE UNTERBEREICHE RESULTATE
Kunden- :
D —— GroRarti P - Ei htl
ofad . TITEN \chrKunden

p— 4

Kundenpflege ¢
(nicht -qual)

GrolRartiges
Kunden-

erlebnis
—

NECE
Kundenbeziehung

—“[—

N

4 GroRartiges Produkt / P
b

Schétzt meine
Kundentreue

)
‘T

Relevante Botschaften

— Mehr Umsatz

Niedrigere
Betriebskosten

Erinnert sich an mich

; nmi Niedrigere Vertriebs-
und meine Bedurfnisse

und Marketingkosten
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Auf die Daten kommt es an

Jeder, der schon einmal an einem Program-
mierkurs teilgenommen hat, hat wahr-
scheinlich auch den Satz gehort ,Garbage
In, Garbage Out". KI-Systeme sind da nicht
anders. Sie nutzen Daten als eine Art Treib-
stoff - und wenn die Daten unvollstandig,
unsauber, ungenau oder unausgewogen
sind, ist ein schwerfalliges, leistungs-
schwaches KI-System die Folge.

GlUcklicherweise hat sich seit der Entste-
hung dieser Redensart vieles verandert.
Systeme beziehen heute Unmengen von
Daten in unterschiedlichen Formaten und
in rasanter Geschwindigkeit. Reinigungspro-
zesse konnen Fehler ausmerzen, fehlende
Informationen nachtragen, Quellen korrelie-
ren und neue relevante Daten hinzuflgen.

Nichtsdestotrotz kdnnen grol3e Mengen
unstrukturierter Rohdaten die Ablaufe
manchmal verlangsamen. Unternehmen
kampfen deshalb nach wie vor damit, gro-
Be Mengen an Rohdaten verwertbar und
zuganglich zu machen.

Um eine effektive Customer-Engagement-
Losung aufzubauen, muss das KI-System
auf Datenbanken mit wertvollen Infor-
mationen zugreifen konnen. Entwickler
haben die Moglichkeit, Informationen aus
Rohdaten zu Kundenverhalten, Profilen,
Geratetyp, Nutzung und vielem mehr
einzubinden.

Beim Aufsetzen lhres Kundenpfads
sollten Sie eine Bestandsaufnahme der
gewunschten Daten in jedem Bereich ma-
chen und diese dann mit Ihrem tatsach-
lichen Datenbestand abgleichen. FUhren
Sie Tests durch, um die Leistung beim
Bezug der Daten zu beurteilen, futtern
Sie die Ergebnisse in ein KI-Pilotsystem
und protokollieren Sie alle auftretenden
Probleme. Dieses Protokoll dient zur Be-
standsaufnahme lhrer durchzufUhrenden
Datenprojekte - damit Sie sicherstellen
konnen, dass Ihrem KI-Projekt nicht die
Puste ausgent.

Sie sollten zudem eine Art Belastungstest
durchfUhren, um zu gewahrleisten, dass
Ihre bestehenden Datenmanagement-
systeme den zusatzlichen Datenmengen
gewachsen sind. Vergessen Sie auch
nicht, dass in den meisten Unternehmen
die sogenannten Small Data - CRM-Daten
Uber Ihre Kunden, lhre Transaktionssyste-
me und Ihren Produktkatalog - eine kaum
genutzte Ressource sind. Sie konnen die
Kundenbindung bereits mithilfe speziel-
ler Algorithmen fUr maschinelles Lernen
und Small Data (z. B. mit einem Datensatz
mit 50 Feldern) verbessern. Halten Sie
sich nicht mit grol3en Datenmengen auf.
Konzentrieren Sie sich lieber auf echte
Losungen.

Um eine effektive Customer-Engagement-
LO6sung aufzubauen, muss das Kl-System auf
Datenbanken mit wertvollen Informationen

zugreifen konnen.
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Legen Sie die Spielregeln fest

Ein KI-System kann sich nur dann weiter-
entwickeln, wenn es kontinuierlich etwas
aufnehmen, sich erinnern, eine Aktion
auslosen und dann von den Ergebnissen
lernen kann, wie in Abbildung 6 darge-
stellt. Ein voll funktionsfahiges, geordnetes
System muss einen Entscheidungsfin-
dungsprozess beinhalten, der ein Unter-
nehmensgedachtnis sowie die einzelnen
Verarbeitungsschritte enthalt. Einem Artikel
in der Zeitschrift Forbes zufolge hat das
Marktforschungsinstitut Forrester festge-
stellt, dass Kl den heutigen Unternehmen
vor allem im Bereich der Entscheidungs-
findung einen Mehrwert bietet.”

Das Entscheidungsfindungssystem enthalt
wichtige Funktionen und Leitplanken - es
bestimmt sozusagen die ,Spielregeln”. Das
konnen deterministische Beschrankungen
sein, wie beispielsweise bestimmte Aktio-
nen niemals aullerhalb des regulatorischen
Rahmens vorzunehmen, Werbeaktionen
auf verfugbare Kapazitaten zu beschran-
ken oder nur Produkte anzubieten, die
dem Risikoprofil des Kunden entsprechen.
Obwohl maschinelles Lernen ein machtiges
Werkzeug darstellt, ist kunstliche Intelligenz
fur Unternehmen nur dann effektiv, wenn
sie diese Regeln wirksam Uberwachen und
abstimmen und das KI-System entspre-
chend optimieren.

Abbildung 6:

Letztendlich ist kunstliche Intelligenz ein
Werkzeug, um Unternehmen und ihren
Mitarbeitern das Leben zu erleichtern. Es
gibt deshalb zwei beliebte Einsatzmoglich-
keiten:

(1) In einigen Falle operiert das KI-System
mehr oder weniger unabhangig, wahrend
die Ergebnisse von den Entwicklern tber-
wacht werden. Die getroffenen Entschei-
dungen sind denen ihrer Entwickler in
Bezug auf Umfang, Geschwindigkeit und
Ausgewogenheit oft Uberlegen.

(2) In anderen Fallen kann Kl zusatzliche
Unterstutzung bieten, indem es Mitar-
beiter fuhrt und Hilfestellung gibt, und

so schlieldlich die Ablaufe und Ergebnisse
verbessert. Ein weitverbreitetes Beispiel
ist die intelligente Benutzerfuhrung von
Kundenmitarbeitern, bei der Kl eingesetzt
wird, um die nachstbesten Schritte wah-
rend einer Kundeninteraktion in Echtzeit
zu bestimmen und umzusetzen. Diese
intelligenten Echtzeitsysteme sind mit
Kundenverhaltensweisen, Risikobewer-
tungen und Prognosen zur Antwortwahr-
scheinlichkeit ausgerustet und werden
bei ihrem Einsatz mit kontextuellen Daten
gespeist. Sie treffen — unter Berucksich-
tigung des wirtschaftlichen Nutzens -
Entscheidungen und sprechen dann die
bestmogliche Empfehlung aus.

Vorhersagen

&
‘ ENTSCHEIDEN
v

LERNEN

I Kundenorientiert |

AGIEREN

)
LAUFNEHI\/IEN<—
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Diese Empfehlungen liefern unumstrittene
Ergebnisse: Unternehmen haben damit
regelmallig eine Verbesserung ihrer Ant-
wortraten um das Zwei- bis Sechsfache
erzielt. Nehmen wir zum Beispiel Sprint,
dessen CEO Marcelo Claure offentlich ver-
kiindete: ,Die Annahmequote von Angebo-
ten zur Kundenbindung hat sich mehr als
verdoppelt. Das ist ein grof3er Erfolg."

Mitarbeiter im Geschaft, die direkt mit Kun-
den in Kontakt stehen, profitieren ebenfalls
von einer KI-Engine. Mit Tablets ausgerustet
konnen sie Kunden dabei helfen, Produkte

Abbildung 7:

und Leistungen zu finden, die genau ihren
Anforderungen entsprechen, Informati-
onsmaterialien zur Verfugung stellen und
Probleme I6sen. Vodafone, einer der welt-
grofliten Telekommunikationsanbieter, hat
den angesehenen Stevie Award fur seine
,Pusula”-Losung’ gewonnen, die mehr

als 1.300 Mitarbeiter dabei unterstutzt,
ihren Kunden bessere Angebote sowie ein
besseres Kundenerlebnis zu liefern. Das
jahrliche Umsatzwachstum stieg um Uber
60 % und der Net Promoter Score (NPS)
um Uber 20 Punkte (siehe Abbildung 7).

Pusula fUhrt zu einem kontinuierlichen Umsatzwachstum und einem besseren Kundenerlebnis

Umsatz mit Pusula

Millionen
50,00
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’ Wachstum
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214 |
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Wahlen Sie lhren Anbieter mit Bedacht

Sollten Sie einem einzigen Anbieter wirklich
voll und ganz vertrauen? Die kurze Antwort
lautet: Wahrscheinlich nicht. Besonders,
wenn Sie ein grolles Unternehmen sind,
wird eine einzige Losung nicht ausreichen.
In einem kurzlich durchgefuhrten Webinar"
sprach Olive Huang, Research Director bei
Gartner, vom unvermeidbaren ,System
der Systeme”, das jedes groRRere Unterneh-
men auf der Suche nach einer besseren
Customer-Engagement-Losung unweiger-
lich aufbaut.

Jeder, der den Venture-Capital-Rausch und
die darauf folgende Explosion von KI- und
CX-Startups mitverfolgt hat, weil3, dass es un-
abhangig von der Organisation ein komple-
xes Geflecht aus Akteuren gibt, von denen
jeder seine Starken und Schwachen hat.

Die KlI- und CX-Landschaft beherbergt ein
komplexes Geflecht aus Akteuren, von denen

jeder seine Starken und Schwachen hat.

Ihr Unternehmen macht wahrscheinlich be-
reits mit Uber 100 Anbietern Geschafte, die
KI-Losungen zur Verbesserung des Kunde-
nerlebnisses anbieten. Zu viele, um wirklich
den Uberblick zu behalten - insbesondere,
wenn sich viele der angebotenen Funktionen
Uberschneiden und somit nur zur Verwir-
rung beitragen, statt Sie bei der Erreichung
Ihrer Kundenziele zu unterstutzen.

Aus diesem Grund sollten Unternehmen
danach streben, ihre einzigartige Anbie-
terlandschaft zu rationalisieren und sich
auf mehrere stabile, agile, innovative und
zukunftsfahige Anbieter konzentrieren, die
eine einzigartige und zentrale Rolle spielen.
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Bei der Auswahl Ihrer Anbieter sollten Sie
die folgenden Empfehlungen im Hinterkopf
behalten:

= Setzen Sie auf schnellen Mehrwert,
statt auf radikale Transformations-
ansatze: Ihre Bemuhungen, KI-Systeme
in lhre Customer Journey zu integrieren,
sollten schnell Frichte tragen und auf
individuelle Interaktionen ausgerichtet
sein. Dadurch kénnen Sie auf konti-
nuierliche, vernetzte und agile Weise
einen Mehrwert schaffen. Suchen Sie
sich einen Anbieter, der einen schnel-
len Mehrwert innerhalb eines kurzen
Zeitraums (90 - 120 Tage) gewahrleistet
und gleichzeitig die Aussicht auf eine
langfristige Partnerschaft bietet. Anbie-
ter sollten dartber hinaus aufzeigen
konnen, wie diese Ergebnisse ineinan-
dergreifen und zu einer langfristigen
Transformation fuhren.

= Verlangen Sie Beweise fur echte
Kl-basierte Ergebnisse: Viele Anbieter
buhlen derzeit mithilfe des Modewortes
kunstliche Intelligenz um Ihre Aufmerk-
samkeit. Leider konnen nicht alle die fur
Unternehmen so wichtigen nachweis-
baren Erfolge bei der Kundenbindung
aufweisen. Manche dienen auch nur
als Marketingfassade fur einen Haufen
erworbener und unzusammenhangen-
der Softwareldsungen und Plattformen.

Verlangen Sie umfassende Kunden-
nachweise, dass das angebotene
KI-System auch genau die Ergebnisse
liefert, die Inr Unternehmen sich
wulnscht.

Legen Sie Wert auf eine zentrale
Kl-Entscheidungsinstanz:

Wahrend die meisten Unternehmen
ihre KI-Systeme im Laufe der Zeit von
einer Vielzahl von Anbietern erwerben,
hangt der eigentliche Erfolg letztlich
ganz entscheidend davon ab, dass sie
EINE zentrale Entscheidungsinstanz
nutzen - ein einziges ,Gehirn”, das den
Ausgangspunkt fur eine intelligente
Entscheidungsfindung Uber alle Kandle
hinweg darstellt.

Verlangen Sie Nachweise fir die
Skalierbarkeit:

Als GroRunternehmen mit Millionen
von Kundeninteraktionen pro Tag
sollten Sie sich einen Anbieter suchen,
der bewiesen hat, dass seine Software
bis zu dieser Grolienordnung skalier-
bar und trotz allem noch leistungsfahig
ist. Sollte Ihr Anbieter dazu nicht in

der Lage sein, besteht die Mdglichkeit,
dass Ihr Unternehmen ihm als Ver-
suchslabor flr den Test seiner Soft-
ware dient - und Sie zu allem Uber-
fluss auch noch daflr bezahlen durfen.
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AbschlieBende Uberlegungen

Kl hat ein enormes Potenzial, unser Leben
positiv zu beeinflussen. Fur Kunden kann
sie monotone Aufgaben automatisieren
und bei schwierigen Aufgaben Hilfestellung
leisten. FUr Unternehmen kann sie einen
Wettbewerbsvorteil schaffen, Produkte und
Leistungen herausstellen und sogar Uber
Erfolg oder Misserfolg entscheiden.

Wir behalten sowohl! als Kunden als auch
als Unternehmen die Kontrolle, und das
heildt auch, dass wir flUr die Taten unserer
Systeme verantwortlich sind. Wir mussen
sie mit Daten futtern, programmieren und

sie auf vernunftige Art und Weise Uberwa-
chen - oder mit entsprechenden Konse-
quenzen rechnen.

Wir konnen Uber das Potenzial kiinstlicher
Intelligenz staunen, sollten aber auch tat-
sachlich einen praktischen Nutzen daraus
ziehen. Vorausschauende intelligente Tech-
nologien konnen bei der digitalen Transfor-
mation eine entscheidende Rolle spielen
und Ihrem Unternehmen dabei helfen, die
Kundenbindung zu starken, das Kunden-
erlebnis zu verbessern und letztendlich
Ihre Umsatze zu steigern.

" IDC, Worldwide Semiannual Cognitive/Artificial Intelligence Systems Spending Guide, 2016

" CMO Council, Predicting Routes to Revenue, 2016

I Pegasystems, Artificial Intelligence Survey, 2016

forrester-total-economic-impact-tei-pega-marketing, 2016

v Forrester, Total Economic Impact (TEl) of Pega Marketing, https://www.pega.com/insights/resources/

v Forbes, https://www.forbes.com/sites/gilpress/2017/01/23/top-10-hot-artificial-intelligence-ai-

technologies/#4b6d209d1928, 2017

Vi Fortune, http://fortune.com/2015/08/07/sprint-pegasystems-customer-service/, 2015

Vi Stevie Awards, http://stevieawards.com/sales/vodafone-turkeys-pusula, 2016

Vil Gartner, Customer Engagement Hub Part 1 — What is it and why do you need one?, 2016
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L2 PEGA

UBER PEGASYSTEMS

Wir sind Pegasystems, der Marktfuhrer bei Software fir Kundenbindung und operative Exzellenz.
Unsere adaptive Cloud-Software wurde auf Basis unserer einheitlichen Pega®-Plattform entwickelt. Sie
gibt Mitarbeitern die nodtigen Tools an die Hand, mit denen sie Anwendungen schnell implementieren
und problemlos erweitern und modifizieren kdnnen, um die strategischen Anforderungen ihres
Unternehmens zu erfillen. Im Laufe seiner 30-jahrigen Firmengeschichte entwickelte Pega
herausragende CRM- und BPM-Funktionen, die bereits vielfach ausgezeichnet wurden. Mit seinen auf
kinstlicher Intelligenz und robotergesteuerter Automatisierung basierenden Losungen verhilft Pega
fUhrenden Marken in aller Welt zu bahnbrechenden Ergebnissen.

Weitere Informationen finden Sie unter WWW.PEGA.COM.
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