Kl im Kundendialog

Generative KI 1m
kanalliibergreifenden
Kundendialog

Know-how Der kanalUbergreifende Kundendialog mit Kl erfordert vor allem eine durchgédngige
Architektur, die Kontext, Daten und menschliche Kontrolle verbindet.

Von Josef Novak

er kanaliibergreifende Kundendialog wurde durch
generative KI und Large Language Models (LLMs)
nicht grundlegend verdndert, zumindest nicht unab-
héngig von den Entwicklungen im maschinellen
Dialog einzelner Kanile. Das Kernziel besteht nach wie vor da-
rin, einen kohdrenten, logischen Austausch mit dem Kunden
iiber verschiedene Kommunikationskanile hinweg aufrechtzu-
erhalten, ohne den roten Faden zu verlieren. Moderne LLMs
vereinfachen jedoch die Steuerung und Anpassung von Chat-
bots innerhalb und iiber bestimmte Kanéle hinweg erheblich.
Ein zentraler Aspekt dieser Evolution ist die fortschreitende
Multimodalitit: Multimodale LLMs konnen wéhrend einer lau-
fenden Interaktion in einem klassischen Textkanal problemlos
komplexe multimodale Inhalte wie Links, strukturierte Erkla-
rungen und Visualisierungen bereitstellen. Ohne dass hierfiir
tiefgreifende architektonische Anderungen vorgenommen wer-
den miissen, kann dasselbe zugrundeliegende System diese Ant-
worten so umformulieren, dass sie flir einen rein sprachbasier-
ten Kanal wie ein Telefonat geeignet sind. Bei dieser Entwick-
lung geht es somit weniger um eine vollstandige Neukonzeption
des kanaliibergreifenden Dialogs an sich, sondern primér um
die Etablierung effektiverer, kanalbewusster Dialogstrukturen.
Das strategische Ziel moderner Architekturen ist es daher, Sys-
teme zu entwickeln, die sich wihrend eines Gespréichs spontan
an die Stirken und Grenzen der jeweils aktiven Kommunika-
tionsform anpassen kénnen. Um dies voll auszuschopfen, ist es
wichtig, dass Unternehmensarchitekturen einen einheitlichen
Plattform-Ansatz verfolgen. Dies trigt dazu bei, dass die Pro-
zesse vor, wihrend und nach dem Gesprach gemeinsam opti-
miert werden konnen — fiir bestmogliche Customer Journeys
und hochgradig effiziente, integrierte Workflow-Updates.

Technische Hiirden und die Architektur der
nahtlosen Kontinuitit

Beim Wechsel eines Kunden zwischen verschiedenen Interakti-
onsmedien — etwa von einem telefonischen Sprachbot zu einem
Chatbot in einer mobilen Applikation — stehen IT-Infrastruktur-
teams und CX-Verantwortliche vor erheblichen technischen He-
rausforderungen. Historisch gewachsene Strukturen fithren in
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der Praxis hdufig dazu, dass diese Kommunikationsbereiche
isoliert voneinander verwaltet werden. Die Griinde hierfiir lie-
gen oft in der Nutzung unterschiedlicher Drittanbieter fiir ein-
zelne Modalitéten, in differierenden Datenformaten der Inhalte
oder darin, dass Kunden von vornherein nur einen spezifischen
Kanal angefordert haben. Wihrend sich die grundlegende Har-
monisierung iiber ein einheitliches Inhaltsformat 16sen l4sst und
hierfiir noch keine spezialisierte KI zwingend erforderlich ist,
gestaltet sich die kanaliibergreifende Verkniipfung historischer
Gesprichsverldufe weitaus komplexer.

Fiir eine erfolgreiche Zusammenfiihrung dieser Kommunika-
tionsstrome miissen in der Enterprise-Architektur mehrere
Kernkomponenten implementiert werden:
> Einheitliche Identititskopplung: Es bedarf einer konsisten-

ten Methode, um die Interaktionen innerhalb der Applikation

systemiibergreifend zu verkniipfen — typischerweise iiber eine
einheitliche =~ Kunden-ID, welche  Telefonnummern,
E-Mail-Adressen, App-Identitdten und andere relevante Kon-
toinformationen miteinander verbindet.
> Kontextuelle Relevanzpriifung: Das System muss préizise
bestimmen konnen, ob und wie die aktuelle Interaktion, unab-
héngig vom Medium oder der Modalitit, mit fritheren Inter-
aktionen zusammenhédngt. An dieser Stelle riickt der Einsatz
von KI ins Zentrum der Systemarchitektur.

> Dynamische Historienmodelle: Idealerweise greift die Um-
gebung auf ein sich kontinuierlich weiterentwickelndes Mo-
dell der relevanten Interaktionshistorie des Kunden zuriick,
wobei stets ein angemessener Rahmen fiir Datenschutz und

Einwilligung gewahrt bleiben muss.
> Thread-Differenzierung: Es muss exakt ermittelt werden,

ob eine bestimmte Konversation eine direkte Fortsetzung ei-

nes bestehenden multimodalen Threads darstellt oder ledig-
lich Teil der umfassenderen Kundenhistorie ist.

Um die Konversation angemessen und ohne Informationsverlust
fortzufiihren, ist ein prizises Management des Kontextfensters
im LLM unerlésslich. Dieses Kontextfenster muss strukturell so
aufgebaut sein, dass es verschiedene Informationsebenen gleich-
zeitig verarbeitet: einen Hintergrundtext zur vollstindigen Kun-
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denidentitdt und -historie, eine verdichtete Zusammenfassung
des aktuellen Gesprachsverlaufs sowie die letzten prazisen Ge-
sprachsrunden iiber alle bisher genutzten Modalititen hinweg.
Zudem miissen IT-Verantwortliche die spezifische Dynamik
des Modalititswechsels algorithmisch beriicksichtigen. Findet
ein Wechsel vom Chat zur Sprache statt, muss das KI-System in
der Lage sein, auf alle zuvor im Chat geteilten visuellen oder
strukturierten Elemente — wie Bilder, Videos, Links oder tabel-
larische Inhalte — sprachlich prézise einzugehen. Erfolgt der
Wechsel umgekehrt von der Sprache zum Chat, verschieben
sich die Anforderungen ebenfalls: Da die KI nun iiber eine
schriftliche Aufzeichnung verfiigt, der Kunde sich jedoch pri-
mar auf sein Gedéchtnis stiitzen muss, gilt es im Chat gezielt auf
weitere Details zu verweisen oder diese explizit zu bestétigen.

Menschliche Autonomie im KI-Okosystem

Im Rahmen eines Kl-gesteuerten Okosystems im Kundenser-
vice stellt sich fiir das Management die Frage nach der genauen
Positionierung des menschlichen Mitarbeiters und den Auswir-
kungen auf die gesamte Employee Experience (EX). Die strate-
gische Ausrichtung sollte hierbei klar definiert sein: Menschli-
ches Handeln und nicht ausschliesslich die Funktion des
menschlichen Agenten besitzt weiterhin hochste Prioritit. Das
Ziel moderner KI-Architekturen im Enterprise-Umfeld besteht
darin, menschliche Anliegen zu férdern sowie menschliche Ak-
teure gezielt zu stirken und zu unterstiitzen, anstatt Arbeit und
Verantwortung unreflektiert auf ungetestete Automatisierungs-
systeme zu verlagern.

Daraus ergibt sich fiir die Organisation von Contact Centern,
dass menschliche Agenten oder Manager stets die volle Kont-
rolle sowie die Verantwortung behalten miissen. Alle kritischen
Aktionen, die durch eine KI initiiert werden, sollten unter der
kontinuierlichen Uberwachung, Verwaltung und expliziten
Genehmigung durch den Menschen stehen. Die Technologie
fungiert somit als Katalysator zur Steigerung der menschlichen
Autonomie und Produktivitit. Dies wird realisiert, indem den
Mitarbeitern prézisere Informationen, optimierte Zusammen-
fassungen, fundierte Empfehlungen und leistungsfihigere
Werkzeuge zur Bewiltigung komplexer, kanaliibergreifender
Interaktionen bereitgestellt werden.

34

Moderne KI kann den Kundendienst iiber
Chat, Telefon und App unterstiitzen. Dafiir
braucht es aber klare Regeln, geschiitzte
Daten und menschliche Kontrolle.

Obwohl KI-Agenten im modernen Kundenservice fest etab-
liert und nicht mehr wegzudenken sind, ist eine autonome Ver-
antwortung fiir geschéftskritische Entscheidungen durch diese
Systeme auf absehbare Zeit nicht zu empfehlen. Die Erfah-
rungswerte der Praxis zeigen hier ein klares Bild: Werden unzu-
reichend gesteuerte KI-Systeme mit folgenschweren Entschei-
dungen, verbindlichen Verpflichtungen oder direkten Kunde-
nergebnissen betraut, treten schnell sichtbare Kettenreaktionen
von Fehlern auf. Der strategische Ansatz der kollaborativen KI
zielt im Kern darauf ab, ebensolche kaskadierenden Ausfallsze-
narien systematisch zu verhindern, indem die primére Rolle der
kiinstlichen Intelligenz konsequent darauf ausgerichtet wird,
das menschliche Handeln zu unterstiitzen und zu férdern. Eine
solche komplementédre Architektur fiihrt schliesslich zu sichere-
ren, zuverldssigeren und effektiveren Ergebnissen — gleicher-
massen fiir Kunden, Unternehmen und Mitarbeiter.

Dialektvielfalt im Schweizer Markt
Fiir Unternehmen, die im Schweizer Markt agieren, ergeben sich
beim Einsatz von Dialogsystemen spezifische Anforderungen an
die Mehrsprachigkeit und den Umgang mit Dialekten innerhalb
einer kanaliibergreifenden Umgebung. Ein nachhaltiges System
muss in der Lage sein, die Erwartungen der lokalen Gemein-
schaft prézise zu erfiillen. In der Schweiz bedeutet dies konkret,
dass dialogorientierte KI-Systeme eine fachkundige Unterstiit-
zung fiir das exakte Verstidndnis der verschiedenen lokal gespro-
chenen Schweizerdeutschen Dialekte bieten miissen. Dariiber
hinaus sind — sofern vom Kunden oder der Marke gewiinscht —
entsprechende Text-to-Speech(TTS)- sowie Sprach-zu-Sprache-
Antwortfunktionen direkt im jeweiligen Dialekt bereitzustellen.

In den schriftlichen Kanilen wie Chat oder Textnachrichten
stellt sich die Situation differenzierter dar: Obwohl moderne
KI-Systeme Schweizerdeutsche Dialekte auch in geschriebener
Form problemlos verstehen konnen, existiert fiir das Schweizer-
deutsche keine standardisierte Schriftsprache. Aus diesem tech-
nologischen Grund konzentrieren sich textbasierte Antworten in
Chatbot-Interaktionen in der gesamten Region typischerweise
auf das Standarddeutsche respektive Hochdeutsch.

Fiir die Systemarchitektur ist es von zentraler Bedeutung,
dass die KI den Kunden in seiner bevorzugten Kommunikati-
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onsstrategie flexibel versteht, die Antwort jedoch in jener Form
generiert, die fiir den jeweiligen Kanal, die Identitdt der Marke
und die Erwartungshaltung des Kunden am besten geeignet ist.
Im Rahmen von Sprachinteraktionen erfordert dies eine dedi-
zierte Dialektunterstiitzung, wihrend es in schriftlichen Kana-
len bedeutet, eine dynamische Mischung aus unterschiedlichen
Eingabestrategien der Nutzer prizise zu erkennen und gleich-
zeitig konsistent in Hochdeutsch zu antworten.

Datensouverinitit und Governance unter
Schweizer Richtlinien

Die Einhaltung der strengen Schweizer Datenschutzbestim-
mungen wirft fiir CIOs und IT-Entscheider die Frage auf, wie
globale KI-Innovationen effizient genutzt werden kdnnen, ohne
die lokale Datenhoheit zu gefahrden. Die Marktrealitit zeigt je-
doch, dass viele der grossten und leistungsfahigsten Sprachmo-
delle bereits lokal angeboten werden — in zahlreichen Fallen di-
rekt innerhalb der Schweiz und in fast allen verbleibenden Sze-
narien Tiber spezialisierte Rechenzentren innerhalb der
Europdischen Union. Fiir Unternehmen entféllt dadurch der
vermeintliche Widerspruch zwischen dem Zugriff auf globale
KlI-Innovationen und der strikten Einhaltung lokaler Daten-
schutz- und Residenzanforderungen.

Der technologische Schliissel liegt darin, Datensouverénitit
von Beginn an als eine fundamentale Frage der Systemarchitek-
tur und der Corporate Governance zu behandeln. Die Verarbei-
tung sensibler Kundendaten, die Speicherung, die Systemproto-
kollierung (Logging), die Datenaufbewahrung, die Zugriffskon-
trollen sowie die Modellinteraktionen miissen von Grund auf
unter Beriicksichtigung der relevanten schweizerischen und eu-
ropdischen regulatorischen Anforderungen konzipiert werden.

In vielen Infrastrukturbereichen bleiben die reine Speiche-
rung und die standardmaéssigen Datenprozesse weitgehend iden-
tisch mit den Strukturen, die vor den Fortschritten im Bereich
der Large Language Models etabliert waren. Die wesentliche
Verdnderung liegt jedoch darin, dass Unternehmen heute we-
sentlich préziser und granularer definieren miissen, wo genau
die Modell-Inferenz stattfindet, welche spezifischen Daten zur
Verarbeitung an das Modell iibermittelt werden, wie lange sie
dort aufbewahrt werden diirfen und ob diese Daten fiir Mo-
dell-Anpassungen oder ein erneutes Training der Basismodelle
herangezogen werden konnen. Sofern IT-Verantwortliche bei
der Bereitstellung und Konfiguration der Systeme die notwen-
dige Sorgfalt walten lassen, konnen Unternechmen die neuesten
technologischen Innovationen vollumféinglich ausschopfen und
gleichzeitig die lokalen Vorgaben an die Datenresidenz und Da-
ta-Governance liickenlos einhalten.

Neue Performance-Indikatoren
Die Bewertung des Erfolgs von KI-Systemen im Kundendialog
erfordert ein Umdenken hinsichtlich der traditionellen Kenn-
zahlen, da sich in der Praxis der wachsende Bedarf an erweiter-
ten Messgrossen deutlich abzeichnet. Die klassische Average
Handling Time (AHT) behilt zwar weiterhin ihre Relevanz,
wird jedoch nicht mehr als einfache, rein zeitbasierte Dau-
er-Kennzahl herangezogen, sondern erfordert eine komplexe,
mehrdimensionale Berechnung.

Waihrend das iibergeordnete Ziel nach wie vor darin besteht,
operative Kosten zu minimieren und gleichzeitig die Kundenzu-
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friedenheit zu maximieren, setzen sich die Kostenkomponenten
in modernen LLM-Architekturen neu zusammen: Sie umfassen
nunmehr die gezielte Modellauswahl, die Token-Nutzung, das
Szenariodesign sowie die spezifischen Eskalationsstrategien.
Die priazise Auswahl des passenden Szenarios, des am besten
geeigneten Modells und des dazugehorigen Token-Budgets er-
weist sich hierbei als betriebswirtschaftlich entscheidend. Wéh-
rend der Einsatz eines sehr grossen Modells fiir komplexe und
hochwertige Kundeninteraktionen vollkommen gerechtfertigt
sein kann, ist er fiir einfache FAQ-Abfragen oder reine Rou-
ting-Aufgaben 6konomisch unnétig.

Parallel dazu wichst in Unternehmen das strategische Inter-
esse, das Contact Center von einer reinen Kostenstelle in eine
aktive Ertragsquelle zu transformieren. Dieser Wandel kann
durch gezielte Vertriebskennzahlen vorangetrieben werden, die
direkt auf Kl-basierten Erkenntnissen und Analysen beruhen.
Praktische Instrumente hierfiir sind automatisierte Hinweise an
menschliche Agenten, prazise Empfehlungen fiir die nachsten
optimalen Handlungsschritte (Next-Best-Action) oder zent-
rumsiibergreifende Blitzkampagnen. Diese Mechanismen tra-
gen dazu bei, die Umsatzgenerierung im Contact Center strate-
gisch zu forcieren, und stellen ein wesentliches Feld fiir die
wertschopfende Zusammenarbeit zwischen menschlichen Mit-
arbeitern und KI-Agenten dar.

Da menschliche Agenten im Zuge dieser technologischen Un-
terstlitzung zunehmend an operativer Autonomie gewinnen,
miissen sich auch die Evaluierungsmetriken entsprechend an-
passen. Relevante neue Messgrossen umfassen:

» Die exakten Abschlussraten von spezifischen Tools oder Auf-
gaben durch die Agenten selbst.

» Die qualitative Bewertung von Eskalationsprozessen (Eskala-
tionsquality) an den Schnittstellen zwischen Bot und Mensch.

» Die messbaren Trends zur kontinuierlichen Verbesserung der
gesamten Customer Journey iiber einen ldngeren Zeitraum.

Hierzu gehort beispielsweise das systematische Tracking der
Frage, wie hdufig und mit welcher Prézision die KI systemische
Schwachstellen innerhalb einer bestehenden Customer Journey
Definition identifizieren, konkrete Optimierungen empfehlen
oder schliesslich aktiv bei deren praktischer Umsetzung assistie-
ren kann. Der Erfolg von Kl-Initiativen bemisst sich folglich
nicht mehr allein an der Reduzierung von Ausgaben. Er definiert
sich liber eine ausgewogene Kombination aus operationaler Effi-
zienz, inhaltlicher Qualitdt, messbaren Umsatzauswirkungen so-
wie kontinuierlichen Verbesserungen der gesamten Customer
Journey und der Zufriedenheit der eingesetzten Agenten. m

DER AUTOR

Josef Novak ist Chief Innovation Officer bei Spitch. Er
befasst sich schwerpunktméssig mit der strategischen
Entwicklung und Implementierung von dialogorientier-
ten KI-Systemen im Omnichannel-Umfeld. Spitch ist ein
global tatiger Anbieter von sprach- und textbasierten
KI-Ldsungen, der sich unter anderem auf die Anforde-
rungen des Schweizer Marktes sowie die Verarbeitung
lokaler Dialekte spezialisiert hat.




