Was Verbraucher wirklich Uber Ki
denken: eine globale Studie

Einblicke in die Denkweise von

ﬁ_@ Verbrauchern & Impulsgeber fir die
Pega Neuausrichtung von

Kundenbindungsstrategien






Das Konzept der Kiinstlichen Intelligenz (KI) erlebt
momentan — mehrere Jahrzehnte nach seiner ersten
Erwsahnung — wieder einmal eine Renaissance.

Immer kirzere Innovationszyklen befligeln Spekulationen
dartber, wie grundlegend die Kl unser Leben und Arbeiten
in Zukunft verandern kénnte. Die aktuelle Diskussion findet
nicht, wie friher, hinter den verschlossenen Tlren von
Forschungslaboren und Back Offices statt. Zahlreiche
Unternehmen haben sich das Thema Kl auf die Fahne
geschrieben und bemuhen sich nach Krdften, es auch ihren
Kunden nadher zu bringen. Deren Erwartungen an das
Markenerlebnis sind, inspiriert von Erfolgsbeispielen wie
Siri oder Alexa, so hoch wie nie zuvor.

Bei aller Aufregung um das Thema Kl wissen allerdings nur
wenige Organisationen, was die Verbraucher - die
Adressaten von Service Bots, Recommendation Engines und
virtuellen Assistenten - wirklich von dieser neuen Form der
Interaktion halten. Dabei ist die Verbrauchersicht
mal3geblich dafur, in welchem Umfang und an welcher Stelle
Unternehmen Kunstliche Intelligenz in ihren
Kundenbindungsszenarien einsetzen sollten.

Pegasystems ist dieser Frage auf den Grund gegangen. Der
Marktfihrer im Bereich Customer Engagement Software
fuhrte eine globale Studie durch, welche die Einstellung der
Verbraucher zum Thema Kinstliche Intelligenz beleuchtet.
Der Fokus der Studie lag darauf, wie Verbraucher den
Einsatz von Kl'im Kundenservice bewerten. Insgesamt
nahmen 6.000 Personen aus Nordamerika sowie den
EMEA- und APAC-Staaten an der Studie teil.

Die Ergebnisse zeigen ein hohes Mal3 an Verunsicherung
unter den Verbrauchern, die dem Thema Kl ambivalent
gegenuberstehen: Mehr als ein Drittel gibt an, sich mit
dem Einsatz von Kl in Unternehmen wohl zu fuhlen,

wahrend etwas
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weniger als 30 Prozent Vorbehalte dagegen haben. Das
letzte Drittel ist in der Frage noch unentschlossen.

Grundsatzlich sind viele Verbraucher offen fur die Vorteile
KUnstlicher Intelligenz und sagen ihr eine erfolgreiche
Zukunft voraus. Doch nicht wenige hegen ein tiefes
Misstrauen gegenuber dieser Technologie und ziehen, lasst
man ihnen die Wahl, die Interaktion mit Menschen dem
Einsatz einer gesichtslosen Maschine vor. Andere wiederum
haben bereits negative Erfahrungen mit KI gemacht und
sehen ihre Erwartungen einfach nicht erfullt. Als
deutlichstes Ergebnis der Studie zeigt sich, dass die meisten
Befragten gar nicht so genau wissen, was Kunstliche
Intelligenz alles beinhaltet - und sich teilweise gar nicht
bewusst sind, wie haufig sie ihr im Alltag bereits begegnen.

)) Vorausschauende Unternehmen haben nun die
einmalige Gelegenheit, diese Phase der Unsicherheit zu
nutzen und ihre Strategie auf die KI-Praferenzen ihrer
Kunden abzustimmen.

7

Auch wenn die Studie ein breit gefachtertes Bild zeichnet,
so wird eines ganz klar: Vorausschauende Unternehmen
haben nun die einmalige Gelegenheit, diese Phase der
Unsicherheit zu nutzen und ihre Strategie auf die KI-
Praferenzen ihrer Kunden abzustimmen. Mit der richtigen
Strategie konnen sie mit dem Mythos Kl aufrdumen und sie
einsetzen, um ihre Kunden mit dem bestmdglichen Service
zu Uberzeugen.

Nachfolgend werden die Ergebnisse der Studie
erdrtert, um darzulegen, wie Verbraucher in Bezug auf
Klnstliche Intelligenz ,ticken”. Dabei wird vor allem
ausfuhrlich aufgezeigt, was die Erkenntnisse der Studie
fur Ihr Geschaft und den Erfolg Ihrer Kl-Initiativen
bedeuten konnten.

Wie stehen Sie dazu, wenn ein
Unternehmen bei der Interaktion mit
lhnen KUnstliche Intelligenz einsetzt
(bzw. einsetzen wlrde)?

_ e

Keine

28 %

Vorbehalte

TS,

Neutral
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Zu Beginn der Studie galt es zunachst die Frage zu klaren,
wie gut Verbraucher eigentlich uber Kunstliche Intelligenz
Bescheid wissen.

Keine einfache Frage, wie sich schnell herausstellte. Die meisten Verbraucher glauben genau zu
wissen, was sich hinter dem Begriff ,Kunstliche Intelligenz” verbirgt. Viele von ihnen liegen jedoch
falsch — und genau das schafft etliche Herausforderungen fur Unternehmen, die es zu bewaltigen
gilt.

Mehr als 70 Prozent aller Befragten gaben an, sich mit Kinstlicher Intelligenz auszukennen. Dabei
ist die Technologie an sich schon hochkomplex und entwickelt sich zudem rasant weiter. Doch wie
die Studie zeigt, sind vielen Verbrauchern selbst die grundlegenden Merkmale der Kl nicht geldufig.

Nur jeder zweite Befragte wusste, dass KI-Losungen Maschinen erméglichen, neue Dinge zu lernen.
Dass Kl auch Probleme I6sen oder Sprache verstehen kann, war noch weniger Befragten bekannt.
Gerade diese Fahigkeiten aber sind die Grundmerkmale von Kinstlicher Intelligenz, obgleich die
Definition — wie die Technologie selbst — im Moment noch nicht in Stein gemeilelt ist.

Angst vor dem Unbekannten

Aus Unternehmenssicht ist diese Unwissenheit alarmierend, denn sie kann die Haltung der
Verbraucher gegenuber Kl beeintrdchtigen oder nachhaltig zum Negativen wenden. Wenn zusatzlich
Medienberichte und der allgemeine Zeitgeist einen ,Aufstand der Maschinen” heraufbeschworen,
bilden Wissenslicken einen idealen Nahrboden fur Angst.

Die Studie zeigt, dass 70 Prozent der Befragten Kinstliche Intelligenz auf die eine oder andere Art
beunruhigend finden. Ein Viertel von ihnen furchtet gar, dass Maschinen eines Tages die
Weltherrschaft dbernehmen kénnten. Unternehmen sollten nun in die Offensive gehen und
derartige Angste ganz gezielt ausrdumen. Eine Aufgabe, fir die es Zeit und eine ausgereifte
Strategie braucht. Die Vorteile von KI mUssen dem Verbraucher verstandlich naher gebracht
werden, damit er sich langsam mit der Technologie anfreunden kann.
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Welche der folgenden Aussagen Uber die
Verwendung von Kl in der Gesellschaft
beunruhigt Sie am meisten?

33 %

,KI kann mich und meine
Vorlieben nie so verstehen wie
ein menschliches Wesen.“

,Roboter konnten die
Oberhand gewinnen und uns

Menschen schlieBlich
versklaven.”

10 %

»Was, wenn ich mit Kl irgendwann
besser zurechtkomme als mit
Freunden und Familie?“

»Roboter kdnnten meinen
5 % intimsten Geheimnissen

auf die Spur kommen.“

,Keine der

Aussagen/keine
Angabe“
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Kennen Sie sich mit Beschreiben Sie die Fahigkeiten von

Klnstlicher Intelligenz KI.
aus? Alles Zutreffende ankreuzen

o 35% — 19%
QD o

Menschliche & |
Interaktion = Spiele
imitieren 5 1% {)’ spielen
37 % -
Sprache

Logisch denken
verstehen @

18%

50%

Probleme I0sen
Personen

Uberwachen

. 0

o 31%

5 7 A) Arbeitsplatze von
@ Lernen / Menschen

c Ubernehmen

\

10 %
S 8% | 14%

Emotionen verspUren

. . Gedanken kontrollieren
N I C h t S I C h e r . KI-Fahigkeiten, die schon heute eigesetzt werden

. K1 Fahigkeiten, die sich fortlaufend weiterentwickeln

. KI Féhigkeiten, die zumindest in absehbarer Zeit keine Rollle spielen werden
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Sind Sie schon einmal mit einer
Kl-Technologie in BerUhrung
gekommen?

o 0O O O
> 2009
34 2008
25000,

Prozentsatz der Verbraucher, die Kl
bereits verwenden (auf Grundlage
ihrer Angaben zur Nutzung
bestimmter Gerate/Services)

*Das rechte Diagramm zeigt verschiedene
Anwendungsfalle
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Uberraschung! Die Kiinstliche Intelligenz ist bereits in Ihrem
Alltag angekommen

Die Angste der Verbraucher vor vermeintlichen Gefahren der KI
sind weitgehend unbegriindet. SchlieBlich nutzen die meisten
von ihnen bereits Gerdte und Services mit KI-Technologie -
jedoch ohne sich dessen bewusst zu sein.

Lediglich 34 Prozent der Befragten gaben an, schon einmal
mit Kl in Beruhrung gekommen zu sein. Doch ihre Angaben
zu den Technologien, die sie im Alltag nutzen, zeichnen ein
anderes Bild. Laut Studie haben 84 Prozent der Befragten
schon mindestens einmal ein Gerat oder einen Service mit
Kl-Komponenten genutzt - zum Beispiel einen virtuellen
Heim-Assistenten, intelligente Chat-Bots oder
vorausschauende Produktempfehlungen (Predictive Product
Suggestions). Das ergibt ein Informationsdefizit bei ganzen
50 Prozent der Befragten! Denn selbst wer Google oder auch
nur einen Spamfilter verwendet, profitiert moglicherweise,
sei es auch nur unbewusst, von den Vorteilen Kinstlicher
Intelligenz.

Dass die Befragten den genauen Anteil der Kl in diesen
Technologien nicht kennen, ist nachvollziehbar, doch einige der
WissenslUcken waren frappierend. So hatten 41 Prozent der
Verbraucher keine Ahnung, dass Kl auch bei Google Home
oder Amazon Alexa zum Einsatz kommt - Systemen, die als
intelligente Assistenten fur den Heimgebrauch beworben
werden. Ein etwas hoherer Anteil (57 Prozent) wusste
immerhin, dass die Apple-Anwendung Siri auf KI-Methoden
basiert, vermutlich, weil diese Technologie weit verbreitet und
schon langere Zeit auf dem Markt ist.

Mit welchen der folgenden Technologien sind Sie im
letzten Jahr in Beriihrung gekommen oder haben sie
genutzt?*

Alles Zutreffende ankreuzen

BSpam-Filter
I - o

QVorausschauende Suchbegriffe
I 46 %

D Virtueller Assistent Siri
I -

Virtueller Online-Assistent
I 51

Facebook-Empfehlungen fUr Nachrichten
L PEEA

'ﬁ' Empfehlungen fUr den Online-Einkauf
I - s o

@Virtueller Heim-Assistent
.

@ Umgekehrte Bildersuche
o %

® Keine der oben genannten
I -

*Alle Technologien nutzen eine Form von Kl

Was Verbraucher wirklich Gber Kl denken: eine globale Studie ﬁegd



H Wie stehen Sie dazu, wenn ein Unternehmen bei der Interaktion mit Ihnen
KI begrelfba r maChen Kinstliche Intelligenz einsetzt?
Was genau bedeutet das fiir Unternehmen? Diese Frage bringt uns zuriick zum ersten Erfahrungen mit K Keine Erfahrungen mit K
Umfrageergebnis der Studie: Nur etwa jeder dritte Befragte (insgesamt 35 Prozent) hat keine
Vorbehalte gegen den Einsatz von Kl zur Kundeninteraktion!

Allerdings ist diese Aussage aufgrund mangelnder Kenntnisse und Fehlinformationen verfalscht.
Wie fallt der Wert also aus, wenn man die Teilnehmer zuerst danach filtert, ob sie schon einmal 5 5 %
ein Produkt oder einen Service mit KI verwendet haben?

Keine

Es zeigt sich, dass die Vorbehalte rapide schwinden, wenn Verbraucher schon einmal mit
Kunstlicher Intelligenz zu tun hatten. Von den Befragten, die ihren eigenen Angaben nach noch nie
mit Kl in Berthrung gekommen sind, hat lediglich ein Viertel (25 Prozent) kein Problem damit, wenn
ein Unternehmen auf diesem Weg mit ihnen interagiert. Bei denjenigen, die bereits Erfahrungen
mit KI gesammelt haben, steigt dieser Anteil um ganze 30 Prozentpunkte - also auf 55 Prozent.

Naturgemal3 fallt es Befragten, die schon mit Kunstlicher Intelligenz vertraut sind, leichter, sie
auch in verschiedenen Verbrauchertechnologien wiederzuerkennen.

36 %

Vorbehalte

Die Quintessenz: Ein informierter Verbraucher ist oft der bessere Kunde. Je umfassender er das

Konzept der Kunstlichen Intelligenz mit all inren Vorteilen verstanden hat, umso offener steht er neuen
Ansatzen gegenuber, die KI zur Optimierung des Kundenservice einsetzen. Vor dem Hintergrund
dieser Erkenntnisse sollten Unternehmen:

beim Einsatz von Kl zur Interaktion mit Kunden ein angemessenes Maf3 an Transparenz
walten lassen,

die Vorzige von Kl bei der Kundeninteraktion hervorheben und sie als Werkzeug zur 2 6 (y 3 9 0/
Bereitstellung eines bestmoglichen Service positionieren, o (o)
Neutral Neutral

Kunden umfassend Uber die Sicherheitsmalinahmen informieren, die zum Schutz ihrer
Privatsphare getroffen wurden.
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Viele Vorbehalte gegenuber Kunstlicher
Intelligenz I0sen sich in Luft auf, sobald
Verbraucher erfahren, welche Vorteile
ihnen die Technologie bietet.

Daher wurden die Studienteilnenmer gefragt, ob sie der Kl
offener gegenulber stehen wirden, wenn sie ihnen im
Alltag zu Vorteilen wie Zeit- oder Geldersparnis verhelfen
wurde. Mit der Aussicht auf konkrete Vorteile fiel die
Antwort deutlich positiver aus als vorher: Fast 70 Prozent
der Befragten gaben an, dass sie Kl in gewinnbringenden
Szenarien durchaus nutzen wirden.

Dementsprechend war davon auszugehen, dass die meisten
auch den Einsatz von Kl zur Kundenbindung begruf3en
wurden, denn Situationen mit Relevanz fur die
Kundenbindung haben per se das Potenzial, Verbesserungen
bei Zeit, Kosten und Zufriedenheit zu erzielen. Doch weit
gefehlt: Auch bei dieser Frage war die Reaktion der Befragten
geteilt.

Kénnen Sie sich vorstellen, dem Einsatz von Kl offener
gegeniliberzustehen, wenn sie lhnen im Alltag zu
Vorteilen (z. B. Zeit- oder Geldersparnis) verhelfen

o OODO000
Y

68 % Ja

32 % Nein
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Beste Aussichten fUr die Zukunft von KiI,
gegenwartig noch viel Skepsis

Viele Verbraucher erkennen das Potenzial der Kl fur den
Einsatz im Kundenservice, sind jedoch nicht Uberzeugt, dass
dieser Mehrwert schon heute erzielbar ist.

Die meisten Befragten (fast 40 Prozent) sind sich einig, dass
Kunstliche Intelligenz in Zukunft den Weg fur entscheidende
Verbesserungen beim Kundenservice ebnen wird. Viele sind
Uberzeugt, dass das hohe Innovationstempo ein Zeitalter der
,Superservices” einlauten wird, das langwierige Telefonate
mit dem Callcenter endgultig in die Vergangenheit verbannt.
Doch in der gegenwartigen Wahrnehmung der Verbraucher
wird die Kl diesen Erwartungen noch lange nicht gerecht. Die
meisten Studienteilnehmer (38 Prozent) trauen der Kl heute
nicht zu, Services bereitzustellen, die denen eines Menschen
ebenburtig oder Uberlegen sind. Diese positive Einschatzung
teilen nur 27 Prozent der Befragten.

Fazit: Verbraucher sehen aktuell nicht, welchen Mehrwert sie
personlich aus der Kunstlichen Intelligenz ziehen kénnen.
Jedenfalls jetzt noch nicht. Doch woran liegt das?

Welche Faktoren bremsen die Entwicklung aus?

Die vielleicht groRte Herausforderung fur Unternehmen ist im

Kl-Kontext nicht einfach zu bewaltigen: Menschen
bevorzugen menschliche Interaktion. Die Kontaktaufnahme
mit einem menschlichen Ansprechpartner ist und bleibt die
bevorzugte Form des Kundenservice, weit vor Online-Chats,
Sozialen Medien oder dem Filialbesuch (der offenbar schon
wieder zu viel des Guten ist).

Auf die Gegenwart bezogen: Stimmen Sie der
Aussage zu, dass Kl den Weg flir einen besseren
Kundenservice ebnen kénnte, als er derzeit von
Menschen geleistet wird?

38 %

Stimme

27 %

Stimme zu

nicht zu

35 %

Neutral

Auf die Zukunft bezogen: Stimmen Sie der
Aussage zu, dass Kl das Potenzial hat, den
Kundenservice zu verbessern?

38 %

Stimme

Stimme zu nicht zu

36 %

Neutral
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Selbst Verbraucher, die sich fur den Online-Chat entscheiden, ziehen
es vor, dabei mit einem echten Menschen zu interagieren. Eine
Uberwiegende Mehrheit (fast 80 Prozent) der Befragten mdchte online
auf keinen Fall mit einer Maschine chatten.

Ein Teil des Problems ist mit Sicherheit, dass die Interaktion mit
Chatbots nach wie vor nicht authentisch und automatisiert empfunden
wird. Die meisten Studienteilnehmer (fast 60 Prozent) sind Uberzeugt,
dass sie einen maschinellen Chat zweifelsfrei als solchen erkennen
wulrden. Der Standard der heutigen Chatbots ist weitgehend
rudimentar und bei weitem nicht anspruchsvoll genug, um wahrend
der Interaktion auf Nuancen wie Kontext, Stimmung oder Emotionen
einzugehen.

Dieser Nachteil konnte jedoch, wenn auch unbeabsichtigt, die
Losung eines ganz anderen Anliegens der Verbraucher
beglinstigen: 88 Prozent der Befragten erwarten von
Unternehmen mehr Transparenz Uber den Einsatz
automatisierter Bots. Auch wenn es den meisten Bots gar nicht
erst gelingt, als menschlicher Kontakt durchzugehen, ist Offenheit
in Bezug auf den Einsatz von KI dennoch entscheidend, um das
Vertrauen der Kunden zu gewinnen.Es sollte nie der Eindruck
entstehen, dass ein Anbieter gegentber seinen Kunden nicht mit
offenen Karten spielt.

Zu guter Letzt spielt auch der Schutz persdnlicher Daten eine kritische
Rolle. Daten sind gleichsam das Blut in den Adern jedes KI-Systems.
Doch obwohl 70 Prozent der Verbraucher es begrifRen wirden, wenn
Kunstliche Intelligenz ihren Alltag erleichtert, sind nur 27 Prozent
bereit, zur Optimierung des Kundenservice ihre persénlichen Daten
preiszugeben. Damit KI-Technologien funktionieren und sich
kontinuierlich verbessern kénnen,mussen Verbraucher zuerst
Informationen (z. B. Uber ihren Standort) bereitstellen.Erst dannn
konnen sie auch von der Technologie profitieren (zum Beispiel in Form
von Benachrichtigungen tUber Angebote auf dem Mobiltelefon, sobald
sie ein bestimmtes Geschaft betreten).Doch in vielen Féllen steht der
Wunsch nach dem Schutz der Privatsphare einem starker

personalisierten Service im Wege.

\\‘
20 %
°° Online-Chat %Q 45 %

-/ Live-Gesprach mit einem
Kundenservice-Mitarbeiter
am Telefon

Welchen Kontaktkanal
bevorzugen Sie, wenn Sie

einen Kundenservice in
Anspruch nehmen?
3%

Social Media

15 %
Besuch eines
Geschafts/einer

(o) - .
14 % \/ B online
Keine Praferenz — ich '

nutze den Kanal, zu dem 24 3 9% . Offline

ich gerade Zugang habe Keine der Angaben . Neutral

Welchen Ansprechpartner

ziehen sie vor, wenn Sie ° I’
einen Kundenservice ~
per Online-Chat -
kontaktieren?
80 % 7 % 13 %
Einen Menschen Einen intelligenten Keine

Roboter/virtuellen Praferenzen
Assistenten/Chatbot



In welchen Situationen waren Sie mit dem

Einsatz von Kl-basiertem Kundenservice

durch ein Unternehmen einverstanden?
Alles Zutreffende ankreuzen

0 1. Online-Einzelhandel

. — 34 %
Bereitstellung personalisierter Empfehlungen zu

Artikeln, an deren Kauf der Kunde interessiert ist

@ 2. Gesundheitswesen

= : 27 %
Unterstltzung von Diagnosestellungen oder

Behandlungsempfehlungen durch einen Arzt

3. Telekommunikation

25 %
Erstellung passgenauer Angebote bei Abschluss
oder Verlangerung eines Mobilfunkvertrags

@ 4. Banken

20 %
Ermittlung geeigneter Bankprodukte bei der
Er6ffnung eines neuen Bankkontos

@ 5. Finanzberatung

20 %
Ermittlung der besten Investmentoptionen im

Rahmen einer Finanzberatung

@ 6. Versicherungen

- 15 %

Uberwachung und Analyse der taglichen Aktivitaten
eines Kunden durch Versicherungsunternehmen
gegen Pramienvorteile

@ 7. Autohandel

15 %
Personalisierte Beratung beim Autohéandler

9 8. Offentliche Verwaltung

=10 %
Bereitstellung verbesserter und starker
personalisierter o6ffentlicher Dienstleistungen

Wem vertrauen Sie in Bezug auf KI?

Die Studie zeigt auch, in welchen Branchen sich Verbraucher mit
dem Einsatz von KI am wohlsten fiihlen. Das Szenario, dem das
meiste Vertrauen entgegen gebracht wird, ist der Online-
Einzelhandel — moglicherweise aufgrund des zunehmenden
Einsatzes von Produktempfehlungsmaschinen und des geringen
Risikos fur Fehlentscheidungen. SchlieBlich ist es kein Beinbruch,
wenn ein empfohlenes Hemd nicht die richtige Farbe hat.Zur
Erinnerung: selbst der Online-Einzelhandel, die haufigste Antwort,
wurde lediglich von 34 Prozent der Befragten ausgewahlt.

Bemerkenswert ist auch das am zweithaufigsten genannte Kl-
Szenario: der Einsatz durch Arzte zur Unterstiitzung von
Behandlungsempfehlungen — also ein Bereich, bei dem es
durchaus um Leben oder Tod gehen kann. Vermutlich trauen
Verbraucher aufgrund der hohen Datendichte aus der
Medizinforschung der KI-Technologie zu, dass sie arztliche
Diagnosen mithilfe entsprechender Auswertungen und
Suchvorgange unterstiitzen kann. Entscheidend ist aber, dass nach
wie vor ein Arzt involviert ist. Die Nutzung von KI mit menschlicher
Beteiligung zur Interpretation der Daten zeichnet sich deutlich als
vielversprechender Ansatz ab.

Es mag ein wenig Uberraschen, dass Verbraucher beim Thema Kl
ausgerechnet in ihre Regierungen recht wenig Vertrauen haben.
Lediglich 11 Prozent der Befragten in allen sechs Landern hatten
keine Vorbehalte gegen dieses Einsatzszenario. Tatsachlich
vertrauten die Verbraucher in Bezug auf KI Autohandlern (15
Prozent) mehr als dem Staat. In Regionen aufgeschlisselt standen
die Deutschen dieser Option am kritischsten gegenuber (sechs
Prozent), wahrend die Australier ihr etwas mehr Vertrauen
entgegen brachten (15 Prozent).
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Sind lhre KI-Systeme ihren Aufgaben
gewachsen?

Im Hinblick auf den Kundenservice liefert die Studie ein
erntchterndes Fazit: Die meisten KlI-Systeme sind einfach (noch)
nicht ausgereift genug. Verbraucher erleben holprige, lickenhafte
Interaktionen, die ihre Erfahrung mit dem Service des
Unternehmens nicht bereichern. Und das ist leider momentan in
den meisten Branchen die Regel.

Doch die Technologie entwickelt sich rasant weiter, und die
Unternehmen lernen schnell dazu. Viele fihrende Konzerne sind
im Begriff, ihre KI-Systeme und -Strategien zu verfeinern, um ihre
Kundeninteraktion signifikant zu verbessern — nicht nur im
Kundenservice, sondern an jedem einzelnen Kontaktpunkt
einschlieBlich Marketing und Vertrieb

Anspruchsvolle Anwendungsbereiche wie diese werden sich schon
bald als Standard etablieren, und Verbraucher werden
Unternehmen bevorzugen, die Kinstliche Intelligenz in
individuellen Szenarien einsetzen, wie sie bei anderen Anbietern
nicht erhaltlich sind. Die Unternehmen haben es nun in der Hand,
sich die Kiinstliche Intelligenz zu eigen zu machen und
wettbewerbsfahige Alleinstellungsmerkmale zu entwickeln.

Wir halten fest: 70 Prozent der Verbraucher sind Gberzeugt, dass Kl
ihren Alltag verbessern kann. Doch es ist an den Unternehmen,
ihnen ganz konkret zu zeigen, welchen Mehrwert Kl ihnen
personlich zu bieten hat. Unternehmen mussen ihre KI-Strategie
schnell und grindlich Gberdenken. Nur so schaffen sie es, dass Kl
kein ,,ewiges Zukunftsthema“ bleibt, sondern sich in der
schnelllebigen Verbraucherwelt als echter Wettbewerbsvorteil
etabliert.






In Bezug auf die Kundenbindung verspricht
Kunstliche Intelligenz deutliche Verbesserungen,
indem sie dazu beitragt, Verbraucherwinsche
friihzeitig zu erkennen und Prozesse zu optimieren,
um schnellere und effizientere Ergebnisse flr den
Kunden zu erzielen.

Aktuelle Fortschritte bei Datenverarbeitungsgeschwindigkeit, grollen
Datenmengen und maschinellen Lernverfahren sowie die
preisglnstige Bereitstellung von Algorithmen beglinstigen die
Einbindung von Kl in nahezu jedes erdenkliche
Kundenbindungsszenario. Fest steht jedoch auch, dass Unternehmen
ihre Herangehensweise an diese Technologie mit einer strategischen
Vision untermauern massen.

Die Ergebnisse der Studie zeigen klar auf, dass Kunstliche Intelligenz
im Bereich der Kundeninteraktion hinter den Erwartungen und
Winschen der Kunden zurtickbleibt. Diese negative Haltung l3sst sich
zumindest teilweise auf das unbefriedigende Niveau der heutigen
Kundenbindungssysteme zurUckfihren, die oft isoliert voneinander in
verschiedenen Abteilungen - Kundenservice, Marketing oder Vertrieb
- angesiedelt sind, kaum Schnittstellen bieten und dadurch keine
einheitliche Kundenansprache erlauben. Die zwangslaufige Folge ist
eine bruchstiickhafte Kundeninteraktion, bei der Kunstliche
Intelligenz nur punktuell zur Markenférderung beitragt und den
Kunden nicht umfassend begleiten kann.

Unternehmen mussen Moglichkeiten entwickeln, um Kl als
lickenlose Erfahrung zu etablieren, die den Kundenservice an jedem
Kontaktpunkt bereichert. Denkbar ist zum Beispiel eine zentrale,
stets verfugbare Schaltstelle innerhalb des Unternehmens, die in der
Lage ist, Uber Geschaftsfelder, Kandle, Systeme und Daten hinweg
Erkenntnisse zu liefern. Das Ergebnis ware ein konsistenter
Kundenservice auf hdchstem Niveau - unabhangig davon, an
welcher Stelle des Unternehmens die Kontaktaufnahme erfolgt.
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Die Priorisierung menschlicher Interaktion ist ein entscheidender
Aspekt, wenn es darum geht, den Kunden mithilfe von KI einen
Uberragenden Service zu liefern. Unternehmen mussen sicherstellen,
dass ihre Strategie:

* Verbraucher mithilfe kontextbezogener Kundenansprache
Uberzeugt, die an die jeweilige Situation angepasst ist und eine
Reaktion in Echtzeit zuldsst,

*  Mitarbeitern Zugang zu den intelligenten
Handlungsempfehlungen von KI-Systemen verschafft, um
passgenaue personalisierte Vorschldge zu Next-Best-Actions zu
ermoglichen,

* auch Kunden, die weniger Interaktion winschen, bei Bedarf
intelligente Lenkung und Unterstltzung bereitstellt.

Mit der richtigen Strategie haben Kl-unterstutzte Kundenservice-
Szenarien das Potenzial, den Auftritt eines Unternehmens positiv zu
beeinflussen und Kundenbindung, -zufriedenheit und das
Geschaftsergebnis entscheidend zu verbessern. Voraussetzungen
hierfur sind:

1. Gezielte Ausrichtung an den Geschaftsergebnissen

Unternehmen mussen ihre KI-Systeme an den gewlnschten
Geschaftsergebnissen ausrichten. Dabei sollten sie sich folgende
Fragen stellen: Tue ich genug, um die Abldufe im Kundenservice zu
optimieren und die Kundenbindung zu starken? Cross-Selling/Up-
Selling? Senkung der Servicekosten? Unternehmen mussen
sicherstellen, dass ihre Systeme so aufgebaut sind, dass alle
Beteiligten vom Kundenserviceleiter bis zur Fihrungskraft Regeln

muhelos im Sinne ihrer Organisation anpassen konnen.

2. Bereitstellung kanalUbergreifender Kundenerfahrungen

Eine durchgangige Kundenerfahrung - nicht nur im Kundenservice,
sondern

auch in Marketing und Vertrieb — ist das A und O. Wie aber kdnnen Unternehmen
ihre KI-Systeme so koordinieren, dass auch die einzelnen Kanale voneinander
profitieren? Erarbeiten Sie Lésungsstrukturen, die unternehmensubergreifend
einheitlich umsetzbar sind, um umsatzschmalernde Insellésungen aufzubrechen.

3. VerknUpfung von Erkenntnissen und Mal3nahmen

Koppeln Sie lhre KI-Lésungen mit der Moglichkeit, Erkenntnisse (auch
Uber verschiedene Bestandssysteme und organisatorische Inseln
hinweg) zu orchestrieren und nutzen Sie die Ergebnisse dieses
Prozesses, um kinftige Entwicklungen zu optimieren. Erkenntnisse
allein reichen nicht aus. Pragmatische KI-Systeme Ubersetzen
Erkenntnisse in konkrete Handlungsempfehlungen und schlagen so
eine Brucke, die den Kunden von einem Serviceanliegen zu einer
vertrauensbildenden Losung fihrt.

Uber Pega und KI

Pegasystems Inc. Ist seit seiner Griindung im Jahr 1983 aktiver
Wegbereiter bei der Bereitstellung von KI-Lésungen und maschinellen
Lernkonzepten, die von anspruchsvollen Business Rule Engines tUber
datengestUtzte Analysen bis hin zu Machine-Learning-Prozessen
reichen.

Pegasystems ist Marktfuhrer bei Software fur Kundenbindung und
operative Exzellenz. Unsere adaptive Cloud-Software wurde auf Basis
unserer einheitlichen Pega®-Plattform entwickelt. Sie gibt den
Mitarbeitern die nétigen Tools an die Hand, mit denen sie
Anwendungen schnell implementieren und problemlos erweitern und
modifizieren kénnen, um die strategischen Anforderungen des
jeweiligen Unternehmens zu erfullen. Mit einem Erfahrungsschatz aus
30 Jahren entwickelt Pega herausragende CRM- und BPM-Funktionen,
die bereits vielfach ausgezeichnet wurden. Mit seinen auf Kunstlicher
Intelligenz und robotergesteuerter Automatisierung basierenden
Lésungen verhilft Pega fuhrenden Marken in aller Welt zu
eindrucksvollen Ergebnissen. Besuchen Sie unsere Website unter
www.pega.com, um mehr Uber Pegasystems zu erfahren.
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