Al Use Cases —
Kunstliche Intelligenz im CRM

Moglichkeiten und Grenzen Kl-gestutzer
Arbeit im digitalen Kundenmanagement

Das Feld der Kiinstlichen Intelligenzen (KI) hat in den letzten Jahren bemerkenswerte Fort-
schritte gemacht und verschiedenste Branchen, darunter auch das Kunden-Beziehungsma-
nagement (CRM), stark beeinflusst. Maschinelles Lernen (ML) hingegen wird schon lange im
CRM eingesetzt, und mit den jiingsten Fortschritten in der Kl haben sich die Mdglichkeiten
erheblich erweitert.

Doch was genau unterscheidet maschinelles Lernen von Kiinstlicher Intelligenz und welche
neuen Maglichkeiten eréffnen sich durch neue Technologien? In der nachfolgenden Publikati-
on beschaftigen wir uns mit den Antworten.
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Wie eingangs erwahnt, wird Maschinelles Lernen im Gegensatz
zu Kl schon langer im CRM eingesetzt. ML unterstitzt etwa
bei Aufgaben wie Klassifizierung, Clustering, Vorhersagen,
Regression, Visualisierung oder die Attribution von Geschafts-
abschlissen. Diese Technik hat das Potenzial, die Effizienz und
Effektivitat von CRM-Prozessen erheblich zu verbessern und es
Unternehmen zu ermdéglichen, ihre Kunden besser zu verste-
hen und auf deren BedUrfnisse in Echtzeit zu reagieren.

Hier kommt nun die Unterscheidung von ML und Kl ins Spiel:
Beim maschinellen Lernen werden Algorithmen verwendet,
um Computersysteme so zu trainieren, dass sie bestimmte Auf-
gaben auf der Grundlage der ihnen zur Verfligung gestellten
Daten ausflihren. KI hingegen bezieht sich auf die Entwicklung
von Computersystemen, die Aufgaben ausfihren kénnen, die
normalerweise menschliche Intelligenz erfordern, wie das Ver-
stehen natlrlicher Sprache und das Erkennen von Mustern in
Daten.

Mit den jungsten Fortschritten im Bereich der Kl stehen heute
leistungsstarke Kl-Plattformen zur Verfligung, darunter Mo-
delle, die grafische Designs entwerfen, Account-Intelligenz
automatisieren kénnen oder in der Lage sind, selbststandig
E-Mails anhand weniger Rahmenparameter zu verfassen. Eine
Weiterentwicklung des Letzteren sind konversationelle Kis mit
immens groBen Trainingsdaten, die die nachste Stufe der Chat-
bots darstellen werden.

Eine bemerkenswerte Anwendung von Kl im CRM ist die konver-
sationelle Kl. Ein solches KI-System ist ein Computerprogramm,
welches Sprache und Text erkennt, Absichten versteht, in einer
Weise antwortet, die menschliche Gesprache widerspiegelt,
und ein kontextbezogenes Verstandnis hat. Dies ermoglicht es
Unternehmen, konversationelle Kl im Kundensupport einzuset-
zen, um rund um die Uhr und das ganze Jahr Gber Support mit
klrzeren Wartezeiten und geringeren Kosten im Vergleich zu
telefonischen Supportleitungen zu bieten.

Einer der Hauptvorteile dieser L6sung besteht darin, dass Kun-
den das Gefuhl haben, ihre Probleme selbst l16sen zu kdnnen
anstatt jemanden um Hilfe zu fragen. Kunden flihlen sich au-
Berdem sicherer in ihrer Entscheidung, wenn sie diese mit Hilfe
eines Chatbots treffen.

Solche Klis entlasten zusatzlich die Support-Mitarbeiter, da
diese nicht mehr durch repetitive Aufgaben und die Beant-
wortung héaufig gestellter Fragen (FAQs) ausgelastet sind und
sich stattdessen auf weniger, aber daflir komplexere Probleme
konzentrieren kénnen.

Daruber hinaus erméglicht Kl-unterstltztes Messaging, dass
Support-Mitarbeiter einen groBen Teil der Kundenanfragen au-
tomatisiert beantworten kénnen. Kinstliche Intelligenz kann
beim Taggen und Zusammenfassen von E-Mails oder Support-
anfragen eingesetzt werden, und somit Zeit einsparen, die fur
das Lesen jeder Kunden-E-Mail erforderlich ist. Eine automati-
sierte Ausstellung von Tickets hilft dabei, Kundenanfragen an
die richtigen Supportabteilungen weiterzuleiten.

Weitere Bereiche, in denen Artificial Intelligence einen erhebli-
chen Einfluss haben wird, sind Marketing und Vertrieb.

Durch die Analyse von Kundendaten k&nnen personalisierte
Marketingkampagnen erstellt werden, und Kls kénnen perso-
nalisierte Up-Selling- und Cross-Selling-Méglichkeiten vorschla-
gen. Klnstliche Intelligenz kann auch dazu verwendet werden,
Personas zu erstellen und Customer Journeys abzubilden. Auf
diese Art und Weise kénnen viele Bereiche der Customer Ana-
lytics weiterentwickelt werden.

Kl-Schreibassistenten kénnen Texte und Layouts flir Beitrage in

sozialen Medien erstellen, E-Mail-Newsletter, Produktbeschrei-

bungen und Anzeigen verfassen und sogar Texte umschreiben,
um sie Uberzeugender zu machen oder eine bestimmte Ziel-
gruppe anzusprechen.

Einige CRM-Anwender haben die Fahigkeiten von ChatGPT

(OpenAl) bereits getestet, indem sie dem Chatbot Aufgaben

wie diese gestellt haben:

* ,Schreibe eine aufrufbare Aktion flr Salesforce, die poten-
ziellen Kunden ein Zoom-Webinar weiterleitet, indem Sie
externe Aktionen zur Kundenbindung verwenden*®

» ,Schreibe eine Validierungsregel flir Salesforce-Kontakte,
die den Pardot-Connector umgeht”.

* ,Schreibe eine E-Mail, um Fertigungskunden in GroBbri-
tannien einen Rabattcode zu senden®.

* ,Schreibe eine E-Mail mit WeihnachtsgrtBen fir unsere
Kunden, die ein weihnachtliches Wortspiel enthéalt".

Mit Hilfe von Kl kdnnen auch Aufgaben innerhalb des CRM
vereinfacht werden. Ein Beispiel ist die automatische Recher-
che nach Kunden- oder Brancheninformationen, wie z.B. die
umsatzstarksten Unternehmen in einer Region. Auch kénnen
Skripte fur Kundendienstanrufe erstellt werden, welche die
wichtigsten Punkte von Verkaufsgesprdchen zusammenfas-
sen. Auch Antworten auf haufig gestellte Fragen geben, per-
sonalisierte E-Mails zu erstellen oder Tagesordnungen flr Kon-
ferenzen vorzubereiten sind alles in der Zukunft vorstellbare
Vereinfachung und diese Aufzahlung kénnte auch noch langer
ausfallen.

Eine Kl kann auch Antworten auf negative Online-Rezensionen
und Follow-up E-Mails schreiben und Zusammenfassungen der
haufigsten von Kunden geduBerten Beschwerden erstellen.
Darlber hinaus kdnnen Skripte flr Kundenbindungsanrufe
und Fragelisten fur Umfragen zur Kundenzufriedenheit erstellt
werden sowie voll automatisierte Chatbots aufgebaut werden,
die wichtige Serviceanliegen unabhangig der Uhrzeit fur den
Kunden erledigen.
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Modelle wie ChatGPT sind hochentwickelte Sprachmodelle,
die von OpenAl entwickelt wurden und in der Lage sind, ver-
schiedene Fragen zu beantworten und Informationen zu unter-
schiedlichen Themen zu liefern. Selbstverstandlich sind diese
jedoch nicht perfekt und weisen eine Reihe von Einschréankun-
gen und Risiken auf.

Eine der gréBten Einschrankungen sind die inkonsistenten
Antworten, die auf dieselben Anfragen gegeben werden. Es
werden auch fehleranféllige Antworten ausgegeben, was in
kritischen Situationen besonders problematisch sein kann.
Um dies zu vermeiden, ist es wichtig, die Anfragen sorgféltig
zu formulieren, da etwa Suggestivfragen das Ergebnis stark
beeinflussen kdnnen.

Eine weitere wichtige Einschrankung ist die mangelnde Genau-
igkeit. KI-Modelle kdnnen Fehler machen und falsche Informa-
tionen liefern, was zu kostspieligen und zeitraubenden Proble-
men im Kundenservice fihren kann. Deshalb ist es wichtig zu
bedenken, dass Kl-Modelle nur so gut sind wie die Daten, auf
denen sie trainiert werden. Wenn die Trainingsdaten verzerrt
sind, wird das KI-Modell wahrscheinlich verzerrte Entschei-
dungen treffen. Dies kann zu Diskriminierung und zum Verlust
des Vertrauens der Kunden fiihren. Denn die Kl kann nicht
zwischen richtig und falsch entscheiden - sie wird lediglich per
Schwarmintelligenz die Antwort, welche nach Wahrscheinlich-
keit am ehesten korrekt ist, wiedergeben.

Der Einsatz von KI-Modellen kann auch rechtliche und ethische
Bedenken aufwerfen, insbesondere wenn es um die Generie-
rung von Kundeninteraktionen geht. Die Rechenschaftspflicht
und die Verantwortung fiir die Handlungen der Kunstlichen In-
telligenz sind oft unklar, und es ist méglich, dass das KI-Modell
Interaktionen generiert, die gegen Datenschutzgesetze versto-
Ben, was zu erheblichen BuBgeldern und gesetzlichen Strafen
flhren kann.

Eine weitere Herausforderung ist der Mangel an Transparenz.
KI-Modelle kénnen schwer zu verstehen und zu interpretieren
sein, so dass es schwierig ist, festzustellen, warum eine be-
stimmte Entscheidung oder Vorhersage getroffen wurde. Dies
kann zu einem Vertrauensverlust bei den Kunden flihren, da
ihnen der Prozess nicht klar ist.

Wenn man sich zu sehr auf KI-Modelle verlasst, kann dies auch
zu einer Abhangigkeit von der Technologie und einem Verlust
an menschlichem Fachwissen und Kreativitat fihren. Mit stei-
gendem Vertrauen in die Ergebnisse Uber die Zeit, kdnnten
CRM-Spezialisten zum Beispiel weniger und weniger in der
Uberpriifung der Ergebnisse involviert sein und auch weniger
qualifizierte Mitarbeiter flr das Schreiben von Kl-Anweisungen
zustédndig werden. Dies kdnnte im Laufe der Zeit zu einem Ver-
lust von Fahigkeiten und Wissen flhren.

Letztendlich kann die Integration von KI-Modellen in bestehen-
de Systeme auch eine technische Herausforderung darstellen,
die spezielle Fachkenntnisse und Ressourcen erfordert. Dies
kann zu Schwierigkeiten fir kleinere Unternehmen flhren, die
versuchen, Kl-Modelle in ihre Arbeitsabldufe und Prozesse zu
implementieren.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass Modelle wie ChatGPT
zwar in letzter Zeit einen groBen Entwicklungssprung gemacht
haben und dadurch ein breites Spektrum an potenziellen An-
wendungen mitbringen, die jedoch nicht ohne Einschrankun-
gen und Risiken bleiben.

Es ist wichtig, sich dieser Grenzen bewusst zu sein und MaB-
nahmen zu ergreifen, um die mit seiner Verwendung verbun-
denen Risiken zu mindern. Es wird noch etwas Zeit brauchen,
bis die zuvor genannten Einsatzzwecke in den Massen der
CRM-Abteilungen Einsatz finden wird, aber die Geschwindig-
keit, mit der sich solche Modelle derzeit entwickeln, sollte viele
Unternehmen dazu bewegen, sich darlber Gedanken zu ma-
chen, ob Sie aktuell richtig aufgestellt sind, um in Zukunft nicht
von Konkurrenten abgehéngt zu werden.

Mit den von CINTELLIC entwickelten Assessments in den
Bereichen CRM- & Customer-Analytics beleuchten wir lhr
Unternehmen in verschiedenen Dimensionen, von Strate-
gie, liber Kultur und Organisation bis zur Technologie und
Daten. Auf dieser objektiven Grundlage erarbeiten wir mit
Ilhnen gemeinsam eine Roadmap, die lhnen den optimalen
Einsatz von kiinstlicher Intelligenz im CRM ermdglicht.
Sprechen Sie uns an!

von Valentin Schoop
CINTELLIC Consulting Group
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Dr. Jorg Reinnarth Die 2010 gegriindete CINTELLIC Consulting Group ist
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begleitet. An den Standorten in Bonn, Frankfurt am
Main und Miinchen arbeiten liber 80 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter.

Zu den Klienten zahlen DAX-Konzerne, fithrende mittel-
standische Unternehmen und insbesondere zahlreiche

Stephan Kléckner sogenannte ,Hidden Champions“ mit den Branchen-
Senior Manager schwerpunkten Banken und Versicherungen, Telekom-
CINTELLIC Consulting Group munikation, IT, Medien, Unterhaltung, Handel, E-Com-
stephan.kloeckner@cintellic.com merce, Versorger und Logistik.

www.cintellic.com

#jointheteam

CINTELLIC befindet sich auf Wachstumskurs. Vielleicht mit
lhnen? Jetzt Stellenanzeigen entdecken und bewerben!
https://www.cintellic.com/stellenangebote/
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