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Kl zwischen lllusion

merksamkeit eines Flinf-Sterne-Hotels widerspiegelt - ein
Service, der die Erwartungen nicht nur erfullt, sondern iber-
trifft. Doch wie kann Kiinstliche Intelligenz dazu beitragen,
solch aussergewohnliche Kundenerlebnisse zu schaffen?

Text: Christoph Spengler

ie Fortschritte, die Kunstliche
D Intelligenz (KI) bereits in unseren
Alltag gebrachthat, sind beeindruckend
und untiibersehbar - und ein Ende dieser
Entwicklungist nichtin Sicht. Als
begeisterter Anwender erkunde ich diese
Technologien selbst mit grosser Neugier.
Doch die zentrale Frage lautet nicht: «Ob
KIniitzt?», sondern vielmehr: «Wie und
in welchen Anwendungen?»

Der ,Kluge Hans": Das Pferd, das
rechnen konnte

Einkurzer Blickin die Vergangenheit
zeigt, wie weit Erwartungen und Realitét
oftauseinanderliegen. Der, Kluge Hans"
-ein Pferd, das Anfang des 20. Jahrhun-
dertsangeblich rechnen konnte -ent-
puppte sich nichtals Mathematiker,
sondernals Experte in der nonverbalen
Signalerkennung seines Besitzers. Das
Pferd von Elberfeld verdeutlicht, wie
essenziell esist, die Fahigkeiten von KI
realistisch zu bewerten.

Heute beeindrucken uns KI-Systeme
mit Ergebnissen, die auf den ersten Blick
intelligent erscheinen, jedoch haufigauf
reiner Mustererkennung basieren. Um
das Potenzial von KIvoll auszuschépfen,

geniigtes nicht, alleinaufdie
Technik zu vertrauen. Entschei-
dend ist, die Bediirfnisse,
Erwartungen und Erfahrungen
der Kunden wirklich zu verste-
hen undin den Mittelpunktzu
stellen.

Von Hygienefaktoren zu
echten Erlebnissen
KIrevolutioniertdie
Marktbearbeitung durch
Automatisierung, Persona-
lisierung und Datenanalyse.
Dochviele dieser Technolo-
gien sind bereits zum
Standard geworden - soge-
nannte Hygienefaktoren,
die kaum noch bewusst
wahrgenommen werden.
Auffallig werden sie meist
erstdann, wenn sie nicht wie
erwartet funktionieren - etwa,
wenn eine Webseite nicht
erreichbaristodereine App nicht
wievorgesehenarbeitet.
Uniforme Erlebnisse schaffen
zudem kaum emotionale Bindung
oder Differenzierung. Standardisierte
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& echter Intelligenz

Die Erwartungen von Kunden sind heute hoher denn je. Der oft
zitierte Satz «Service ist das neue Marketing» bringt es auf den
Punkt: Ein hervorragendes Produktallein reicht nicht mehraus.
Entscheidend ist ein Kundenerlebnis, das die Sorgfalt und Auf-

{




Angebote bleiben selten in Erinnerung
und werden noch seltener weiteremp-
fohlen. Wie kann ein Unternehmen
oder eine Marke also wirklich hervor-
stechen?

Vom Kampagnenfokus zum Al-
ways-on-Ansatz

Noch vorwenigen Jahren gentigten
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haufig zeitlich begrenzte Kampagnen,
um Aufmerksamkeit zu erzielen und
Verkdufe anzukurbeln. Heute steht ein
Paradigmenwechsel bevor: Stattauf
einzelne Kampagnen zu setzen,
gewinnen Always-on-Konzepte an
Bedeutung. Sie zeichnen sich durch
dauerhafte Prasenz, kontinuierliche
Relevanz und nachhaltige Sichtbarkeit

aus. In solchen Ansédtzen wird Kreativi-
tatzum entscheidenden Erfolgsfaktor
—auchin Branchen wie der Finanz-und
Versicherungswirtschaft.

Kreativitat trifft Technologie:
Autoversicherung neu gedacht
Moderne Apps schaffen innovative
Kundenerlebnisse, indem sie beispiels-
weise im Bereich der Autoversicherun-
gen den Fahrstil der Nutzeranalysieren
und belohnen. Witzige Riickmeldun-
genwie «Heute bist du gefahren wie ein
Rennfahrer-leider mit der Geschwin-
digkeit eines Traktors» machen ernste
Themen sympathisch und greifbar.
Gleichzeitig belohnt die App achtsames
Fahrverhalten mit Vorteilen wie
niedrigeren Versicherungskosten,
reduzierten CO,-Emissionen und
attraktiven Pramien.

Und wenn man bedenkt, dass sich die
Hauptinteraktion unfallfreier Kunden
inder Regelaufdas Begleichen der
jahrlichen Rechnung beschrankt, kann
die Entwicklung einer solchen Kunden-
beziehung durchausals bemerkenswer-
ter Fortschritt betrachtet werden. Diese
Kombination aus Sicherheit, Nachhal-
tigkeit und Unterhaltung schafft

Mehrwert fiir den Nutzer und starkt
die Kundenbindung.

Servicekultur: Eine gemeinsame

Aufgabe

Hervorragender Service istkeine

Frage der Technologie, sondern der

Unternehmenskultur. Service sollte

injeder Abteilung verankertsein -

vonder IT {iber die Logistik bis hin
zur Geschiftsleitung.

- IT:Gehtiberdie reine Durchfiih-
rung von Software-Updates hinaus
und sorgt dafiir, dass der Kaufpro-
zess auf der Website so benutzer-
freundlich wie moglich gestaltet
ist.

Logistik: Versteht, dass«schneller
Versand» mehristals ein Verspre-
chen-esisteine Verpflichtung
gegeniiber den Kunden.



Einwirklich kundenorientiertes
Unternehmen entsteht nur dann, wenn
der Servicegedanke in allen Bereichen
gelebtwird. Hier kann KI eine entschei-
dende Rolle spielen: Durch nahtlose,
abteilungsiibergreifende Zusammenar-
beitzwischen Vertrieb, Marketing,
Kommunikation und Service wird das
volle Potenzial der KI freigesetzt. So
lassen sich nicht nur Prozesse optimie-
ren, sondern auch Kundenerwartungen
ibertreffen.

10 Beispiele, wie Kl den Kunden-

service verbessern kann:

1. Chatbots: Beantworten hdufige
Fragenrund um die Uhr.

2. Spracherkennungssysteme: Leiten
Anfragen prazise weiter.

3. Personalisierte Empfehlungen:
Passen Produkte an individuelle
Kundenbediirfnisse an.

4. Sentiment-Analyse: Erkennt
Kundenstimmungen fiir gezielte
Reaktionen.

5. Automatisierte E-Mails: Generie-
ren passende Antworten, basierend
auf Schliisselwortern.

6. Virtuelle Assistenten: Unterstiit-
zen Kunden iiber Alexa, Google
Assistant & Co.

7. Live-Chat-Support: Liefert
Supportmitarbeitenden Echt-
zeit-Antwortvorschlige.

8. Predictive Analytics: Sagt Kunden-
verhalten voraus, etwa Abwande-
rungsrisiken.
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9. Omnichannel-Integration:
Verkniipft Daten aus verschiedenen
Kanilen.

10. Ubersetzungs-KI: Ermoglicht
globalen Kundenservice in
Echtzeit.

Verstehen wir unsere Kunden
wirklich?

Unternehmen verlieren hiufig den Blick
firihre Kunden, dasie sich zu sehr auf
Prozesse und Technologien konzentrie-
ren. Doch was tun Kunden tatsichlich?
Optimieren und automatisieren
Unternehmen die richtigen Touch-
points? Unsere Analysen - darunter
Touchpoint-Untersuchungen und
Mix-Modellings - zeigen eine erniich-
ternde Realitdt: In rund 50 % der Fille
weichtdie Unternehmenssicht erheb-
lich von der Kundensichtab.

Wer glaubt, diese Liicke allein durch
KIschliessen zu konnen, irrt. Die
Trefferquote vieler KI-Modelle bleibt
aktuell ofthinter der Einschdtzungsge-
nauigkeit von Mitarbeitenden zurtick.
Weitere Erkenntnisse dazu finden sich
in unserem Fachbeitrag «ChatGPT,
Mitarbeitende oder Kunden: Wer kennt
die Wahrheit der Customer Journey am
besten?» (cmm360, Mai2024).

Tiefes Kundenwissen: Der Schliissel
zur effektiven Kl

Was kann falscher KI-Einsatz in der
Marktbearbeitung moglicherweise
verursachen? Risiken sind u.a. irrele-

Erfolgsfaktoren fiir nachhaltigen Erfolg mit KiI:

vante Personalisierung, ineffektive
Marktbearbeitungsmassnahmen,
Vertrauensverlust oder gar Datenschutz-
verletzungen. Solche Fehler konnen
rasch auch Reputationsschaden
verursachen und letztlich zu Wettbe-
werbsnachteilen fiihren.

Die Geschichte des «Klugen Hans»
zeigt, wie wichtig sorgfaltiges Versuchs-
design und realistische Erwartungen
sind. KI beeindruckt durch Musterer-
kennung, doch echtes Verstandnis - das,
was den Kundenservice revolutioniert -
erfordert tiefes Kundenwissen und
Kreativitat. Nur durch die Kombination
von Technologie mitechtem Kundenver-
standnis wird der wahre Nutzen von KI
im Kundenservice sichtbar und erlebbar.

Christoph Spengler ist Geschéaftsfiihrer des Beratungs-
und Forschungsunternehmens Accelerom AG. Zu seinen
Kernkompetenzen zahlen Management, Marketing, Ver-
trieb und Unternehmensentwicklung. Davor war er in lei-
tenden Funktionen bei Unilever, McDonald’s sowie PWC
tatig. Nebenamtlich ist Christoph Spengler auch als
Gastreferent und Dozent fiir strategische Marketing- und
Vertriebssteuerung an verschiedenen Hochschulen tatig.

- Kundenzentrierung: Technologie allein reicht nicht aus - sie muss durch echtes Kundenwissen

und Empathie ergénzt werden.

- Grenzen der Kl verstehen: Kl ist ein Werkzeug, kein Ersatz fir menschliches Urteilsvermogen.

. Kreative Lésungen: Uberzeugen durch einzigartige Erlebnisse, die liberraschen und begeistern.

- Always-on-Strategien: Kontinuitdt und Relevanz starken die Kundenbindung.

- Unternehmenskultur: Hervorragender Service beginnt bei den Menschen und ihrer Haltung,

nicht bei der Technologie.
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