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White Paper

KI @ HEART

stliche Intelligenz fFur Kundenorientierung
und Customer Experience nutzen

Kun

1.Landkarte: Kl & ich als Fohrungskraft

2. Landkarte: Kl & wir als Team

3. Landkarte: Kl & wir als Unternehmen




. KIGHEA

Unser Toolexperte:
Christoph Tatzber

KUNDE®

u TOP SERVICE
OSTERREICH
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Haben wir es jetzt
geschafft?




Al Personal
Assistant
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Word kicks in with bold brass fanfare

7\)\7‘3*\ ki
? @ @'Ft
U‘ A rhythm that makes the heart beat fair

Sou n d Of Talkin' ‘bout the sound of customers strong
10 , U sto m e rs A journey where innovation rolls along

[Chorus] Oh the sound sound of customers ring
Custome
Experience
fur Leaders

It's the heartbeat of everything we bring

Trailblazers in the field taking the lead
For a life driven by the customer’s creed [Bridgel

Let the harmonies soar up high
To a future where ideas never die

Innovation and service paved to glow
The sound of customers always the show
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ist eine Grundhaltung

Technik

gegenUber der Welt.

(und damit auch gegenuber unseren Kunden)




Ich ® Technik = Welt

Ich »  Axt = Holz
Ich =» Kettensage » Holz
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Custo (CX)
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Human-1in-the-Loop

User Experience (UX)

t ; I l i !O d ex UNESCO-Empfehlung zur Ethik
Ethikrichtlinien fur vertravenswurdige Kl
der EU-Kommission
Unterne hmensinterne Et hikkodizes
zB.Ma

( stercard, Salesforce, Google)

G OV e r n a n C eDlskrllr?unlerung @



»

Fremdbestimmt oder selbstbestimmt
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Kann sich ein Unternehmen
Ethik im globalen

-






Vorauvsschavende Liefer- ti}
kettenanalyse zur Minimierung
von Kundenverzogerungen

1. Prozess-
optimierung &
Avtomatisierung
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Garbage in ->
Garbage out

Machine
Learning

Artificial
Intelligence

1+ Generative Al_

F I YV
+ AgenticAl = “Aéﬁ
badda

21



,Wie kann ich Kl
sinnvoll, sicher &

ethisch korrekt und
strategisch
einsetzen?”

JWie lese,
hinterfrage und
nutze ich Daten

fundiert fur

Entscheidungen?”




Imelsgeber

'Rainer Weinzettl

human centric digital transformation makes fun and delivers success
Genesys ’

u TOP SERVICE
OSTERREICH
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Wettbhewerbsvorteile entstehen nicht im System -
sondern durch die Intelligenz am System.




sicherzustellen, dass ihr Personal
mit dem Betrieb und der Nutzung von KI-Systemen befasst sind
ausreichendes Maf} an KI-Kompetenz verfigen, wobei ihre technischen
Kenntnisse,

, sowie die Personen
bei denen die KI-Systeme eingesetzt werden sollen, zu
bericksichtigen sind.”




» Verarbeitung endloser Datenmengen * Emotionen & Empathie

* VerfUgbarkeit rundum die Uhr * Kreativitat & Intuition
* Fehlerreduktion (Prazision z.B. Luftfahrt) e Sinn-und Zielorientierung
* keine Emotionen oder Stimmungsschwankungen e Ethik und moralisches

* Qualitat gleichbleibend

* Unvoreingenommene

Urteilsvermaogen

« Wertebewusstsein

Entscheidungen (Daten!) * Allgemeine Intelligenz
* Automatisierung von * Liebes-Fahigkeit
Routineaufgaben « Komplexe
* Risikomanagement Entscheidungsfindung

(Katastrophenhilfe, * Kontext-Verstandnis

Tiefseetauchen, ..) * Sinneswahrnehmungen
* Personalisierung

* Prognosefahigkeiten
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Welches Problem haben wir?

Sink Splash Stoppers ™ The Never Napping Bow| T

Quelle: https://unnecessaryinventions.com/

The Zoom-ouflage Shirt T
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Und wie losen wir es?

Prozessautomatisierung
Robotic Process Automation, Predictive Maintenance, Al Agents

Analyse, Prognosen & Entscheidungsfindung

Predictive Analytics zur Strategie- und Marktplanung, Impact Analyse, ...

Personalisierung & Customer Experience

Recommender Systems, Conversational Al Agents, Dynamic Pricing Systems, ...

Kreativitats- und Innovationsprozess
GenAl, Agentic Al




Mehrwert von Kl

b

Personalisierung/CX  Sprache verstehen ~ Muster erkennen

Klist (vielleicht) keine gute Wahl bei:

» Vorhersagbarkeit mit klaren Regeln & Transparenz - z.B. Steuern

« Einfache Infos - z.B. Offnungszeiten, Speisekarten

»  Wenn Fehler schwerwiegende Folgen haben - z.B. Diagnose-Tools Hausarzt
» Volle Transparenz ohne Black Box - z.B. Gerichtsurteile

« Wenn Tempo wichtiger ist als Perfektion - z.B. schnelle Produktentwicklung
» Echtes Vertrauen erforderlich - z.B. AufzUge, TUrschlésser
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Digitalisierung = gestaltet Neues
Technologie = bildet Werte ab




36 Ideen & 8 Kateg

1. Prozess-
optimierung &
Avtomatisierung
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¥ Ideen, wie du mit dem Kl-Kartenset @

arbeiten kannst:

% 4. Die Umsetzungs-Werkstatt:
Wahlt gezielt eine Karte pro Thema aus.
Entwickelt im Team eine erste Idee oder
Mafinahme, wie ihr diese Anwendung im
Unternehmen konkret einsetzen konnt.

Das Ergebnis kann ein KI-Roadmap-
Entwurf sein.

[ 5. Zukunfts-Talk: , Wie sieht unser

Unternehmen in 2 Jahren aus?”
Zieht 3-5 Karten und stellt euch vor:

Diese KI-Anwendungen sind bereits
umngesetzt. Wie verandert das unsere
Kundenbeziehung? Unsere Kultur? Unser
Serviceerlebnis?

= B. Perspektiventausch:
Teilt euch in zwei Gruppen auf: Team Kunde &
Team Unternehmen.
Zieht eine Karte - beide Gruppen beantworten:
Was bringt das uns als Kunden?
Was bringt das dem Unternehmen?
= Dann diskutiert: Wie kann man beides
miteinander in Einklang bringen?

neriebnis

eraktion

¥ Ideen, wie du mit dem Kl-Kartenset

arbeiten kannst:

() 7. Fokus-Check: Welche Karten fordern
uns heraus?

Wahlt gemeinsam eines der acht Kriterien aus,
z.B. .Ethik" oder ,Datenschutz”. Sucht im
Kartenset gezielt nach jenen Anwendungen, bei
denen dieses Kriterium mit 4 oder 5 bewertet ist.

Diskutiert:
Warum ist dieses Kriterium bei dieser
Anwendung so kritisch?
Wie gut sind wir als Unternehmen heute in
diesem Bereich aufgestellt?
Welche Leitplanken oder Kompetenzen
brauchten wir, um verantwortungsvoll
damit umzugehen?

Variante: Auch als Risikofilter verwendbar:

Welche Anwendungen bergen den grofiten
ethischen, rechtlichen oder kommunikativen
Aufwand? Sucht gezielt z.B. die Karten mit den
KI-Anwendungen aus, die ethisch am meisten
zu bericksichtigen sind.
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S White Paper

KI @ HEART
KOnstIichde IntelligeanfiJr Kundenorientierung U
und Customer Experience nutzen nser neves whit
i e Paper ZU
Kl und Customer Experience

erhalten Sie im Nachgang zur

eranstaltung!
Vom lch zum Wir und zur Organisation:
Drei Landkarten fur kundenzentrierte FURrung
und den Einsatz von konstlicher Intelligenz
KUNDE®@
© Kunde 21 GmbH 2025
..»""gr <




Unser neves Kartenset fir Sie heute als Geschenk:

36 Ideen, um kinstliche Intelligenz FUr Customer Experience und
Kundenorientierung zu nutzen

Vorausschauende Liefer-
N kettenanalyse zur Minimierung
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KI-Werte Kompass

Werteorientierte Kl-
Anwendungen im Kundenkontakt

Ki-ldeenlabor

Kl als Arbeitsunterstitzung for

Al-Literacy Werkstatt

KI-Kompetenz fur zukunftsfahige,
kundenorientierte Teams

kreative Service-Design-Prozesse

Kl-Kunden-Guidelines

Werte-Matrix: wie méchten wir Kunden mit
Kl'in Zukunft adressieren?

Wie fit sehen wir uns als Team schon for
KI-Anwendungen (Readiness-Check)
Welche Kl-Use-Cases passen zu unseren
Customer Journeys?

Kompetenz-Ubersicht und Rollen-Check for
unser Team

Al-Literacy-Grundlagen: Welche Auswirkungen
hat Kl auf uns und unsere Kunden?

Risiko- und Werte-Check: Worauf mUssen wir
bei KI-Projekten besonders achten (Datenschutz,
Bias, Transparenz)?

Sicherer Praxis-Einsatz: Wie kénnen wir Kl-Tools
selbstbestimmt, ethisch und compliant
anwenden?

Learning byDoing: Wie entwickeln wir erste Use
Cases und setzen Al-Literacy direkt in der
taglichen Arbeit ein?

und neue Kundenservices

KI-Service Design Prozess initiieren

Potenziale identifizieren: neuen KI-Anwendungen
for unsere Kund:innen entwickeln & Mehrwert
schaffen

Bewertung & Verantwortung: Wie priorisieren wir
Ideen nach Kriterien wie Kundennutzen,
Datenbedarf, Machbarkeit und Ethik?
Selbststandiges Weiterentwickeln - damit Ihr Team
eigenstandig neue KI-Service-Konzepte iteriert




Wann sehen wir uns wieder?

Webinare: Kl in der Kundenorientierung:

* Do.3.Jduli
* Do. 1. Sept.

/ | & | ~ jeweils 9 Uhr




Customer Experience zum Anhoren:
Unser Podcast “Sound of Customers”
alle 2 Wochen neu!

gleich abonnieren:
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