

https://www.experienceone.com/themen/leading-through-ai?utm_medium=Whitepaper&utm_source=Whitepaper&utm_campaign=KI&utm_term=5-Level-Modell&utm_content=Corp

Executive
Summary

J

INNOVATION GESTALTEN

Um sich als Innovationsflihrer am Markt zu positionieren und
zu behaupten, missen Unternehmen echte Innovationen fir
Kund:innen gestalten. Dafur halten sie mit generativer Kl den
entscheidenden Hebel in der Hand.

IMPACT VERSTEHEN

Um die fundamentalen Auswirkungen auf die Customer Ex-
perience zu verdeutlichen, stellen wir funf Level generativer
KI-Experience vor, die zeigen, wie Unternehmen jetzt und in
Zukunft vollig neue kundenzentrierte Produkte und Services
innovieren und die Customer Experience transformieren
konnen. Auf dieser Basis gilt es, eine klare Vision fur den Ein-
satz von generativer Kl zu entwickeln.

ZIELGERICHTET IMPLEMENTIEREN

Die Kl-Transformation gelingt nur mit dem Verstandnis fur
den eigenen Status quo, einer klaren Zielstellung, der geeig-
neten Strategie und der strukturierten Implementierung. Das
Al Maturity Framework hilft, die relevanten Dimensionen im
Unternehmen zu erkennen und liefert konkrete Ansatze fur
die Umsetzung.
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Generative KI
als Hebel
fur Innovation

@® Aufgrund ihrer neuartigen Fahigkeiten und ihrer rasant fortschreitenden
Evolution verfligt generative Kl Giber eine bisher ungeahnte disruptive Kraft.
Damit steht sie zu Recht im Mittelpunkt der Diskussionen Uber zukinftige
Innovationen und Unternehmensstrategien.

Denn: Generative Kl bietet die einzigartige Chance, den Durchdrin-
gungsgrad der digitalen Transformation auf eine neue Ebene zu heben
und komplett neue Werteversprechen, Wertschopfungsketten, Ertrags-
mechanismen sowie Geschéftslogiken zu schaffen. Sie ist nicht nur
eine Technologie, sondern ein strategischer Hebel, der Unternehmen
dabei unterstitzt, Innovationen voranzutreiben und nachhaltiges Wachs-
tum zu erzielen.

So glauben auch 70% der DAX-Konzerne, dass generative Kl ihr Ge-
schaftsmodell verdndern wird! Durch den Einsatz k&nnen Unter-
nehmen effizienter arbeiten, Ressourcen besser nutzen und ihre Kunden-
beziehungen optimieren. Das gilt fir die gesamte Wertschépfungskette
sowie alle Industrien, ganz gleich ob GroBBkonzern oder Mittelstand. 96%
der deutschen Vorstande haben generative Kl auf ihrer Agenda.?

Die strategische Kl-Integration angehen

Je fortgeschrittener und besser integriert die Kl, desto stérker agiert sie
als strategischer Partner, der Entscheidungen beeinflussen und zu-
nehmend autonom treffen kann. Dies ermdglicht eine neue Form der
Geschaftsflexibilitat, bei der Kl-gesteuerte Systeme schnell auf Markt-
verdnderungen reagieren und proaktiv innovative Lésungen entwickeln
kénnen, was zu einer hoheren Wettbewerbsfahigkeit flhrt.

Bei der Einflhrung von generativer Kl im Unternehmen sind eine klare
Vision und eine durchdachte Roadmap essenziell, denn neben dem reinen
Technologieverstadndnis bringt generative Kl vielschichtige Herausforde-
rungen mit sich: von der Verdnderung von Organisationsstrukturen und in-
ternen Abldufen Uber die Bereitstellung von Wissen bis hin zur Entschei-
dungsfindung und der Art der Zusammenarbeit.

Mit dem richtigen Transformationsansatz wird generative Kl der Kataly-
sator fir Innovation sein, der Unternehmen ermdglicht, ihre Wettbewerbs-
fahigkeit zu erhalten und auszubauen.
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Klnstliche Intelligenz
ist nicht nur eine
Technologie, sondern
ein strategischer Hebel,
der Unternehmen dabei
unterstutzt, Innovatio-
nen voranzutreiben
und nachhaltiges
Wachstum zu erzielen.

Nina Haller
CMO
Experience One

0%

der DAX-Konzerne glauben, dass
generative Kl ihr Geschaftmodell
verandern wird.

6%

der deutschen Vorstédnde haben
generative Kl auf ihrer Agenda.
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Chancen generativer
Kl fur die Customer

Experience

@ Bei Innovation denken wir oft zundchst an Technologie. Entscheidend ist
jedoch nicht die Entstehung einer neuen Technologie, sondern der nach-
haltige Mehrwert, den sie fur die Customer Experience (kurz: CX) gene-
riert, sowie deren breite Akzeptanz, wenn ,New Tech” zum ,New Normal“
wird. Die fortschreitende Digitalisierung und Globalisierung setzen Unter-
nehmen quer durch alle Branchen erheblich unter Druck. Angesichts der
zunehmenden Produktahnlichkeit, verscharften Preiskonkurrenz und stei-
genden Markttransparenz wird die Customer Experience nicht nur aus-
schlaggebend fiirden Unternehmenserfolg, sondern auch ganz klar einer
der entscheidenden Innovationstreiber.

Kl-Investitionen im Bereich CX

Laut einer Gartner-Umfrage gaben knapp finf Monate nach dem Launch
von ChatGPT fast die Hélfte der Flihrungskrafte an, ihre Investitionen in
Kl erhéht zu haben. Dabei lag der Hauptschwerpunkt auf den Bereichen
Customer Experience und Retention.® 20 Jahre lang haben Unternehmen
unter dem Schirm von CRM-Systemen versucht, die CX zu persona-
lisieren - bisher vergebens. Jetzt versetzt generative Kl sie in die
Lage, hochpersonalisierte und innovative Kundeninteraktionen zu
kreieren und zu skalieren. Diese Entwicklung birgt das Potenzial, die
Customer Experience vollstéandig zu revolutionieren.

Nur Unternehmen, die ihre Kund:innen verstehen und deren Bedrfnisse
in den Mittelpunkt stellen, kdnnen nachhaltige Beziehungen aufbauen und
ihre Marktposition festigen. Im Kontext der Kl-Transformation ist es be-
sonders wichtig, die Entwicklung digitaler Lésungen an den BedUrfnissen
der Nutzenden auszurichten, daraus zu lernen und neue Insights zu
gewinnen. Der Mensch muss immer im Zentrum eines verantwortungs-
vollen Technologieeinsatzes stehen. Nur so kdnnen Unternehmen sicher-
stellen, dass sie friihzeitig mit den richtigen und wettbewerbsfahigen digi-
talen Loésungen am Markt sind, die Menschen als ,,New Normal® von ihnen
erwarten — und sich so als Innovationsfiihrer positionieren. Wohingegen
alle, die mit dem Tempo nicht Schritt halten (kénnen), binnen kiirzester Zeit
nicht nur hinter den Vorreitern, sondern damit auch hinter den steigenden
Kundenerwartungen zurlckfallen werden.

J)

Generative Kl verspricht,
wovon Unternehmen
seit 20 Jahren traumen:
innovative, personali-
sierte und skalierbare
Kundenerlebnisse.

Linda Stauffenberg

Geschaftsflihrerin
Experience One
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Schliisselmaximen fiir den Kl-Erfolg

Wir sind davon Uberzeugt, dass es flir Unternehmen erfolgskritisch wird,
die nachfolgenden Chancen fiir die Customer Experience zu nutzen. Wer
diese Chancen in Erfolgsgeschichten verwandeln méchte, braucht ein tie-
fes Verstandnis der Fahigkeiten generativer Kl, eine klare Vision vom
konkreten Einsatz flir die Customer Experience sowie die notwendige
Kl-Reife, um genau dies auch liefern zu kdnnen.
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Verbesserte Kundenzufriedenheit und -bindung

Generative Kl ermdglicht leicht zugédngliche, personalisierte und kon-
textuell relevante Produkte und Services flr ein breites Kundenspek-
trum mit unterschiedlichen BedUrfnissen.

Die nachste Stufe der Kundeninteraktion
Durch ihre Sprachfahigkeit ermdglicht Generative KI neue Formen des
Kundendialogs und eine interaktionsgetriebene Customer Experience.

1:1-Beratungsqualitat weltweit skaliert

Kl steigert die Effizienz im Kundenservice durch Automatisierung und
Personalisierung, erlaubt neue Services, wo bisher keine moglich waren,
und unterstlitzt Unternehmen dabei, die Qualitat einer emotional intelli-
genten Kundenberatung zu steigern.

Optimierte Customer Journey

Tiefe Einblicke in Kundenverhalten und -praferenzen ermdglichen
datengetriebene Entscheidungen und die Optimierung aller Touchpoints
entlang der Customer Journey entsprechend der Kundenbedrfnisse.

Customer Experience als Wachstumshebel

Unternehmen, die generative Kl in ihnre CX-Strategien integrieren, nutzen
Kundeninnovationen als wichtigen Hebel, um sich vom Wettbewerb zu
differenzieren, ihre Marktposition zu festigen und sich als Innovations-
fUhrer zu etablieren.

Gesteigerte Innovationskraft

Die Investition in die technologische Reife und kontinuierliche Weiter-
entwicklung von kinstlicher Intelligenz sowie deren Integration in die
unternehmenseigene technologische Infrastruktur legen den Grundstein
far zukinftige Innovationen.

Die folgenden Kapitel helfen Unternehmen, genau dies zu erlangen, indem
sie die entscheidenden Initiativen fir eine eigene Roadmap auf dem Weg
zum Kl-Innovator ableiten, die nicht nur die technischen Aspekte der Im-
plementierung berlicksichtigen, sondern auch die strategischen, organi-
satorischen und kulturellen Herausforderungen adressieren.
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5 Level
generativer
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Kl-Experience

@ Eine klare Vision ist der erste Schritt, um die richtigen Initia-
tiven zu priorisieren. Ein konkretes Zielbild bildet auBerdem
die Basis flir eine transparente und nachvollziehbare Kom-
munikation und sichert so das notwendige Vertrauen, En-
gagement und Commitment innerhalb des Unternehmens,
einschlieBlich der Geschéftsleitung. Um die eigene Vision
fur den Einsatz generativer Kl zu formulieren, ist ein gemein-
sames Verstéandnis von den Fahigkeiten und dem Impact von
generativer Kl entscheidend.

Ein eindeutiges Bewertungsmuster zur Kategorisierung
generativer kinstlicher Intelligenz ist dabei sinnvoll. Die
Vielfalt an unterschiedlichen teils sogar irreflihrenden Be-
nennungen und Formulierungen am Markt, fordert einmal
mehr eine eindeutige Systematik, die Unternehmen eine
transparente und realistische Einordnung generativer Kl er-
mdglicht. Wir arbeiten dafiir mit einem Modell, das funf Level

generativer Kl-Experiences skizziert und Unternehmen
dabei unterstiitzt, deren Auswirkungen auf die Experience
zu erfassen. Es hilft Unternehmen, hinter den Hype zu blicken
und einzuordnen, wie generative Kl genutzt werden kann
und - noch viel wichtiger — wie dies in Zukunft tun getan
werden sollte.

Disruption der Kundeninteraktion

Die Kategorisierung beschreibt einen steigenden Grad an
Performance und Autonomie von Kl und leitet deren Po-
tenzial fir die Customer Experience ab. Vom Tool, Giber den
Assistant, den Co-Pilot und den Professional bis hin
zum Innovator gibt das Modell an, welche Unterstiitzung
GenAl bietet. Mit steigendem Level erhdht sich nicht nur die
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Komplexitat der Aufgaben hinsichtlich Anspruch und Um-
fang sowie die Selbststéndigkeit generativer Kl, sondern
auch der positive Impact auf die Customer Experience. Die-
ser steigt ab Level 3 signifikant - die Kl geht in den ,Lead”
und Ubernimmt einen GroRteil der Aufgabe - wie der na-
mensgebende Co-Pilot im Flugzeug, der einen Grof3teil des
Flugs lediglich unter Aufsicht eines Piloten selbststéndig be-
waltigt. An diesem Punkt erfolgt der eigentliche disruptive
Wandel. Erst wenn ein Paradigmenwechsel stattfindet, bei
dem generative Kl eigenstédndig komplexe und zeitaufwen-
dige Aufgaben Ubernehmen kann, wird der tiefgreifende
Einfluss auf das Umfeld, die Organisationsstrukturen, den
Arbeitsplatz und die zukilnftige Arbeitsweise sowie die
Customer Experience wirklich spurbar.

Die unterschiedlichen Entwicklungsstadien bauen aufein-
ander auf. Unternehmen, die diese Disruption mitgestalten
und frihzeitig wettbewerbsféhige digitale Lésungen in den
Markt bringen wollen, miissen proaktiv handeln, gegenwar-
tig intensiv in den Levels 1 und 2 tétig sein und dadurch die
Voraussetzungen fir Level 3 schaffen. Darliber hinaus ist
das erforderliche Fortschrittsniveau stark von der jeweili-
gen Branche und deren Prozessen abhéangig. Unternehmen
mussen nicht zwingend die vollstdndige Entwicklung bis
Level 5 durchlaufen: Um sich als Innovationsfiihrer im Markt
zu etablieren, muss das Ziel sein, in der eigenen Branche das
hochste Level bei gleichzeitig tiefster und wertschopfendster
Integration im Vergleich zum Wettbewerb zu erreichen.

Adaptionsgeschwindigkeit entscheidet

Die 5 Level generativer Kl-Experiences orientieren sich
an bereits bewahrten Systematisierungen anhand von flinf
Stufen zum selbstfahrenden Fahrzeug - den SAE Levels
of Driving Automation* — sowie den Levels of AGI von
Google DeepMind®. Wéahrend erstere die Entwicklung des
autonomen Fahrens in einem Flnf-Jahres-Rhythmus skiz-
ziert, erwarten wir im Bereich generativer Kl eine hohere Ent-
wicklungsgeschwindigkeit mit einem Intervall von zwei
Jahren, weshalb Unternehmen hier deutlich schneller adap-
tieren mussen.

Fir die konkrete Einflihrung und Weiterentwicklung von
generativer Kl gilt es daher, jetzt zu bewerten, welches Level
hinsichtlich Performance und Autonomie fir welchen Ein-
satzzweck und in welchem Unternehmensbereich notwen-
dig ist und welche Reife in den unterschiedlichen Bereichen
und Anwendungen bereits besteht sowie kurz-, mittel- und
langfristig erreicht werden soll. Zudem bedingt die Fahig-
keit zum Einsatz von generativer Kl auf dem jeweiligen Level
unmittelbar auch die eigene Lieferfahigkeit flir derartige
Kl-Innovationen. Die Al Maturity des Unternehmens zu be-
stimmen und voranzutreiben, ist damit zwingend notwendig,
um die fortschreitende Entwicklung generativer Kl vom Tool
zum Innovator mitgehen zu kénnen und das Potenzial fur
unternehmensinterne Abteilungen, Projekte und Prozesse
und damit fur die Customer Experience voll auszuschopfen.
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Wer aus der Disruption ab
Level 3 als Innovationsfuhrer
hervorgehen will, muss die
Grundlagen in den ersten
beiden Levels meistern. Nur
so konnen Unternehmen die
Voraussetzungen schaffen,
um den rasanten Wandel
mitzugestalten.

Kai Miiller
Grinder & CEO
Experience One
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Generative Kl in der

Kundenberatung

Konkretes Anwendungsbeispiel: Energieversorger

® Energieversorger kdnnen generative Kl in die Rolle eines
Energieberaters schlliipfen lassen, der mit Informationen
von Webseiten und anonymisierten Daten ausdem Kunden-
service inden direkten Kundendialog tritt. Die KI Gibernimmt
eigenstandig zeitintensive und wiederkehrende Anfragen,
berét auf verstédndliche und gezielte Weise und spricht
dabei die Sprache der Kund:innen. Nutzer:innen kdnnen

somit einfach und direkt mit ihrem Energieanbieter in Kon-
takt treten, unabhingig von Offnungs- oder Service-
zeiten - und schneller die Antworten auf ihre indivi-
duellen Anliegen finden. In Zukunft wird Kl-Beratung mit
zunehmendem Level auch in der Lage sein, Angebote zu
erstellen, Vertragsabschlisse vorzubereiten oder sogar
direkt abzuschlieBen.

— Mehr Innovationsprojekte entdecken
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Next-level Customer Centricity

mit generativer Ki

Konkretes Anwendungsbeispiel: Digitaler Zwilling des Kunden

® Um maximal kundenzentrierte Produkte und Services ent-
wickeln zu kénnen, brauchen Unternehmen echte, relevante
und nutzbare Insights in ihre Zielgruppen. Kritisch fir den
Erfolg und die Skalierbarkeit von Customer Centricity ist es,
den Aufwand fur die Einbringung der Kundenperspektive
in alle Gestaltungsentscheidungen zu reduzieren. Mit dem
Customer Insights Studio kénnen wir generative Kl fir die
Skalierbarkeit eines konsequent kundenzentrierten Ent-
wicklungsansatzes nutzen. In Gestalt digitaler Zwillinge von
Kundenpersonas laufen die Informationen und Daten aus
Marktforschung, Research sowie anonymisierte Kunden-

— Customer Insights Studio kennenlernen

und Nutzungsdaten aus Process Mining oder Analytics zu
nutzbaren Customer Insights zusammen. Mithilfe generati-
ver Kl kdnnen diese Daten auch ohne hochspezialisierte Data
Scientists zugadnglich und interpretierbar gemacht werden.
Die Kl analysiert eigenstandig und liefert wertvolle Erkennt-
nisse. Dabei lernt sie kontinuierlich und passt sich neuen
Vorgaben und Umsténden stetig an. Mit wachsenden tech-
nologischen Moglichkeiten und mehr Autonomie werden
somit auch datenbasierte, strategische Entscheidungen in
die Hand der Kl gelegt werden kénnen und die Customer
Journey an allen relevanten Touchpoints optimiert.
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Al Maturity Framework

® Das Al Maturity Framework bietet eine strukturierte
Methode, um die eigene Kl-Reife systematisch zu entwickeln
und zu nutzen. Es hilft Unternehmen, den aktuellen Status
quo zu bewerten und konkrete Schritte zur Weiterentwick-
lung zu identifizieren - von der initialen Nutzung einfacher
KI-Anwendungen bis hin zur vollen Integration von Kl als
treibende Kraft fiir eine differenzierende CX, Innovation und
Marktbeherrschung. Dies flihrt zu einer effizienteren, siche-
ren und verantwortungsvollen Einfiihrung von Kl-Technolo-

gien und unterstiitzt die strukturierte Implementierung
sowie die damit verbundene Transformation von Strategie,
Organisation und Kultur im Unternehmen.

Dabei unterteilen wir den Fortschritt in unterschied-
liche Levels sowie Dimensionen. Die Levels basieren auf
den zuvor vorgestellten fiunf Levels der generativen Ki-
Experience. Sie reflektieren einen zunehmenden Grad an
Reife und Integration von Kl-Technologien in die Unterneh-
mensprozesse.

Tool

Unternehmen beginnen, generative Kl auf Tool-Level als Werkzeug fir einfache,
nicht zu zeitaufwendige Aufgaben zu verwenden, oft als Pilotprojekte in einzel-
nen Geschéftsbereichen. Diese Tools sind in der Regel vorgefertigte Standard-
Lésungen, die neue Funktionalitédten vor allem zur Vereinfachung von spezifischen
Arbeitsschritten ermdglichen, bspw. durch Text- und Bildkreation fir Inspiration

Die Kl-Tools werden dabei zunédchst ohne tiefgreifende Anpassung oder Inte-
gration eingesetzt, wobei erste Datenanalysen durchgefiihrt werden und eine
Erweiterung des Funktionsumfangs beginnt. Ebenso beginnen Unternehmen,
ihre Mitarbeitenden zu Kl-Basics fortzubilden. Im Kundenkontakt kommen erste,
segmentierte und einfache Tool-Integrationen zum Einsatz, z.B. in Form einfacher

Im Assistant-Level wird Kl systematisch eingesetzt, um Mitarbeitende bei der
Informationsbeschaffung und Prozessoptimierung zu unterstiitzen. Einfache Kl-
Assistenten bieten fortgeschrittenere Interaktionen. Der Einsatz von generativer Kl
auf diesem Level verspricht die Steigerung der Effizienz in spezifischen Bereichen,
indem einfache Arbeitsschritte automatisiert werden. Kl stellt Informationen zur
Vorbereitung zusammen, recherchiert, kuratiert und strukturiert Inhalte und unter-

Im Assistant-Level erweitern Unternehmen ihre Datenanalytik hinsichtlich
Volumen und Umfang und flihren ein umfangreiches Reporting zur Automati-
sierung einfacher Aufgaben ein. Intelligente Systeme des Assistant-Levels ver-
bessern Kundeninteraktionen, z.B. durch erweiterte Chatbot-Funktionen und zur

LEVEL 1
und Content-Erstellung mit Allgemeinwissen.
Kl-gestltzter Chatbots.
LEVEL 2 Assistant
stlitzt dadurch die Durchflihrung bestimmter Prozesse.
Vorbereitung von Kundengesprachen in Vertrieb und Service.
LEVEL 3 Co-Pilot

Im Level 3 Ubernimmt die Kl fir einen GroBteil an Aufgaben die selbststéndige
Fihrung. Hier erwarten wir einen spurbaren, disruptiven Effekt, der Unternehmen
und Mitarbeitende mit gro3en Verdnderungen konfrontiert und zugleich enormes
Potenzial birgt.

Ab diesem Level sind KI-Systeme tief in die Geschéftsprozesse integriert und
arbeiten als Co-Piloten neben menschlichen Expertiinnen. Dabei werden die Kl-
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LEVEL 4

LEVEL S

Systeme noch stérker auf individuelle Unternehmensbedirfnisse und -anforde-
rungen trainiert,um komplexe Probleme zu I6sen und fortgeschrittene Analysen und
Entscheidungshilfen zu bieten, die Unternehmen und Mitarbeitenden somit noch
mehr Handlungsfahigkeit verleihen. Im Kontakt mit Kund:innen tGbernimmt KI auf
Co-Pilot-Level selbststandig Teile der Customer Experience und fihrt Kund:innen
und Verkaufer:innen durch den kompletten Prozess.

Professional

Auf dem Professional-Level agiert Kl in einer bestimmten Disziplin vollstédndig
autonom als vollwertiger Akteur innerhalb des Unternehmens, leitet eigenstan-
dig Projekte und Prozesse und entwickelt Ansatze zur Problemlésung in einem
vorgegebenen Rahmen. Kl flihrt dabei komplexe, kritische Geschéftsentschei-
dungen autonom durch und ist ein fester Teil der Wertschdpfung im Unternehmen.
Im Kundenkontakt ist GenAl integral in der Customer Journey verankert, bspw. in
der personlichen 1:1-Beratung von Kund:innen in allen Lebenslagen.

Innovator

Im Innovator-Level erwarten wir den zweiten disruptiven Wandel, da Kl eine vol-
lig neue Qualitat erreicht, die das menschliche Vermdgen ubersteigt. KI-Systeme
auf Innovator-Level besitzen Strategiekompetenz, definieren Wettbewerbs-
grundlagen neu, entwickeln innovative Geschéaftsmodelle und nehmen globale
technologische und geschéftliche Einfllsse. Sie schaffen neue Méarkte und trans-
formieren Industrien.
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Um den Reifegrad von Unternehmen in
Bezug auf generative Kl zu bestimmen
und strukturiert voranzutreiben, differen-
zieren wir zwischen acht wesentlichen
Dimensionen, die fiir die erfolgreiche In-
tegration und Nutzung von Kl-Technolo-
gien entscheidend sind: Strategy, Leader-
ship, Products, Operations, Culture, Peo-
ple, Governance und Technology. Jede
dieser Dimensionen muss auf spezi-
fische Reifegrade gehoben werden, um
dauerhafte Innovation zu gewahrleisten
und als Unternehmen relevant zu bleiben.

STRATEGY

LEADERSHIP

PRODUCTS

OPERATIONS

CULTURE

PEOPLE

GOVERNANCE

TECHNOLOGY

Strategische digitale Vision, digitale
Transformation Roadmap

Zielsystem, Management-Methoden, Sponsor-
ship, Ressourcen (Mitarbeitende/Budget)

Digitale Wertschopfungskette,
Geschaftsmodell, Innovationsfahigkeit

Kundenlebenszyklus, Kanale und
Geschaftsprozesse, Agilitat

Kundenzentriertheit, Hierarchie vs. Netzwerk

Rollenverstandnis, Expertise, Beféahigung

Kommunikation, Regeln der Zusammenarbeit,
KPls, Alignment

Software-Tools, Cloud-Architektur,
Infrastruktur
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Um Unternehmen oder einzelnen Departments im Unterneh-
men eine klare Vorstellung davon zu geben, wie sie in einer
Dimension von einer Stufe zur ndchsten gelangen kénnen, ha-

das Herzstiick des Al Maturity Frameworks und die Basis,
um spezifische Ziele und Strategien fir jede Phase der KI-
Integration festzulegen und den maximalen Nutzen aus der

ben wir auch hier klare Definitionen erarbeitet. Diese bilden

LEVELO LEVEL1

TOOL

BASELINE

Keine Kl als spezifische
spezifische Tools zur Lésung
Kl-Strategie einfacher
erforderlich Probleme
Baseline- Beginn der
Management Kl-Integration in
ohne Kl-Fokus Management-
praktiken

Standard-
produkte ohne Ki

Einfache Kl-Tools
verbessern beste-
hende Produkte

Manuelle oder KlI-Tools fir spezi-

automatisierte fische Aufgaben
Standard-

verfahren ohne Ki

Standard- Beginnende
arbeitskultur ohne  Integration von Ki
speziellen Fokus in die Arbeits-

auf KI kultur

Baseline- Grundverstandnis
Fahigkeiten von Kl-Tools

ohne spezielle
KI-Kenntnisse

Standard- Einflhrung von
Governance- Richtlinien fir
Praktiken den Einsatz von

KlI-Tools

Basistechnologie
ohne Kl

Spezifische KI-
Tools fir
einfache
Aufgaben

TECHNOLOGY || GOVERNANCE PEOPLE CULTURE OPERATIONS PRODUCTS LEADERSHIP STRATEGY .

LEVEL 2

ASSISTANT

Strategische
Nutzung von
KlI-Assistenten
zur Effizienz-
steigerung

Fuhrungskrafte
nutzen Kl-
Assistenten fir
datengesteuerte
Entscheidungen

Produkte
integrieren Kl zur
Unterstitzung
der Nutzenden

Kl unterstitzt
in téaglichen
Betriebsablaufen

Kultur der
Zusammenarbeit
mit KI-
Assistenten

Fortgeschrittene
Nutzung von
Kl-Assistenten

Erweiterte
Richtlinien fur
assistierende Kls

Integrierte K-
Assistenz-
systeme

LEVEL 3
CO-PILOT

Kl als integraler
Bestandteil der
Entscheidungs-
findung

KI-Co-Pilots
unterstltzen
Fihrungskréfte in
Echtzeit

Produkte sind
vollstandig
interaktiv und
Kl-gesteuert

Kl als Co-Pilot in
Betriebsablaufen

Kultur, die auf
Co-Creation
mit Kl setzt

Tiefgehende
Kollaboration
mit KI-Co-Pilots

Integrierte
Governance flr
KI-Co-Pilots

Fortgeschrittene
KlI-Systeme in
Co-Pilot-
Funktion

transformativen Technologie zu ziehen.

LEVEL 4
PROFESSIONAL

Kl fuhrt
komplexe
Aufgaben
autonom aus

Fuhrungskraft
fuhrt mithilfe einer
Professional-KI,
die integrale Teile
der Projektleitung
Ubernimmt

Kl analysiert
und optimiert
Produkte
selbstandig

KI managt
komplexe
Operations
autonom

Kultur der
Professionalitat
und Exzellenz
in KI-Anwen-
dungen

Fachkenntnisse in
spezialisierten
KI-Anwendungen

Spezialisierte
Governance-
Strukturen fur
Professional-KI

Hochent-
wickelte,
spezialisierte
KI-Technologien

LEVEL 5

INNOVATOR

Kl treibt
Innovation und
entwickelt neue
Geschéftsmodelle
und -strategien

Visionare
Fihrung, die KI
als zentralen
Innovator nutzt

Kl kreiert
innovative
Produkte und
erschliet neue
Markte

Kl revolutioniert
Betriebsablaufe
durch Innovation

Innovations-
kultur, die durch
Kl gestaltet und
vorangetrieben
wird

Fahigkeit,
Kl-gesteuerte
Innovation zu
leiten und zu
fordern

Fortschrittliche
Governance flr
Innovations-
fihrung durch Ki

Bahnbrechende
Kl-Technologien,
die Innovationen
ermoglichen
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Flexibilitat des Modells

® Die Flexibilitdit des Modells ermoéglicht es Unternehmen,
ganzheitlich sowie in einzelnen Abteilungen gezielt in den
Dimensionen zu wachsen, die fir ihre individuellen Ziele und
Strategien am wichtigsten sind. Nicht alle Unternehmen mus-
sen in allen Dimensionen das hochste Level erreichen. Je nach
den spezifischen Zielsetzungen und Geschéaftsstrategien
kann es ausreichend sein, in bestimmten Bereichen nur bis zu
einem dedizierten Level vorzusto3en. Das Framework unter-
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stltzt dabei, die Gbergeordnete Vision nicht aus den Augen zu
verlieren und die entsprechenden Fortschritte in den relevan-
ten Dimensionen zu erzielen.

Fir Unternehmen, die generative Kl als wichtigen Hebel
nutzen wollen, um sich durch Kundeninnovationen vom Wett-
bewerb zu differenzieren, ist beispielsweise der Blick auf die
gesamte Strecke der Customer Journey und somit die Depart-
ments Marketing, Sales und Service unabdingbar.

BEISPIEL

Marketing-Department

Fir Marketing-Departments bietet der Einsatz generativer Kl auch auf niedrigen Levels schon heute ein Plus
an Effizienz und Automatisierung. In héheren Levels steigt die Fahigkeit, auch sehr groBe Datenmengen
schneller zu verarbeiten und zu interpretieren — und auf Basis dessen bessere, datengetriebene Entschei-
dungen zu treffen. Generative Kl treibt dabei Personalisierung voran und ermdglicht es, gezielter auf
individuelle Kundenbedirfnisse einzugehen.

LEVEL1 LEVEL 2 LEVEL 3 LEVEL 4 LEVEL 5
TOOL ASSISTANT CO-PILOT PROFESSIONAL INNOVATOR
) Social-Media- Personalisierte Echtzeit- Kl-gesteuerte Automatisierte,
‘2" % Management, Kampagnen, Kampagnen- Marktforschung selbstlernende
8 @] Content-Kreation Marktsegmen- optimierung Marketing-
z = tierung strategien
e
Z
<
Generative Generative Conversational Custom Self-Learning
- Modelle Modelle mit Al, Predictive Generative Al Models
g (z.B.GPTs, RAG Analytics Models
o DALL-E)
=
® Freie User- Fest eingebaute Multi-Agenten Dynamische Ent- System
z Prompts User-Prompt- mit mehreren scheidung zwi- weniger
E Vorlagen System-Prompts schen veschiede- abhangig von
= flr verschiedene nen System- dedizierten
8 Teilaufgaben Prompts bzw. Prompts
o Anpassung
Nutzerdaten, Kundenprofile, KPIs, Echtzeit- Multidimen- Adaptive und
Social-Media- Kaufhistorien, Daten aus sionale lernende
l‘E Daten RAG Kampagnen, Kundendaten Datensysteme
g RAG+
) Generative Kl Generative Kl fur Conversational Al Custom Autonome
g W fir Content- personalisierte fur Echtzeit- Generative Modelle fiir
8 E Erstellung (Text, Kampagnen Analyse und Models fir Markt- Marketing-
E (7] Bild) Optimierung forschung strategien
e
4
<
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BEISPIEL

Sales-Department

Auch im Bereich Sales bietet generative Kl viele Mdglichkeiten flir bessere Customer Insights und gesteu-
erte Vertriebsaktivitdten. Wahrend in den niedrigen Levels der Fokus auf Effizienztools und Assistenz-
aufgaben liegt, zum Beispiel fir die schnellere Analyse von Verkaufszahlen, ibernimmt GenAl in héheren
Levels mit zunehmender Autonomie eigenstandig datenbasierte Prognosen oder entwickelt personali-
sierte Angebote. Sie optimiert Lead-Generierung und -Qualifizierung durch die Analyse groBer Daten-
mengen und unterstltzt Vertriebsmitarbeitende, effizienter und zielgerichteter zu arbeiten.

LEVEL1 LEVEL 2 LEVEL 3 LEVEL 4 LEVEL 5
TOOL ASSISTANT CO-PILOT PROFESSIONAL INNOVATOR
) Lead- Sales- Lead- Automatisierte Vollstandig
‘2" % Generierung, Assistenten, Management personalisierte autonome
8 O E-Mail-Marketing Angebots- Angebots- Vertriebssysteme
E % management optimierung
e
=z
<
Generative Generative Conversational Custom Self-Learning
- Modelle (z.B. GPT, Modelle mit RAG Al, Predictive Generative Al Models
g DALL-E) Sales Analytics Models
o
=
® Freie User- Fest eingebaute Multi-Agenten Dynamische Ent- System
z Prompts User-Prompt- mit mehreren scheidung zwi- weniger
E Vorlagen System-Prompts schen veschiede- abhangig von
= flr verschiedene nen System- dedizierten
8 Teilaufgaben Prompts bzw. Prompts
o Anpassung
CRM-Daten, Kundenhistorie, KPIs, Echtzeit- Umfassende Selbstlernende
Verkaufsdaten Transaktions- Verkaufsdaten, Verkaufsanalysen Vertriebssysteme
= daten, RAG RAG+
<
o
) Generative Kl Generative Kl fur Generative Al Custom Autonome
g W firLead- Verkaufsanalysen flr Vertriebs- Generative Modelle fiir
8 E Generierung prognosen Models filir Vertriebs-
Z o (Text, Bild) Angebots- strategien
3 optimierung
=z
<
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BEISPIEL

Service-Department

Im direkten Kundenkontakt kann generative KI mit dem aktuellen Status quo der Technologie von
einfachen Aufgaben wie der Bereitstellung von Informationen Uber die Automatisierung von Ticketing-
Systemen schon deutlich unterstiitzen. Mit zunehmenden Fahigkeiten schafft sie proaktive Problem-
I6sungen, indem sie Kundenanfragen analysiert und Muster erkennt, um zukiinftige Anliegen vorher-
zusagen und frliihzeitig zu adressieren. Unter Einbindung selbstlernender KI-Modelle konzipiert eine
Service-Kl auf Level 5 eigenstdndig Service-Strategien, die sie kompetent und autonom bis zum Vertrags-
abschluss abwickeln kann.

LEVEL1 LEVEL 2 LEVEL 3 LEVEL 4 LEVEL 5
TOOL ASSISTANT CO-PILOT PROFESSIONAL INNOVATOR
@ FAQs, Chatbots Intelligente Proaktive Predictive Vollstandig
‘2" % Assistenten, Serviceangebote Maintenance autonome
20 Ticketing- Service-
zu Systeme Plattformen
W
Sm
Z
<
Generative Generative Conversational Custom Self-Learning
- Modelle (z.B. GPT, Modelle mit RAG Al, Predictive Generative Al Models
g DALL-E) Service Analytics Models
o
=
® Freie User- Fest eingebaute Multi-Agenten Dynamische Ent- System
z Prompts User-Prompt- mit mehreren scheidung zwi- weniger abhangig
E Vorlagen System-Prompts schen veschiede- von dedizierten
= flr verschiedene nen System- Prompts
8 Teilaufgaben Prompts bzw.
o Anpassung
Servicedaten, Historische KPIs, Multikanal- Adaptive und
Kundenanfragen Servicedaten, Echtzeit- Kundendaten lernende
= RAG Service-Daten, Service-
g RAG+ Datenplattformen
%) Generative Kl fur Generative Kl Conversational Custom Autonome
g e Chatbots (Text, flir Service- Al fur proaktive Generative Modelle flir
g E Bild) Assistenten Serviceangebote Models fir Service-
E (7] Predictive Strategien
3 Maintenance
P4
<
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Das Erreichen von Level 4 oder 5, insbesondere in der Dimension Technologie, ist im Alleingang mit
erheblichem Aufwand und Ressourceneinsatz verbunden: fortschrittliche Kl-Infrastrukturen, speziali-
sierte Hardware und Software sowie kontinuierliche Forschung und Entwicklung. Fir viele Unterneh-
men ist es nicht notwendig, diese hohen Investitionen und Risiken selbst zu tragen. Stattdessen kénnen
sie auf Technologien anderer Unternehmen zurlickgreifen und diese als Service nutzen. Gute Beispiele
hierfiir sind die Nutzung von cloudbasierten Kl-Diensten wie Amazon Web Services (AWS), Google Cloud
Al oder Microsoft Azure Al oder die Nutzung von fertigen KI-Modellen mit entsprechendem Finetuning.
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Fazit

J

Das Al Maturity Framework bietet einen flexiblen und skalierbaren Ansatz, um die
Kl-Reife des Unternehmens oder einzelner Departments (z. B. Marketing, Sales,
Service) zu entwickeln.

Durch die Anwendung kdnnen gezielt die einzelnen Dimensionen wachsen, die
fur individuelle Ziele und Strategien am wichtigsten sind.

Durch die Nutzung externer Kl-Dienste kdnnen Unternehmen auf fortschritt-
liche Technologien zugreifen, ohne die hohen Kosten, Komplexitaten und Risiken
selbst bewaltigen zu mussen.
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Implementierungs-

leitfaden

® Die Einflhrung und Integration von generativer Kl in die
Unternehmensprozesse sind komplexe Herausforderungen,
dieein strukturiertes Vorgehen geradezu einfordern. Um diesen
Prozess zu erleichtern und Unternehmen dabei zu unterstut-
zen, bietet der Implementierungsleitfaden des Al Maturity
Frameworks eine Ubersicht, wie Unternehmen effektiv und
eigensténdig die eigene Kl-Reife vorantreiben kénnen.

Von der initialen Planung Uber die Pilotierung bis hin zur
vollstdndigen Bereitstellung einer skalierbaren Losung in der
Flache und kontinuierlichen Optimierung — dieser Leitfaden

dient als Roadmap fuir Unternehmen und Departments jeder
GroBe und Branche. Ziel ist es, eine Richtung vorzugeben und
praktische Handlungsempfehlungen zu bieten, die es ermdgli-
chen, Kl-Initiativen erfolgreich zu realisieren.

Dabei legen wir besonderen Wert darauf, nicht nur techni-
sche, sondern auch organisatorische und kulturelle Aspekte
der Implementierung zu adressieren. So wird sichergestellt,
dass die Integration von Kl nicht nur technisch reibungslos
verlauft, sondern auch nachhaltig zur Wertschépfung beitragt
und die Innovationskraft des Unternehmens stérkt.

PHASE 1

PHASE 2

Bewusstsein und
Engagement schaffen

Um den Erfolg der KI-Implementierung zu sichern, ist es im ersten Schritt wichtig,
Fuhrungsteams tiberdie Bedeutung und den Nutzen von Kl fiir unternehmensinter-
ne Prozesse sowie im Kontext der Customer Experience umfassend zu informieren.
Dies geschieht durch Informationsveranstaltungen, die grundlegende Konzepte
der Kl, Anwendungsfélle, die 5 Levels der generativen Kl-Experiences und das Al
Maturity Framework selbst sowie Erfolgsgeschichten vermitteln.

Unternehmen werden sich weder organisch noch von alleine anpassen und Ki
als effektiven Hebel nutzen, um sich durch kundenzentrierte Innovationen vom
Wettbewerb zu differenzieren - jedenfalls nicht in der notwendigen Geschwin-
digkeit. Organisationen brauchen mehr denn je die Fahigkeit, aktiv Verédnderung
voranzutreiben.AufgabevonFihrungistesdabei,alleMitarbeitendenbeféhigen,den
Wandelmitzugestalten.Dasbedeuteteinerseits,dieAgendazusetzensowieRahmen
und Richtung vorzugeben, andererseits aber auch Raum fiir Innovation und Eigen-
initiative zu schaffen.

Eine gut durchdachte Kommunikationsstrategie hilft, die Akzeptanz und das
Engagement auf allen Ebenen der Organisation zu férdern. Ziel der Phase 1ist es,
das Bewusstsein fir die Moglichkeiten von Kl sowie die eigene Kl-Reife zu schaf-
fen und die Flhrungskréfte im Unternehmen dazu zu befdhigen, gemeinsam mit
ihren Teams ihre Rolle und ihren Beitrag zur KI-Transformation zu definieren.

Aktuellen Reifegrad bewerten

Eine Einordnung durch strukturierte Interviews mit den einzelnen Fachabteilun-
genin den relevanten Dimensionen hilft,den aktuellen KI-Reifegrad des Unterneh-
mens zu bestimmen. Dabei werden Schwachstellen und Bereiche identifiziert, die
verbessert werden missen. Bewertungsmethoden kénnen Fragebdgen, Inter-
views, As-is-Analysen und Benchmarking umfassen.

Es ist wichtig, zu erkennen, dass nicht alle Dimensionen in jedem Department
oder fir jede Zielstellung gleichermafen relevant sind. Daher sollte die Bewertung
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PHASE 3

flexibel gestaltet werden, um den spezifischen Bedurfnissen und Prioritdten der
jeweiligen Abteilungen gerecht zu werden. Beispielsweise kann der Fokus in der
Marketingabteilung stéarker auf den Dimensionen Strategy, Products sowie Data
liegen, wahrend im Bereich Customer Service die Dimensionen People, Techno-
logy und Governance besonders wichtig sind.

Typische Schwachstellen kdnnen hier zum Beispiel fehlende Datenqualitat,
unzureichende technische Infrastruktur und mangelnde Kl-Kompetenzen sowie
mangelnde Ressourcen sein. Sie kdnnen durch gezielte MaBnahmen wie Schu-
lungen, Investitionen in Technologie, Talent und Optimierung des Datenmanage-
ments adressiert und vermieden werden.

Schritte zur Bewertung des aktuellen Reifegrads:

- ldentifikation relevanter Dimensionen pro Abteilung: Bestimmung der
fur die jeweilige Abteilung oder Zielstellung wichtigsten Dimensionen

- Durchflihrung strukturierter Interviews und Fragebégen: Erhebung
spezifischer Informationen und Daten zu den relevanten Dimensionen

- Analyse und Benchmarking: Vergleich mit Industriestandards und Best
Practices, um den aktuellen Stand und mégliche Liicken zu identifizieren

- Dokumentation der Ergebnisse: Erstellung eines Berichts, der den
aktuellen Reifegrad und die identifizierten Schwachstellen pro Abteilung
und Dimension darstellt

Die flexible und gezielte Bewertung erméglicht es, mageschneiderte Strategien
fur die Weiterentwicklung der individuellen Zielstellung und KI-Reife zu ent-
wickeln, die den spezifischen Anforderungen und Prioritdten jeder Abteilung und
Branche gerecht werden.

Strategische Ziele definieren

In der dritten Phase werden Vision, Strategie und Zielstellung fir den Einsatz
von generativer Kl im Unternehmen entwickelt (Target Picture). Dies umfasst die
Erstellung einer detaillierten Roadmap sowie eines Backlogs mit spezifischen
Schritten, Zeitrahmen und Meilensteinen. Beispiele fir strategische Ziele konnten
die Automatisierung bestimmter Geschaftsprozesse, die Verbesserung der
Kundeninteraktion oder die Entwicklung neuer Kl-basierter Produkte sein. Diese
Ziele sollten immer mit den Unternehmenszielen verknlpft werden, um den maxi-
malen Nutzen aus den Kl-Initiativen zu ziehen.

Um die identifizierten Projekte aus den einzelnen Dimensionen effektiv zu prio-
risieren und in einen Backlog zu uberfiihren, empfiehlt sich die Anwendung der
ICE-Methode. Diese bewertet Projekte basierend auf ihrem potenziellen Nutzen
(Impact), der Zuversicht in die erfolgreiche Umsetzung (Confidence) und dem
erforderlichen Aufwand (Effort). Der daraus resultierende Score gibt eine eindeu-
tige Priorisierung vor.

Der Backlog dient als strukturierte Liste aller identifizierten und priori-
sierten Zielsetzungen, Projekte und Initiativen. Er sollte regelmaBig tberprift und
aktualisiert werden, um sicherzustellen, dass keine wertvollen Ideen und Initia-
tiven aus den verschiedenen Dimensionen verloren gehen oder sich Priorisie-
rungen verandert haben, zum Beispiel durch technologischen Fortschritt,
Ressourcen- oder Datenverfligbarkeit. Der Backlog hilft zudem auch dabei,
den Fortschritt zu verfolgen und sicherzustellen, dass die Ressourcen effi-
zient eingesetzt werden. Durch die Verwendung der ICE-Metode und die
Erstellung eines Backlogs kann sichergestellt werden, dass Kl-Strategien
effizient umgesetzt und maximale Wertschopfung erzielt werden.
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Zielstellungen, Initiativen und Projekte richtig priorisieren. Welche Vorlberlegungen fiir das Scoring
mittels ICE-Methode zu berticksichtigen sind, zeigen wir nachfolgend am Beispiel Marketing. Es werden
gezielt Fokusbereiche identifiziert, ggf. um weitere Aspekte ergdnzt und entsprechende KPIs festgelegt,
die als Basis fir die Machbarkeitsprifung dienen. Hinter den einzelnen Dimensionen stehen dabei im-
mer weitere Personen und Departments, die es zu bertcksichtigen gilt und deren Einschatzung fir die
realistische Bewertung von Nutzen und Umsetzbarkeit notwendig ist. Dabei ist zu beachten, dass die
unterschiedlichen Dimensionen nicht fur jede Abteilung und jede Zielstellung gleich relevant sind.

Beispiel: Marketing-Department

EXEMPLARISCHE

ZIELSTELLUNG

BESONDERS
RELEVANTE
DIMENSIONEN

ERGANZENDE
ASPEKTE

BEWERTUNGS-
METHODEN

Verbesserung der Personalisierung und Effizienz von Marketingkampagnen
zur Optimierung der Customer Experience mithilfe (generativer) Kl

- Strategy: Entwicklung einer klaren Kl-gestltzten Marketingstrategie
zur Verbesserung der CX, die generative Kl zur Personalisierung von
Inhalten einsetzt

- Products: Einsatz von generativer Kl zur Erstellung personalisierter
Marketinginhalte und -angebote, die auf individuelle Kundenbediirfnisse
abgestimmt sind

- Technology: Implementierung von KI-Anwendungen auf fortge-
schrittenen Levels zur Analyse und Optimierung von Marketing-
kampagnen. Integration von MarTech-Ldsungen zur Unterstiitzung
personalisierter Ansatze

- Governance: Sicherstellung der Datenqualitét und Einhaltung
von Datenschutzrichtlinien bei der Nutzung von Kundendaten
durch generative K

- Data: Nutzung von Kundendaten zur prézisen Segmentierung und
personalisierten Ansprache, unterstitzt durch Retrieval-Augmented
Generation (RAG) und RAG+

- Verbindung zu Sales: Definition und Nutzung verbindender Metriken
und KPlIs, Implementierung eines KPI-Frameworks, Integration von
Marketing- und Sales-Technologien (MarTech und SalesTech)

- Umfragen zur Nutzung von generativer Kl in Marketing-Kampagnen
- Interviews mit Marketing-Managern

- Analyse der aktuellen Datenqualitdt und -nutzung, insbesondere im
Kontext von Personalisierung

- Uberpriifung der eingesetzten GenAl-Technologien
und Governance-Richtlinien

- Bewertung der Integration von Marketing- und Sales-Technologien

Durch individuelle Einschatzung je nach Zielstellung wird sichergestellt,
dass Kl-Implementierung nicht nur auf allgemeiner Ebene, sondern
auch in den spezifischen Kontexten der verschiedenen Abteilungen
und Zielstellungen erfolgreich ist und bei der Ausarbeitung alle nétigen
Perspektiven bedacht werden.
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HINWEIS

PHASE 4

Die Wahl der geeigneten Projekt-
steuerungsmethode ist entschei-
dend fiir die erfolgreiche Implemen-
tierung von Kl-Initiativen. In vielen
Féllen kann auch eine Mischung
verschiedener Methoden hilfreich
sein, um den unterschiedlichen An-
forderungen und Erfahrungen der
interdisziplindren Teams gerecht zu
werden.

Proof of Concept (POC)

Fur die Machbarkeitsiiberprifung der Kil-Initiativen werden interdisziplinédre
Projektteams identifiziert. Diese Teams sollten klare Rollen und Verantwortlich-
keiten aus den unterschiedlichen Dimensionen haben, z.B. Projektleiter:innen,
Datenwissenschaftler:innen, IT-Spezialist.innen und Fachbereichsvertreter:innen.
Sie weisen die erforderlichen Budgets, Technologien und Personalressourcen zu.
Die Phase 4 dient der Uberpriifung der Umsetzbarkeit der in Phase 3 gesetzten
Ziele und Ideen.

Wasserfall-Modell: Geeignet fur Projekte mit klar definierten Anforderungen und
Zielen, die sich voraussichtlich nicht andern werden. Jede Phase des Projekts wird
nacheinander abgeschlossen.

Agile Methoden (Scrum, Kanban): Besonders geeignet fir komplexe und dyna-
mische Projekte, bei denen Flexibilitdt und iterative Entwicklung wichtig sind. Agile
Methoden erméglichen regelméBige Uberpriifungen und Anpassungen, was be-
sonders bei der Entwicklung von Kl-Modellen vorteilhaft sein kann.

Mischung von Methoden: In interdisziplindren Teams kann es sinnvoll sein, ver-
schiedene Methoden zu kombinieren. Beispielsweise kann das ubergeordnete
Projekt nach dem Wasserfall-Modell strukturiert sein, wahrend einzelne Arbeits-
pakete oder Sprints nach Agile-Methoden wie Scrum oder Kanban durchgeflihrt
werden. Dies ermoglicht eine flexible Anpassung an die spezifischen Beddurfnisse,
Erfahrungen und Herausforderungen jedes Teilprojekts.

Um sicherzustellen, dass alle Teammitglieder die gewahlten Projektsteuerungs-
methoden effektiv anwenden kdnnen, werden zudem projektsteuerungsbezo-
gene Schulungen eingeflihrt. Diese Schulungen umfassen die Grundlagen der ge-
wahlten Methoden, Best Practices und spezifische Tools, die zur Unterstiitzung
der Projektarbeit verwendet werden.

Schritte zur Implementierungsplanung

- Teamzusammenstellung: Bildung interdisziplindrer Projektteams
mit klaren Rollen und Verantwortlichkeiten

- Budgetierung und Ressourcenallokation: Zuweisung der
erforderlichen Budgets, Technologien und Personalressourcen

- Projektsteuerungsmethode: Entscheidung fiir eine geeignete
Projektsteuerungsmethode oder eine Mischung aus Methoden
basierend auf den spezifischen Anforderungen des Projekts

- Projektsteuerungsschulungen: Einfihrung von Schulungen zur
gewahlten Projektsteuerungsmethode(n), um sicherzustellen,
dass alle Teammitglieder mit den Methoden vertraut sind

- Projektplanung: Erstellung eines detaillierten Projektplans,
der Zeitrahmen, Meilensteine und Deliverables umfasst

- Kommunikationsstrategie: Entwicklung einer Kommunikationsstrategie,
um sicherzustellen, dass alle Teammitglieder und Stakeholder informiert
und eingebunden sind

- Best Practice: regelméfBige Meetings, klare Kommunikationskanéle
und die Nutzung von Projektmanagement-Tools fur die
Zusammenarbeit und Kommunikation innerhalb der Teams
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PHASE §

PHASE 6

PHASE 7

Ausbildung und Kompetenzaufbau

Wer denkt, KI brauche Spezialwissen einiger Expert:innen im Unternehmen, liegt
falsch. Neben der Kl-Expertise ist eine durchgéngige Kl-Kompetenz in allen Rol-
len und Funktionen nétig. Nur so lassen sich die Potenziale zur Steigerung von
Geschwindigkeit, Produktivitdt und Qualitat realisieren. Dabei ist es nicht mit
der Nutzung von Kl-Tools getan. Wirksame Kl-Kompetenz umfasst die kompe-
tente Nutzung und Mitentwicklung von internen und - je nach Rolle — auch die
Mitentwicklung von neuen kundenzentrierten Kl-Losungen. Hinzu kommt der
kritische Umgang in Bezug auf bekannte Schwéchen verschiedener LLMs, wie
Fehlaussagen, Halluzinieren und Voreingenommenheit.

Dies impliziert eine grundlegende Weiterentwicklung der Kompetenzen der
Mitarbeitenden und der Art der Zusammenarbeit im Unternehmen, die vielleicht
sogar mit dem Schritt zum papierlosen Biro durch EDV am Ende des letzten
Jahrhunderts vergleichbar ist. Damit Mitarbeitende die notwendigen Kl-Kom-
petenzen entwickeln, empfehlen wir, umfassende Schulungs- und Weiterbil-
dungsprogramme zu etablieren. Diese kénnen Online-Kurse, Workshops und
Zertifizierungsprogramme umfassen. Zusétzlich sollte der Wissensaustausch zwi-
schen Kl-Expert:innen und anderen Mitarbeitenden geférdert werden, z.B. durch
regelmaBigen Austausch, interne Foren und Mentoring-Programme. Ziel ist es,
ein breites Verstdndnis und eine hohe Akzeptanz der Technologie im gesamten
Unternehmen zu gewahrleisten. Zudem sollten neue, Kl-gestiitzte Arbeitsweisen
und die zugehorigen Prozessbeschreibungen transparent, nutzen- und impact-
orientiert an die Mitarbeitenden kommuniziert werden.

Technische Infrastruktur
und Werkzeuge

In diesem Schritt wird der geeignete Technologie-Stack (Tech-Stack) evaluiert
und ausgewahlt, der den Bedurfnissen des Unternehmens und der Zielsetzung in
den einzelnen Dimensionen entspricht. Kriterien fiir die Auswahl umfassen Ska-
lierbarkeit, Kompatibilitat mit bestehenden Systemen, Sicherheitsanforderungen,
Zeit und Kosten.

Im Geschéftskontext entfaltet die generative Kl ihr volles Potenzial erst, wenn
sie mit firmeneigenen Daten, Prozessen und User-Frontends verkniipft wird. Value
und Impact liegen also nicht bei den Sprachmodellen selbst, sondern finden in
den Use Cases, Frontends und Prozessen statt — entsprechend gilt es auch, hier
zu investieren.

Die Optimierung des Datenmanagements ist entscheidend, um sicherzustel-
len, dass Daten in hoher Qualitat und ausreichender Menge fur KI-Anwendungen
zur Verfligung stehen. Das umfasst zum Beispiel auch Datenbereinigung, Daten-
integration und die Implementierung von Governance. Nur durch einen moglichst
reibungslosen Zugriff auf die bestehenden Daten sowie eine sichere und einfache
Integration in die Digitalplattform und IT-Infrastruktur kann generative Kl ihre
Hebelwirkung fur die Transformation der Customer Experience aufs néachste Level
entfalten.

Pilotprojekte und Skalierung (Roll-out)

Zunédchst werden Kl-Lésungen in Pilotprojekten etabliert, um deren Wirksam-
keit zu testen und zu optimieren. Bei den Kriterien fur die Auswahl von geeig-
neten Use Cases fir Pilotprojekte gilt: Nicht die technische Umsetzbarkeit steht
am Anfang, sondern der Business Value und die strategische Bedeutung. Im
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PHASE 8

GENERELL

néchsten Schritt geht es um die Frage nach der technischen und wirtschaftlichen
Skalierbarkeit. Erfolgsfaktoren fiir einen skalierbaren Einsatz von K, die Entfaltung
ihrer vollen Hebelwirkung und damit einhergehende Effizienzsteigerungen um-
fassen die Vereinfachung, Standardisierung und Automatisierung von Prozessen
sowie die Schulung der relevanten Mitarbeiter:innen. Herausforderungen kénnen
organisatorische Widerstande und technische Integrationsprobleme sein.

Kontinuierliche Bewertung
und Anpassung

RegelmaBige Reviews helfen, den Fortschritt zu Uberprifen und die Roadmap
bei Bedarf anzupassen. Tools und Methoden zur kontinuierlichen Bewertung und
Optimierung umfassen KPI-Dashboards, regelméfBige Status-Meetings und retro-
spektive Analysen. RegelméaBiges Feedback von Stakeholdern, Kund:innen und
Mitarbeitenden hilft dabei, KI-Strategien effektiv zu verbessern und an neue An-
forderungen anzupassen.

Regulatorik, Nachhaltigkeit
und Ethik

In allen Projekten, so naturlich auch in allen KI-Projekten, sollten nachhaltige und
ethische Uberlegungen integriert sein, um die Einhaltung aller relevanten Gesetze
und Vorschriften sicherzustellen. KI-Projekte bilden hier keine Ausnahme - im
Gegenteil. Konkrete Beispiele fiir nachhaltige und ethische Uberlegungen umfas-
sen Datenschutzrichtlinien, Algorithmen-Fairness und die Vermeidung von Bias
sowie die Berlcksichtigung 6kologischer Auswirkungen.

Richtlinien und Modelle wie die EU-Richtlinien fir KI® oder das IEEE Ethically
Aligned Design’ kdnnen als Leitfaden dienen, um sicherzustellen, dass KI-Projekte
verantwortungsvoll und sicher durchgefiihrt werden.

IMPLEMENTIERUNGSABLAUF

Kick-off
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Neue Technologie

stellt neue

Anforderungen

® Die nachfolgende Ubersicht® verdeutlicht plakativ die
Unterschiede zwischen klassischen Projekten und der Im-
plementierung generativer KI. Die neue Technologie stellt
auf verschiedenen Ebenen Anforderungen an das organisa-
torische Umfeld und kann nicht — mal nebenbei - etabliert

werden. Das Al Maturity Framework hilft, diese Anforderun-
gen sauber abzuleiten, sie zu managen und unter Berlck-
sichtigung der Best Practices die jeweiligen Liicken an der
richtigen Stelle zu schlieB3en.

KLASSISCHE PROJEKTE KI-PROJEKTE

TECHNOLOGIEWISSEN

DER FACHABTEILUNGEN VI MEC)

PRAXISERFAHRUNGEN DER
FACHABTEILUNGEN MIT DEN
VERWENDETEN TECHNOLOGIEN

ENTWICKLUNGSPROZESSE klar definiert

VERANTWORTLICHKEITEN klar geregelt

RESSOURCEN &
KAPAZITATEN

DATENMANAGEMENT
ODER -MENGE

VORGEHEN eher planbar

COMPLIANCE &
ERKLARBARKEIT

erforscht

jahrzehntelange Praxis-
erfahrung vorhanden

aufgebaut & eingeplant

meist ausreichend

teilweise vorhanden

geringe Erfahrungswerte

keine oder wenige definiert

meist nicht festgelegt

nicht ausreichend aufgebaut & ein-
geplant; meist nur in Pilotprojekten

meist quantitativ &
qualitativ unzureichend

eher iterativ

im Entstehen
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10 Best Practices fur
erfolgreiche Kl-Projekte

Entwicklung aus den Erkenntnissen des Al Innovation Seed
des Kl-Fortschrittszentrums ,,Lernende Systeme und
Kognitive Robotik® der Fraunhofer-Gesellschaft®

01

02

03

04

05

SCHNELLE
IDEENGENERIERUNG

KLARE
BEWERTUNGSMETHODIK

FESTE
ZUSTANDIGKEITEN

ERWEITERTE KOMPETENZEN
UND EXPERTISE

AUSREICHEND
RESSOURCEN
UND KAPAZITAT

In Unternehmen schlummert oft ein Schatz an Ideen bei den Fachex-
pertiinnen, der jedoch fiir KI-Spezialistiinnen nicht immer ersichtlich ist.
Daher ist es essenziell, dass Firmen gezielt in die Ideensammlung fiir den
Einsatz von Kl investieren, um dieses Potenzial nicht ungenutzt zu lassen.
Das Einbeziehen verschiedener Interessensgruppen in den kreativen Pro-
zess setzt nicht nur relevante Impulse und erweitert den Ideenpool, sondern
bertcksichtigt auch eine breitere Palette an betrieblichen Anforderungen.

Eine sorgfaltige Priifung von KI-Projektvorschldgen ist entscheidend, um zu
gewabhrleisten, dass Investitionen in Vorhaben flieBen, die nicht nur durch-
flhrbar und wirtschaftlich sinnvoll sind, sondern auch einen echten Mehr-
wert fur das Unternehmen darstellen. Hierbei ist es wichtig, das Know-how
und die Perspektiven von Mitarbeitenden, Fiihrungskraften und gegeben-
enfalls externen Expert:innen einzubeziehen, um eventuelle Wissensllicken
zu schlieBBen und eine fundierte Entscheidungsgrundlage zu schaffen. Bei
Unsicherheiten sollte zudem eine vorldufige Machbarkeitspriifung erwo-
gen werden, um madgliche Risiken - beispielsweise in Bezug auf die Qualitat
und Verwertbarkeit der Daten - friihzeitig zu erkennen und zu reduzieren.

Angesichts der komplexen Natur von KI-Projekten ist eine klare Zuord-
nung von Rollen und Verantwortlichkeiten unerlésslich. Es ist entschei-
dend, dass jedem im Unternehmen klar kommuniziert wird, wer an der
Konzeption und Umsetzung von Ki-Initiativen beteiligt ist und wer die Ver-
antwortung tréagt. Ohne diese Klarheit kann es zu Missverstédndnissen und
Fehlern kommen, die wiederum zu Verzdégerungen fihren und letztlich den
Erfolg des Projekts gefahrden.

Fur eine erfolgreiche Implementierung von KI-Modellen in bestehende Be-
triebs- und IT-Strukturen ist es mafBgeblich, dass die richtigen Fachleute
an Bord sind. Diese mussen in der Lage sein, ihr tiefgreifendes Branchen-
wissen mit Kl-Expertise zu kombinieren. Fehlen solche Expert:innen, sind
KI-Projekte von vornherein zum Scheitern verurteilt. Daher ist eine enge
und produktive Zusammenarbeit zwischen den Fachabteilungen und
KI-Spezialist:innen entscheidend fiir den Erfolg.

KI-Modelle bendtigen spezialisierte, leistungsfdhige Hardware und
fortschrittliche Anwendungen, sowohl fiir das Training als auch fiir den
laufenden Betrieb. Ein mangelnder Zugang zu solcher Ausristung oder
veraltete Technologien werden ein geplantes Kl-Projekt von Beginn an
gefédhrden. Zudem ist es wichtig, Betriebskosten und den notwendigen
Support zu beachten.
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O ANGEPASSTES DATA Nur eine solide Datenverwaltung sorgt dafiir, dass die genutzten Daten
MANAGEMENT UND DATA prazise, vollumfénglich und vertrauenswirdig sind und bleiben. Sie
GOVERNANCE gewahrleistet, dass Daten einen festgelegten Qualitatsstandard erfiillen

und sowohl rechtlichen Vorgaben als auch geschéftlichen Erfordernissen
gerecht werden. Insbesondere flir neue Kl-Fragestellungen gilt es, das
Management und die Governance von Daten den neuen Gegebenheiten
und rechtlichen Rahmenbedingungen anzupassen und vorausschauend
zu adaptieren.

07 AUSREICHENDE Kl-Modelle bendtigen groRe Mengen an qualitativ hochwertigen Daten.
DATENERZEUGUNG UND Wenn nicht genug Daten vorhanden sind oder die Qualitét der Daten nicht
HOHE DATENQUALITAT ausreicht, wird das Projekt misslingen. Eine geeignete Datenstruktur ist

dabei entscheidend, um die Nutzbarkeit von Daten fiir KI-Anwendungen
zu gewdhrleisten.

08 VERLASSLICHE DATEN- Der Aufbau sowie die Integration einer entsprechenden Daten- und
VERFUGBARKEIT, Wissensstrategie sind zentrale Schllsselelemente. Das Thema Daten-
-SICHERHEIT & KOSTEN sicherheit gilt es, von vornherein im Kl-Projekt mitzudenken. Entspre-

chende Ressourcen missen von Beginn an mitgeplant werden - auch flirdie
initiale Beschaffung verlésslicher Daten sowie die kontinuierliche Bereit-
stellung weiterer Daten flr das Nachtrainieren und Monitoring eines

KI-Systems.
09 MANAGEMENT Gerade weil Erfahrungswerte fehlen und der potenzielle Erfolg einer Kl-
COMMITMENT UND Initiative hdufig unkalkulierbar sein kann, ist das Commitment des Manage-
KLARE ZUKUNFTSVISION ments unabdingbar. Eine klare Vision davon, wie eine Kl-Initiative dem Un-

ternehmen zugutekommt und welche Potenziale in der Zukunft noch geho-
ben werden, ist entscheidend, um eine breite Akzeptanz auch gegentiber
dem damit verbundenen initialen Aufwand sowie dem finanziellen Risiko
zu verargumentieren. Nur mit dem Engagement und der Férderung durch
das Management wird ein Projekt erfolgreich sein.

ERKLARBARKEIT Die Nachvollziehbarkeit eines Kl-Systems ist essenziell, da sie es ermog-
1 O UND ROBUSTHEIT licht, die Entscheidungsprozesse und Aktionen der Kl zu erklaren und ver-
standlich zu machen,was vor allem in kritischen Bereichen wie dem Finanz-
wesen, der Medizin, dem Rechtswesen oder dem Marketing etc. von ho-
her Bedeutung ist. Entscheidungen der Kl haben oftmals weitreichende
Konsequenzen fir Individuen und missen strengen regulatorischen An-
forderungen gentigen. Mit einer hohen Robustheit von KI-Systemen kann
unerwartetes Verhalten, das potenziell schwerwiegende Folgen haben
kénnte, minimiert werden.
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Vorteile des
Al Maturity
Frameworks

Ein strukturiertes Vorgehen zur Integration von
Kl in Unternehmensprozesse ist entscheidend fur
das erfolgreiche Balancieren von Innovation,

Wachstum und Effizienz.

- Das Al Maturity Framework bietet ei-
nenklardefinierten Rahmen,umdie Fahig-
keiten und den Impact generativer Kl auf
die CustomerExperience systematisch zu
erfassen sowie weiterzuentwickeln und
bietet zentrale Vorteile.

Orientierung &
Roadmapping

Das Modell schafft Klarheit ber den aktuellen Stand der Technologie
im Unternehmen und zeigt auf, welche Schritte notwendig sind, um das
nachste Niveau zu erreichen. Unternehmen kdnnen diese Roadmaps ver-
wenden, um strategische Pldne und Investitionen auf der Grundlage des
Modells zu strukturieren.

Fortschrittsmessung &
Benchmarks

Das Modell bietet messbare Kategorien, mit denen Unternehmen den
angestrebten Fortschritt iberwachen kdnnen. Diese Benchmarks helfen
dabei, Leistungen zu bewerten und Bereiche fiir Verbesserungen zu identi-
fizieren. Das macht es einfacher, den Fokus zu behalten und Ressourcen
effizienter zu verteilen.

Risikobewertung &
Risikominderung

Das Al Maturity Framework kann dazu beitragen, die potenziellen Risiken
verschiedener Stufen aufzuzeigen. Unternehmen kdnnen damit Strategien
zur Risikominderung entwickeln, die sich auf Sicherheit, Ethik und Compli-
ance konzentrieren, um sicherzustellen, dass die Fortschritte verantwor-
tungsvoll und sicher erfolgen.

Zusammenarbeit &
Wissenstransfer

Ein gemeinsames Modell erleichtert die Zusammenarbeit zwischen Unter-
nehmen, Forschungseinrichtungen und Regulierungsbehdrden. Es schafft
eine gemeinsame Sprache und Verstandnis fir den Entwicklungsstand,
was sowohl den Wissenstransfer als auch Synergien férdert.
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Agile Anpassung &
Flexibilitat

Das Framework ermdglicht eine agile Herangehensweise an Innovation.
Da es mehrere Stufen umfasst, kdnnen Unternehmen ihre Strategien flexi-
bel anpassen und auf Verdnderungen im Markt, der Technologie oder der
Regulierungen reagieren.

Transparenz &
Kommunikation

Das Modell hilft, die interne und externe Kommunikation zu vereinfachen,
indem es eine klare Struktur fir Gesprache uber Kl bietet. Unternehmen
koénnen ihre Fortschritte und Pléne in einem géngigen Kontext kommuni-
zieren und so das Vertrauen der Stakeholder starken.

Investitionsentscheidungen

Mit einer klaren Klassifizierung kdnnen Unternehmen Investitionsentschei-
dungen zielgerichteter treffen. Das Modell hilft, die Kosten und Vorteile der
verschiedenen Levels zu verstehen, was zu besseren Investitionsstrate-
gien fUhren kann.

Nachhaltige Integration &
kontinuierliche Entwicklung

Durch fortlaufende Bewertungen und Anpassungen innerhalb des Al
Maturity Frameworks konnen Unternehmen sicherstellen, dass ihre
Kl-Strategien nicht nur kurzfristige Erfolge erzielen, sondern auch nach-
haltig tragfahig sind.

Autarkie &
Discovery

Um in der Technologieentwicklung und -anwendung unabhéngiger und
flexibler agieren zu kénnen, unterstitzt das Modell beim internen Kompe-
tenzaufbau. Gleichzeitig kdnnen durch die umfassende und strukturierte
Betrachtung friihzeitig mogliche Wachstumsbereiche identifiziert sowie
Produktneuerungen und neuen Geschéftsfeldern antizipiert werden.

N2

Wir sind davon lberzeugt, dass die Frage nicht lautet, ob generative KiI
die Customer Experience revolutionieren wird und einen bedeutenden
Beitrag zur Wertschopfung und Wettbewerbsfahigkeit leistet, sondern
wann Unternehmen davon profitieren.

Beiderrasanten Entwicklungsgeschwindigkeit generativer Kl kostet je-
des Zogern bares Geld und lasst den Wettbewerb davoneilen. Es gilt, jetzt
Potenziale zu erschlieBen und in die Umsetzung zu gehen. Nur so kénnen
Sie sich als Innovationsfiihrer den entscheidenden Vorsprung sichern.
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Leading through Al

Mit generativer Kl aufs nachste Innovationslevel!
Werden Sie zum Innovationsfuhrer — mit unserer
langjahrigen Expertise.

Get your vision aligned

Vor jeder Verdnderung steht die Vision: Gemessen an |Ihren individuellen Vor-
bedingungen und Herausforderungen bestimmen wir, was es braucht, um
Ihre strategischen Ziele zu erreichen. Wir leiten direkt die konkreten MaB3nah-
men ab, die den héchsten Impact flr Erfolg versprechen. Fir eine gemein-
same Vision einer generativen Ki, die Sie zum Innovationsflihrer macht.

Get to the next level

Wir loten alle Méglichkeiten aus und identifizieren die erfolgversprechends-
ten Projekte. Dabei priorisieren wir Ma3nahmen, die den maximalen Hebel
fur die Customer Experience haben sowie die gré3te Machbarkeit und Ska-
lierbarkeit aufweisen und somit realen Business Impact liefern. Unsere er-
fahrenen Kl-Expert:innen aus UX, Ul und Technology setzen mit lhnen die
entsprechenden Projekte kompetent um.

Get inspired

Von Keynote bis Masterclass - unsere Expertiinnen geben Impulse zur
nachhaltigen Kl-Transformation und teilen Best Practices zur Kl-Strategie
sowie konkreten Erfahrungen und Herausforderungen bei der Umsetzung.
Gemeinsam finden wir den richtigen Ansatzpunkt fir Ihr Team und das
Management.

N2

Lassen Sie uns gemeinsam lhre individuellen Ziele und Herausforderun-
gen besprechen und herausfinden, wie wir Ilhnen dabei helfen kénnen,
lhre Kl-Initiativen erfolgreich umzusetzen. Kontaktieren Sie uns fiir ein
unverbindliches Gespréach.

— Jetzt Angebot entdecken
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Uber die Autor:innen

Nina Haller

@ Nina Haller leitet als Vorstéandin des GWA das Ressort Technologie und
ist Chief Marketing Officer bei Experience One. Sie entwickelt digitale Mar-
ketingstrategien mit klarem Kundenfokus und erschliet Potenziale gene-
rativer Kl flir mehr Customer Centricity in Unternehmen. Als Spezialistin flr
programmatisches und datengesteuertes Marketing treibt sie die Entwick-
lung innovativer Kundenl6sungen auf Basis technologiegestiitzter Insights
entlang der Customer Journey aktiv voran.

Kai Muller

® Kai Muller ist Grinder und CEO des Digitalunternehmens Experience
One. Seit mehr als 20 Jahren folgt er seiner Leidenschaft, groBe Unter-
nehmen bei derdigitalen Transformation zu begleiten und sie dabei zu unter-
stlitzen, Innovationsfiihrer in ihrer Branche zu werden. Mit seinem Fokus auf
Connected Cars, angewandte Kl und disruptive Geschaftsmodelle treibt
er die digitale Innovation in Deutschland aktiv voran und hat das Ziel, eine
qualifizierte ,,KI made in Germany“ entscheidend mitzugestalten.

Luise Hubbe

@ Als Chief Strategy Officer und Geschaftsfiihrerin von Experience One
entwickelt Luise Hibbe erfolgreiche Customer-Experience-Strategien fur
Unternehmen verschiedenster GréBen und Branchen und hebt damit die
Kunden- und Nutzerorientierung auf ein neues Level. In Digital- und Trans-
formationsprojekten weif3 die Psychologin generative Kl so einzusetzen,
dass sie einen echten Mehrwert fiir Nutzer:iinnen bietet.

Linda Stauffenberg

® Linda Stauffenberg ist Mitgriinderin und Geschéftsflihrerin  von
Experience One. Mit ihrer langjéhrigen Expertise in der Positionierung und
dem Coaching von Changemakern, treibt sie als strategische Beraterin
Veradnderungs- und Transformationsinitiativen in komplexen Organisa-
tionen voran. Sie unterstltzt Unternehmen dabei, kundenzentriert zu agie-
ren und eine nachhaltige Innovationskultur zu etablieren.

Experience One AG

Experience One ist griindergeflhrter Partner fir digitale Transformation und Innovation. Seit 2006 gestalten 150+ Experience Engineers fir Marken und
Unternehmen wie Mercedes-Benz, AOK, Bosch, Zeiss, EnBW und Finanz Informatik aus der Sparkassen-Finanzgruppe zukunftsweisende Digitalldésungen
und etablieren das notwendige Mindset bei Entscheider:innen. Das Ziel: Die Innovationskraft in Deutschland entfachen und den entscheidenden Wettbe-
werbsvorsprung sichern. Experience One ist an den Standorten Stuttgart, Berlin und Frankfurt vertreten.
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Glossar

AGI Artificial General Intelligence (Kunstliche allgemeine Intelligenz, auch: Strong Al oder
Full Al); ermdglicht Computerprogrammen, jede menschliche intellektuelle Aufgabe zu
verstehen oder zu erlernen

API Application Programming Interface (Programmierschnittstelle); ermdglicht Systemen
und Anwendungen, miteinander zu kommunizieren und Daten auszutauschen

CRM Customer Relationship Management; ein strategischer Ansatz, der zur
vollsténdigen Planung, Steuerung und Durchflihrung aller interaktiven Prozesse
mit Kund:innen genutzt wird. CRM-Software oder -Systeme, wie z.B. Salesforce
oder HubSpot, erfassen strukturiert relevante Kund:innendaten und Vorgange und
steigern so die Effizienz im Vertrieb, Marketing oder Sales-Department

Customer Kundenreise (verwandt mit: User Journey, Buyer’s Journey); bezeichnet die
Journey einzelnen Phasen, die Kunden durchlaufen, bevor sie sich flir den Kauf eines
Produktes oder Services entscheiden

CX Customer Experience (Kundenerlebnis); die Art und Weise, wie ein Unternehmen
mit seinen Kunden in allen Aspekten des Einkaufserlebnisses interagiert

GenAl Generative kiinstliche Intelligenz (generative Kl); eine Form kinstlicher Intelligenz, die
auf Basis von Vorgaben und vorhandenen Informationen neue Inhalte generieren kann

KPI Key Performance Indicator (Leistungskennzahl); misst in einem Unternehmen z.B.
Leistung, Erfolg oder Auslastung

LLM Large Language Model (groBes Sprachmodell); eine Art von Algorithmus der K,
der Deep-Learning-Techniken und groBe Datenséatze verwendet, um neue Inhalte
zu verstehen, zusammenzufassen, zu generieren und vorherzusagen

MarTech Marketing Technology; Sammelbegriff flir Software und technische Tools, die fiir
die Planung, Ausflihrung und Messung von MarketingmaBBnahmen eingesetzt
werden (z. B. zur Prozessautomatisierung, Datensammlung)

Prompt Eingabeaufforderung; ein Befehl an eine Ki, der in naturlicher Sprache und in Form von
Schlisselwortern oder Satzfragmenten eingegeben wird, um ein Ergebnis in Text- oder
Bildformat zu erschaffen. Dabei kann eine individuelle Eingabe von Nutzenden (User-
Prompt) oder eine globale Anfrage (System-Prompt) erfolgen

RAG Retrieval Augmented Generation (in etwa: Generierung von Inhalten ergénzt
durch Abrufen von Informationen); verbessert die Genauigkeit und Zuverlassigkeit
generativer KI-Modelle durch Einbindung externer Wissensquellen

RAG+ Retrieval Augmented Generation Plus; eine von Experience One entwickelte
Bezeichnung fur ein neues Verfahren, bei dem RAG durch gezielte Kombination
unterschiedlicher Methoden und Ansatze optimiert wird, sodass bspw. semantische
Einstiege in die Datenbasis sowie relationelle Beziehungen zwischen Daten
abgebildet werden kénnen

SalesTech Sales Technology; definiert eine Reihe von Tools, die die Produktivitat des Vertriebs
beschleunigen und verbessern
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