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Einleitung

Unternehmen, die eine optimale Kundenerfahrung (CX)
schaffen méchten, stehen vor neuen Herausforderungen.
Die Erwartungen der Kunden haben sich verschoben,

mit einer erh6hten Nachfrage nach personalisiertem,
omnichannel-fahigem Service. Und die Technologie, die
diese gefragten Dienste antreibt, ist komplexer geworden,
mit héheren Anforderungen an Integration und Support.

Deshalb nutzen Unternehmen das Potenzial der
generativen Kl (GenAl), um ihnen zu helfen, diese
Storungen zu bewéltigen, indem sie ihre Fahigkeiten
modernisieren, um neue Produktivitatsniveaus zu

erreichen. GenAl bietet die Mdglichkeit fir Unternehmen,
ihr Geschaft zukunftssicher zu machen, indem sie

ihre Prozesse optimieren, die Leistung ihrer Agenten
verbessern und tiefere Einblicke aus einer breiteren
Palette von Daten generieren. Diese Vorteile treiben

eine Dringlichkeit im Markt voran, damit Unternehmen
GenAl schnell Gbernehmen. Unternehmen sollten jedoch
keine sofortigen Plug-and-Play-Ldsungen erwarten. Um
das volle Potenzial von GenAl auszuschdpfen, ist eine
sorgfaltige, ganzheitliche Strategie erforderlich, um ein
zukunftsfahiges CX-Okosystem zu liefern.

Die sich wandelnde Landschaft

Modelle flir CX sind sehr unterschiedlich als noch vor ein
paar Jahren. Veranderungen in den Kundenerwartungen
und Stérungen in der Technologielandschaft verhindern,
dass Unternehmen mit ihren bestehenden Infrastrukturen
moderne, kundenzentrierte Lésungen erreichen.

Dies hat zu einer geringeren Zuversicht unter den
Unternehmen beigetragen; ISG-Forschungsergebnisse
zeigten, dass Unternehmen in allen Branchen ihre
Endkundenerfahrung gegentber allen anderen
Leistungsmetriken niedrig bewerteten. Nur 20% der
Befragten stuften ihre Leistung als signifikant besser als die
ihrer Kollegen ein.

Fir diese Unternehmen bedeutet die Bereitstellung einer
modernen Kundenerfahrung, sich an die Anforderungen
von sowohl neuen als auch alten Zielgruppen anpassen zu
mussen. Die Kunden von heute haben héhere Erwartungen
an den Service:
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@® Omnichannel-Erlebnisse waren einmal ein
Unterscheidungsmerkmal, sind aber mittlerweile flr
Verbraucher zur neuen Norm geworden, die auch
eine groBere Erwartung haben, ihre Aktionen nahtlos
zwischen jedem jeweiligen Kanal bewegen zu kdnnen.
Insbesondere Sprachkanale haben digitalen Kanélen
Platz gemacht, und soziale Medien haben sich
weiterentwickelt, um mit Kunden zu interagieren.

@ Mehr Verbraucher erwarten einen hoheren Grad an
Personalisierung in ihren Interaktionen und suchen
nach den Vorteilen von Unternehmen, die Daten liber
ihre Interessen oder ihre Historie nutzen kénnen.

Das kann Produktempfehlungen und Angebote
einschlieRen.

@ Selbsthilfeoptionen werden zunehmend beliebter,
insbesondere da sie Kunden erméglichen, ihre
Beduirfnisse schnell selbst zu I16sen.
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® Transparenzist auch ein groBer Treiber fir Kunden,
als Faktor, der Hand in Hand mit dem gesteigerten
Interesse der Verbraucher an ESG geht. Zielgruppen
interessieren sich mehr fir Unternehmen, die offen
Uber Faktoren wie Beschaffung, Lieferketten und
Unternehmenswerte sind.

® Ein wichtiger Treiber fUr diese Veranderungen kommt
von der neuen Generation von Kunden: Generationen
Z und Alpha. Diese sogenannten "digitalen
Eingeborenen" sind mit Diensten aufgewachsen, die
stark von Technologie abhangig sind, und haben sich
daran gewohnt.

Die Fahigkeit, diesen sich verandernden Anforderungen
gerecht zu werden, erfordert von Unternehmen, proaktiv zu
Uberdenken, wie sie ihre CX-Strategie angehen. Das kann
eine Veranderung darin erfordern, wo und wie Inhalte den
Kunden prasentiert werden. Oder wie Kundendaten und
-interaktionen strategisch analysiert und genutzt werden

- Bereiche, in denen GenAl einzigartige Anwendungen
bietet. Aber bei der Umsetzung dieser Ansatze werden
Unternehmen wahrscheinlich an die Grenzen ihrer

Technologiearchitektur sto3en. Diese sich verandernden
Kundenanforderungen entwickeln sich Hand in Hand mit
Fortschritten in der Technologie. Die Beliebtheit digitaler
Kanale beispielsweise begleitete die Verbreitung digitaler
Technologien. Dies unterstreicht die Notwendigkeit fir
Unternehmen, ihre CX-Okosysteme zukunftssicher zu
machen, damit sie nicht zurlickbleiben.

Beispielsweise schufen KI-Chatbots und virtuelle
Assistenten eine neue Moglichkeit fir die Selbsthilfe
durch Kunden, aber um KI-Chatbots zu ermdglichen
und den Kunden einen Mehrwert zu bieten, bendtigen
Unternehmen sichere und zugéangliche APIs in

ihren Systemen und ein Team, das sich der Wartung
und Verbesserung der Erfahrung widmet. All diese
Herausforderungen zusammen reprasentieren eine
Landschaft, in der Unternehmen mit vielen komplexen
Anforderungen und erheblichen technischen Barrieren
konfrontiert sind, um diese schnell zu erflllen. GenAl
bietet jedoch mehrere strategische Vorteile, die es
besonders nitzlich machen, Unternehmen dabei zu
helfen, sich an Verdnderungen anzupassen und ihre
Betriebsablaufe zukunftssicher zu machen.

Die strategische Rolle der generativen KI

GenAl bietet viele vielversprechende Anwendungsfalle, um
Unternehmen dabei zu helfen, ihre CX-Herausforderungen
auf Wegen zu bewéltigen, die mit friiheren Generationen
von Kl nicht moglich waren. Insbesondere durch
Fortschritte in der Analyse und der Generierung von
pradiktiven Erkenntnissen schafft GenAl Moglichkeiten
fir Unternehmen, sich besser an die Erwartungen der
Kunden anzupassen, ihre Kontaktzentren zu verwalten und
die Fahigkeiten ihrer Agenten zu verbessern. Und dabei
auf die wachsende Komplexitat in der CX mit gro3erer
Agilitat zu reagieren. Diese Fahigkeiten haben ein Geflnhl
der Dringlichkeit auf dem Markt geschaffen. Unternehmen
suchen zunehmend nach Investitionen in GenAl-
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Fahigkeiten, um sich einen frihen Wettbewerbsvorteil zu
sichern. ISG Research ergab, dass 85% der Unternehmen
glauben, dass Investitionen in GenAl in den nachsten 24
Monaten wichtig oder kritisch sind.

Um zu verstehen, wie GenAl diese erweiterten Fahigkeiten
bereitstellen kann, ist es niitzlich, die Technologie im
Kontext der allgemeinen Entwicklung von Kl zu verstehen:

® FEine derersten Instanzen, in denen Kl einen
funktionalen Anwendungsfall demonstrierte, war vor
fast 60 Jahren mit ELIZA, einem friihen Programm
zur natUrlichen Sprachverarbeitung (NLP). Es fiihrte
Benutzer durch Musterabgleich und Substitutions
methodik in Gesprache ein. Zu dieser Zeit war es
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eine bahnbrechende Demonstration des Potenzials
fir Computer, mit menschlicher Sprache in einer
Weise zu interagieren, die zumindest oberflachlich
menschlichen Gesprachen ahnelte. Diese friihe
Erforschung von NLP legte den Grundstein fir die
Entwicklung von fortschrittlicheren Kl-gesteuerten

Fortschritte im maschinellen Lernen ermoglichten
es Kl, Muster zu erlernen und zu wiederholen.
Dies ermoglichte die Entwicklung fortschrittlicher
Automatisierung, jedoch unter der Voraussetzung
menschlicher Uberwachung und in

spezifischen Kontexten.

Konversationsagenten.

Abbildung 1: GenAl ist der neueste Schritt im kontinuierlichen Wachstum von K

Unternehmen gehen eindeutig Uber das Lernen und Wiederholen hinaus

Betrachten Sie Kl als Aktionsverb fiir lhr Business

19xx - 2004

Kl kann:Lernen

Explizite Programmierung: Jeder
Schritt ist festgelegt.

Begrenzte Anpassungsfahigkeit.

Beschrankt auf die Abteilungen von
Analytik und Datenwissenschaft.

2004 - 2022

o

Kl kann: Lernen & Wiederholen
Kl lernt und versteht.

Es geht weniger um starre
Programmierung, mehr um die
Entwicklung von Wissen.

Durchbricht die Grenze der
spezialisierten Bereiche.

2022 - Present

=

KI kann: Lernen, Wiederholen,
Erstellen & neu erdenken

Kl erschafft, entwirft und erdenkt

Kl erweitert seinen Horizont, indem es
Wissen aus verschiedenen Bereichen
zusammenfuhrt, um innovative
Ergebnisse zu erzielen

Phase 1: Hyperliteral Phase 2: Konzeptionell Phase 3: Generativ

Source:
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Wo sich GenAl unterscheidet, ist die Fahigkeit, Inhalte zu
generieren. Dies ermdglicht es KI, Muster zu erlernen, sie zu
wiederholen und dann neue Ausgaben zu erstellen und neu
zu erstellen, wodurch der Bedarf an menschlichen Eingaben
weiter reduziert wird und Kl zu Rollen in Entwicklung,
Redaktion oder Analyse beitragen kann.

Wissensmanagement

Erweiterte Datenauswertung und -indexierung,
Erstellung umfangreicher Datensatze mit
Datenmarkierung und Annotation.

Schnelle, umfangreiche Generierung
synthetischer Daten.

Tools zur schnellen Analyse komplexer
Datensatze, wie virtuelle Assistenten oder
kontextbezogene Suchmaschinen.

Empfehlungssysteme, die verbesserte
Datenanalyse aus umfangreichen Datenséatzen
nutzen, um tiefere Einblicke als je zuvor

ZU generieren.
§$5A44§
@
=

Unter den Anwendungsfallen wie diesen stellte ISG
Research fest, dass Anwendungen in Bereichen des
Kundensupports am weitesten entwickelt waren, wo
vorhandene Ldsungen relativ einfach durch GenAl gestarkt
werden konnen. Das macht die Technologie zu einem
potenziell entscheidenden Werkzeug flir die Navigation
durch die vielen Storungen im CX-Bereich. Zu diesen
Anwendungsfillen gehoren:

yrights. © 2024 Information Services Group, Inc. All Rights Reserved.

o

Als sich entwickelnde Technologie variieren die
Anwendungen von GenAl je nach Branche und weisen
unterschiedliche Reifegrade auf. Die wichtigsten
funktionalen Anwendungsfélle tendieren jedoch dazu, in
eine der beiden Kategorien Wissensmanagement und
Prozessoptimierung zu fallen:

Funktionale Prozessoptimierung

Codegenerierung flr verbesserte
Anwendungsentwicklung oder
Systemmigrationen.

Inhaltsproduktion, Zeit- und
Materialeinsparungen fir externe Materialien
wie Marketingtexte oder interne Materialien wie
Produktmetadaten.

Vereinfachung arbeitsintensiver Formulare oder
Berichte, so komplex wie compliance- oder
buchhaltungsbezogene Einreichungen. Oder
Automatisierung von eher trivialen Aufgaben
wie der Generierung von Mitarbeiterplanen
oder Stellenanzeigen.

Unterstiitzung von Entscheidungstragern bei

der Verwaltung, Uberwachung und Analyse von
Betriebsabladufen: Die analytischen Fahigkeiten von
GenAl ermoglichen es Unternehmen, pradiktive
Erkenntnisse aus funktionstibergreifenden
Datensatzen zu generieren. Diese Analysen haben je
nach den zugrunde liegenden Daten eine Vielzahl von
Anwendungen und helfen Entscheidungstragern
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grundlegend in Bereichen wie Betriebsablaufen,
Kundeninteraktionen oder der Leistung der Agenten
zu verbessern. Laut ISG-Forschung weisen diese
Anwendungen die héchste Anzahl an ausgereiften
Anwendungsfallen auf, wobei 57% der pradiktiven
analytischen Anwendungsfélle als ausgereift
eingestuft werden.

Bewadltigung von Komplexitat mit
funktionsiibergreifenden Daten: Die Wissens- und
Analyseanwendungen von GenAl sind niitzlich, um
mit Komplexitat umzugehen, da sie auf Datenquellen
aus verschiedenen Bereichen trainiert werden kénnen
und so eine ganzheitliche Wissensbasis fiir eine
Organisation schaffen. Oder indem Funktionen mit
Vorteilen entwickelt werden, die mehrere Teile eines
Unternehmens intuitiv abdecken.

Verbesserung der Prozesseffizienz und
technologischen Entwicklung: Die Fahigkeit

von GenAl, aus neuen Daten zu lernen und sich
anzupassen, ist ein einzigartiger Vorteil angesichts
von Komplexitat und technologischer Disruption.
Unternehmen kénnen GenAl einsetzen, um Lésungen
zu entwickeln, die ihre Arbeitslast verringern und
ihre Systeme schnell aktualisieren. Hochmoderne
Anwendungen der Automatisierung konnen
Prozesse optimieren. Und die generative Code- oder
Anwendungsentwicklung kann die Einfihrung neuer
Technologien beschleunigen.
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® Schnelle Anpassung an die Erwartungen der Kunden:
Die verbesserten Datenfahigkeiten von GenAl
verbessern die Fahigkeit eines Unternehmens, seine
Kunden in einem umfassenden Sinne zu studieren
und zu verstehen. Indem sie Erkenntnisse Uber
Kunden trends und Interaktionen generieren, konnen
Unternehmen besser strategisch verstehen, wie ihre
Zielgruppen bedient werden méchten, Uber welche
Kanale und welche Funktionen eingesetzt
werden sollen.

® Schaffung proaktiver und personalisierter
Kundenerlebnisse: Die Kopplung von Daten-
Erkenntnissen Uber Kunden mit den generativen
Fahigkeiten der Kl eroffnet neue Wege, wie Kunden
aufindividueller Ebene mit einem Unternehmen
interagieren. GenAl kann Kundenverhalten und
Konversationsstimmungen studieren und dann
Erkenntnisse oder sogar direkte Texte generieren,
um Interaktionen zu verbessern. Ein haufiges Beispiel
hierflr konnte ein virtueller Assistent sein, der entweder
direkt mit Kunden interagiert oder einem menschlichen
Agenten hilft.

Dieser Anwendungsfall ist einer der vielversprechendsten
von GenAl fir CX, bei dem GenAl als Co-Pilot fir Agenten
fungiert, um sie in Echtzeit zu unterstiitzen und zusatzliche
Einblicke und Kenntnisse Uber die nachstbeste Aktion

zu bieten.
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Generative Kl treibt Innovationen voran

Unternehmen nutzen das transformative Potenzial von GenAl, um Innovationen in ihren CX-Strategien
voranzutreiben. Dies hat zu innovativen Losungen gefihrt, wie zum Beispiel:

Kundeneinblicke: Generierung von Vorhersagen zu Trends und Interessen

Stimmungsanalyse: Ableiten von Erkenntnissen aus subjektiven Markern

Vorhersage von Anrufabsichten: Unterstitzung bei der vorzeitigen Antizipation von Kundenbedurfnissen

Analyse der Agentenleistung: Metriken zur Identifizierung des Kompetenzniveaus der Agenten

Virtuelle Assistenten: Unterstiitzung von Kunden mit mehr Selbstbedienungsmdglichkeiten

Modernisierungswerkzeuge: einfacheres Neuschreiben von Legacy-Software mit neueren Technologien

® Mehrsprachiger Support: Bereitstellung schneller und genauer Ubersetzungsmoglichkeiten

Diese Losungen tragen einzeln dazu bei, die CX-Operationen zu verbessern, konnen aber geblindelt ein
Contact-Center in einen One-Stop-Technologie-Shop verwandeln, der die Fahigkeit besitzt, seine Betriebsablaufe
ganzheitlich zu verwalten, zu Uberwachen und zu analysieren.

Mensch-GenAIl-Kollaboration als nachste Stufe
der digitalen Transformation

Als aufstrebende Technologie arbeiten Unternehmen
immer noch daran, die optimalen Einsatzniveaus von GenAl
in ihrem Geschaft zu finden. Je nach Bedarf setzen einige
Unternehmen begrenzte Anwendungsfalle ein, wahrend
andere bestrebt sind, Méglichkeiten zu finden, wie GenAl
ihre Prozesse vollstandig durch Tools wie KI-Chatbots
steuern kann.

Im komplexen, kundenorientierten Bereich der CX
existieren funktionale Anwendungen Uber das gesamte
Spektrum der Mensch-GenAl-Kollaboration hinweg.

Diese kdnnen grob durch zwei verschiedene GenAl-
Modelle zusammengefasst werden, von denen jedes seine
eigenen Maglichkeiten bietet, ein Kundensupport-Team zu
unterstlitzen - das teilautomatisierte Co-Piloten-Modell
und das vollautomatisierte KI-Agenten-Modell.
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Co-Piloten-Modell

Anstatt einen Mitarbeitenden durch Kl zu ersetzen,

zielt das Co-Piloten-Modell darauf ab, die Fahigkeiten

und Produktivitat durch GenAl-Tools zu erhohen. Es
konzeptualisiert GenAl als virtuellen Assistenten, der einen
menschlichen Arbeiter mit Erkenntnissen und Werkzeugen
unterstitzt. Unter Bertcksichtigung der Notwendigkeit
menschlicher Aufsicht bei der Implementierung von K
stltzt sich dieses Modell auf die Fahigkeit der Arbeiter, ihr
eigenes Urteilsvermdgen und ihre Entscheidungsfindung
einzusetzen, um Aufgaben zu I6sen. Insbesondere fiir
Support-Mitarbeitende ermoglicht dies, sich auf die
Verbindung mit Kunden und den Einsatz ihrer emotionalen
Intelligenz zu konzentrieren.
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Das Co-Piloten-Modell setzt einige Schllsselanwendungen
von GenAl ein:

® Automatisierung: Unterstiitzung der Mitarbeitenden
bei der Fokussierung auf Aufgaben durch Beseitigung
repetitiver Klicks und Optimierung von Arbeitsablaufen.

® Datenmanagement: Bereitstellung von Kontext wie
relevanter Kundenhistorie und Uberprifung von Zahlen.

® Generierung von Erkenntnissen: Erstellung von
Vorschlagen flr Mitarbeitende zur Lésung von
Problemen.

® Coaching: Kl kann bei der Bereitstellung von
Empfehlungen unterstiitzen, wie Agenten ihren Service
verbessern kénnen.

Als Beispiel kann betrachtet werden, wie eine Co-Piloten-
Methode einem Kundensupport-Agenten helfen kénnte:

GenAl kann einen erheblichen Teil der administrativen
Aufgaben eliminieren, indem es den Kunden durch ihren
bevorzugten Kanal leitet und automatisch relevante
personliche Informationen, Historie und andere relevante
Details bereitstellt. Es kann einem Agenten schnell dabei
helfen, relevante Details Uber das Produkt oder den Service
nachzuschlagen, mit dem der Kunde ein Problem hat,
durch intuitive Suchfunktionen. Dann kann der Agent diese
Details nutzen, um die Kl einige potenzielle Losungen
generieren zu lassen, unter Berlcksichtigung von Daten,
die aus den personalisierten Vorlieben des Kunden
gewonnen wurden, um den Agenten darliber

zu informieren, wie die Situation am besten geldst

werden kann.

Durch die Zuweisung von arbeitsintensiven,
zeitaufwandigen oder ablenkenden Aufgaben Uber
GenAl-Funktionen hat ein Agent die Mdglichkeit, ein
fokussierteres, belohnenderes Erlebnis fir einen Kunden zu
bieten. Dies tragt auch zur Verbesserung der Effizienz des
gesamten Support-Dienstes bei, indem mehr Agenten mehr
Zeit haben, Kunden zu helfen.

Vollautomatisierte KI-Agenten

GenAl erflillt weiterhin das grundlegende Versprechen aller
Kl: die Automatisierung komplexer Aufgaben, die traditionell
von menschlicher Arbeit ausgefiihrt wurden. Im Bereich
des Kundenservice bedeutet das die Schaffung neuer
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Moglichkeiten flir Chatbots und virtuelle Assistenten,
um den Grad zu erweitern, in dem Kl Konversationen
teilweise oder vollstandig automatisieren kann.

Die Fahigkeit von GenAl, Texte aul3erhalb von vorher
festgelegten Antworten oder Logikpfaden zu generieren,
mit einer groBeren Fahigkeit zur Analyse von Eingaben, hat
dazu beigetragen, die Grenzen des Service zu erweitern,
den ein KI-Agent liefern kann. Insbesondere da dieser
Service die bereits erwdhnten Vorteile der Personalisierung
und des Wissensmanagements einschlief3t:

® Kunden kdnnen ein positiveres Erlebnis erhalten,
mit natlrlicherer Sprache und weniger Aufwand
ihrerseits. Es bietet ihnen eine breitere Palette von
Selbsthilfeoptionen, um ihre Probleme moglicherweise
schneller und mit héherer Personalisierung zu I6sen.

® FurUnternehmen stellen diese Agenten eine
Maoglichkeit dar, ihren Service weiter zu optimieren,
indem sie menschliche Agenten entlasten, damit diese
sich auf kompliziertere Aufgaben oder schwierige
Kundenprobleme konzentrieren kdnnen.

Es ist wichtig zu beachten, dass keine automatisierte Kl
fortschrittlich genug ist, um ohne menschliche Aufsicht
zu arbeiten. Um effektive Ergebnisse zu liefern, missen
GenAl-Agenten Uberwacht und auf prazise Datensatze
trainiert werden, um Genauigkeit zu gewahrleisten,
Konsistenz sicherzustellen und kontinuierliche
Verbesserungen zu fordern.

Starkung von Kundensupport-Teams

Beide dieser Modelle erfordern Mensch-KI-
Partnerschaften - es mag gerechtfertigt sein zu sagen,
dass im Co-Piloten-Modell KI den vom Menschen
gesteuerten Service unterstitzt, und mit KI-Agenten
unterstitzen Menschen den Kl-gesteuerten Service -
aber beide reduzieren signifikant die Arbeitsbelastung
fir menschliche Mitarbeitende, wahrend sie gleichzeitig
die Produktivitat und Leistung durch verbesserte
Problemlésung, Kommunikation und Reaktionszeiten
verbessern.

Statt diese Partnerschaft als Mittel zur Ersetzung
menschlicher Arbeit zu betrachten, sollten Unternehmen
die Chance nutzen, die sich dadurch fir das Umschulen
oder Weiterqualifizieren von Arbeitnehmern ergibt.
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In beiden Modellen erméglicht die Ubernahme von
Routineaufgaben durch KI den Mitarbeitenden,
héherwertige Fahigkeiten zu entwickeln, sich auf Flihrung,
komplexe Problemldsung, kritisches Denken oder -
besonders im Co-Piloten-Modell - zwischenmenschliche
Fahigkeiten zu konzentrieren.

Die Fahigkeit von GenAl, mehrsprachigen Support zu
bieten, ist ein gutes Beispiel flir diese Zusammenarbeit.
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Die Technologie ermdglicht es Agenten, grof3e Textblocke
schnell und genau zu Ubersetzen. Die effektive
Bereitstellung dieser Dienste erfordert jedoch Agenten,
die mit der Kultur jeder jeweils Ubersetzten Sprache
vertraut sind. Dies ermdglicht es ihnen, zu Gberwachen,
dass die Ubersetzungen mit den richtigen kulturellen
Konnotationen konstruiert werden, um den gewiinschten
Zielgruppen den richtigen Eindruck zu vermitteln.

Kundenspezifische Forschung von ISG, im Auftrag von Foundever™
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Autbau eines zukunfttsfahigen

CX-Okosystems

Die potenziellen Vorteile von GenAl fir CX sind grof3,
aber sie hangen alle davon ab, wie gut die Technologie

in die Gesamtarchitektur eines Unternehmens integriert
ist. Zum Beispiel sind die meisten Anwendungen der
Technologie von robusten Datenpipelines und genauen,
standardisierten Informationsquellen abhangig, um
Erkenntnisse und Analysen zu informieren. Virtuelle
Assistenten erfordern Mitarbeitende mit Fahigkeiten

im Umgang mit und im Training von KI. Unternehmen
Ubersehen oft dieses Bedurfnis: Die ISG-Forschung hat
ergeben, dass eine der grof3ten Liicken auf dem Markt

in der Einrichtung einer GenAl-Architektur besteht -
Unternehmen konzentrieren sich tendenziell auf einzelne
Losungen und Ubersehen die Bedeutung der Einrichtung
eines ganzheitlichen Okosystems fiir GenAl.

Effektives Benchmarking

Insbesondere wenn Sie

sich unschlissig sind, ob
Sie in GenAl investieren
sollen, ist der beste Weg,
Vertrauen aufzubauen, die
CX-Anwendungsfalle aus
der realen Welt zu studieren,
Erfolgsgeschichten im Detail
mit beteiligten Parteien zu
Uberpriifen und realistische
Erwartungen basierend

auf dem greifbaren ROI

zu entwickeln, den andere
Unternehmen erzielen.
Diese sind jedoch derzeit
noch selten.
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Strategische Ressourcenplanung

Jede Initiative erfordert Geld, Zeit
und Aufwand. Besonders angesichts
der Dringlichkeit auf dem Markt ist
es leicht, zu schnell voranzukommen
und die eigenen Fahigkeiten

falsch einzuschatzen. Ein flexibles
Budget, das Vermogenswerte wie
schnelle technische Unterstitzung
berlcksichtigt, kann ein Eckpfeiler fr
eine erfolgreiche Integration sein.

Um GenAl in CX-Strategien zu integrieren, mussen
Unternehmen eine ganzheitliche Strategie in Betracht
ziehen, die sich stark darauf konzentriert, wie

bestimmte Anwendungsfélle sich auf den gewlinschten
Bereich auswirken werden, welche Ressourcen und
Fachkenntnisse sie bendtigen und was sie priorisieren
sollten. In diesem Bereich kann es auch hilfreich sein,
einen Dienstleister einzubeziehen, dessen Expertise und
etablierte Werkzeuge eine wertvolle Ressource darstellen
kdnnen, um Ziele festzulegen, einen Fahrplan zu erstellen
oder friihzeitig Ergebnisse zu erzielen.

Um einen ganzheitlichen Ansatz zu entwickeln, sollten
Unternehmen schrittweise eine Vision davon entwickeln,
was sie erreichen mdchten und wie GenAl dabei helfen
kann. Planen Sie, die folgenden Bereiche in einer Strategie
zu berlcksichtigen:

Friihzeitige Ziele setzen

Prioritaten sollten in kurzfristige,

und langfristige Prioritaten
unterteilt werden. Eine unreife
Architektur kann manchmal ein
Hindernis flir schnelle Siege
sein, aber die Realisierung
kurzfristiger Ziele kann einem
Unternehmen helfen, seine Kl-
Fahigkeiten besser zu verstehen

leicht zu gewinnende Investitionen

und Einblicke zu gewinnen, welche

Anwendungsfélle externe Hilfe
oder tiefere Investitionen
erfordern werden.
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Langfristige Roadmap
erstellen

Drittanbieterunterstiitzung nutzen

Weiterhin innovieren

Mit einem weiten Blick auf
die Ziele einer Organisation
mit Kl ist es einfacher, Plane
zu entwickeln. Die Festlegung
langfristiger Ziele sollte

die Inventarisierung aller
potenziellen Anwendungsfalle
und die Bewertung ihrer
Vorteile, Kosten und

Risiken umfassen. Die
Berlicksichtigung von
Sichtbarkeit kann auch hilfreich
fir das Change Management
und die Zustimmung der
breiteren Organisation sein.

Bei der Entwicklung ihrer Strategie sollten Unternehmen
zwei Hauptarten von Stérungen berticksichtigen, die sich
speziell auf die Kundenerfahrung auswirken: solche, die
auf Kundenbeddrfnissen basieren, und solche, die von
Technologie angetrieben werden. Es ist wichtig, diese
Herausforderungen proaktiv in jeder Planungsphase
anzugehen. Unternehmen sollten Folgendes in

Betracht ziehen:

Maoglichkeiten, Personalisierung entlang der
gesamten Kundenreise zu integrieren, indem sie mehr

Einige GenAl-Tools konnen schnell
Ubernommen werden, um schnelle
Vorteile mit der richtigen Schulung
und Compliance-Richtlinien zu
sichern. Ein erfahrener Partner

kann auRBerdem dazu beitragen,
Abklrzungen zu einer effektiven
Transformation zu finden. Durch
regelmaldige Marktbeobachtung kann
ein Unternehmen die Bereitstellung
dieser Drittanbieter-Ressourcen
dort optimieren, wo sie den grof3ten
Einfluss haben werden.

GenAl ist eine aufstrebende
Technologie; die bisher
diskutierten Anwendungsfalle
reprasentieren nicht unbedingt
ihr volles Potenzial. Einige
Organisationen kdnnten versucht
sein, GenAl einfach als eine neue
Form der Prozessautomatisierung
von Chatbots anzugehen, aber
ein Unternehmen sollte bereit
sein, Uber vorhandene Fahigkeiten
hinauszublicken und zu
hinterfragen, wie die Technologie
weiterentwickelt werden kann.

finden, Interaktionen Uberall dort zu analysieren, wo es
moglich ist.

Bereitstellung konsistenter Erfahrungen tber
verschiedene Kanale hinweg, um den Erwartungen des
Publikums gerecht zu werden, indem sie von Anfang
an einen breiten Kanalbereich priorisieren. Es ist auch
entscheidend fir Unternehmen, im Auge zu behalten,

dass stéandig neue Kanale oder kanalspezifische

Kundendaten sichtbar machen und Méglichkeiten

o
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Funktionen entwickelt werden und Plane zu machen,
um den Service bei Bedarf weiter auszubauen.
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Die entscheidende Rolle von Daten

Wenn es darum geht, ein CX-Okosystem fiir GenAl zu priorisieren, ist es schwer, die Bedeutung einer robusten

Dateninfrastruktur einzuschatzen. Daten treiben alle effektiven Anwendungsfalle der Technologie an,

und die Unfahigkeit, diese Informationen den KlI-Losungen zur Verfigung zu stellen, wird die wirksamen

Ergebnisse einschranken:

® Wissensmanagement und Analytik: KI-Modelle bendtigen eine zuverlassige Verbindung zu mehreren
Datenbanken, um sicherzustellen, dass ihre Erkenntnisse genau und aktuell sind.

® Content-Erstellung: KI muss auf sauberen, anonymisierten Daten trainiert werden, um konsistente und genaue
Ergebnisse zu liefern. Dies gilt insbesondere fiir Modelle, die auf neue oder laufende Informationsquellen wie
Kundendaten oder Markttrends verweisen mussen.

KI-Konformitdt: Geeignete, anonymisierte und nutzbare Daten ermdglichen den Einsatz von Kl, der den
Datenschutz- und Sicherheitsbedenken entspricht.

Unternehmen sollten darauf achten, ihre Dateninfrastruktur zukunftssicher zu gestalten, um sicherzustellen, dass
sie das volle Potenzial von GenAl nutzen. Dazu gehoren:
Entwurf einer Datenarchitektur mit Modellen, die so nah wie mdglich an den Datenquellen liegen.

Aufbau von Daten-Pools mit sauberen, standardisierten Informationen.

Strukturierung von Pipelines mit zukUnftiger Integration im Blick, um von einer Vielzahl von Datenquellen
zu profitieren.
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Skalierung von GenAl-Strategien fur

langiristigen Erfolg

Nachdem ein solides Fundament fiir generative Kl
geschaffen wurde, sollten Unternehmen darauf abzielen,
ihre GenAl-Lésungen zu skalieren und weiterzuentwickeln.
Da KI-Modelle kontinuierlich geschult und aktualisiert
werden, verbessert sich ihre Fahigkeit, prazisere
Erkenntnisse zu liefern und komplexe Prozesse signifikant
zu verbessern, standig.

Empfehlungen zur Skalierung von Lésungen umfassen:

® Kontinuierliches Lernen und Anpassen begrii3en:
Kultureller Wandel ist immer eine Herausforderung,
aber die Entwicklung eines Gewohnheit
kontinuierlichen Wachstums wird sich fir GenAl
auszahlen. Da die Technologie auf Lernen und
Generierung basiert, sollten Unternehmen darauf
achten, dass ihre Losungen durch kontinuierliches
Wachstum relevant bleiben.

® Beginnen Sie bereits jetzt mit der Planung, um
fortschrittlich zu bleiben: Die Prototypenldsungen
eines Unternehmens schaffen eine technologische
Grundlage fir zuklnftiges Wachstum, sollten aber auch
die Grundlage fiir Governance und weitere Entwicklung
legen. Friihzeitige Investitionen in die GenAl-Architektur
konnten die mit der Skalierung der Technologie
verbundenen Herausforderungen in Zukunft verringern.
Dariiber hinaus kdnnte die Einrichtung eines Kl-Teams
eine nltzliche Ressource sein, um das Wachstum zu
lenken, den Wertzuwachs zu fordern und eine effektive
Bereitstellung sicherzustellen.

® Entwickeln Sie neue Fahigkeiten: Es gibt nur wenige
Grenzen fUr die Art von Inhalten, auf die GenAl
trainiert werden kann. Je mehr Funktionen eine
vollautomatisierte KI-Agenten-KI| ibernehmen kann,
desto effizienter kann ein Kundenservice-Prozess
insgesamt werden. Da sich die Markterwartungen
weiter verlagern und Wettbewerber ihre eigenen
Fahigkeiten entwickeln, wird das Potenzial von GenAl
fur das Wachstum entscheidend sein. Untersuchen
Sie, welche Rollen Kl einen Nutzen bringen kann
und welche Hindernisse einer Implementierung im
Weg stehen.

Copyrights. © 2024 Information Services Group, Inc. All Rights Reserved.

® Vertiefen Sie die Verbindungen zwischen Kl und
Unternehmensdaten: Je mehr Informationen eine KI
zum Trainieren hat, desto besser sind ihre Ergebnisse.
Mit mehr Informationsquellen zur Verfiigung kdnnen
die Fahigkeiten von GenAl mehr Bereiche eines
Unternehmens abdecken.

® Nutzen Sie die Querschnittsfunktionalitit: Die
Fahigkeit von GenAl, sinnvolle Erkenntnisse aus
unstrukturierten Datenquellen zu generieren, bietet ihr
ein starkes Potenzial, aus vielfaltigen und nicht intuitiv
verknipften Datensatzen Wert zu schopfen.

Dieser letzte Punkt, die Querschnittsfunktionalitat, stellt
eine einzigartige Ressource flir GenAl dar und ist ein
Schllsselkonzept, das bei der Skalierung einer Losung
erkundet werden sollte. Die kreativen Funktionen von
GenAl beseitigen viele der Barrieren, die interdisziplinare
Funktionen schwierig zu konzipieren machen. Viele
Organisationen erkunden, wie GenAl durch die Erkundung
von Schnittstellen zwischen Marketing, Vertrieb, IT und
DevOps wachsen kann, etwas, das friihere Generationen
von Kl nicht konnten, da sie hauptsachlich auf Analytik
und Datenwissenschaft beschrankt waren.

Zum Beispiel kann die Nutzung von GenAl auf der
Grundlage unstrukturierter Inhalte dem Marketing helfen,
Trends zu analysieren, Muster zu identifizieren und die
besten Strategien zu Ubernehmen. Der Zugriff auf die
unstrukturierten Daten in einem Unternehmen im grof3en
Malstab ist eine DevOps-Herausforderung, die von
Betriebs- oder Marketingteams oft nicht zu bewaltigen ist.

Oder, wenn ein Unternehmen mit der Art und Weise
zufrieden ist, wie GenAl ihren CX bedient, kdnnen sie
ahnliche Vorteile auch anderen Abteilungen zugute
kommen lassen: Ein Vertriebsteam kann das gleiche
Co-Pilotenmodell nutzen, um neue Verkaufsleads

zu entdecken oder eine Prasentation zu verbessern.
Marketingabteilungen kénnen generative Fahigkeiten
nutzen, um neue Texte zu erstellen. Sobald die Technologie
in einer Organisation gut etabliert ist, ist die Hauptbarriere
fur die Ausweitung auf neue Abteilungen die verfligbaren
Daten. Eine weitere Hlrde ist die Akzeptanz durch die
Mitarbeitenden und ob sie sich angewohnen, diese
Technologie haufig zu nutzen.
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GenAl in der Industrie

GenAl hat eine Vielzahl von Anwendungen in allen Branchen, obwohl die Adoptions- und Reifegradraten fur
Anwendungsfille je nach Branche variieren. ISG Research stellte fest, dass Finanzdienstleistungen die hochsten
Adoptionsraten aufweisen - 24% der bestehenden Anwendungsfalle gelten fur diese Branche. Dies liegt teilweise
daran, dass Banken mit einem grof3en Volumen unstrukturierter Daten gesegnet sind, was ihnen eine perfekte
Trainingsplattform fur KI-Modelle bietet. Aber GenAl hat einzigartige Anwendungen in allen Branchen, zum Beispiel:

Finanzdienstleistungen
® Identifizierung und Vorhersage von Markttrends

® Steigerung der Betrugs- und Risikobewertungen mit
kontextbezogenen Suchen

® Verbesserung des Kundensupports bei
Verbraucherbanken

Herstellung

® Identifizierung von Abfall und Defekten in
Produktionslinien

® Generierung von Erkenntnissen zur Verbesserung
von Beschaffung und Lieferketten

® Verbesserung der Personalisierung bei der
Produktgestaltung
Gesundheitswesen und Pharmazie

® Suche und Zusammenfassung unterschiedlicher
klinischer Studien- oder Forschungsdaten

® Verbesserung der Patienteninteraktionen

on Services Group, Inc. All Rights Reserved.

Geschiftsdienstleistungen

Generierung von Code zur Optimierung der
Geschwindigkeit bei der Markteinfihrung von
Softwareentwicklungen

Optimierung der Umstellung von Anwendungen
durch Neucodierung

Aufbau von Tools fur effektivere Bereitstellung
und Testlosungen

Einzelhandel

Generierung von Erkenntnissen zur Unterstitzung
des Bestandsmanagements

Vorhersage von Verbrauchertrends und -interessen

Analyse optimaler Ladenlayouts
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Abbildung 4: Akzeptanz und Reife von Anwendungsféllen nach Branchen
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Eine zukunftsorientierte CX-Okosystem

umarimen

Die Fahigkeit von GenAl, Uber vielfaltige, komplexe
Datenséatze zu lernen und reichhaltige, multifunktionale
Ergebnisse zu liefern, hat die Grenzen der Kl-Fahigkeiten
erweitert und dient als vielversprechendes Instrument,
um Unternehmen dabei zu helfen, ihre Angebote inmitten
einer herausfordernden CX-Landschaft zukunftssicher

zu machen. GenAl bietet wichtige Anwendungen, um
Entscheidungstrager mit Erkenntnissen und Werkzeugen
auszustatten, um die Wirkung und Effizienz von
Kundeninteraktionen zu maximieren und gleichzeitig ihre

Copyrights. © 2024 Information Services Group, Inc. All Rights Reserved.

gesamten Arbeitsablaufe zu optimieren.

Obwohl eine neue Technologie, deutet die Anzahl an
ausgereiften Anwendungsfallen auf dem Markt darauf

hin, dass GenAl definitiv angekommen ist. Unternehmen
aus verschiedenen Branchen arbeiten daran, GenAl-
Fahigkeiten schnell in ihre Betriebsablaufe zu integrieren,
und erhéhen damit die Gefahr, dass Unternehmen, die das
Potenzial der Anwendungen nicht untersuchen, von ihrer
Konkurrenz abgehangt werden.
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Uber die Mitwirkenden

Olga leitet bei ISG die Praxis flr generative K| und treibt Forschung und Thought Leadership in
diesem Bereich voran. Sie unterstitzt auch die Beratungskompetenz von ISG bei der Entwicklung
digitaler Losungen mit besonderem Fokus auf Daten, Analytik und KI. Olga's umfangreiches
Wissen im Bereich Analytik und Datenengineering kombiniert mit praktischer Erfahrung in
komplexen Transformationsprojekten flihrt zu einzigartigen Erkenntnissen, die fiir die effektive
Bewertung von Datenanalyse-Losungen fir die Kunden von ISG von unschatzbarem Wert sind.

' ‘\ ‘ Olga hat ihr Fachwissen in den Bereichen Daten und Analytik wahrend ihrer 15-jahrigen Tatigkeit
’ bei Caesars Entertainment entwickelt, einem anerkannten Branchenfiihrer bei der Anwendung

von Analytik und Datenengineering zur Lésung von Geschéftsproblemen. Neben der Analytik hat
Olga umfangreich in B2C-Marketing- und Strategiefunktionen gearbeitet und sowohl regionale als
auch nationale Kampagnen unterstitzt.

Olga Kupriyanova

Principal Consultant,
Americas

NIE;

Guillaume Laporte ist Chief Al Officer bei Foundever™ und verantwortlich fir die Definition der
KlI-Strategie und die Zusammenarbeit mit interdisziplinaren Teams, um sicherzustellen, dass sie
mit der Gesamtmission des Unternehmens Ubereinstimmt. Derzeit arbeitet er daran, die KI-Ziele
der Organisation zu identifizieren, einen Fahrplan fir die Erreichung dieser Ziele zu entwickeln und
Ressourcen fur Kl-Initiativen zuzuweisen.

Als erfahrener und dynamischer Technologieunternehmer ist Guillaume auf Conversational Al,
SaaS und Unternehmensgeschéft spezialisiert und setzt weiterhin Mal3stébe in den Bereichen KiI
und Kundenerlebnis.

Guillaume, der in Barcelona ansassig ist und aus der Schweiz stammt, ist eine mehrsprachige
Fihrungskraft, die Foundever™ umfangreiches digitales Know-how und Wissen bringt. Im Jahr
2016 grindete und leitete er Mindsay, eine Conversational-Al-Ldsung, die zur Automatisierung
Guillaume Laporte kundenorientierter Prozgssg Vervye.ndet wird. Im Jahr 2022 wurde .l\/lindsay vqn Laiye, einer Kl-

gesteuerten Plattform, die eine digitale Belegschaft schafft, um die menschliche Belegschaft
Chief Al Officer zu ergdnzen und Unternehmen einen Wettbewerbsvorteil zu verschaffen, ibernommen. Nach
der Ubernahme war Guillaume als General Manager fiir den internationalen Chatbot bei Laiye
tatig, wo er sein Know-how im Bereich Skalierung von Kl-SaaS weiter ausbaute, bevor er 2023 zu
Foundever™ wechselte.

Foundever™

Neben seiner Tatigkeit im Bereich Kl verfligt er Gber Erfahrung in der Hospitality- und
Reisebranche, wo er als Market Assaociate bei Expedia Group und Sales Manager bei Newrest
tatig war.

Guillaume hat einen Abschluss in Hospitality Management von der EHL, der weltweit
renommierten Hotelfachschule in der Schweiz, und hat ein Startup Launch Pad-Programm
an der Codierungsschule Ecole4?2 abgeschlossen. Guillaume hat einen Master-Abschluss in
Entrepreneurship von der fihrenden europaischen Wirtschaftshochschule HEC Paris.

C
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@ foundever’

Uber Foundever™

Foundever™ ist ein weltweit fihrendes Unternehmen der Tech-Branche, das sich der Innovation in
der Customer Experience (CX)-Branche verschrieben hat. Mit 1770.000 Mitarbeitenden auf der ganzen
Welt sind wir das Team hinter den besten Erlebnissen fiir mehr als 800 der weltweit fihrenden und
digital fihrenden Marken. Unsere innovativen CX-Lésungen, Technologien und unser Fachwissen sind
darauf ausgerichtet, die betrieblichen Anforderungen unserer Kunden zu unterstitzen und ihnen in
den entscheidenden Momenten ein nahtloses Erlebnis zu bieten.

Foundever unterstutzt taglich mehr als 9 Millionen Kundengesprache in Gber 60 Sprachen in 45 Lan-
dern und kombiniert globale Starke und Grof3e mit dem agilen, unternehmerischen Ansatz unserer
grundergefihrten Kultur, die es Unternehmen aller GroBen und Branchen ermaoglicht, ihre Kunden-
beziehungen zu verbessern.

Lernen Sie mehr tber uns auf foundever.com und gehen wir in den Austausch auf LinkedIn, X,
Facebook und Instagram.

About ISG

ISG (Information Services Group) (Nasdaq: Ill) is a leading global technology research and advisory
firm. A trusted business partner to more than 900 clients, including more than 75 of the world's top
100 enterprises, ISG is committed to helping corporations, public sector organizations, and service
and technology providers achieve operational excellence and faster growth. The firm specializes

in digital transformation services, including Al and automation, cloud and data analytics; sourcing

advisory; managed governance and risk services; network carrier services; strategy and operations

design; change management; market intelligence and technology research and analysis. Founded in
2006, and based in Stamford, Conn., ISG employs 1,600 digital-ready professionals operating in more
than 20 countries— a global team known for its innovative thinking, market influence, deep industry
and technology expertise, and world-class research and analytical capabilities based on the industry’s
most comprehensive marketplace data..

For more information, visit www.isg-one.com.
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