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1 Ausgangssituation und Ziele der Studie

Bisherige Recherchen zu den Erwartungen von Banken-
und Versicherungskunden legen nahe, dass Kunden bei der
Auswahl eines Finanzdienstleisters — sei es eine Bank oder
eine Versicherung — tendenziell dieselben Bewertungskrite-
rien anwenden, die auch in anderen Wirtschaftssektoren,
also in finanzfremden Branchen, wie Retail, Pharmaindus-
trie oder Unterhaltungsbranche, tblich sind. In diesem
Kontext ist der Einsatz modernster Technologien von
wesentlicher Bedeutung (Leyes et al. 2021) (Uribe-Linares
et al.,, 2023) (du Toit et al., 2017).

Es wird davon ausgegangen, dass es fir Finanzinstitute
auf lange Sicht nicht ausreichend ist, sich ausschliesslich
im Vergleich mit Akteuren der eigenen Branche zu positio-
nieren. Kunden beziehen Innovationen, die sie in anderen
Branchen beobachten, in ihren Erwartungshorizont an
Anbieter von Finanzdienstleistungen immer mehr mit

1.1 Die Forschungsfragen

Das Team vom IFZ hat zusammen mit den teilnehmenden
Partnern folgende Forschungsfragen definiert.

Wie setzen finanzfremde Branchen heute Generative Al im
Kundenservice ein?

1. Wie wird Generative Al in finanzfremden Branchen
genutzt, um das Kundenerlebnis zu steigern?

2. Wie wird Generative Al in finanzfremden Branchen
genutzt, um die Mitarbeiterproduktivitdt und Mitar-
beiterzufriedenheit zu starken?

3. Wie wird Generative Al in finanzfremden Branchen
zur Steigerung der Effizienz oder der Effektivitat der
Prozesse genutzt?

4, Wie wird Generative Al in finanzfremden Branchen im
Marketing vor allem zur personalisierten Kundenkom-
munikation eingesetzt?

ein. Daher ist es erforderlich, auch andere Industrien
wie den Einzelhandel, den Online-Handel, die Pharma-
industrie, die Gesundheitswelt, die Software-Branche und
andere in die Technologie-Benchmarking-Prozesse bzw.
in ein Monitoring von Innovationen einzubeziehen. Bei
einer etwaigen Adaption missen aber auch die strengen
Compliance-Vorschriften, Regulierungen und Datenschutz-
bestimmungen, die fir Finanzunternehmen gelten,
berticksichtigt werden.

Die vorliegende Studie zielt darauf ab, genau diese
Forschungsliicke fir Finanzinstitute zu schliessen. Wir
untersuchen, wie andere Branchen wie Einzelhandel,
Gesundheit, Tourismus und viele weitere bereits Genera-
tive Al nutzen und evaluieren die Ubertragbarkeit dieser
Anwendungsfdlle auf Schweizer Finanzunternehmen.

5. Wie wird Generative Al in finanzfremden Branchen
zur internen Weiterbildung genutzt?

6. Welche zukiinftigen Einsatzmoglichkeiten von
Generative Al planen finanzfremde Branchen?

7. Wo stehen Schweizer Finanzunternehmen im
Vergleich zu finanzfremden Branchen?

8. Was konnen Schweizer Finanzunternehmen im
Hinblick auf die Nutzung von Generative Al von
finanzfremden Branchen lernen und in der eigenen
Branche anwenden?



1.2 Begriffserklarung

Kiinstliche Intelligenz, KI
(engl.: Artificial Intelligence ,Al)

Kinstliche Intelligenz (englisch: Artificial Intelligence)
bezieht sich auf die Fahigkeit von Computern und Maschi-
nen, menschendhnliche kognitive Funktionen wie Lernen,
Verstehen, Problemlésen und Entscheidungsfindunge zu
simulieren. KI-Systeme werden entwickelt, um Aufgaben zu
erledigen, die typischerweise menschlichen Intellekt erfor-
dern, darunter visuelle Wahrnehmung, Spracherkennung
und strategische Planung. Im Herzen der KI-Technologie
stehen Algorithmen und Modelle, die auf Daten trainiert
werden, um Muster zu erkennen und darauf basierend
Entscheidungen zu treffen. Kiinstliche Intelligenz kann in
zahlreichen Anwendungsbereichen eingesetzt werden, von
der Automatisierung industrieller Prozesse (iber die Verbes-
serung von Kundenerfahrungen bis hin zur Unterstiitzung
medizinischer Diagnostik. Sie bietet das Potenzial, Effizienz
zu steigern, menschliche Fdhigkeiten zu erweitern und in
vielen Bereichen innovative Lésungen zu liefern.

Generative Kiinstliche Intelligenz
(engl.: Generative Artificial Intelligence)

Generative Kunstliche Intelligenz (kurz: Generative KI)
(englisch: Generative Artificial Intelligence) (kurz: Genera-
tive AI)) bezieht sich auf den Einsatz von KI, insbesondere
von generativen Modellen, um neue Inhalte oder Daten
zu erstellen. Diese Modelle werden trainiert, um auf der
Grundlage von vorhandenen Beispielen neue, bisher nicht
gesehene Daten zu generieren. Generative Al findet
Anwendung in verschiedenen Bereichen wie der Erstellung
von Texten, Bildern, Musik und sogar Videos. Es ermdglicht
die automatische Erzeugung von Inhalten, die menschli-
cher Kreativitat dhneln, und eréffnet neue Moglichkeiten
fir kreative Prozesse, Forschung und Unterhaltung.

Conversational Artificial Intelligence
(Conversational AI)

Conversational Al bezieht sich auf Technologien, die es
Maschinen ermdglichen, naturliche, menschendhnliche
Gesprache mit Benutzern zu flhren. Diese Technologien
nutzen Methoden der KI, insbesondere aus den Bereichen
maschinelles Lernen und nattrliche Sprachverarbeitung,
um gesprochene oder geschriebene Sprache zu verstehen,
darauf zu reagieren und sinnvolle Dialoge zu fiihren. Zu
den Hauptkomponenten der Conversational Al gehoren:
Die Spracherkennung (Automatic Speech Recognition,
ASR), die naturliche Sprachverarbeitung (Natural Langua-

ge Processing, NLP), das Dialogmanagement und die
Sprachsynthese (Text-to-Speech, TTS). Conversational Al
wird in verschiedenen Anwendungen eingesetzt, darunter
Chatbots, virtuelle Assistenten, Kundensupportsysteme
und mehr, um die Interaktion zwischen Menschen und
Maschinen zu verbessern und zu erleichtern.

Grosse Sprachmodelle
(engl.: Large Language Models (LLMs)

Large Language Models sind fortschrittliche KI-Modelle, die
darauf trainiert werden, natirliche Sprache zu verstehen
und zu generieren. Diese Modelle wurden mittels riesiger
Mengen an Textdaten vortrainiert, um ein umfassendes
Verstdndnis von Sprache zu entwickeln. Sie kbnnen komple-
xe Texte verstehen, Fragen beantworten, Dialoge fiihren
und sogar Texte in verschiedenen Stilen oder Stimmen
generieren. LLMs wie GPT-40 basieren auf tiefen, neuro-
nalen Netzwerken mit Millionen oder sogar Milliarden von
Parametern, die es ihnen ermdglichen, vielseitige Sprach-
aufgaben zu bewdltigen und menschendhnliche Texte zu
erzeugen. Sie werden in Bereichen wie der maschinellen
Ubersetzung, dem Textversténdnis, der Sprachgenerierung
und anderen Anwendungen eingesetzt, um die Kommuni-
kation zwischen Menschen und Maschinen zu verbessern.

ChatGPT

ChatGPT ist ein neuartiges Chatbot-System, das auf
der Generative Pretrained  Transformer-Architektur
(kurz: GPT-Architektur) basiert. Es ist darauf vortrainiert,
menschendhnliche Konversationen zu fiihren und natr-
liche Sprache zu verstehen und zu generieren. ChatGPT
kann auf Texteingaben reagieren, Fragen beantworten,
Informationen bereitstellen und einen kontextbezogenen
Dialog mit Benutzern fihren. Es basiert auf einem breiten
Wissen aus einer Vielzahl von Quellen und kann flexibel
auf verschiedene Themen und Anwendungsfdlle einge-
hen. ChatGPT wird verwendet, um interaktive Gesprdche in
verschiedenen Kontexten zu ermdglichen, von Kundenser-
vice und Unterstltzung bis hin zu kreativen Anwendungen
wie Storytelling oder der Simulation von Charakteren’.

1 Passend zur Studie wurden die Definitionen mit
ChatGPT-4o verfasst. Dabei kam der initiale Prompt (An-
weisung an ChatGPT) von den Studienautoren. Nachdem
ChatGPT eine Antwort verfasst hatte, wurde diese von den
Autoren auf inhaltliche Richtigkeit geprift, sprachlich leicht
umgeschrieben und in die vorliegende Studie integriert.



1.3 Die Autoren

Die vorliegende Studie wurde von Sophie Hundertmark und Prof. Dr. Nils Hafner geleitet, durchgefiihrt und geschrieben.

Uber Sophie Hundertmark

Nach Stationen in der Industrie und in Agenturen gehor-
te Sophie Hundertmark zu den ersten Masterstudentinnen
in der Schweiz, die zu Chatbots. Seit 2022 promo-viert sie
an der Universitat Fribourg zur Kombination von Conversa-
tional AI, Fuzzy Logic, Ethic und Large Language Models
(LLMs). Dazu arbeitet sie als wissenschaftli-che Mitarbei-
terin und Dozentin am Institut fir Finanzdienstleistungen
Zug der Hoch-schule Luzern (IFZ). Sophie Hundertmark
verfligt Uber langjahrige Erfahrungen als selbststdndige
Beraterin fir die strategische Begleitung sowie Umsetzung
von Al und Chatbot-Projekten. Zudem berdt sie Unterneh-
men zum (ethisch-) verantwortungs-vollem Umgang mit
Generative Al, ChatGPT und dhnlichen AI-Systemen. In
diesem Zusammenhang sorgt sie flir einen regelmdssigen
Austausch zwischen Akademie und Praxis zu allen Themen
der Al getriebenen Conversational Automation.

Ende 2020 erschien Sophies erstes Buch ,Digitale Freun-
de: Wie Unternehmen Chatbots erfolgreich einsetzen
konnen». Anfangs 2024 erschien der von ihr zu-sammen
mit Nils Hafner herausgegebene Sammelband ,Kunden-
dialog-Management® bei Springer Gabler. Seit Mitte 2024
ist das Buch ,Generative KI fir Unternehmen: Strategien,
Werkzeuge und Best Practices fir die erfolgreiche Integ-
ration“, welches sie zusammen mit Dr. Daniela Suter
veroffentlicht hat, verfligbar.

Als Growth Lead und Beirat begleitet Sophie innovative
Unternehmen, wie AlpineAl, eggheads.ai, Joaia und Cloud-
burst und ist im Vorstand des Swiss Insights Verband.

Uber Nils Hafner

Prof. Dr. rer. pol. Nils Hafner ist internationaler Experte
fur den Aufbau langfristig, profitabler Kundenbeziehun-
gen. Er ist Professor fir Kundenbeziehungsmanagement
an der Hochschule Luzern, leitet zwei Studienprogramme
zum Digital Banking und zum Sales und Marketing im
Banking. Prof. Dr. Hafner studierte Betriebswirtschafts-
lehre, Psychologie, Philosophie und Neuere Geschichte in
Kiel und Rostock, Deutschland. Er promovierte im Innova-
tionsmanagement/Marketing tber die Qualitatssteuerung
von Call Center Dienstleistungen. Nach seiner Tdatigkeit
als Practiceleader CRM bei einem der grossten Beratungs-
hauser der Welt baute er von 2002 bis Mai 2006 das erste
CRM-Masterprogramm im deutschsprachigen Raum auf.
Heute ist er als Autor und internationaler Key-Note Speaker
tatig und berdt Geschdftsfiihrungen und Vorstdnde. Sein
Schwerpunkt in der Beratung liegt im Bereich langfristig,
profitabler Servicestrategien.

In seinem Blog ,Hafner on CRM* und seinem Podcast
~Hafners CX Podcast” versucht er dem Thema seine infor-
mativen, schonen, schlimmen, tragischen und lustigen
Seiten abzugewinnen. Dort verdffentlicht er auch seit
2006 die CRM-Trends des Jahres. Das macht er seit 2020
zusammen mit dem deutschen Berater Harald Henn
den CEX Trendradar, der inzwischen international eine
relevante Entscheidungs-Grundlage fir Technologie und
Prozessberatungen im Top Management geworden ist und
von weltweiten Technologie-Anbieter systematisch gefor-
dert wird. Ende 2018 erschien sein Amazon Nr. 1. Bestseller
»Die Kunst der Kundenbeziehung“ in der zweiten Auflage
bei Haufe. Anfangs 2024 erschien der von ihm zusammen
mit Sophie Hundertmark herausgegebene Sammelband
»Kundendialog-Management* bei Springer Gabler.

Kontakt
Sophie Hundertmark ist Senior Wissenschaftliche Mitarbei-
terin am Institut fir Finanzdienstleistungen Zug IFZ der

Hochschule Luzern — Wirtschaft

Sophie.hundertmark@hslu.ch

Prof. Dr. Nils Hafner ist Studiengangsleiter des CAS Digital
Banking am Institut fiir Finanzdienstleistungen Zug IFZ
der Hochschule Luzern — Wirtschaft

Nils.hafner@hslu.ch
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> Die Partner der Studie

€

Aargauische
Kantonalbank

Argauer Kantonalbank (AKB)

Die AKB ist eine der fihrenden Universalbanken fur Privat-
und Firmenkundinnen und -kunden im Kanton Aargau und
hat auch institutionellen Anlegerinnen und Anlegern viel zu
bieten. Zu ihren Starken zdhlen die personliche Beratung
und die regionale Ndahe zu ihren Kunden. Ihr Betreuungs-
konzept ist klar und verstdndlich. Kompetenz ist bei der
AKB nicht kompliziert — ihre Produkte und Services sind es
ebenso wenig. Die AKB ist in 32 Geschaftsstellen im Kanton
Aargau und im angrenzenden solothurnischen Gebiet
Olten-Gosgen-Gdau vertreten. Die AKB zahlt rund 940 Mitar-
beitende (807 Vollzeitstellen); davon sind 89 Lernende,
Praktikantinnen, Praktikanten und Trainees. Aktuell betreut
die Bank rund 250 000 Kundinnen und Kunden.

St. Galler Kantonalbank

Als regional verwurzelte Universalbank berdat und betreut
die St. Galler Kantonalbank seit tber 150 Jahren Privat-
und Geschdftskunden rund ums Geld. Die St.Galler
Kantonalbank erfiillt ihre Aufgaben seit eh und je mit viel
Engagement und Gesplir fiir die Menschen in ihrer Markt-
region. «Wir sind die erste Bank fiir unsere Kundinnen und
Kunden» die erste Bank zu sein bedeutet fir uns, dass wir
die Wiinsche und Ziele unserer Kundschaft ins Zentrum
stellen und sie stets aufs Neue begeistern.

InventxLab

Als eigenstdndige, rechtliche Einheit bietet das InventxLab
Raum fir die Entwicklung und Umsetzung von Ideen zum
Ausbau der Wettbewerbsfdhigkeit der Schweizer Finanzin-
dustrie. Als Tochterunternehmen der Inventx AG vernetzt,
begleitet und befdhigt es Mitarbeitende der Inventx wie
auch Partner und Kunden, ihre innovativen Ideen zur Markt-
reife zu bringen. Das InventxLab unterstiitzt Initiativen zur
Effizienzsteigerung wie auch zur Geschdftsmodell-Innovati-
on, welche an den regelmdssig durchgefiihrten Innovation
Days entstehen und die in einem strukturierten Innova-
tionsprozess vorangetrieben werden. Zusdtzlich werden
Anwendungsfelder von neuen Technologien evaluiert und
entwickelt, welche fir das Finanz- und Versicherungs-
Okosystem relevant sind.


https://www.akb.ch/
http://www.sgkb.ch/
https://www.inventx.ch/

3 Umfragedesign und Methodik

Um auf der Unternehmensseite, zundchst branchen-
unabhdngig, die heutigen Anwendungen, Chancen und
Herausforderungen von Generative Al sowie die ersten
Erfahrungen mit diesen Anwendungen zu evaluieren,
wurden qualitative Befragungen mit leitenden Mitarbeiten-
den aus den Bereichen Kundenservice, Informationsdienste,
Compliance, Marketing und Kommunikation durchgefihrt.
Qualitative Befragungen zeichnen sich dadurch aus, dass
sie tiefe Zusammenhdnge genauer analysieren und beant-
worten konnen (Holz et al., 2006). Zur Vorbereitung der
Befragungen haben die Studienautoren nach Riicksprache
mit den Studienpartnern einen Gesprdchsleitfaden mit
20 Fragen entwickelt. Die genauen Fragen wurden dann
wdhrend des Interviews, je nach Antworten des Befragten,
vertieft und angepasst.

Der Leitfaden beinhaltet im Groben die folgenden Themen-
schwerpunkte:

1. Generative AI-Anwendungen im Allgemeinen

2. Treiber bzw. Ausloser fiir diese Anwendungen

3. Compliance Abkldrungen zur Umsetzung der
AI-Anwendungen

4. Erkenntnisse, Erfahrungen und Ausblick zu den
Generative AI-Anwendungen

1. Mai 2024

Interviews

6. April 2024
Entwicklung von

20 Fragen in
Riicksprache mit
Studienpartnern

Die Interviews fanden zwischen dem 06. April und dem
10. Mai 2024 statt. Diese fanden mehrheitlich online
Uber Microsoft Teams statt. Befragt wurden insgesamt 40
Ansprechpartner aus Deutschland, Schweiz und Osterreich.

Zusatzlich wurden die Befragungen mit einem Uberblicks-
Researchim Zeitraum vom 01.Mai bis 31. Mai ergdnzt. Dabei
wurden Uberwiegend Online-Magazine aus der Schweiz,
Deutschland und Osterreich im Hinblick auf Medienbe-
richte zu Generative AI-Anwendungen untersucht. Sofern
es sich bei den Berichten um keine rein werblichen Inhalte
von Technologie-Anbietern, sondern um Erfahrungsberich-
te von Unternehmen handelte, wurden diese Ergebnisse
ebenfalls in die Auswertungen integriert. Allen Interview-
Teilnehmern wurde eine anonyme Verarbeitung ihrer Daten
zugesagt. Aus diesem Grund ist es den Autoren nicht immer
maoglich die jeweiligen Unternehmensnamen offenzule-
gen. Einzelne Befragten haben jedoch ihr Einverstandnis
zum Teilen von Beispielen gegeben. Diese Beispiele sind in
der Folge klar benannt.

Schlussendlich wurden die Ergebnisse der Befragungen
mit Experten aus der Finanzbranche gespiegelt, um die
Ubertragbarkeit der Generative Al-Anwendungen auf die
Finanzindustrie abschdtzen zu kénnen.

Uberblicks-Research

31. Mai 2024

10. Mai 2024

Spiegeln der Ergebnisse der
Befragungen mit Experten
aus der Finanzbranche



Dimensionen von Generative Al-

» Anwendungen

Dieses Kapitel beschreibt verschiedene Dimensionen und
Arten einer Generative AI-Anwendung und beleuchtet die
spezifischen Charakteristika. Die jeweilige Ausprégung
kann durch technische Rahmenbedingungen vorgegeben
sein, zum Beispiel sensitive Inputdaten, welche die Schweiz
nicht verlassen dirfen, oder im Rahmen des Projektsetups
definiert werden.

Art der Anwendung von Generative Al

Generative Al kann in unterschiedlichen Formen eingesetzt
werden. Bots fiihren mit ihren Nutzern Dialoge in nattrlicher
Sprache und bieten Unterstitzung bei Kundenanfragen,
internen Prozessen und anderen Kommunikationsaufgaben
(Khennouche 2024). Fir kreative Inhalte oder automati-
sierte Berichterstellung konnen mit Generative AI Models
Texte, Bilder und Videos generiert werden (Strobel, Banh,
Moaller, Schoormann 2024). Generative Al unterstitzt auch

Abb. 1: Anwendungsbereiche von Generative Al

bei der Analyse grosser Datenmengen um Muster, Trends
und weitere wertvolle Erkenntnisse zusammen zu stellen
oder bei der Automatisierung von Geschdftsprozessen
(Rane 2023).

Model

Die Transparenz und die Nachvollziehbarkeit der KI-Modelle
sind wichtige Faktoren, die das Vertrauen in die Technologie
und damit deren Akzeptanz beeinflussen. Auch die Progno-
segenauigkeit und die jeweilige Robustheit des Modelles
sollten verifiziert werden.

Weiter unterscheiden sich die Generative AI-Models in ihrer
Grosse, Qualitat und in ihrem Ressourcenbedarf. Beispiels-
weise wird bei Sprachmodellen zwischen Large Language
Models (LLMs), welche grosse Datenmengen verarbeiten,
und komplexe Aufgaben bewdltigen kénnen, und Small
Language Models, die fiir einfachere Tasks entwickelt und
kosteffizienter sind, unterschieden (Beatty, 2024). Small
Language Models kénnen zudem auch mit beschrdnkten
Ressourcen auf spezifische Anwendungsfdlle angepasst
werden.

Datenklassifikation

Welche Daten werden mit der Generative AI-Anwen-
dung verarbeitet? Fir die Wahl des Betriebsmodelles der
Generative AI-Anwendung ist es entscheidend, wie die



verwendeten Daten klassifiziert sind. Sind es offentliche
Daten, die allgemein zugdnglich sind und kein besonde-
res Schutzniveau erfordern, sind es unternehmensinterne
Daten, die nur fur Mitarbeiter zugdnglich sind, vertrauliche
Daten, die einen hoheren Schutzbedarf haben oder sogar
personenbezogene oder geheime Daten, deren Zugriff
stark geschutzt werden sollte?

Deployment

Die Implementierung und Bereitstellung von Generative
Al-Anwendungen kann auf verschiedene Weisen erfolgen,
wobei es zwischen dem Deployment des Modelles und der
Anwendung zu unterscheiden gilt. SaaS (Software as a
Service) oder Public Cloud Deployments bieten eine einfa-
che Skalierbarkeit und Zuganglichkeit. Community Cloud
Infrastrukturen und On-Premise Installationen bieten
hohere Kontrolle und Sicherheit bei héheren Kosten.

Model Deployment

Bei Closed Source Models ist das Deployment durch ihre
Anbieter und Kooperationen gegeben. In den meisten
Fallen wird hier eine Public Cloud von AWS, Azure oder
Google genutzt. Je nach Anbieter kann die Region gewdihlt
werden, z.B. Azure OpenAl Service aus dem Azure Daten-
center CH-Nord. Weit verbreitet sind zudem Enterprise
Deployments in einer Public Cloud — die exklusive Bereit-
stellung des Modelles fiir eine spezifische Kundenfirma.

Bei Open Source Modellen kann das Deployment hingegen
frei gewadhlt werden. Deployments im eigenen Datencen-
ter (On-Premise) oder in Community Clouds sind moglich,
wobei die hohe bendétigte Rechenleistung zu beachten ist.

Deployment Anwendung

Generative AI-Anwendungen kénnen in einer Public Cloud,
wie auch On-Premise deployed werden. Fir die Entschei-
dung ist das Deployment des Modelles, der angebunden
Systeme, sowie eines allfdlligen Dateninputs relevant.
Bei Generative Al-Anwendungen mit Build-In Generative
Al ist stets zu prifen, ob und wie auf ein externes Modell
zugegriffen wird.

Integration der unternehmensspezifischen
Daten in Language Models

Die Anpassung von Large oder Small Language Models
an unternehmensspezifische Anforderungen erfolgt durch
verschiedene Techniken (Srivata, 2024):

» Retrieval-Augmented-Generation (RAG): Fiir eine
gestellte Anfrage relevante Daten werden abgerufen
und als zusdtzlicher Kontext fir das Language Model
bereitgestellt. Diese Technik eignet sich fir dynami-
sche unternehmensspezifische Daten.

» Finetuning: Das vortrainierte Modell wird mit den
unternehmensspezifischen Daten weiter trainiert.

» Hybrid: Kombination von RAG und Finetuning, um
die Vorteile beider Ansdtze zu nutzen.

Die Wahl dieser und weiterer spezifischen Dimensionen
hdngt von den individuellen Bediirfnissen und Prioritcten
des Unternehmens ab. Eine richtige Balance zwischen
Flexibilitat, Sicherheit, sowie Effizienz und Kontrolle ist
entscheidend fir eine erfolgreiche Umsetzung eines
Generative AI-Anwendungsfalles.

Build versus Buy

Ein wichtiger Aspekt, den Unternehmen bei der Einfiihrung

von Generative AlI-Anwendungen berucksichtigen mussen,

ist die Frage, ob sie eine bestehende Losung von einem

Anbieter kaufen (Buy) oder eine eigene Losung entwickeln

(Build) wollen. Folgende Faktoren spielen dabei eine Rolle:

» Expertenwissen: Eine Eigenentwicklung (Build)
benotigt Ressourcen und Expertenwissen. Ist dies
vorhanden?

» Markt: Gibt es verfligbare Produkte fiir den Anwen-
dungsfall (Buy)?

» Usecase: Eine Eigenentwicklung (Build) kann in
Betracht gezogen werden, wenn der Usecase einfach
mit Generative Al-Tools und Werkzeugen umgesetzt
werden kann. Custom GPT, die Azure Open Al Toolbox
oder H20 sind nur einige Beispiele fiir mogliche Tools.
Auch bei spezifischen Anforderungen kann eine
massgeschneiderte Losung (Build) von Vorteil sein.

» Roadmap / Skalierbarkeit: Wie sieht die Generative
Al Roadmap aus? Oft bieten fertige Lésungen (Buy)
Skalierbarkeitsoptionen, die flexibel an den Bedarf
angepasst werden kénnen.

» Betrieb und Weiterentwicklung: Bei Generative
Al-Anwendungen ist es notwendig, die Losung in
Einklang mit den raschen Fortschritten der Technolo-
gie weiterzuentwickeln und zu warten. Beim Einkauf
von Losungen kann dies dem Anbieter ausgelagert
werden (Buy).



s Die Ergebnisse

5.1 Einordnung der von uns analysierten Generative AI-Anwendungen auf der «Gen Al Skala»

Wdhrend der ersten Befragungen fiel schnell auf, dass
sich die von den Unternehmen angewandten Generative
Al-Anwendungen mehrheitlich auf einer Skala zwischen
zwei Polen einordnen lassen. Der eine Pol sind Anwen-
dungen, die direkt durch den Kunden bedient werden.
Der andere Pol sind Prozesse, die komplett im Innern
des Unternehmens ablaufen und zum Teil selbst fir die
Mitarbeitenden nicht sichtbar sind. So wird aufgrund der
mangelnden Sichtbarkeit, beispielsweise in der Versi-
cherungsindustrie, von Dunkelverarbeitung gesprochen.
Dazwischen bewegen sich Anwendungen, die alle oder
einzelne Mitarbeitende unterstitzen. Grafisch kann das wie
folgt dargestellt werden:

Abb. 2: Die Gen Al Skala

Anwendungen, die ganz oder eher links auf dem Strahl
liegen, beschdftigen sich mit Generative AI-Anwendungen
zwischen Kunde und Unternehmen. Ziel ist es hier, dem
Kunden ein besseres Kundenerlebnis bieten zu konnen und
dartiber hinaus auch Kosten einzusparen.

Abb. 3: Chat- und Voicebots im Kundenservice auf der Gen Al Skala

Anwendungen, die sich auf der Mitte des Strahls befin-
den, sind eher intern ausgerichtet. Sie haben zum Ziel,
die Mitarbeitenden-Zufriedenheit und die Mitarbeiten-
den-Produktivitdt zu unterstiitzen. Anwendungen auf der
rechten Seite des Strahls sind reine Automatisierungen,
denen lediglich die Steigerung der Effizienz als Ziel zugrun-
de liegt.

Natdrlich kommt es dabei zu Wechselwirkungen gemdss
der Service Profit Chain (Heskett et al. 1990). So realisieren
auch die Kunden, wenn Mitarbeitende aufgrund besserer
Unterstiitzung motivierter sind oder allgemein die Prozesse,
wie beispielsweise ein Versand von Waren oder Unterlagen,
schneller ablaufen kénnen.

Eine sehr naheliegende Anwendung von Generative Al im
Kundenservice ist die Verwendung von Chat- oder Voicebots
(Abb. 3). Handelt es sich bei dem befragten Unternehmen
um ein Unternehmen, bei dem der Kundenservice eine
direkte Rolle in der Wertschopfungskette spielt, so sind



Abb. 4: Chatbots in der Produktberatung auf der Gen Al Skala

Chat- oder Voicebots zur automatisierten Beantwortung
der Kundenanfragen keine Seltenheit mehr. Zwei Drittel
der befragten Unternehmen aus dem Bereich Business-
to-Consumer (B2C) gaben an, dass sie bereits Chatbots
auf der Webseite oder Voicebots am Telefon einsetzen.
Dabei ist anzumerken, dass die Halfte dieser Unternehmen
auch vor dem Aufkommen von Generative Al Ende 2022
bereits Bots eingesetzt hat. Neu ist, dass diese Bots aber
auch Generative Al nutzen. Da sich dadurch die Qualitat
der Antworten an den Kunden substanziell verbessert hat,
stehen diese Unternehmen vor allem vor einer kommunika-
tiven Herausforderung. Sie mussen ihren Kunden erkldren,
dass der Bot eine erhebliche Verbesserung erfahren hat,
und es sich gegebenenfalls lohnt, den Bot erneut auszupro-
bieren.

Ein Beispiel fiir ein Unternehmen, das dank Generative Alim
Kundenservice zur Entlastung der Mitarbeitenden gefiihrt
hat und gleichzeitig zur Steigerung der Zufriedenheit von
ungeduldigen Kunden, die rund um die Uhr eine Antwort
winschen, ist GS1
standards/barcodes). Dieser Chatbot nutzt mehrheitlich
die Datenquellen, die die Webseite ohnehin schon bietet
und beantwortet die Kundenanfragen individuell und
personlich mit Hilfe von Generative AL Ein weiteres Beispiel
fur die Entwicklung eines Chatbots mit Generative Al ist
«Clara» der Helvetia Versicherungen Schweiz. Dieser wird
in dieser Studie in der Case Study ,Die digitale Assistentin
Clara: Wie aus einem einfachen SMS-Dienst bei Helvetia

(https://www.gs1.ch/de/barcodes-

Versicherungen Schweiz ein GenAl-Bot wurde.” auf Seite
37 vorgestellt.

Wadhrend sich vor der akzeptierten Verwendung von Genera-

tiver AI in Chatbots die meisten Unternehmen gescheut
hatten, Bots auch als Produktberater einzusetzen, ist diese

Abb. 5: Agenten-Unterstiitzung am Telefon auf der Gen Al Skala

Anwendung nun immer hdufiger zu beobachten (Abb. 4).
Dies gilt jedoch nur fiir die Unternehmen, welche mehrere
Produkte gleichzeitig iber einen Online-Shop anbieten. Die
Rede ist hier von klassischen Online-Shops wie der Schwei-
zer Baumarkt «Jumbo» (https://www.jumbo.ch/de). Wenn
Kunden im Bereich Heimwerken die Beratung fehlt, kaufen
sie schnell das falsche Produkt oder brechen den Kaufpro-
zess sogar aufgrund von Unsicherheit ab. Jumbo ist eines
der ersten Unternehmen mit einer solchen Anwendung.
Das Unternehmen hat gezeigt, das Generative Al-Beratun-
gen durchaus zu mehr bzw. hheren Warenkorben fihren
konnen.

Chat- und Voicebots zeichnen sich dadurch aus, dass sie
die Kundendialoge vollumfénglich automatisieren. Dies
ist jedoch nicht fir alle Kundendialoge empfehlenswert.
Die Befragungen haben gezeigt, dass vor allem Unter-
nehmen im Business-to-Business (B2B) oder Unternehmen
mit wenigen, aber dafir sehr individuellen Kundendia-
logen, eher keine Bots einsetzen. Dafiir zeigt die Studie,
dass diese Unternehmen durchaus Generative Al zur
Unterstiitzung der Agenten am Telefon nutzen (Abb. 5).
Haufig werden derartige System auch als Enablement
bezeichnet. Hier sind die KI-Assistenten die hdufigste
Umsetzung, welche wahrend des Gesprdachs mithéren und
dem Telefon-Agenten niitzliche Tipps, direkt wahrend des
Telefonats, geben. Der Agent kann so schneller und meist
auch passender auf das Kundenbediirfnis eingehen. Die KI
nutzt als Datenbasis in der Regel eine Vielzahl von verschie-
denen Datenquellen. Dies kdnnen Transkriptionen von
vergangenen Telefonaten, allgemeine Webseiten-Texte,
Produktdatenbanken und vieles mehr sein. Ein sehr gutes
Beispiel liefert in diesem Zusammenhang die Krankenkasse
KPT. Sie finden die Case Study ,,Generative Al im Kunden-
kontakt der KPT Versicherung*“ auf Seite 40.



Abb. 6: Agenten-Unterstltzung in der E-Mail Bearbeitung auf der Gen Al Skala

Neben der Unterstiitzung am Telefon haben finf der
befragten Unternehmen angegeben, dass ihre Mitarbei-
tenden zur schnelleren und qualitativ-hochwertigeren
Beantwortung von E-Mails Generative Al einsetzen (Abb.
6). Das zeigt unter anderem die Generative AI-Anwendung
des deutschen Handelsunternehmens «Unite». Der hier
dargestellte Anwendungsfall von Generative Al ist auf die
anderen befragten Unternehmen, die Generative Al in der
E-Mail-Beantwortung nutzen, Gbertragbar.

Anzumerken ist, dass wie bei der Agenten-Unterstitzung
am Telefon auch bei dieser Anwendung die KI den Service-
prozess nie vollstdndig Gbernimmt, sondern sie im Sinne
eines KI-Assistenten (hier: AI-Companion) quasi beratend
zur Seite steht.

Im ersten Schritt fasst die KI die Kundenanfrage fiir den
Berater lediglich zusammen. Anschliessend schlagt die
KI eine magliche ,Ndchstbeste Kommunikation® vor.
Dieser Text kann vom Berater weiter angepasst werden.
Der Berater kann in Form von Prompts (Befehle an die KI)
weitere Befehle an den KI-Assistenten geben. Die von der
KI abgegebenen Handlungsempfehlungen werden final
von den Mitarbeitenden kontrolliert, bevor die KI-generier-
ten Antworten gesendet werden. Die Mitarbeitenden von
Unite ibernehmen somit eine «Gatekeeper-Funktion», mit
der sie die Prozessausfiihrung, jedoch nicht die Prozessver-
antwortung, individuell an die KI delegieren konnen. Als
Datengrundlage stehen der Generative Al, dhnlich wie bei
der Agenten-Unterstiitzung am Telefon, eine Vielzahl von
Datenquellen aus dem Unternehmen, wie beispielsweise
auch Kundendaten, zur Verfligung.

Im Praxiseinsatz sorgt KI bei Unite flr hohe Effizienz und
Empathie in der Kundenkommunikation. Das LLM erkennt
nicht nur automatisch den Inhalt und die Tonalitat einer
Konversation, sondern erstellt in Echtzeit Antwortvor-
schldge, die vollstdndig, empathisch, rechtschreib- und
gesetzeskonform sowie individuell sind. Und dies in einer
der zehn Sprachen, in denen Unite mit seinen Kunden
kommuniziert. Weiter ist es moglich, der KI unterschied-
liche Tonalitdten fiir verschiedene Anwendungsbereiche

anzutrainieren und diese je nach Situation automatisch
ausgeben zu lassen.

Der Einsatz von KI im Kundenservice bietet fiir Unterneh-
men wie Unite eine Vielzahl von Vorteilen. Insbesondere bei
Standardfragen, die bereits im Vorfeld in das Sprachmodell
der jeweiligen Unternehmen eintrainiert wurden, zeigt sich
die hohe Effizienz und Geschwindigkeit der automatisierten
Beantwortung von Kundenanfragen. Durch die Automati-
sierung wird zudem eine gleichbleibende Servicequalitdat
gewdhrleistet, da menschliche Fehler in Standardprozessen
weitestgehend minimiert werden. Die Wirtschaftlichkeit,
die mit der Automatisierung einhergeht, ermoglicht es den
Mitarbeitenden, sich auf wertschépfende und spezialisierte
Aufgaben zu konzentrieren. Dies wiederum fihrt zu einer
hoheren Zufriedenheit der Mitarbeitenden, da sie sich auf
erfuillendere Aufgaben fokussieren kénnen, anstatt sich mit
wenig anspruchsvollen Routinetdtigkeiten zu beschdftigen.
Zudem bietet die Automatisierung damit die Notwendigkeit
zur personlichen beruflichen Entwicklung durch Spezialisie-
rung und Weiterbildung. Diese Vorteile machen den Einsatz
der neuen Losung im Kundenservice von Unternehmen wie
Unite auch dusserst attraktiv fir Mitarbeitende.

Unite verfolgt einen ausgewogenen Ansatz, bei dem
das Gleichgewicht zwischen Menschen und Maschinen
im Kundenservice im Vordergrund steht. Das Unterneh-
men strebt an, den Kundenservice so weit wie moglich zu
automatisieren, ohne dabei die Qualitat zu beeintrdchti-
gen. Komplexere Aufgaben werden weiterhin von Experten
von Unite personlich mit den Kunden bearbeitet. Trotz
Automatisierung koénnen die Kundendienstmitarbeiten-
den individuell auf emotionale Bediirfnisse eingehen und
eine empathische Beratung bieten, insbesondere ist das
im Bereich des Beschwerdemanagements wichtig. Self-
Service-Optionen fir Kunden werden nur dann angeboten,
wenn sie einen echten Mehrwert bieten, wie zum Beispiel
eine spurbare Zeitersparnis. Dieser ausgewogene Ansatz
und
Kundenzufriedenheit bei Unite. Einen dhnlichen Ansatz
verfolgt die Unternehmensgruppe Walbusch, wie Sie der
Case Study auf der ndchsten Seite entnehmen kénnen.

gewdhrleistet eine optimale Kundenbetreuung



Abb. 7: Mitarbeitendennutzung von Chat GPT auf der Gen Al Skala

Knapp die Hdlfte der interviewten Unternehmen gab an,
dass sie ihren Mitarbeitenden die Nutzung von ChatGPT
nicht verboten haben, sondern lediglich Weisungen ausge-
sprochen haben, wie Mitarbeitende den KI-Assistenten
nutzen dirfen. Dazu gehort hauptsdchlich die Weisung,
ChatGPT nicht mit persénlichen oder unternehmensinter-
nen Daten zu nutzen. Auf die Frage, wie dies kontrolliert
wird, gab es jedoch keine konkreten Antworten. Vielmehr
appellieren die Unternehmensleitungen an ihre Mitarbei-
tenden, dass diese verantwortungsvoll mit schitzenwerten
Daten umgehen.

Wahrend der Befragung konnten die Umfrageteilnehmen-
den nur wenig zu den konkreten Anwendungen rund um
die Nutzung von ChatGPT ihrer Mitarbeitenden sagen. Dies
erstaunt nicht aufgrund der Tatsache, dass Unternehmen
ihre Angestellten mit der Nutzung von ChatGPT eher sich
selbst uberlassen. Im Allgemeinen wurde aber deutlich,
dass ChatGPT vor allem zur Text- oder Bildgenerierung
eingesetzt wird.

Weiterlesen auf Seite 20



Usecase

Generative Al im Kundenservice der Walbusch-Gruppe zur automatisierten Bearbeitung von

Geschdftsvorfallen

Ein Gastbeitrag von Thorsten Schmelz, Bereichsleiter
Kundenservice Walbusch Walter Busch GmbH & Co. KG,
Mitglied der Geschdftsleitung

Der Usecase

Seit 2012 arbeitet die Walbusch-Gruppe mit der
CRM-L6sung der Schweizer BSI AG. Seitdem wurde das
System bestdndig zu einer ganzheitlichen Suite rund um
Kunden, Daten und Prozesse fiir eine optimale Custo-
mer Experience weiterentwickelt. 2019 ergab sich durch
die Einbindung neuer KI-Technologien die Moglichkeit,
Geschdaftsvorfdlle automatisiert zu bearbeiten.

Walbusch kommt historisch aus dem Katalogbasierten
Versandhandel. Kataloge und Mailings waren und sind
daher auch nach Einfiihrung des Online-Kanals weiter
wichtige Impulse, um Kunden zu erreichen. Mit der Entwick-
lung der Walbusch-Gruppe vom reinen Katalogversender
zu einem Multi-Channel-Unternehmen verdnderten sich
allerdings sowohl das Kaufverhalten als auch das Informa-
tionsbedurfnis der Kunden. Hinzu kommen Anforderungen
aus einem wachsenden Bewusstsein fir umweltschonen-
de Ressourcennutzung sowie aus individuellen Kanal- und
Frequenz-Praferenzen der Kunden.

Zur Bearbeitung der Kundenanliegen nutzte die Walbusch-
Gruppe in ihrem Kundenservice einen Geschdaftsvorfall zur
Reduktion von Werbemitteln. Ein Geschaftsvorfall ist ein
strukturierter Ablauf innerhalb des CRM, der den Nutzer
in definierten Schritten durch den Prozess fuhrt und mit
einem standardisierten Output fiir ein gleichbleibendes
Qualitatsergebnis sorgt. Die Klassifikation als eigenstdndi-
ger Geschdaftsvorfall ist daher nur sinnvoll, wenn der Prozess
in einer ausreichenden Anzahl vorkommt. Dies trifft ebenso
auf den Einsatz von KI zur Automatisierung zu. Dieser
Geschaftsvorfall erfillte eine erste wichtige Voraussetzung
fir den Einsatz von KI. Ausserdem konnten die entsprechen-
den Kundenanliegen, die per Mail an den Kundenservice
gerichtet waren, mit einer hohen Quote erkannt und einem
entsprechenden Vorgangspool zugewiesen werden. Zudem
war der Geschaftsvorfall in der manuellen Bearbeitung
bereits stark vorstrukturiert. So musste der Bearbeiter z.B.
nur die sogenannte Kundeninfo (der Grund des Kunden fiir
den Werbereduktionswunsch) eingeben und die entspre-
chenden Sperrkennzeichen wurden vorausgefillt. Damit
waren die Voraussetzungen fiir eine Automatisierung
optimal.

Fir die Erkennung wurde das Large Language Model BERT
von Google genutzt. Dieses kam bereits vortrainiert mit 3,3
Milliarden Wértern in 120 Sprachen.



Um das LLM auf Walbusch-Daten zu trainieren, wurde es mit
800.000 E-Mails und damit verkniipften Geschdftsvorfallen
angereichert. Diese E-Mails enthielten diverse Kundenan-
liegen. Im Speziellen wurden dariiber hinaus noch 100.000
Geschaftsvorfdlle und Werbereduktion mit den entspre-
chenden E-Mails ins supervised Training einbezogen. Dieses
Training erfolgte in nur 16 Stunden.

Die eigentliche Arbeit fiir Walbusch ergab sich im Anschluss.
Um die Geschdftsvorfdlle automatisiert bearbeiten zu
konnen, braucht es eine ausreichend hohe accuracy rate >
90%.

Daher hat ein kleines Team von Kundenservice-Mitarbei-
tenden Fdlle, die die KI nicht entscheiden konnte, Uber
Wochen manuell bearbeitet. Aus den Ergebnissen hat die
KI weiter gelernt, bis sich eine accuracy von 93 % einge-
stellt hat.

Die KI erkennt den Reduktionswunsch des Kunden in
verschiedenen Ausprdgungen, die prozessual hinterein-
andergeschaltet sind. Zundchst wird die Entscheidung
getroffen, ob es sich Uberhaupt um einen Werbesperr-
wunsch handelt. Danach wird gepriift, ob es sich um einen
Wunsch nach Vollsperrung oder um eine Kanalsperre
handelt. Dementsprechend werden automatisiert Sperr-
kennzeichen gesetzt und eine Kommunikation an den
Kunden verschickt. Dabei wird der Kunde dariiber infor-
miert, dass es sich um eine automatisierte Antwort handelt.
Alle anderen bzw. nicht eindeutige Vorgdnge werden in die
manuelle Bearbeitung ausgesteuert.

Mehrwerte und Lehren

Der Einsatz von KI zur automatisierten Bearbeitung von
Geschdaftsvorfdllen war fir die Walbusch-Gruppe ein voller
Erfolg. Bereits kurz nach der gelungenen Einfiihrung des
ersten KI-Geschaftsvorfalls wurden weitere Cases live
genommen. Hierzu gehéren Riickmeldungen von Kunden
auf Zahlungserinnerungen und Mahnungen, die nicht
prozessrelevant sind: Hinweise zu Zahlungsiberschnei-
dungen, Ankiindigung von Forderungsbegleichungen oder
Entschuldigungen fir Fristliberschreitungen. Der Mahnpro-
zess ist vordefiniert, vor jeder neuen Mahnstufe erfolgt
erneut ein Saldoabgleich, vor der Inkassolibergabe zudem
eine manuelle Prifung. Die Rickmeldungen sind aus
Kundensicht nachvollziehbar, die genannten Inhalte haben
aber keinen Einfluss auf den Mahnprozess und miissen
daher nicht individuell bearbeitet werden. Auch hier erfol-
gen Erkennung und Bearbeitung durch die KI.

Daruber hinaus werden mittels KI-Rickmeldungen zu
laufenden Bestellungen identifiziert und priorisiert. Dies
betrifft z.B. fehlerhafte oder vom Kunden vergessene
Angaben zu abweichenden Lieferanschriften, bestellten
Artikeln oder Artikelgrossen. Solange Bestellungen noch
nicht fakturiert sind, sind Korrekturen, Ergdnzungen oder
Stornierungen noch maoglich, so dass in der Folge teure
Retouren, zusatzliche Sendungen und Service-Kontakte
vermieden werden kénnen.

Im Ergebnis konnten seit Einfihrung tiber 54.000 Kunden-
anliegen automatisiert bearbeitet werden, bei 45.000
Geschdftsvorfdllen konnte zumindest manueller Aufwand
reduziert werden, indem die KI einen Vorschlag erzeugen
konnte. Zudem konnten mehr als 4.000 Retouren und
weitere Service-Kontakte vermieden werden. So konnte die
Walbusch-Gruppe einen mittleren sechsstelligen Betrag
einsparen und zudem die Service-Qualitat in Richtung
Kunde erhohen.

Gleichzeitig wurden aus den ersten KI-Geschdftsvorfallen
wichtige Learnings erzielt:

1. KI ist kein Selbstlaufer. Zum einen muss KI trainiert
werden bis sie akzeptable Ergebnisse liefert, zum
anderen muss sie bezogen auf den Automatisie-
rungsgrad und die Qualitdt gemonitort werden.
Im beschriebenen Case haben zundchst operative
Fihrungskrafte das Projekt neben dem Tagesgeschdaft
aufgesetzt und betreut. Dabei ist das Erfolgs Monito-
ring nach Einfihrung zu kurz gekommen. Der
Automatisierungsgrad hatte sich nach einigen
Monaten durch Veranderungen im Prozess - zundachst
unbemerkt deutlich verschlechtert. Ausserdem
mussten Evaluierung und Umsetzung weiterer
KI-Massnahmen oftmals operativen Anforderungen
untergeordnet werden. Daher wird jetzt eine verant-
wortliche Funktion geschaffen, die den Fokus auf dem
Thema KI-Prozesse halten wird.

2. Es braucht eine ausreichende Menge an Daten fiir
eine Automatisierung. Die medial oft sehr attrak-
tiv aufbereiteten und eindrucksvollen KI-Cases,
insbesondere aus den kreativen Bereichen, funktio-
nieren auch deshalb so gut, weil sie auf Milliarden
von Daten aus dem Internet basieren. Wenn fir eine
KI-Umsetzung die reinen Unternehmensdaten heran-
gezogen werden mussen, braucht es u.U. viel Zeit,
um das System zu trainieren. Die Moglichkeiten der
generativen KI kdnnen Trainingsprozesse inzwischen
beschleunigen und bereits mittels Empfehlungen
(next best action, Textvorschldge) und Teilautomati-
sierungen den Arbeitsaufwand erheblich reduzieren.



So konnen der Automatisierungsgrad etwa dynamisch
gesteigert oder Potentiale fiir den Einsatz eines geziel-
ten Automatisierungsprojektes entwickelt werden. Es
empfiehlt sich, Gber einen Business Case die produk-
tiven Kosten fiir das ausgewdhlte KI-Modell und den
Projektaufwand mit dem gewiinschten Output bzw.
Automatisierungsgrad ins Verhdltnis zu setzen. Nicht
immer muss das neueste und leistungsstarkste - und
damit oft teuerste — KI-Modell genutzt werden.

3. Es braucht einen strukturierten Prozess. Ohne einen
konstanten Ablauf kann eine KI zwar in der Erken-
nung helfen, nicht aber im Prozess unterstiitzen.

Ausblick

Die Walbusch-Gruppe hat weitere Top-Prozesse definiert,
in denen sie Automatisierungspotentiale sieht, die nun
mit dem Partner BSI analysiert und angegangen werden.
Daruber hinaus wird sie im Laufe des Jahres auf das aktuelle
Release der BSI Customer Suite wechseln. Als Vorausset-
zung dafir ist das System bereits erfolgreich in die Cloud
migriert worden. Mit dem neuen Release steht den Mitar-
beitenden dann der sogenannte Companion als interaktiver
KI-Assistent zur Verfligung. Dieser wird Kundenanliegen
zusammenfassen und mit offenen Vorgdngen verkniipfen
konnen. Er wird die Mitarbeitenden mit Empfehlungen fiir
die nachste Kundenaktion und mit der eigenstdndigen
Erstellung von Textvorschlagen unterstitzen.

Mithilfe von Sentiment Analysen, dem Companion als
KI-Assistenten und automatisierten Geschdftsprozessen
wird der Kundenservice zum Smart Service Center. Die
Kunden werden zu jeder Zeit mit Selfservices, virtuellen
KI-Agents und bestmdglich unterstiitzenden, engagierten
Mitarbeitenden in ihrer customer journey begleitet.

Uber das Unternehmen

Walbusch wurde 1934 als Versandhandel in Solingen
gegriindet. Seit den 60er Jahren hat sich das Unternehmen
einen Namen fiir gute Hemden gemacht. Heute bietet
Walbusch ein

Vollsortiment qualitativ, hochwertiger Manner- und
Damenmode in Deutschland, sowie in den Niederlassun-
gen in Osterreich und der Schweiz an. Ausgehend vom
Katalogangebot bietet Walbusch den kompletten Service
eines Multi-Channel-Anbieters: Der Kunde kann telefonisch
bestellen, bequem in den Online-Shops kaufen oder sich
in einem der tber 40 Walbusch-Fachgeschafte beraten
lassen. Zur Walbusch-Gruppe gehoéren dariiber hinaus der
Gesundheitsversand Avena sowie der Mdnnermode-Spezi-
alist Mey & Edlich.

Das inhabergefihrte Familienunternehmen beschaftigt ca.
1.100 Mitarbeiter.

Kontaktinformationen
Thorsten Schmelz, Bereichsleiter Kundenservice Walbusch
Walter Busch GmbH & Co. KG, Mitglied der Geschdftslei-

tung

thorsten.schmelz@walbusch-gruppe.com



Usecase

Generative Al im operativen Betrieb der Gemeinde Glattfelden

Ein Gastbeitrag von Valentino Vinzens, Gemeindeschreiber
Gemeinde Glattfelden

Zur Ideenfindung und zum Verfassen der Inhalte hat Valen-
tino Vinzens die AI-Technologie «SwissGPT» genutzt.

Im Zeitalter der digitalen Transformation nimmt die
Bedeutung innovativer Technologien kontinuierlich zu,
insbesondere im Hinblick auf die Steigerung von Effizienz
und Effektivitat innerhalb von Verwaltungsprozessen. Die
Generative Kiinstliche Intelligenz (KI), vor allem in Form
von SwissGPT, stellt eine solche bahnbrechende Techno-
logie dar, die neue Wege fur fortschrittliche Lésungen
in der Gemeindeverwaltung erdffnet. Das Team steht
an der vordersten Front dieser technologischen Revolu-
tion und nutzt die Maglichkeiten Generative Al, um nicht
nur unsere Arbeitsabldufe zu optimieren, sondern auch
um innovative Antworten auf komplexe Fragestellungen
zu finden. Dieser Einsatz war zundchst aufgrund daten-
schutzrechtlicher Bedenken und der Tatsache, dass viele
Gemeinden den Zugang zu Diensten wie ChatGPT gesperrt
hatten, eine Herausforderung. Trotz dieser Hindernisse
hat das Wege gefunden, Generative Al verantwortungs-
voll und effektiv in der Gemeindeverwaltung Glattfelden
einzusetzen, um sowohl unsere Dienstleistungen als auch
die internen Prozesse grundlegend zu verbessern. Dieser
Beitrag beleuchtet den innovativen Einsatz Generative Al,
die Uberwindung anfénglicher Hiirden und die bemerkens-
werten Ergebnisse des Vorgehens.

Die Gemeindeverwaltung Glattfelden sah sich mit der
Herausforderung konfrontiert, eine Vielzahl zeitaufwen-
diger Aufgaben zu bewdltigen, die sowohl Ressourcen
banden als auch die Fdhigkeit einschrdankten, sich auf
unsere Kernkompetenzen und -aufgaben zu konzentrieren.

Um diesen Herausforderungen zu begegnen, hat sich das
Team fur den Einsatz von Generative Al, insbesondere
SwissGPT, entschieden. Diese Technologie versprach eine
Vielzahl von Aufgaben effizienter zu gestalten, darunter
das Schreiben von Berichten, das Entwerfen von Antrd-
gen und Beschlissen, das Kompaktzusammenfassen
grosser PDF-Dokumente, Ubersetzungen, das Erstellen von
Newsmeldungen fiir Social Media oder fur die Website
sowie das Verfassen von Medienmitteilungen und Reden
fir Behordenmitglieder.

Die Implementierungsphase in der Gemeindeverwaltung
sah vor, schrittweise spezifische Anwendungen Generati-
ve Al in die Arbeitsabldufe zu integrieren, beginnend mit
den Bereichen, in denen der grosste unmittelbare Nutzen
erwartet wurde. Herausforderungen, vor allem in Bezug
auf Datenschutz und Akzeptanz, wurden durch umfassen-
de Schulungen und die Entwicklung klarer Richtlinien zur
Datennutzung tiberwunden.



Mehrwert & Lehren

Durch den Einsatz Generative Al konnte die Gemeinde-
verwaltung nicht nur die Effizienz bei der Bewdltigung
zeitaufwendiger Aufgaben steigern, sondern auch signi-
fikant mehr Zeit fir Kernaufgaben freimachen. Besonders
die Fdhigkeit, umfangreiche Dokumente schnell zusam-
menzufassen und hochwertige Inhalte in klrzerer Zeit zu
erstellen, hat sich als wertvoll erwiesen.

Der Mehrwert des Einsatzes Generative Al liegt nicht nur
in der Effizienzsteigerung, sondern auch in der Mdaglichkeit,
das Personal von repetitiven Aufgaben zu entlasten und so
mehr Raum fur kreative und strategische Arbeit zu schaf-
fen.

Eine wichtige Erkenntnis aus diesem Prozess ist, dass
die erfolgreiche Integration Generative AI in der
Gemeindeverwaltung eine sorgfdltige Planung, klare
Datenschutzrichtlinien und fortlaufende Schulungen erfor-
dert. Auch das stetige Bewusstsein, dass diese Technologie
zur Verfiigung steht, muss immer wieder bei den Mitar-
beitenden in Erinnerung gerufen werden. Diese Schritte
sind entscheidend, um sowohl die Akzeptanz als auch die
verantwortungsvolle Nutzung der Technologie sicherzustel-
len.

Angesichts der positiven Erfahrungen und der erzielten
Ergebnisse plant unsere Gemeindeverwaltung, die Nutzung
Generative Al weiter zu vertiefen und zu scharfen. Sie
suchen aktiv nach weiteren Anwendungsméglichkeiten

im Alltag, die nach und nach in unsere Prozesse integriert
werden sollen. Das Ziel ist es, in Zukunft noch mehr Perso-
nalressourcen zu schonen und uns vermehrt komplexeren
Aufgaben zu widmen, wdhrend Fleissarbeiten verstarkt
durch KI abgewickelt werden.

Der gerzielte Einsatz Generative AI hat es unserer
Gemeindeverwaltung ermdglicht, nicht nur vorhandene
Herausforderungen effektiv zu bewaltigen, sondern auch
den Grundstein fir zukiinftige Innovationen zu legen.
Durch die Nutzung von SwissGPT konnten wir bedeuten-
de Fortschritte erzielen, die sowohl die Leistungsfahigkeit
unserer Organisation als auch die Zufriedenheit der Gemein-
demitglieder nachhaltig verbessern. Die Erfahrung
unterstreicht das Potenzial Generative Al als mdchtiges
Werkzeug fiir Verwaltungen, die an der Spitze der technolo-
gischen Entwicklung stehen méchten, und bietet wertvolle
Einblicke fur andere, die diesen Weg beschreiten wollen.

Uber Glatttfelden

Glattfelden ist eine politische Gemeinde mit rund 5°300
Einwohnenden im Bezirk Bulach des Kantons Zirich an der
Staatsgrenze zu Deutschland. Glattfelden liegt im Zircher
Unterland am letzten Teilstlick des Flusses Glatt, der bei
Rheinsfelden in den Rhein miindet. Der Ort umfasst neben
dem Dorf Glattfelden die Siedlungen Schachen, Aariiti,
Rheinsfelden und Zweidlen.

Kontaktinformationen
Valentino Vinzens, Gemeindeschreiber Gemeinde Glattfelden

valentino.vinzens@glattfelden.ch



Abb. 8: Mitarbeitendennutzung des Microsoft Co-Piloten auf der Gen Al Skala

Neben der Nutzung von ChatGPT ist auch der Microsoft
Co-Pilot eine viel genannte Generative AI-Anwendung,
wenn es um die eher mitarbeiterorientierten Generative
Al-Anwendungen geht (Abb. 8). Der Co-Pilot ist vor allem bei
Unternehmen mit mehr als 50 Mitarbeitenden im Einsatz
und wird hier mehrheitlich tber die interne IT-Abteilung an
die Mitarbeitenden ausgerollt. Zum Zeitpunkt der Befra-
gungen gab es kein Unternehmen, bei dem der Co-Pilot
Uber die gesamte Organisation hinweg verfiigbar war. Es
gibt lediglich einzelne Pilotgruppen oder Abteilungen, die
den Co-Piloten evaluieren. Abgesehen von der klassischen
Text- und Bildgenerierung gab ein Drittel der Co-Pilot
Nutzenden an, dass sie das Tool mehrheitlich im Zusam-
menhang mit dem Verfassen von E-Mails nutzen. Dies vor
allem, wenn der Inhalt der E-Mail unternehmensinterne
Informationen enthadlt, die der Co-Pilot dank Anbindungen
an interne Systeme schnell zusammentragen kann.

Unter den befragten Unternehmen gaben vor allem die
Mitarbeitenden aus Gesundheitsbetrieben (Privatklini-
ken), wie auch Medien- und Retailunternehmen an, dass
Generative Al immer mehr im Marketing zum Erstellen
von Newsletter-, sowie Social Media Texten verwendet wird
(Abb. 9). Dabei nutzen die Mitarbeitenden mehrheitlich
Anwendungen wie ChatGPT oder den Microsoft Co-Piloten.
Lediglich ein Unternehmen gab an, eine spezifische, eigen-
entwickelte Losung zur Erstellung von Marketing-Texten
zu haben. Weiter traut sich noch kein Unternehmen,
Generative Al blind zur Generierung von Marketingtexten
einzusetzen. Die KI-Anwendungen dienen den Angestellten

lediglich als Inspirationsquelle. Alle von der KI erstellten
Texte werden immer noch von Menschen redigiert. Bei
der Erstellung von Bildern mit Generative Al werden die
Bilder in der Regel eins-zu-eins ibernommen, aber vor der
Publikation ebenfalls von einem Menschen als brauchbar
eingestuft und mit einer entsprechenden Kennzeichnung
markiert, die transparent die Nutzung von Generative Al
angibt. Insgesamt gaben jedoch nur zwei der befragten
Unternehmen an, dass sie KI als festen Bestandteil in der
Bild-Generierung integriert haben. Bei der Textgenerierung
sind Tools wie ChatGPT fir nahezu alle Marketers schon
zum tdglichen Werkzeug geworden. Eine sehr gute Anwen-
dung zeigt die Case Study der Gemeinde Glattfelden, die
die Schweizer AI-Anwendung SwissGPT als Alternative zu
ChatGPT nutzt. Sie finden die Case Study, ,Generative Al
im operativen Betrieb der Gemeinde Glattfelden® auf Seite
18 in dieser Studie.

Produktbeschreibungen, generiert mit einer Generati-
ve Al, haben gleich zwei Vorteile. Zum einen kann die
KI eigenstandig aus unterschiedlichen Datenquellen
Informationen zum Produkt einholen und diese zu einer
sinnvollen Beschreibung zusammenfiigen und dies oft
deutlich schneller als Mitarbeitende. Zum anderen kann
die Generative AI die Texte in Sekundenschnelle an unter-
schiedliche Zielgruppen und Medien anpassen. Von den
befragten Unternehmen machten finf Unternehmen
deutlich, dass sie genau den Prozess der Verknipfung
von verschiedenen Produktdatenbanken und anderen
Informationsquellen bereits abgeschlossen haben und

Abb. 9: Einsatz fur Marketingtexte, wie Newsletter oder Social Media auf der Gen Al Skala
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die interne Effizienz mit diesem Anwendungsfall deutlich
steigern konnten (Abb. 10). Weiter gaben die Unterneh-
men, die diese Anwendung schon nutzen, an, dass nicht nur
die Effizienz und Produktivitat gesteigert wurde, sondern
auch die Qualitat der Beschreibungen deutlich gesteigert
werden konnte. Bei einem der befragten Unternehmen war
dieinterne IT-Abteilung Treiber fiir diese Anwendungen. Bei
den anderen Unternehmen wurde diese Anwendung direkt
durch die Produktmanagementabteilungen angetrieben.

In der Vertriebsabteilung wird Generative AI genutzt, um
Arbeitsprozesse zu optimieren und die Effizienz zu erhéhen
(Abb. 11). Dabei ist ein essenzieller Erfolgsfaktor die gute
Vernetzung der verschiedenen Applikationen und die
Konsolidierung der Ergebnisse in einer einheitlichen Anwen-
dung, welches den Vertriebsmitarbeitenden zur Verfligung
steht. Generative Al konsolidiert Kundeninformationen und

Abb. 10: Generierung von Produktbeschreibungen auf der Gen Al Skala

bereitet sie flir den Berater in einer Form auf, dass dieser die
Informationen direkt fiir seine Vertriebsaktivitdten nutzen
kann. Gerade in Branchen, in denen die meisten Vertriebs-
aktivitaten auf Betreiben des Kunden zustande kommen
(Inbound) und Vertriebsmitarbeiter zum Teil mehrere
Hundert Kunden betreuen, ist eine schnelles empathisches
«Sich in die Situation des Kunden versetzen» oft Schlissel
zum Erfolg. In diesem Zusammenhang kann Generative
Al beispielsweise die Informationen aus der Kundenakte
zu einem Bild verdichten, so dass ein Berater schnell einen

Abb. 11: Bereitstellung von Informationen fir den Vertrieb auf der Gen Al Skala
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Uberblick tiber die konkrete Kundensituation hat. Dariiber
hinaus wird Generative Al fur Finanz-Prognosen und
Bedarfsplanungen eingesetzt, um die Planungsprozesse zu
verfeinern.

Da es fir diese Anwendungen entscheidend ist, dass die KI
einen Zugang zu internen Systemen und vor allem auch zu
Kundendaten hat, ist die Beriicksichtigung des Datenschutzes
und die Art und Weise wie und von wem die Daten verarbei-
tet werden, essenziell. Laut den Befragten lasst sich diese
Generative Al-Anwendung nur umsetzen, wenn wichtige
Regelungen zur Einhaltung des Datenschutzes berticksich-
tigt werden. Befragte gaben an, Anwendungen dieser Art
erst nach einer griindlichen Priifung durch die Rechts- und
IT-Sicherheitsabteilungen umsetzen zu konnen. Andererseits
haben sich gerade in den USA derartige Anwendungen unter
der Bezeichnung «Sales-Enablement» durchgesetzt.

Drei der befragten Unternehmen haben einen Personal-
Assistent (englisch: HR-Assistant) mit Generative Al als
Anwendung skizziert (Abb. 12). Dabei unterstutzt der
digitale Assistent (Chatbot) sowohl neue Mitarbeitenden
zu Beginn ihres Arbeitsverhdltnisses, er steht aber auch
bestehenden Mitarbeitenden fir haufige Fragen zur Verfi-
gung. Grundsatzlich ist der Einsatz von Chatbots wahrend
der Onboarding-Phase bzw. allgemein als Personal-Assis-
tent nichts Neues. Chatbots werden hier schon lange
eingesetzt, die Mitarbeitenden entweder proaktiv auf die



wichtigsten Guidelines, Regeln und Abldufe im Unterneh-
men aufmerksam machen oder ihre allgemeinen Fragen
beantworten. Der Vorteil beim Einsatz der Generative Al
ist an dieser Stelle, dass der digitale Assistent jeweils die
Tonalitat seines Nutzers annehmen kann und in sehr natdr-
licher Sprache kommunizieren kann. Als Datengrundlagen
werden klassische interne Leitfaden bzw. Informationsbro-
schiiren und andere interne Richtlinien bzw. Dokumente
verwendet.

Obwohl die Anwendung sehr trivial erscheint und einzelnen
Unternehmen auch vor Generative AI-Anwendungen dieser
Art eingefiihrt haben, hat nur ein kleiner Teil der Befrag-
ten diese Anwendung genannt. Es wird vermutet, dass

Abb. 12: Onboarding und HR-Assistent auf der Gen Al Skala

Personal-Abteilungen dem Thema Generative Al vielleicht
bislang noch nicht so viel Aufmerksamkeit geschenkt
haben. Im Fokus stehen bei der Personal-Abteilung hdufig
der Umgang mit Bewerbungen, anstatt Anwendungen zu
entwickeln, die die Entwicklung der bestehenden Mitarbei-
tenden fordern.

Bei Unternehmen, in denen die Software-Entwicklung
einen hohen Stellenwert in der gesamten Wertschopfungs-

Abb. 13: Unterstiitzung in der Software-Entwicklung auf der Gen Al Skala
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kette hat, wird Generative Al ebenfalls immer haufiger
eingesetzt (Abb. 13). Die Mehrheit der Befragten Unterneh-
men aus dem IT-Umfeld nutzt Anwendungen, wie «Github
Copilot» oder ChatGPT mindestens zum automatisierten
Code-Review. Einzelne erste Unternehmen nutzen Genera-
tive Al sogar zur initialen Generierung von Software-Codes.
Dabei muss erwdahnt werden, dass in diesem Fall das Testen
bzw. Korrigieren des Codes meist Icinger dauert, als wenn
der initiale Code von einem Menschen erstellt worden
ist. Dennoch berichten Unternehmen auch bei dieser
Anwendung insgesamt gute Erfahrungen und auch trotz
Idngeren Optimierungs-Phasen einen insgesamten Anstieg
der Produktivitat. Um diese Anwendung detaillierte zu
beschreiben, haben wir Ihnen die Case-Study von Pension
Dynamics auf der nachsten Seite zur Verfligung gestellt.

Weiterlesen auf Seite 27



Usecase

Generative Al in der Softwareentwicklung mit Generative Al bei PensionDynamics

Ein Gastbeitrag von Yvonne Wiedemar, Co-CEO Experience
bei PensionDynamics

Problemstellung

PensionDynamics stand vor der Herausforderung, die
Effizienz und Produktivitdt in der Softwareentwicklung zu
steigern, um den wachsenden Anforderungen des Marktes
gerecht zu werden. Die vollstandige Neuprogrammierung
der Produkte, basierend auf einem modernen cloud-nativen
Technologie-Stack, neu entwickelten UX-Prototypen und
den komplexen Businessregeln des BVG, erforderte erheb-
liches Know-how in der Softwarearchitektur und fiihrte zu
zeitaufwendigen Programmieraufgaben.

Losungsansatz

Um diese Herausforderungen zu bewadltigen, entschied
sich PensionDynamics, Generative Al-Tools in den Entwick-
lungsprozess zu integrieren. Dabei fiel die Wahl auf GitHub
Copilot und ChatGPT von OpenAl. GitHub Copilot wird vor
allem fir Code-Vorschldge und Autovervollstandigungen
genutzt, wahrend ChatGPT fir kontextbezogene Fragen
und Problemlésungen fir Standardaufgaben oder zur
Dokumentation eingesetzt wird.

GitHub Copilot unterstiitzte die Entwickler durch kontinu-
ierliche Code-Vorschldge und Autovervollstandigungen,
wodurch klar definierte Programmieraufgaben schneller
erledigt wurden. Sowohl GitHub Copilot als auch ChatGPT
bieten detaillierte Erklarungen und Losungen fir spezi-
fische Probleme, was die Effizienz bei der Problemlésung
deutlich erhoht.



Beispiel 1: Codeerstellung anhand von Prompt (Bild: nira.com)

Beispiel 2: Automatisches ausfiillen anhand von getippten Codezeilen (Bild: nira.com)

Beispiel 3: Code-Vorschlag Grundaufbau (Bild: nira.com)



Implementierung

Die Implementierung begann mit einer Testphase, in
der verschiedene Szenarien und Aufgabenstellungen mit
GitHub Copilot und ChatGPT durchgespielt wurden. Das
Team von PensionDynamics evaluierte die Leistung der
Tools anhand von Metriken wie Zeitersparnis, Codequali-
tat und Benutzerzufriedenheit. Nach der erfolgreichen
Testphase wurden die Tools schrittweise in den reguldren
Entwicklungsprozess fiir das Backend integriert.

Herausforderungen, wie die Integration, in bestehende
Entwicklungsumgebungen und die Schulung der Entwickler
wurden durch gezielte Trainings und Leitfaden tberwun-
den. Besondere Sorgfalt wurde auf Code Reviews (durch
Menschen) und Informationssicherheit gelegt, um die
Integritat und Qualitat des Codes zu gewahrleisten und
den Schutz sensibler Daten sicherzustellen.

Ein bedeutender Vorteil der Implementierung war die
drastisch verkirzte Time-to-Market, was einen erhebli-
chen Wettbewerbsvorteil darstellt. Durch die schnellere
Bereitstellung neuer Funktionen und Produkte konnte Pensi-
onDynamics die effektive Programmierzeit messbar um
das Dreifache verkiirzen im Vergleich zu herkémmlichen
Methoden. Dies ermdglichte dem Team, die Produktent-
wicklung insgesamt zu verbessern und innovative Losungen
effizienter zu liefern.

Im Rahmen des Informationssicherheitsmanagement-
systems (ISMS) nach ISO 27001 wurden die KI-Tools auf
IS-Risiken evaluiert und bewertet. Im Rahmen dieser Evalu-
ation wurde eine Guideline fiir den Umgang mit Al-Tools
geschaffen. Die Entwicklungsumgebung von PensionDy-
namics ist so konzipiert, dass Personendaten nur in der
Produktion in sicher zugdnglichen Containern vorhanden
sind, die nicht an die Tools oder die Entwicklungsumge-
bung angeschlossen sind. Sensible Daten sind so jederzeit
geschiitzt und es ist sichergestellt, dass keine unbefugten
Zugriffe auftreten.

Durch diese Massnahmen konnte PensionDynamics die
Effizienz ihrer Softwareentwicklung erheblich steigern und
den Entwicklern mehr Freiraum fur kreative und strategi-
sche Aufgaben schaffen.

Mehrwert und Lehren

Durch den Einsatz Generative Al konnte PensionDynamics
beeindruckende Ergebnisse erzielen. ,Die Einfiihrung von
GitHub Copilot und ChatGPT hat uns ermoglicht, unsere
Entwicklungsprozesse drastisch zu beschleunigen und
gleichzeitig die Codequalitdt signifikant zu verbessern,”
sagt Remo Peduzzi, CTO von PensionDynamics. Natirlich
kann das Al-Tool nicht die Software an sich programmieren,
aber einzelne klar definierte Funktionen und Mikroteile kann
sie sehr gut vorbereiten. Die Entwicklungszeit wurde so um
das Dreifache verkurzt. Messungen ergaben, dass Entwickler
dank GitHub Copilot klar definierte Codieraufgaben bis zu
70% schneller erledigen konnten. Zudem verbesserte sich
die Codequalitat durch kontinuierliche Code-Vorschlage und
schnelle Fehlerbehebung. Die Dokumentation konnte nun
ztgig und umfassend erledigt werden, und die Bug-Rate im
produktiven Einsatz wurde um min. 30% reduziert (erste
Indizien, fortlaufende Messung lduft).

Der Einsatz von Generative Al brachte dem Unternehmen
sowohl quantitative als auch qualitative Verbesserungen. Die
gesteigerte Effizienz ermdglichte eine schnellere Bereitstel-
lung neuer Features und erhohte die Kundenzufriedenheit.
Durch die Automatisierung von Standardaufgaben kénnen
sich die Entwickler nun vermehrt auf komplexere Aufgaben
mit dezidierter Businesslogik konzentrieren. Die gewonnene
Zeit wird fiir Coaching und Pair Programming genutzt, um das
Know-how und die Senioritat des Teams stetig zu erhéhen.

Neben den quantitativen und qualitativen Verbesserungen
hat das gesamte Team, wahrend der Einflihrung von Genera-
tive Al, auch viele neue Erkenntnisse rund um den Einsatz
der neuen Technologien gewonnen: So zeigte sich, dass
GitHub Copilot sich als besonders niitzlich fiir Code-Vorschld-
ge erweist, wahrend die architektonische Planung weiterhin
die Expertise erfahrener Entwickler erfordert. Die Qualitdt der
KI-Vorschldge hangt stark von der Expertise des Entwicklers
ab.

Die Bedeutung der Informationssicherheit ist ebenfalls
entscheidend. Die Integration der KI-Tools in das bestehende
ISMS und die Einhaltung der ISO 27001-Normen gewdhr-
leisten den Schutz sensibler Daten. Personendaten werden in
einem separaten Container gespeichert, um Sicherheitsrisiken
zu minimieren. Die sorgfdltige Code-Review des Al-generier-
tem Codes erweist sich als dusserst wichtig. PensionDynamics
nutzt ein Vier-Augen-Prinzip und automatisierte Tests im
Entwicklungsprozess. “Ein gut strukturiertes Testkonzept ist
essenziell, um die Qualitat und Sicherheit der Software zu
gewdhrleisten, besonders bei der Nutzung von KI.” betont der
CTO Remo Peduzzi.



Fir andere Unternehmen empfiehlt es sich, die Einfiihrung
Generative AI mit einer Testphase zu beginnen und die
Tools schrittweise zu integrieren. Regelmassige Schulungen
und Pair Programming sind wichtig, um die Nutzung zu
optimieren. ,Der Einsatz Generative Al erfordert nicht nur
innovative Tools, sondern auch die umfassende Expertise
unserer Entwickler, um wirklich transformative Ergebnisse
zu erzielen.” sagt Yvonne Wiedemar, Co-CEO Experience.

Ausblick

PensionDynamics plant, die Nutzung Generative Al weiter
zu intensivieren und auszuweiten, um die Softwareent-
wicklung kontinuierlich zu optimieren. Zu den zukiinftigen
Planen gehoren:

1. Ausweitung der Tools fir Frontend-Development:
In der ersten Umsetzungsphase fir diesen Usecase
fokussierte man sich auf das Backend-Development .
Wadhrend das Frontend-Team bereits ChatGPT nutzt,
soll nun auch GitHub Copilot fiir die Kreation von
React-Code ausgerollt werden.

2. Durchfiihren von AI Challenges: PensionDynamics
wird Wettbewerbe organisieren, bei denen Teams
gegeneinander antreten, um einzelne Features zu
programmieren und zu testen. Das Ziel ist, voneinan-
der zu lernen wie die Al-Tools effektiv genutzt werden
konnen (insbesondere im Bereich Prompting und
Code Suggestion) und die Qualitat weiter zu verbes-
sern. Diese Events dienen auch dazu, das Know-how
im Bereich der objektbasierten Software-Entwicklung
und der testgetriebenen Entwicklung zu vertiefen.

3. Kontinuierliche Suche nach innovativen Tools: Als
innovatives Unternehmen mit einem Digital-Mindset

ist PensionDynamics sténdig auf der Suche nach
neuen Tools, die helfen, die Unternehmensvision zu
verwirklichen. Der Markt flir neue Technologien wird
kontinuierlich beobachtet und ein Ideen-Board fir
neue Tools wurde eingerichtet. Diese Tools werden
von Fachpersonen getestet und auf ihre Tauglich-
keit gepriift — zurzeit z.B. Explorer Globe Engineer fir
interne Schulungszwecke.

4. Integration von KI-Tools im Support, Dokumentenma-
nagement und Self-Service: PensionDynamics arbeitet
derzeit an Proof-of-Concepts fur die Integration von
KI-Tools im Supportbereich, dem Dokumentenma-
nagement und Self-Service in den Portalen.

Uber das Unternehmen

PensionDynamics vereinfacht und transformiert die
komplexe Welt der beruflichen Vorsorge in der Schweiz mit
benutzerfreundlichen Applikationen fiir Pensionskassen,
Arbeitgeber und Privatpersonen.

Kontaktinformationen
Yvonne Wiedemar, Co-CEO Experience bei PensionDynamics

yvonne@pensiondynamics.ch



5.2 Treiber fir Generative AI-Anwendungen

Insgesamt gilt der Generative AI-Chatbot ChatGPT bei
nahezu allen befragten Unternehmen als der grosse Treiber
far den Start mit Generative Al. Zwar haben Unternehmen
vereinzelt auch schon vorher mit KI experimentiert, der
grosse «Durchbruch» kam dann aber erst ab November
2022 mit ChatGPT.

Geht es jedoch um die Treiber innerhalb des Unternehmens,
so ergaben die Befragungen keine eindeutige Antwort.
Unternehmen, welche eher konservativ organisiert sind,
hatten entweder bereits eine KI-Arbeitsgruppe gegrin-
det oder haben diese nach dem Launch von ChatGPT ins
Leben gerufen. Ausloser fir diese KI-Arbeitsgruppen waren
dann einerseits direkte Anregungen und Auftrdge aus den
Geschdaftsleitungen. In anderen Fdllen ging die Initiative
von Innovations-Teams aus, die mit einer KI-Arbeitsgruppe
die Potentiale und Risiken des Themas ausloten wollten.

In einem dritten Szenario wurden Generative AI-Anwen-
dungen von einzelnen Abteilungen an die Geschdftsleitung
getragen. Dies sind vielmals Arbeitsgruppen aus dem
Kundenservice, die Generative Al-Losungen zur Steige-
rung der Kundenerfahrung und zur besseren Bewdltigung
des Kundenkontaktvolumens einsetzen wollten. In einem
Unternehmen existierte sogar bereits vor 2022 eine Abtei-
lung fir Conversational Automation. Folglich war diese
Abteilung der Treiber der Generative AI-Entwicklung.

Viertens sind es auch die IT-Abteilungen, die ohnehin
Software flr das Unternehmen einkaufen. Diese Abteilun-
gen haben sich vor allem fir Generative AI-Anwendungen
zur Steigerung der Produktivitat eingesetzt.

Etwa ein Drittel der Befragten gab an, dass die Beschafti-
gung mit den neuen Generative AI-Anwendungen genau
genommen gar nicht durch interne Treiber ausgelost
worden sei, sondern die Aufmerksamkeit auf die neuen
Moglichkeiten direkt durch die Technologie-Anbieter
getrieben wurde. Dabei handelt es sich mehrheitlich um
IT-Anbieter, die ohnehin schon mit dem Unternehmen
zusammenarbeiten und die nun auch Lésungen im Umfeld
Generativer Al anbieten. Zum Teil haben die IT-Anbieter
die neuen Losungen sogar zu besonderen, finanziellen
Konditionen angeboten oder die Unternehmen im Rahmen
einer Co-Entwicklungsphase an der Entwicklung teilhaben
lassen.

Insgesamt ldasst sich zusammenfassen, dass bei Unter-
nehmen, in denen es kein spezifisches KI-Board bzw.
Arbeitsgruppe gibt, die Treiber entweder aus dem IT-
Department kamen oder aus den Abteilungen, in denen
die meiste Wertschopfung innerhalb des Unternehmens
stattfindet. Zusatzlich wurden IT-Department oder interne
Abteilungen vielmals durch externe Technologie-Anbieter
erst auf die neuen Mdglichkeiten aufmerksam gemacht
und anschliessend durch besondere Einfiihrungs-Angebote
weiter angelockt.

5.3 Strategische Entscheidungen fiir die Implementation

5.3.1 Beriicksichtigung von Datenschutz und Compliance Richtlinien

Aufgrund der Tatsache, dass diese Studie am Ende vor
allem Finanzdienstleistungs—unternehmen eine sinnvol-
le Unterstitzung zur Nutzung Generativer Al bieten soll,
wurden auch alle Umfrageteilnehmenden gefragt, welche
Prioritdt Themen rund um Datenschutz, Privatsphare und
Regulierungen in ihrem Projekt gespielt haben.

Hier lasst sich zundchst ein deutlicher Unterschied zwischen
den befragten Branchen feststellen. Branchen, wie Retail,
E-Commerce oder auch IT-Hersteller betrachten das Thema
Datenschutz meist eher im zweiten Schritt. Hier stand bei
den Projekten zundchst eher das Mitarbeiter- oder Kunden-
erlebnis im Vordergrund.
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Interessant ist, dass auch die befragten Unternehmen aus
dem Gesundheitssektor Datenschutz als weniger relevant
in der Anfangsphase eingestuft haben. Bislang wurden
hauptsachlich  Mitarbeitenden-
und prozessbezogene Anwendungen mit Generativer Al
umgesetzt und diese wurden dann lediglich mit entspre-
chenden Richtlinien zur Nutzung, beispielsweise der
Hinweis keine Patientendaten in die Generative AI-Anwen-

im Gesundheitssektor

dung einzugeben, ergdnzt. Es wurde stark an die Vernunft
der einzelnen Kollegen appelliert, anstatt das Verbote oder
besonders sichere Lésungen eingefiihrt worden sind.

Im Hinblick auf die generative AI-Anwendungen, die
sich direkt an den Kunden richten, wie Bots, gab es im
Allgemeinen auch keine vertiefenden Abklarungen oder



Stolpersteine aufgrund von Compliance oder Datenschutz,
so die Befragten. Jedoch sind sich alle Befragten einig,
dass der Einsatz von Generative Al transparent dargestellt
werden muss und zum Teil auch eine Anpassung der Allge-
meinen Datenschutzbedingungen nétig ist.

Bislang sind die meisten Chat- oder Voicebots so gestaltet,
dass sie keine oder nur sehr eingeschrdnkte Kundenda-
ten verwenden. Folglich ist auch das Thema «Schutz von
personlichen Daten» bislang fir die meisten Unternehmen

5.3.2 Cloud vs. On-Premise Dienste

Die Thematik um die Entscheidungen, ob eine neue
IT-L6sung in der Cloud oder On-Premise auf eigenen Servern
betrieben wird, tritt vor allem bei denjenigen Unterneh-
men immer wieder auf, die bislang noch keine einheitliche
Cloud-Strategie haben. Dies sind mehrheitlich jene Unter-
nehmen mit besonders sensiblen Daten. Vielmals zdhlen
Unternehmen aus der Finanz- und Gesundheitsbranche,
wie auch aus dem Bereich der Behérden dazu.

Auch im Hinblick auf die Nutzung von Generative Al bzw.
Sprachmodellen stellt sich immer wieder die Frage, ob die
LLMs aus der Cloud betrieben werden sollen oder On-Premi-
se bei den einzelnen Unternehmen. Im Zusammenhang
mit Sprachmodellen kommt es dann immer noch zur Frage,
ob ein Sprachmodell von einem der bekannten grossen
Anbieter wie OpenAl, Google oder dhnliche genutzt werden
soll oder ein Open-Source Modell. Lediglich Open-Source
Modelle lassen sich On-Premise bewirtschaften.

5.3.3 Make or Buy

Ahnlich, wie die Fragestellungen zwischen Cloud und
On-Premise taucht bei der Einfiihrung von neuen Techno-
logien auch schnell die Frage nach dem Make or Buy
auf. Damit gemeint ist die Frage, ob ein Unternehmen
die Losung selbst entwickelt oder die Losung von einem
anderen Anbieter eingekauft wird.

Im Hinblick auf Generative AI-Anwendungen muss
zunachst gesagt werden, dass es genau genommen zwei
Stufen des Make or Buy gibt. Zum einen wdre es maglich,
dass Unternehmen sich sogar ein eigenes Sprachmodell
konstruieren, welches sie dann regelmdssig weiterentwi-
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noch ein Randthema. Das begrenzt jedoch auch den indivi-
duellen Nutzen, den Kunden von diesen Anwendungen
haben. Daher haben die Befragungen auch gezeigt, dass
sich Unternehmen in Zukunft viel umfangreichere Kunden-
anwendungen speziell fir Selbst-Hilfe-L6sungen (englisch:
Self-Service) und Beratungen wiinschen und dabei umfas-
sendere Losungen eingesetzt werden sollen, welche dann
auch mit Kundendaten arbeiten. Sobald dies Realitat wird,
sind sich die Befragten einig, dass dann auch Themen im
Hinblick auf Datenschutz mehr Bedeutung gewinnen.

Die vorliegende Studie zeigt eindeutig, dass eine Minderheit
der befragten Unternehmen zwar die Mdglichkeiten des
On-Premise Betriebs eines Sprachmodells gepriift, schluss-
endlich den Initialaufwand dann als zu hoch eingeschatzt
hat. So haben sich am Ende alle Befragten fiir ein Cloud-
Hosting entschieden. Dabei gilt es jedoch anzumerken,
dass es auch beim Cloud-Hosting unterschiedliche Ansdtze
gibt. Jene Unternehmen, die weniger Riicksicht auf Daten-
schutz nehmen mdussen, weil sie beispielsweise ohnehin
nur mit offentlichen Daten arbeiten, nutzen mehrheitlich
die Cloud Angebote von Microsoft, Google oder Amazon.
Unternehmen mit sensiblen und schiitzenswerten Daten
entscheiden sich dagegen fir ein lokales Rechencenter
oder nutzen bestehende Vertrage mit langjdhrigen gepriif-
ten Dienstleistungspartnern. So erstaunt es auch nicht,
dass knapp ein Drittel der Befragten angegeben hat, erste
Experimente mit Open-Source Sprachmodellen zu machen,
anstatt auf die bekannten Modelle ChatGPT oder Gemini
von OpenAl bzw. Google zu setzen. Die Tatsache, dass
Unternehmen Open-Source Sprachmodelle selbst hosten
konnen, erhoht die Kontrolle tiber die eingegebenen Daten
und bietet Unternehmen mit hohen Compliance-Anforde-
rungen eine hohere Datensicherheit.

ckeln und fur eigene Services nutzen. Zum anderen besteht
immer auch die Moglichkeit auf ein vorhandenes Sprach-
modell zurlickzugreifen und dann weitere Services darauf
aufbauend selbst umsetzen oder ebenfalls kaufen.

Von den befragten Unternehmen dieser Studie hat kein
Unternehmen ein Sprachmodell von Grund auf entwickelt.
Vereinzelt gaben Interview-Partner zwar an, diese Optio-
nen geprift zu haben und maoglicherweise aus eigenem
Interesse erste Versuche gemacht zu haben, schlussend-
lich sich dann aber doch fiir ein bestehendes Sprachmodell
entschieden haben.



Was die weiteren Umsetzungen angeht, so gaben lediglich
drei Unternehmen an, dass sie den Make-Ansatz verfol-
gen und ihre Generative Al-Anwendungen ohne weitere
Dienstleister umsetzen. Hierbei handelt es sich um grosse
Konzerne, die die Generative Al-L6sung heute schon als
fixen Bestandteil ihres Wettbewerbsvorteils sehen und somit
auch die volle Kontrolle tiber die Lésung, die Datenhaltung
und die Weiterentwicklung haben mochten. Alle anderen
befragten Unternehmen haben sich im ersten Schritt fur

Buy entschieden. Dies wird durch den Wissens-Vorsprung
der Dienstleister begriindet. Einzelne Unternehmen haben
meist nicht ausreichend Fachwissen und internes Wissen
zur Umsetzung bzw. Anwendung der neusten Generative
Al-Anwendungen.

5.4 Vorgehen zum Einfuhren von Generative AI- Anwendungen

Ein wichtiger Teil dieses Forschungsprojektes war eine
Befragung zum Vorgehen bei der Einfiihrung von Generati-
ve Al-Anwendungen. Die Tatsache, dass die Antworten hier
sehr divers sind, zeigt, dass es bislang noch kein standardi-
siertes, erprobtes Vorgehen gibt. Vielmehr experimentieren
die Unternehmen auch in diesem Feld noch. Wahrend
einzelne Unternehmen das Thema stark losgelost von
den restlichen Unternehmensgeschdaften betrachten und
somit auch die Einfiihrung von Generative Al eher in einem
«geschutzten und abgekapselten» Raum stattfinden, ist die
Einfihrung von KI-Anwendungen fiir andere ein grosses
und strategisches Thema, welches Uber verschiedene
Instanzen engmaschig tiberwacht wird.

Verknipft man die Arten von KI-Anwendungen mit den
Vorgehensmodellen, so lassen sich hier jedoch einzel-
ne Tendenzen ableiten. Im Folgenden werden wir auf die
wichtigsten Unterscheidungen eingehen. Wir beginnen
dabei mit jenen Generative AI-Anwendungen, die sowohl

von hoher Bedeutung fiir den Kunden wie auch fir die
Mitarbeitenden sind. Die Tatsache, dass hier interne, wie
auch externe Stakeholder beriicksichtigt werden missen,
macht diese Anwendungen in der Einfihrung beson-
ders komplex. Im Anschluss an die kundenorientierten
Generative AI-Anwendungen folgen in diesem Kapitel
Einfihrungsszenarien fir Anwendungen, die mehrheitlich
nach innen, also zu den Mitarbeitenden gerichtet sind.

Dabei zeigt sich auch, dass bei der Einfiihrung von eher
mitarbeiter-unterstiitzenden AI-Anwendungen deutliche
Unterschiede bei der Einflihrung in Anhdngigkeit von der
konkreten Anwendung vorliegen. Dagegen ist bei den
Kundenanwendungen der Prozess der Einfiihrung mehrheit-
lich der gleiche. Oder anders ausgedriickt: mit Hilfe der
Befragungen konnte eine Art Best Practice Prozess definiert
werden, der entweder von den Unternehmen schon genau
so praktiziert wird oder der sich aus den Erfahrungen der
befragten Unternehmen ergeben hat.

5.4.1 Einfiihrung von Generative AI-Anwendungen direkt an der Kundenschnittstelle

Bei der Einfiihrung von Generative AI-Anwendungen,
die Kunden direkt bedienen kdnnen, wie beispielsweise
Chat- oder Voicebots, muss, wie einleitend erwdhnt, beriick-
sichtigt werden, dass neben den internen Stakeholdern vor
allem auch die Kundensicht in das Projekt einfliessen muss.
Die Kunden missen nicht nur befragt werden, sondern es
mussen auch ihre Erwartungen getroffen oder im Idealfall
sogar Ubertroffen werden.

Zum Stand der Befragungen gibt es nur begrenzt Bench-
marks, das bedeutet, die Erwartungen der Kunden im
Hinblick auf Generative AI-Anwendungen bei Unterneh-
men sind meist noch nicht allzu hoch. Gerade bei Bots
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herrscht heute aber eine eher geringe Erwartung aufgrund
der eher schlechten Kundenerlebnisse in der Vergangen-
heit. Dennoch haben Kunden ihre Erwartungen an einen
guten Kundenservice und dieser ist mehrheitlich unabhdn-
gig von Kunstlicher Intelligenz.

Im Rahmen der Analyse unserer Unternehmens-Befra-
gungen konnten wir bei den Generative Al-Anwendungen
an der Kundenschnittstelle einige Parallelen feststellen.
Diese erganzt unsere in der Vergangenheit vorgeschlagene
Vorgehensweise (Hafner & Hundertmark, 2024) mit konkre-
tem Praxiswissen. Gesamthaft leiten wir daraus folgendes
Vorgehen als Best Practice Prozess ab:



Abb. 14: Best Practice Prozessbeschreibung in Schritten

1. Analyse bestehender Kundendialoge bzw. Interaktionen mit dem Kunden im Hinblick auf heutige oder zuklnftige Heraus-
forderungen, Definition des Usecases beispielsweise mit der Value Irritant-Matrix (Price & Jaffe, 2008).

o whN

genutzt werden soll.
7. Bereitstellung der Daten.

Machbarkeitspriifung von Generative Al zur Losung der Herausforderungen.

Definition Generative AI- Anwendung inkl. der erwarteten Chancen, sowie Zieldefinition (KPIs).

Einholung interner Genehmigungen fir Generative AI-Anwendung (Budget, Compliance).

Einholen von Angeboten zu den technischen Umsetzungen, mit vorheriger «Make or Buy» Entscheidung.

Auswahl eines passenden Technologie-Anbieters oder Entscheidung fiir Make. Entscheidung, welches Sprachmodell

8. Erstellung ergdnzender Informationen zu Prompts, Finetuning, Regeln fiir das LLM.

9. Technische Umsetzung: Verkniipfung Sprachmodell, Daten, Prompts und Finetuning.

10.Testing und Optimierungs-Phase.

11.Vorbereitung aller Kommunikationsmassnahmen, intern und extern.

12.Interne Schulungen fiir Mitarbeitende zum Umgang mit der neuen Al-Anwendung.
13.Rollout, je nach Unternehmen zuerst Soft-Launch oder direkt finaler Launch.

14.Externe Kommunikation.
15.Monitoring und Optimierungen.

5.4.2 Generative AI-Anwendungen zur Verbesserung des internen Wissensaustausch

Im Hinblick auf mitarbeiterunterstitzende Generative
Al-Anwendungen stellen Anwendungen, die den internen
Wissensaustausch vereinfachen sollen, eine oft erwdhnte
Losung dar. Gemeint sind hier mehrheitlich Anwendun-
gen zur Entlastung der Personalabteilung, in denen
Mitarbeitende ihre Fragen rund um die Organisation und
zu personalpolitischen Themen mittels einem KI-Chatbot
beantwortet bekommen. Oder auch Anwendungen fiir neue
Mitarbeitende, wie beispielsweise ein Generative Al-basier-
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tes Einfihrungsprogramm direkt auf Augenhohe des neuen
Bewerbers und mit kontinuierlicher Begleitung wdhrend
der ersten Monate. Ebenfalls in diese Kategorie fallen jene
Generative AI-Anwendungen, die fur die Mitarbeitenden
die tagliche Informationssuche im Tagesgeschdft verein-
fachen. Beispielsweise kdnnen Vertriebsmitarbeitende sich
in kurzer Zeit vollstandige Kundeninformationen von der
Generative Al zusammenstellen lassen.



Sdmtliche dieser Anwendungen erfordern eine saubere
Anbindung bzw. Vernetzung der Generative Al mit den
internen Wissensquellen. Die Einfiihrung dieser Anwen-
dungen erfordert also deutlich mehr Vorbereitung und
ein strukturiertes Projektvorgehen. Folgende Arbeitsschrit-
te wurden in diesem Zusammenhang von den Befragten
genannt.

Abb. 15: Projektvorgehen fiir den internen Wissensaustausch in Schritten

Usecase Findung und Integration aller Beteiligten.

Datenbereitstellung bzw. Bereinigung.
Verknipfung LLM mit Datenquellen.
Test-Phase und Finetuning.
Allgemeines Rollout.

Schulungen.

N b~wWwN S

An dieser Stelle haben alle Befragten deutlich betont,
wie wichtig eine saubere Datengrundlage zur Einfiihrung
solcher Anwendungen ist. Dennoch startet das Vorgehen
hier zundchst mit dem «Abholen» und der Integration der
wichtigsten Stakeholder und Anwender der identifizierten
Anwendung. Erst wenn alle Beteiligten ihrer Teilnahme am
Projekt zugestimmt haben, kann es losgehen. Es wurden in
diesem Zusammenhang teilweise auch Budget-Absprachen
genannt. Da die Mehrheit der Befragten Unternehmen aus
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Auswdhlen des passenden LLMs und des umsetzenden Technologieanbieters.
Datenschutz-Abklarungen im Hinblick auf gewdhlten Technologie-Anbieter.

der DACH-Region selbst noch keine eigenen Erfahrungen
mit Generative Al gemacht hat, fehlt es liberwiegend an
wichtigem, internem Wissen. Es folgt also die Suche bzw.
Auswahl eines passenden Technologie-Partners. Vereinzelt
werden auch weitere, externe Beratende hinzugezogen. Im
Zusammenhang mit der Wahl des passenden Technologie-
Anbieters steht ebenfalls auch die Wahl fir das passende
Sprachmodell. Hier missen Unternehmen entscheiden,
ob sie auf eines der bekannten Modelle der grossen Tech-



Anbieter, wie GPT von OpenAl oder Gemini von Google
setzen wollen oder eher den Einsatz von Open-Source
Modellen, wie beispielsweise Llama oder Falcon, verfolgen
wollen.

In der Regel erfolgt dann die Bereitstellung der passen-
den Daten ebenfalls in Zusammenarbeit bzw. im engen
Austausch mit dem Technologie-Anbieter. Die Exper-
ten wissen meist am besten, in welcher Form die Daten
bereitgestellt werden mussen, damit das Sprachmodell
nachhaltig darauf zugreifen kann. Gleichzeitig kennt
jedes Unternehmen selbst seine Daten am besten. Die
Projektbeteiligten missen also wissen, welche Daten das
Sprachmodell iberhaupt verstehen kann und wo diese
liegen. Weiter konnen auch nur die internen Mitarbeiten-
den die Aktualitdten und Korrektheit, der zur Verfligung
gestellten Daten, priifen und sicherstellen.

Sobald das Sprachmodell bekannt ist und auch alle
Daten verfiigbar gemacht sind, folgt die Verkniipfung des
Sprachmodells mit den Daten. Hier unterscheiden sich die
Antworten lediglich im Hinblick auf die Art und Weise des
Hostings. Ein Unternehmen gab an, dass sie ihre eigenen
Daten weiterhin On-Premise und intern hosten und somit
auch das Sprachmodell selbst hosten. Die anderen befrag-
ten Unternehmen haben bereits den Weg in die Cloud
gefunden bzw. zumindest im Hinblick auf die Generative
Al-Anwendungen alles in einer (lokalen) Cloud abgelegt.

Es folgt die Phase des Testens:

1. Kann die neue Generative Al-Losung wirklich das, was
alle erwartet haben?

2. Funktioniert der Zugriff auf die Datenquellen und
werden diese vom Sprachmodell auch korrekt verar-
beitet und an die Nutzer ausgegeben?

Diese Fragen miussen beantwortet werden, sobald die
eigenen Datenquellen mit dem Sprachmodell verbunden
sind. Die Phase des Testens stellt also einen wesentlichen
Teil im gesamten Einfiihrungsprozess dar. Diese Phase wird
durch Optimierungen am System ergdnzt. Zum Teil ist eine
Anpassung der Daten notwendig, bei anderen geniigt ein
vertiefendes Fine-Tuning des Sprachmodells. Wahrend der
Fine-Tuning Phase wird aus dem meist eher allgemeinen
Sprachmodell ein unternehmensspezifisches Sprachmodell
gemacht. Konkret werden sogenannte Prompts hinzuge-
figt, die dem Sprachmodell genauere Anweisungen zum
Verhalten oder zur individuellen Unternehmens-Tonalitat
mitgeben.

Sobald das Testen und Fine-Tuning abgeschlossen sind,
kann die neue Generative AI-Anwendung ausgerollt werden.
Je nach Anwendung folgen idealerweise Schulungen fir
Mitarbeitende. Der Mindeststandard einer unterneh-
mensweiten Bekanntmachung wurde bei allen befragten
Unternehmen erftllt. Hier ergibt sich eine Anmerkung zum
Zeitpunkt dieser Befragungen. In den Interviews endet der
EinfUhrungsprozess an dieser Stelle. Aufgrund der Neuheit
der Technologie konnte keiner der Befragten Informatio-
nen zur Phase nach dem Rollout geben, da diese meist erst
kirzlich stattgefunden hatten.

5.4.3 Co-Pilot und/oder ChatGPT zur Steigerung der internen Produktivitat

Zum Zeitpunkt der Befragungen gaben einige Unterneh-
men an, dass ihre Mitarbeitenden entweder ChatGPT frei
oder unter Verwendung von Richtlinien nutzen drfen.
Andere gaben an, dass sie ihren Mitarbeitenden bereits
Co-Pilot zur Verfligung gestellt haben. Interessant ist bei
dieser Anwendung, dass es bislang keinerlei strukturierte
Einflihrungen dieser Tools gibt. Lediglich drei Unternehmen
gaben an, dass sie fur IThre Mitarbeitenden eine allgemei-
ne Schulung zum Prompten und zum Umgang mit den
KI-Tools gegeben haben.
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Hinsichtlich Co-Pilot werden von Microsoft verschiedene
Schulungsformate kostenlos zur Verfligung gestellt. Keiner
der Befragten gab jedoch an, dass diese Schulungskon-
zepte auch verwendet worden sind. Vielmehr bekommen
die Mitarbeitenden einfach die entsprechende Lizenz auf
ihren Computer und sind dann mehrheitlich auf sich allein
gestellt. Auch fehlen hier Methoden oder Instrumente
zur Erfolgsmessung. Obwohl das Ziel einer Steigerung der
Produktivitat definiert ist, gibt es keine konkreten Massnah-
men, um dieses Ziel auch messen zu kénnen.



5.4.4 Generative AI-Anwendungen fiir klar definierte interne Prozesse

Generative AI-Anwendungen, die lediglich klar definierte
interne Prozesse und damit einzelne Abteilungen betreffen,
sind beispielsweise Anwendungen im Bereich der Software-
Entwicklung oder im Marketing.

Im Allgemeinen unterscheiden sich die Antworten der
Befragten hier kaum, zu denen der Anwendungen im

Abb. 16: Projektvorgehen fir klar definierte interne Prozesse in Schritten

Usecase Findung.
Interne Genehmigung einholen.

Datenbereitstellung bzw. Bereinigung.
Verkniipfung LLM mit Datenquellen.
Test-Phase und Finetuning.
Abteilungsweites Rollout.

Schulungen.
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Hier ist es wichtig zu erwdhnen, dass hdufig «Support-
Abteilungen», wie Compliance oder IT, nicht Teil eines
solchen Projektteams sind. Folglich missen die relevanten
Mitarbeitenden hier immer im entsprechenden Prozess-
Schritt eingebunden werden und daher meist auch vorab
individuell abgeholt und informiert werden.

Bei der Wahl des Technologie-Anbieters wird haufig auf
bestehende Technologie-Anbieter zuriickgegriffen. Viele
Befragte dusserten hier sogar, dass es urspriinglich sogar
der Technologie-Anbieter direkt war, der auf die neuen,
maoglichen Generative AI-Anwendungen hingewiesen hat.
So ist in vielen Unternehmen beispielsweise der Kunden-

Auswdhlen des passenden LLMs bzw. Technologieanbieter.
Datenschutz-Abklarungen im Hinblick auf gewdhlten Technologie-Anbieter.
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Hinblick auf Wissensaustausch intern. Jedoch ist der Kreis
der involvierten Personen meist viel kleiner. Das fiihrt auch
dazu, dass die Budget-Entscheider meist nicht Teil des
Projektes sind, sondern separat vom Projekt-Team abgeholt
werden miussen. Dies passiert idealerweise in der ersten
Phase. Danach ist der Prozess nahezu der gleiche, wie zuvor
beschrieben:

service-Management-Software-Anbieter auf das Team
zugekommen und hat seine neuen Losungen im Hinblick
auf Generative Al vorgestellt.

Eine weitere leichte Anpassung zum zuvor beschriebenen
Vorgehen ist das Ende mit den verbundenen Schulungen.
Sofern es sich um spezifische Generative AI-Anwendungen
handelt, sind interne Schulungen essentiell. Mitarbeiten-
de sind darauf angewiesen, genau zu verstehen, wie sie
die neuen Mdoglichkeiten einsetzen und vor allem welche
bestehenden Arbeitsprozesse nun ergdnzt werden, um die
gewiinschten Produktivitdtsverbesserungen zu erreichen.



5.4.5 Der KI-Prozess-Kompass

Im Rahmen der Analyse der Unternehmens-Befragun-
gen konnten wir also bei der Einflihrung von Generative
Al-Anwendungen einige Parallelen feststellen.
ergdnzen unsere in der Vergangenheit vorgeschlage-
ne Vorgehensweise (Hafner & Hundertmark, 2024) mit
konkretem Praxiswissen. Daher prasentieren wir folgendes
Vorgehen als Best Practice Prozess und bezeichnen es als
«KI-Prozess-Kompass».

Diese

Der KI-Prozess-Kompass beginnt mit einer Analyse der
bestehenden Kundendialoge sowie der Interaktionen
mit den Kunden, um aktuelle oder zukiinftige Herausfor-
derungen zu identifizieren. In diesem Schritt wird auch
der Usecase definiert. Ein Instrument dazu ist die Value
Irritant-Matrix von Price und Jaffe (2008). AnschlieBend
erfolgt eine Machbarkeitspriifung, um festzustellen, ob der
Einsatz von Generative Al zur Losung der Herausforderun-
gen geeignet ist.

Sobald die Machbarkeit bestdtigt ist, wird die konkrete
Generative AI-Anwendung ausgewdhlt. Dabei werden die
erwarteten Chancen konkretisiert und Zielsetzungen mit
konkreten Key Performance Indicators (KPIs) definiert.
In der Folge mussen interne Genehmigungen eingeholt
werden, was die Sicherstellung des Budgets und die Erfiil-
lung von Compliance-Vorgaben umfasst.

Im ndchsten Schritt werden Angebote fiir die technische
Umsetzung eingeholt, wobei eine ,Make or Buy“-Entschei-
dung vorausgeht. Es folgt die Auswahl eines passenden
Technologieanbieters oder die Entscheidung zur internen
Umsetzung (Make). An diesem Punkt muss ebenfalls festge-
legt werden, welches Sprachmodell verwendet werden soll.

Die Daten werden bereitgestellt, und ergénzende Informa-
tionen zu Prompts, Finetuning sowie Regeln fir das Large
Language Model (LLM) werden erstellt. Daraufhin erfolgt
die technische Umsetzung, bei der das Sprachmodell,
die Daten, die Prompts und das Finetuning miteinander
verknuipft werden.

Es folgt eine Phase des Testings und der Optimierung.
Gleichzeitig werden alle internen und externen Kommunika-
tionsmassnahmen vorbereitet. Intern werden Schulungen
fir die Mitarbeitenden durchgefihrt, um sie im Umgang
mit der neuen AI-Anwendung zu schulen.

Je nach Unternehmensstrategie erfolgt der Rollout
entweder als Soft-Launch oder direkt. Externe Kommuni-
kationsmaBnahmen begleiten diesen Prozess. Schliesslich
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wird das System kontinuierlich Gberwacht, und Optimierun-
gen werden vorgenommen, um den langfristigen Erfolg zu
sichern.

Bei der Einflihrung von Generative AI-Anwendungen, die
Kunden direkt bedienen kénnen, wie beispielsweise Chat-
oder Voicebots, muss berlicksichtigt werden, dass neben
den internen Stakeholdern vor allem auch die Kundensicht
in das Projekt einfliessen muss. Die Kunden missen nicht
nur befragt werden, sondern es miissen auch ihre Erwartun-
gen getroffen oder im Idealfall sogar lbertroffen werden.
Hier kommt ein iterativer agiler Prozess zum Tragen.

Im Hinblick auf mitarbeiterunterstiitzende Generative
Al-Anwendungen stellen Anwendungen, die den internen
Wissensaustausch vereinfachen sollen, eine oft erwdhnte
Losung dar. Gemeint sind hier mehrheitlich Anwendun-
gen zur Entlastung der Personalabteilung, in denen
Mitarbeitende ihre Fragen rund um die Organisation und
zu personalpolitischen Themen mittels einem KI-Chatbot
beantwortet bekommen.

Samtliche dieser Anwendungen erfordern eine saubere
Anbindung bzw. Vernetzung der Generative Al mit den
internen Wissensquellen.

Fir die Anwendung des KI-Prozess-Kompass bedeutet dies,
dass er von uns zwar als Best-Practice Beispiel und als ein
erfolgreiches Tool zur Einflihrung von Generative AI-Anwen-
dungen dient. Wenden Unternehmen den Kompass aber
an, muss zundchst individuell geprift werden, welche
Prozess-Schritte fur das Unternehmen, sowie deren Kunden
und Mitarbeitende wirklich relevant sind und welche eher
kurz behandelt oder gar tibersprungen werden kénnen.

Unternehmen, die bis zur Nutzung des KI-Prozess-Kompass
eigene Erfahrungen mit Generative
Al-Projekten gesammelt hatten, sollten an dieser Stelle

noch keinerlei

Uber die Nutzung externen Wissens nachdenken. In diesem
Zusammenhang sind die vielen Usecases, die in der Studie
gezeigt werden, besonders wertvoll. Erfahrungen anderer
Unternehmen verdeutlichen immer wieder, wie wichtig der
Austausch in einer Community von Anwendern ist. Noch
konnen sich nur wenige Unternehmen in diesem Feld als
Experten bezeichnen. Vielmehr geht es zu diesem Zeitpunkt
darum, Wissen zu teilen, von den Erfahrungen anderer zu
profitieren und neue Erkenntnisse und Best Practices mit
Generative Al zu entwickeln.



Anwendbarkeit der AI-Anwendungen in

¢ der Finanzbranche

Die aufgezeigten Anwendungsfdlle zeigen die vielfdlti-
gen Einsatzmdglichkeiten von Generative Al, die auch fir
Finanzdienstleister von grossem Interesse sind. In diesem
Kapitel wird diskutiert, wie die beschriebenen AI-Anwen-
dungen auf den Finanzsektor libertragen werden konnen
und welche spezifischen Vorteile sich daraus ergeben. Dabei
wird geprift, inwieweit die zuvor genannten Anwendungen
fir die Zielgruppe der Finanzdienstleister relevant sind und
wie die UseCases, auch im Hinblick auf die branchenspezifi-
schen Compliance Richtlinien aus der Schweizer Finanzwelt,
Ubertragbar sind.

Dieses Kapitel entstand zusammen mit Carla Caspar. Mit
ihrer Erfahrung als Strategic Innovation Manager und
Leiterin Data Science & Al bei Inventx AG kennt sie die
Beduirfnisse und Prozesse der Finanzbranche, wie auch das
Potenzial und die Herausforderungen in der Umsetzung
von Al-Anwendungen bei Banken und Versicherungen.

Abb. 17: Chat- und Voicebots im Kundenservice auf der Gen Al Skala

Fir Finanzdienstleister sind Chat- und Voicebots beson-
ders wertvoll, um den Kundenservice rund um die Uhr zu
gewdhrleisten oder Spitzen zu brechen, wie zum Beispiel
bei Einflihrung einer neuen Mobile App oder E-Banking
Version. Kunden haben haufig einfache, automatisierbare
Fragen technischer oder fachlicher Natur. Mit dem Einsatz
von Generative AI konnen Finanzinstitute sicherstellen,
dass diese Anfragen schnell und prdzise beantwortet
werden. Dies erhoht nicht nur die Kundenzufriedenheit,
sondern entlastet auch die Service-Mitarbeitende, die sich
auf komplexere Anfragen konzentrieren konnen. Wichtig
ist hier zu erwdhnen, dass Bots ihr volles Potential aber erst
nach einer Identifikation und Authentifizierung des Kunden
entfalten konnen.

Uber Carla Caspar

Carla Caspar, als Strategic Innovation Manager im InventxLab, leitet und férdert Innovationen im Bereich
Data Science & KI und berdt Kunden strategisch in diesen Technologiefeldern. Seit 2013 bei Inventx AG
hat sie zuvor den Bereich Data Science & KI aufgebaut und geleitet. Vor ihrer Zeit bei Inventx war sie als

Teamleiterin im Bereich Financial Engineering bei der Zircher Kantonalbank tdtig. Weiter engagiert sie sich

als Fachrdtin bei Graublinden Digital fiir die Digitalisierung im Kanton Graubiinden.



Fir Finanzdienstleister ist es entscheidend, dass ihre
Telefonagenten oder Berater in der Lage sind, auf spezifi-
sche und oft komplexe Kundenanfragen schnell und prazise
zu reagieren. KI-Assistenten, die wdhrend des Gesprdchs
mithdren, und relevante Informationen sowie Losungsvor-
schldge in Echtzeit bereitstellen, konnen die Effizienz und
Qualitat der Kundeninteraktionen erheblich verbessern,

Abb. 18: Agenten-Unterstiitzung am Telefon auf der Gen Al Skala
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zum Beispiel in der Kreditberatung fiir Reglementdetails.
Wertvoll kann auch eine automatisierte Zusammenfassung
von Kundengesprdachen, im CRM fiir die Kundenberater
oder bei technischen Anliegen im Ticketsystem, sein. Weiter
konnen KI-Assistenten zu Compliance und regulatorischen
Zwecken mithoéren und dokumentieren oder das Gesprdach
auf Betrug analysieren.

Weiterlesen auf Seite 43



Usecase

Die digitale Assistentin Clara: Wie aus einem einfachen SMS-Dienst bei Helvetia Versicherungen

Schweiz ein GenAl-Bot wurde.

Ein Gastbeitrag von Nadine Schade, Conversational Marke-
ting Manager und Conversational & Marketing Automation,
Helvetia Versicherungen Schweiz

Der Usecase

Die ersten Schritte im Conversational Bereich wurden
seitens Helvetia bereits im Jahr 2017 unternommen. Nach
einem Design Thinking Workshop wurde ein SMS-Dienst fiir
Velodiebstdhle angeboten. Das Projekt war derart erfolg-
reich, dass in den darauffolgenden Jahren der Chatbot
«Clara» ins Leben gerufen wurde. Zu Beginn erfolgte die
Abbildung spezifischer Anwendungsfdlle, wie beispielswei-
se Schadenmeldungen oder Adressdnderungen in einem
Chat-Interface mit einem dynamischen Entscheidungs-
baum. Dadurch wurde es Kundinnen und Kunden maglich,
diese Anliegen selbststdndig und ohne Wartezeiten zu
erledigen. Parallel dazu wurde Clara so weiterentwickelt,
dass sie auf der Webseite von Helvetia Besucherinnen und
Besuchern bei sdmtlichen Anliegen unterstiitzen sollte.
Zu diesem Zweck wurde ein Intent-basierter Chatbot
mit eigenem Sprachmodell aufgebaut und betrieben.
Aufgrund des breiten Angebots von Helvetia waren die
Resultate jedoch oft unbefriedigend. Trotz kontinuierlicher
Optimierungen erreichte Clara nicht ein zufriedenstellen-
des Kundenerlebnis.

Die Schnittstelle von OpenAl zu ChatGPT wurde schliess-
lich Ende Februar 2023 der Offentlichkeit zugdnglich
gemacht. Helvetia sah eine Méglichkeit, Clara weiterzuent-
wickeln und frihzeitig mit LLMs Erfahrungen zu sammeln.
Hierflr wurde entschieden, ein Live-Experiment zu starten
und dieses in vier Wochen umzusetzen. Das Experiment
verfolgte das Ziel, die Zugdnglichkeit der Webseite fir
Kundinnen und Kunden neu zu denken und die Akzeptanz
von KI-Anwendungen zu evaluieren.

Das Experiment war erfolgreich. Als weltweit erste bérsen-
notierte Versicherung hat Helvetia einen Service im direkten
Kundenkontakt auf Basis der generativen KI implementiert.
Zur Beantwortung von Anfragen zu den Themen Versiche-
rungen, Vorsorge und Eigenheim bediente sich Clara des
Sprachmodells GPT 3.5 Turbo. Als Wissensbasis wurde dem
Sprachmodell ausschliesslich die Webinhalte von Helvetia
Schweiz, beispielsweise Produktseiten und Ratgeberartikel,
zur Verfligung gestellt. Nach einer siebenmonatigen Testpe-
riode wurde das Experiment abgeschlossen und GenAl in
Clara integriert. Seit November 2023 ist Clara als Standard-
dienst unter Verwendung des GPT4-Modells im Einsatz.

Wahrend des Experiments hatte das Projektteam rund
um Clara die Maoglichkeit, mit realen Kundenanfragen
zu arbeiten und das Modell entsprechend anzupassen.
Den Clara-Benutzerinnen und -Benutzern stand es frei,



ob sie mit der GenAl- oder der Intent-Clara interagieren
wollten. Heute wird den Nutzerinnen und Nutzern transpa-
rent dargestellt, dass Helvetia ChatGPT nutzt und welche
Bedeutung dies fir den Datenschutz und die Nutzungsbe-
dingungen hat.

Im Rahmen der eigentlichen Einbindung der GenAlI Clara
war es erforderlich, eine Verknipfung mit den bereits
bestehenden Services herzustellen (siehe Abbildung 1).
Derzeit setzt Helvetia auf eine Kombination von GenAl-
und «Usecase-spezifischen Bots», die nicht mit GenAl
funktionieren. Dabei wird das Prinzip verfolgt, dass LLMs
dort eingesetzt werden, wo es sinnvoll ist, und nicht des
LLMs halber. Im Fokus steht die Gewdhrleistung einer
bestmdglichen Customer Journey. Die beiden Bot-Welten
sind so miteinander verkniipft, dass Benutzerinnen und
Benutzer Wechsel in den Architekturen nicht bemerken. Fiir
sie gibt es lediglich eine Clara. Zu Beginn des Experimen-
tes nutzten vor allem Technikbegeisterte die neue Clara.
Nachdem sich der erste Hype gelegt hatte, zeichnete sich
vor allem ein Interesse an Definitionen, Deckungsanfragen
und Versicherungsbedarf ab.

Mehrwerte und Lehren:
Aus technischer Perspektive eroffnen LLMs gdnzlich

neue Moglichkeiten hinsichtlich der Antwortqualitat. Die
urspriingliche Version von Clara basierte auf einem vordefi-

nierten Sprachmodell und war primar Intent-basiert. Diese
Art von Chatbots bietet den Vorteil, dass das gesamte
Antwortrepertoire deterministisch festgelegt ist, wodurch
eine umfassende Kontrolle iiber das Antwortverhalten von
Clara gewdhrleistet wird. Im Falle des GenAl-Chatbots
werden Inhalte in Form eines Prompts an das Sprachmo-
dell Gbergeben, welches daraufhin eine Antwort generiert.
Der Prompt setzt sich aus der Nachricht des Nutzers, den
relevantesten Inhalten sowie sogenannten Constraints (z.
B. Personlichkeitsbeschreibungen von Clara) zusammen.
Auf diese Weise kann auf jede Anfrage individuell reagiert
werden, allerdings besteht das Risiko, dass die Antworten
eher ungenau werden.

In der IT-Entwicklung lassen sich zwei weitere Verdnde-
rungen feststellen. Zum einen wird bislang vorausgesetzt,
dass Applikationen bei mehrfacher Eingabe identischer
Parameter stets identische Resultate liefern. Anderseits
kann bei einem Chatbot, der auf Generative Al basiert,
folglich nicht mehr gewdhrleistet werden, dass bei einer
zweifachen Anfrage stets die identische Antwort generiert
wird. Dies impliziert, dass das Qualitatsmanagement zu
einer Herausforderung wird. Des weiteren basierte die
Entwicklung von Applikationen auf der Pramisse, dass die
Programmierung einer gewissen Logik und Verldasslichkeit
folgt. Die Funktionsfahigkeit der Applikation ist nach der
erstmaligen Programmierung gewdbhrleistet. Diese Prinzi-
pien konnen jedoch bei LLMs nicht langer als gegeben
betrachtet werden. Die Erstellung der Prompts erfordert
neue Kompetenzen sowie ein hohes Mass an Geduld.

Mitunter entscheidet lediglich ein einziges Wort tber

Erfolg oder Misserfolg.

Wahrend des Experiments und auch
im laufenden Betrieb hat Helvetia viele
Erkenntnisse tiber den Einsatz von Genera-
tive Al, das Kundenverhalten und den
Umgang mit dieser machtigen Techno-
logie gewonnen. Die drei wichtigsten
Erkenntnisse sind die folgenden:



1. Das Narrativ des ,Experiments* war zielfiihrend, um
interne und externe Akzeptanz zu schaffen. Gleich-
zeitig konnten wir dadurch sehr schnell agieren
und hatten in der Folge Zeit, die technischen und
fachlichen ,Schulden” abzuarbeiten und den Dienst
nachhaltig in Clara zu integrieren.

2. Mit den technischen Méglichkeiten scheinen auch die
Erwartungen zu wachsen. Wir beobachten, dass die
Anfragen im Vergleich zu friiher deutlich komplexer
geworden sind. Die Nutzer verstehen, dass sie mit
einem intelligenten Chatbot sprechen und entspre-
chend steigen die Erwartungen. Wenn sich unser
Bild bestdatigt, werden Kundinnen und Kunden bald
Chatbots erwarten, die LLM-Fdhigkeiten beherrschen.

3. Der anfdngliche manuelle Aufwand zur Qualitdts-
sicherung sollte nicht unterschatzt werden. Bei der
Einflihrung eines GenAl-Chatbots ist es wichtig, den
Bot kennenzulernen und ein Geflhl fir Antwort-
muster und Wissenslicken zu erhalten. In der
Experimentierphase hat das Projektteam alle Gespra-
che mit Clara gesichtet, um Kinderkrankheiten zu
beheben und Vertrauen in Clara aufzubauen. Fiir das
Qualitatsmanagement gibt es noch keine Plug-and-
Play-Lésungen auf dem Markt. Auch hier zeigt sich,
dass sich die Technologie zwar rasant entwickelt, aber
noch nicht einsatzbereit ist.

Trotz des Mehraufwands ist der Einsatz von Generati-
ve AI an der Kundenschnittstelle fiir Helvetia mit einem
grossen Mehrwert verbunden. Helvetia verfolgt damit das
Ziel, einen neuen Marktstandard fur digitale Assistenten
in der Versicherungsbranche zu setzen. Mit Clara wollte
Helvetia erstmals einen spirbaren Differenzierungsfaktor
im Versicherungsmarkt schaffen und unsere strategische
Vision umsetzen, Massstabe in der Kunden-Convenien-
ce zu setzen. Die Antwortqualitat von Clara konnte dank
Generative Al deutlich verbessert werden. Dies zeigt sich
nicht nur qualitativ bei der Betrachtung der Konversatio-
nen, sondern auch quantitativ bei den Nutzungszahlen.
Waren es im Jahr 2022 noch knapp 95.000 Chats pro Jahr,
so stieg die Zahl im Jahr 2023 auf rund 167.000 Konver-
sationen. Ein wesentlicher Teil dieser Nutzungssteigerung
kann auf den Einsatz von GenAlI zurlickgefiihrt werden. Die
Ausdrucksweise von Clara ist viel menschlicher geworden
und die Gesprdche kénnen dank ihres erweiterten Wissens
besser gefiihrt werden. Die Kundinnen und Kunden bemer-
ken den Unterschied in der Intelligenz des Chatbots und
der Service wird daher sehr gut angenommen. Generell ist
das Feedback sehr positiv.

Ausblick

Neue KI-Produkte, -Modelle und -Funktionen werden
derzeit in Rekordzeit auf den Markt gebracht. Dadurch
haben immer mehr Menschen die Maglichkeit, Erfah-
rungen mit KI zu sammeln und sich an neue, intelligente
Chatbots und digitale Dienste zu gewohnen. Chatbots
werden immer mehr zu hilfreichen Assistenten, die bei
komplexen Aufgaben und alltaglichen Dingen unterstt-
zen kénnen. Auch Sprachassistenten kdnnten aufgrund der
hohen mobilen Nutzung zentral werden. Aber das sind nur
Vermutungen. Fir Clara wird es in den ndchsten Monaten
wichtig sein, die AntwortqualitGt weiter zu verbessern
und Customer Journeys zu optimieren. Dazu werden neue
Sprachmodelle getestet und ein automatisiertes Quali-
tatsmanagement-Tool entwickelt. So sollen manuelle
Arbeitsprozesse minimiert und der Fokus auf strukturelle
Verbesserungen und Weiterentwicklungen gelegt werden.
Ziel ist es, Clara als integralen Bestandteil der Website zu
positionieren, so dass die Besucherinnen und Besucher der
Website die Antworten auf ihre Fragen nicht mehr suchen
missen, sondern sofort finden. Man darf also gespannt
bleiben.

Wohin uns die KI-Entwicklungen fiihren werden, ist noch
offen.Helvetiaist aber davon Giberzeugt, dass grosse Sprach-
modelle und GenAl vergleichbare Verdnderungen auslésen
werden, wie die Verbreitung des World Wide Web oder die
Einfihrung des iPhones. Die strategische Verankerung von
KI-Themen und Technologien ist dabei eine grundlegende
Unternehmensentscheidung. Helvetia sieht nicht nur beim
Chatbot Clara, sondern entlang der gesamten Wertschop-
fungskette ein grosses Potenzial fiir Weiterentwicklungen,
beispielsweise in der Schadenmeldung, der Angebotsent-
wicklung oder im Wissensmanagement.

Versicherungsunternehmen miissen mittel- und langfristig
entscheiden, wie sie mit den sich verdndernden Markt-
bedingungen umgehen wollen. Es fiihrt kein Weg daran
vorbei, sich mit Generative Al auseinanderzusetzen und
zu experimentieren, um fundierte Entscheidungen treffen
zu konnen. Nur durch den Aufbau von Know-how kann der
anstehende Wandel aktiv mitgestaltet werden.



Uber das Unternehmen

Helvetia Versicherungen Schweiz mit Sitz in St. Gallen hat
sich seit 1858 zu einer erfolgreichen Versicherungsgruppe
mit Gber 12 000 Mitarbeitenden und mehr als 7 Millionen
Kundinnen und Kunden entwickelt.

Die Aktie der Helvetia Holding AG wird an der Schweizer
Borse SIX Swiss Exchange gehandelt.

Mehr zur Helvetia Gruppe: www.helvetia.com

Kontaktinformationen

Nadine Schade ist als Conversational Marketing Managerin
bei Helvetia Versicherungen tdtig. Seit 2023 ist sie mit der
Weiterentwicklung der Fahigkeiten von Clara beschdftigt,
mit dem Ziel, diese zu einer vollwertigen digitalen Assisten-
tin zu entwickeln.

nadine.schade@helvetia.ch



Usecase

Mitarbeitenden-Unterstiitzung im Kundenkontakt der KPT Versicherung

Der Usecase

KPT hat sich bereits frithzeitig mit Generative Al ausei-
nandergesetzt und eigene Erfahrungen gesammelt.
Seit Neustem hat KPT einen digitalen Agenten fir das
Beratungscenter, der auf Generative Al basiert. Der digitale
Agent unterstltzt Kundenberater als Souffleuse zu Fragen
Uber Produkte der KPT und detaillierte Versicherungsbedin-
gungen.

Es begann mit einem einfachen Proof of Concept. Mit
Retrievel Augmented Generation wurden erste Informa-
tionen der KPT-Webseite aufbereitet und bereitgestellt,
sowie verschiedene Large Language Modelle getestet und
verglichen. Fortlaufend werden Mitarbeiter fiir das Testing
des digitalen Agenten beigezogen. Ihre wertvollen Inputs
helfen dem Innovationsteam den Bot des Proof of Concepts
zu einer einsatzbereiten Lo6sung weiterzuentwickeln.

Die Eigenentwicklung der auf offentlichen Daten basie-
renden Losung macht eine spezifische Spezialisierung des
Agenten fur den Einsatz im KPT-Beratungscenter moglich.
Zum Beispiel missen umgangssprachliche Fragestellun-
gen mit den Fachbegriffen in Verbindung gebracht werden
konnen, Antworten sollen fir die Weitergabe an den
Kunden in einfacher Sprache formuliert sein und Stichwort-
Prompting zu qualitativ guten Antworten fiihren.

Mehrwert

Nach einer intensiven Testphase ist der Generative
Al-Agent im Herbst 2024 bereit fir die Einfihrung. Dann
profitiert das Beratungscenter der KPT von der Unterstut-
zung der digitalen Souffleuse fur effiziente und einheitliche
Kundenauskinfte. Und nicht nur Mitarbeiter des Beratungs-
center haben Zugriff auf den Generative Al-Agenten. Im
Sinne einer ganzheitlichen AI-Kultur, soll er zukiinftig trotz
Optimierung fur das Beratungscenter, allen Mitarbeiter der
KPT zur Verfligung stehen.

Der digitale Agent fir das Beratungscenter ist nicht die
einzige Generative Al-Initiative der KPT. Neben einer
Testgruppe, die Copilot M365 ausgiebig testet, werden
verschiedene Schulungen und AI-Sessions durchgefihrt.
Zum Beispiel «GenAl Technology Landscape: die heutigen
Al Tool Boxes» fiir das C-Level, oder ein Schulungsangebot
«Prompting», wo die Teilnehmer nach einer Einfiihrung
verschiedenen Prompting Strategien ausprobieren und ihre
Prompting Kenntnisse ausbauen konnen.

Zudem informiert ein mehrteiliger GenAl Podcast die KPT
Mitarbeiter tber aktuelle News und neusten Tipps.



Ausblick

Bei Bei anhaltendem Erfolg soll der Generative AI-Agent
mit zusdtzlichen Quellen erweitert und fir weitere Mitarbei-
tergruppen spezialisiert werden.

Mittelfristig ist eine Erweiterung der aktuell generellen
Antworten auf kundenspezifische Antworten denkbar. Die
Antwort wird auf das jeweilige Versicherungsportfolio des
Kunden abgestimmt und personalisiert. Werden die Quali-
tatsanspriiche erfillt, konnen automatisierte Antworten
und eine Ausrollung auf verschiedenen Kundenkandle in
Betracht gezogen werden. Die Vision von Patrick Kaltenrie-
der, Leiter Digitalisierung bei KPT, ist ein 7x24h Stunden
Service, wobei wahrend den Geschdftszeiten die (mensch-
lichen) Mitarbeiter des Beratungscenter aktiv sind und
ausserhalb der Geschdftszeiten Generative AI-Agenten,
wenn von den jeweiligen Kunden gewiinscht, das Beratungs-
center ibernehmen.

Uber das Unternehmen

Die KPT gehort zu den zehn grossten Krankenkassen der
Schweiz. Rund 700 Mitarbeitende bieten den 600000 Versi-
cherten das, was sie wirklich brauchen: Beste Preis-Leistung
und hochste Kundenzufriedenheit. Als Genossenschaft
tbernimmt die KPT gesellschaftliche Verantwortung.
Sie ist eine mehrfach ausgezeichnete Arbeitgeberin und
ermoglicht den Zugang zu qualitativ hochstehender
Gesundheitsversorgung.

Mehr zu KPT: www.kpt.ch

Kontaktinformationen

KPT, Patrick Kaltenrieder, Leiter Digitalisierung (links)
patrick.kaltenrieder@kpt.ch

InventxLab, Carla Caspar, Strategic Innovation Manager (rechts)
carla.caspar@inventx.ch



Allgemeine Nutzung von ChatGPT

Abb. 19: Agenten-Unterstiitzung in der E-Mail-Bearbeitung auf der Gen Al Skala

Die Bearbeitung von E-Mail-Anfragen oder weiteren
schriftlichen Anfragen kann durch Generative Al ebenfalls
optimiert werden (Abb. 19). Finanzdienstleister erhalten
taglich eine grosse Anzahl an schriftlicher Kommunikation,
die schnell und genau beantwortet werden missen, zum
Beispiel E-Mails, Secure-Messages im Kundenportal oder in
der App oder mittels Kontaktformular Gber die Webseite.
KI-basierte Systeme konnen diese Anfragen analysieren,
Zusammenfassungen und Antwortvorschldge erstellen
und so den Prozess beschleunigen. Dies gewdbhrleistet eine
konstante und qualitativ hochwertige Kundenkommunika-
tion.

Abb. 20: Mitarbeitendennutzung von Chat GPT auf der Gen Al Skala

Nutzung des Microsoft Co-Piloten

Der Microsoft Co-Pilot kann in Finanzinstituten, sofern die
Nutzung mit der Governance einhergeht, fir die Erstel-
lung von Berichten, Analysen und Prdsentationen genutzt
werden. Durch die Integration in bestehende Systeme kann
der Co-Pilot schnell auf unternehmensinterne Daten zugrei-
fen und diese fir verschiedene Zwecke aufbereiten.

Abb. 21: Mitarbeitendennutzung des Microsoft Co-Piloten auf der Gen Al Skala
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Finanzdienstleister kénnen ChatGPT unter Einhaltung
ihrer Datenschutzrichtlinien nutzen (Abb. 20). Marktana-
lyen oder die Zusammenfassung offentlicher Texte mit
Hilfe von ChatGPT tragen zur Effizienz und Produktivitat
im Arbeitsalltag bei. So kénnen insbesondere komplexe
und offentliche Anlagenberichte schnell und effizient mit
ChatGPT zusammengefasst werden oder an die Tonalitat
einer bestimmten Zielgruppe angepasst werden.

Ein grosses Potenzial bietet der Microsoft Co-Pilot zum
Beispiel in der Risikobeurteilung beztiglich des Kreditport-
folio- oder Liquiditatsrisikos, wo der Microsoft Co-Pilot
gewtlnschte Fakten aus einer grossen Datenlage zusam-
menstellt und mit Vergleichen unterstreichen kann.



Einsatz fiir Marketingtexte oder Social Media

Abb. 22: Einsatz fir Marketingtexte, wie Newsletter oder Social Media auf der Gen Al Skala

Im Marketing ist der Einsatz von Generative Al fir Finanz-
dienstleister auch bei engen Datenschutzrichtlinien
realisierbar. Tools zur Text-, Bild- und Videogenerierung
unterstitzen ansprechende, 6ffentlichzugdngliche Newslet-

Onboarding und HR-Assistenz

Abb. 23: Onboarding und HR-Assistent auf der Gen Al Skala

Der Einsatz von Generative Al im Onboarding-Prozess
kann neue Mitarbeiter unterstiitzen, sich schneller in die
Unternehmensstruktur und

-kultur einzuarbeiten. Ein
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ter, um Social Media Beitrdge zu erstellen, die auf aktuelle
Trends und Kundeninteressen abgestimmt sind. Dies kann
die Reichweite und Effektivitat der Marketingmassnahmen
erhoéhen.

KI-gestutzter HR-Assistent kann hdufig gestellte Fragen
beantworten und auf relevante Ressourcen hinweisen, was
die Effizienz des HR-Teams steigert.



Unterstiitzung in der Software-Entwicklung

Abb. 24: Unterstltzung in der Software-Entwicklung auf der Gen Al Skala

In Finanzinstituten, die eigene Softwareanwendungen
entwickeln, kann Generative Al zur Uberpriifung von Code
und zur Generierung neuer Software-Komponenten einge-
setzt werden. Dies kann die Entwicklungszeiten verkiirzen
und die Qualitat der Software verbessern. Neben dem

Branchenspezifische Generative AI Agenten

Abb. 25: Branchenspezifische Generative Al Agenten auf der Gen Al Skala

Analog den vorab beschriebenen branchenspezifischen
Anwendungsfdllen «Generierung von Produktbeschrei-
bungen» und «Bereitstellung von Informationen fir den
Vertrieb», gibt es in der Finanzbranche branchenspezifische
Generative AI-Anwendungsfdlle.

Chatbots als Reglements-Spezialisten, Betriebshandbuch-
Agenten und Wiki-Bots sind Beispiele, die bereits von
mehreren Finanzinstituten genutzt werden und den Alltag
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GitHub Copilot gibt es eine stets wachsende Anzahl an
Open-Source Modellen, wie zum Beispiel Code Llama von
Meta oder Code Gemma von Google, welche bei erhohten
Sicherheitsanspriichen OnPremise bzw. in einer Private
Cloud verwendet werden kénnen.

der Mitarbeitenden erleichtert. Beliebte Anwendungen
von individuellen Generative Al-Agenten sind ein interner
Reglements-Bot in der Kreditberatung, ein Wiki-Bot auf der
Webseite oder als E-Banking Hilfe. Die aktuelle Studie «AI
and Impact Investing» der HSLU (Ankenbrand, Bieri, Reich-
muth, Yilmaz, 2024) zeigt mit der Anwendung von einem
Large Language Model zur Analyse von Unternehmen
beziiglich SDG-Kriterien das Potenzial von Anwendungsfal-
len in der Finanzbranche.



Schlussbetrachtung

Es lasst sich beobachten, dass die Anzahl finanzbranchen-
spezifischer Anwendungsfdlle kontinuierlich zunimmt. Die
Banken und Versicherungen pilotieren, priifen und testen.
Das Interesse am Einsatz von Generative Al wdchst mit der
Erfahrung. Die Einsatzgebiete weiten sich aus. Als Brems-
faktor sind die regulatorischen Anforderungen spurbar.
Sicherheits- und Datenschutzabklarungen zu Al-Services
sind oftmals umfassend. Zudem stellen On-Premise bzw.
Private Cloud Installationen Herausforderungen beziiglich
der Infrastruktur dar.

Abb. 26: Generative AI-Anwendungen auf der Gen Al Skala
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Diein Ergebnis-Kapitel beschriebenen Anwendungsfdlle von
Generative Al lassen sich fiir Finanzdienstleister adaptie-
ren. Dabei ist es entscheidend, den Datenschutz und die
Einhaltung regulatorischer Anforderungen zu bericksichti-
gen und ein entsprechendes AI-Setup zu wahlen.

Generative Al ist auch fir Finanzdienstleister ein wertvol-
les Werkzeug, um in einem wettbewerbsintensiven Markt
erfolgreich zu agieren.



Einordnung des Nutzens und der Machbar-
keit der einzelnen Generative AI-Anwen-
7 dungen im Hinblick auf die Finanzbranche

Die vorliegende Studie thematisiert verschiedene Anwen-
dungen von Generative Al zundchst ohne Branchenfokus
und anschliessend mit konkretem Fokus auf die Finanz-
branche. Ziel der Studie ist es, erfolgreiche Generative
Al-Anwendungen anderer Branchen zu identifizieren und
deren Anwendbarkeit auf die Finanzbranche zu prifen, um
anschliessend Empfehlungen fiir Banken und Versicherun-
gen im Hinblick auf sinnvolle Generative AI-Anwendungen
geben zu kénnen.

Dazu wurden in einem ersten Schritt eine Vielzahl von
Experteninterviews mit KI-Experten und Enthusiasten aus
unterschiedlichen Branchen geflihrt. Daraus ergaben sich
interessante Generative Al-Anwendungen, die von der
reinen Anwendung durch den Kunden bis hin zur automa-
tisierten «Dunkelverarbeitung» eingeordnet wurden. Diese
Anwendungen wurden dann zundchst von der Branchen-
Expertin Carla Casper im Rahmen eines Gastbetrags auf
ihre Anwendbarkeit in der Finanzbranche diskutiert. Dabei
ergab sich, dass grundsatzlich alle Anwendungen auch
auf die Finanzbranche anwendbar sind, vorausgesetzt
der Datenschutz und die Compliance Regeln der jewei-
ligen Finanzinstitute koénnen eingehalten werden. Vor
diesem Hintergrund hat das Team der Hochschule Luzern
weitere Fokusgruppen mit Bank- und Versicherungsan-
gestellten durchgefiihrt. Die Fokusgruppen fanden in
der ersten August-Hdlfte statt. Ziel der Fokusgruppe war
es, die einzelnen Anwendungsfdlle mit den Teilnehmen-
den im Hinblick auf die Mehrwerte fur die Banken und
Versicherungen, sowie auf deren realistischen Aufwand
compliance-kompatiblen Losung einzuschdtzen.
Die Teilnehmenden wurden dabei gebeten, die einzelnen
Anwendungen der Generativen KI auf einer Skala von eins
bis flinf zuerst im Hinblick auf Nutzen und anschliessend im

einer

Hinblick auf Umsetzbarkeit zu bewerten.

Die Ergebnisse der Fokusgruppe sind in der folgenden Abbil-
dung zusammengefasst. Dabei bedeutet ein hohes Scoring
der Machbarkeit, dass der Aufwand fir das Finanzinstitut
Uberschaubar ist.
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Von besonderem Interesse sind die Anwendungen, die
sowohl in Bezug auf ihren Nutzen fiir die Bank als auch in
ihrer Machbarkeit hohe Bewertungen erzielten. Insbesonde-
re das Erstellen von Marketingtexten mittels Generative Al
sowie das Verfassen von Produktbeschreibungen erhielten
die hochsten Punktzahlen. Diese Anwendungen unter-
stitzen Mitarbeitende in der Ausgestaltung der
Kundenkommunikation. Die hohe Machbarkeitsbewertung
resultiert vor allem aus den geringen Anforderungen an den
Datenschutz bei diesen Anwendungen. Gleichzeitig sind es
essenzielle Aufgaben, die ohne den Einsatz von Generative
Al fur die Mitarbeitenden sehr zeitaufwendig waren. Daher
ist der Nutzen dieser Anwendungen ebenfalls sehr hoch.

Bezuglich des Nutzens und der Machbarkeit beim Einsatz
von Chat- und Voicebots waren sich die Teilnehmenden der
Fokusgruppe einig, dass zundchst eine weitere Differenzie-
rung der Art der Kundenanfragen bzw. Beratungsprozesse
erforderlich ist. Da sich Kundenservice-Dialoge nach dem
Pareto-Prinzip in einfache und komplexe Anfragen unter-
scheiden (Hafner & Hundertmark, 2024), scheint uns diese
Einteilung ebenfalls nitzlich. Einfache Kundenanfragen
und allgemeine Produktberatungen durch Generative Al
bieten sowohl einen hohen Nutzen als auch eine relativ
einfache Umsetzbarkeit. Bei komplexen Produktanfragen
oder Kundenservice-Fdllen hingegen sinkt der Nutzen der
Generative Al und die Machbarkeit wird erschwert. Dies
fahrt dazu, dass der Einsatz von Chat- und Voicebots bei
komplexen Themen zu den am schlechtesten bewerteten
Anwendungsfdllen fir Generative Al gehort.

Ein weiterer interessanter Anwendungsfall ist die Bereitstel-
lung von Informationen fiir den Vertrieb. Hier waren sich
die Fokusgruppen-Teilnehmenden einig, dass diese Anwen-
dung ebenfalls von sehr hohem Nutzen ist. Gleichzeitig
wurde auch die Machbarkeit als relativ hoch eingeschatzt.
In einigen Softwaresuiten zur Marktbearbeitung wird
eine derartige Informationsaufbereitung bereits aus dem
CRM-System automatisch eingespielt.



Ebenfalls zum Teil bereits in bestehenden Software-Anwen-
dungen als Zusatz-Funktion integriert, ist die Unterstiitzung
durch Generative Al im Rahmen der Software-Entwicklung.
Hier bewerteten die Befragten die Machbarkeit sogar héher
als den Nutzen, wobei auch der Nutzen mit 4 von 5 Punkten
eher hoch eingestuft wurde.

Interessant waren die Diskussionen zur internen Nutzung
von ChatGPT oder dem Microsoft Co-Piloten. Wdhrend in
den Medien der Co-Pilot oft als der personliche und intel-

ligente Assistent beschrieben wird, haben die Befragten
den Mehrwert des klassischen ChatGPTs hoher bewer-
tet. Im Hinblick auf die Nutzung bzw. Machbarkeit von
ChatGPT in einem Finanzunternehmen waren sich die
Befragten einig, dass zwischen dem klassischem ChatGPT
und einem individualisiertem ChatGPT mit eigenen Unter-
nehmensdaten unterschieden werden muss. So ist die
Einfihrung des allgemeinen ChatGPTs einfacher als die
eines unternehmens-internen mit eigenen angereicherten
Unternehmensinformationen.

Abb. 27: Positionierung der Gen-Al Anwendungen im Spannungsfeld zwischen Nutzen und Machbarkeit fiir Banken

1. Chat- und Voicebots im Kundenservice (komplexe Fragen)

2. Chatbots in der Produktberatung (Kundenspezifisch)

3. Agenten-Unterstlitzung am Telefon

4. Agenten-Unterstiitzung in der E-Mail Bearbeitung

5. Chat- und Voicebots im Kundenservice (einfache Fragen)

6. Chatbots in der Produktberatung (allgemein)

7. Allgemeine Nutzung von ChatGPT (mit Unternehmenswissen)
8. Onboarding und HR-Assistent (FAQ)

9. Nutzung des Microsoft Co-Piloten

10. Bereitstellung von Informationen fiir den Vertrieb

11. Allgemeine Nutzung von ChatGPT (mit oder ohne Plus Account)
12. Unterstiitzung in der Software-Entwicklung

13. Einsatz fir Marketingtexte, wie Newsletter oder Social Media
14. Generierung von Produktbeschreibungen



Fazit und Handlungsvorgehen bei

s Einflihrung

Die vorliegende Untersuchung hat wesentliches Potential
fur die Finanzdienstleistungsbranche aufgezeigt, die sich
aus dem Einsatz von Generative Artificial Intelligence in
anderen Branchen ergeben.

Als zentrale Orientierung im Hinblick auf die Einordnung
von Generative AI-Anwendungen fiir Banken und Versiche-
rungen wurde in dieser Studie die Gen Al Skala eingefiihrt.
Die Skala differenziert Anwendungen von Generative Al
nach zwischen Anwendungen, die eher im Hinblick auf
eine direkte Bedienung durch Kunden vorgesehen sind, von
denen, die eher eine automatisierte Dunkelverarbeitung
ermoglichen.

In Bezug auf das Nutzen/Machbarkeitsverhdltnis wurden
vor allem die Einsatzbereiche «Erstellen von Marketing-
texten mittels Generative Al» sowie «Verfassen von
Produktbeschreibungen» als besonders attraktiv angese-
hen. Das ist vor dem Hintergrund der immer komplexer
werdenden Produktwelten im Anlage-Bereich und der
damit verbundenen weltweit komplexer werdenden Einhal-
tung regulatorischer Vorschriften gut nachvollziehbar. Hier
spielt Generative Al seine Stdrken in Bezug auf die miihsa-
me Anpassung von Texten in verschiedenen Sprachen und
Gesetzgebungsrdume aus. Auch aus der Perspektive des
Marketings mit einem wachsenden Anspruch an Indivi-
dualisierung und Personalisierung im Finanzbereich kann
der beschriebene Einsatz der Anwendungen Uberzeugen.
Das zeigen nicht zuletzt die vielfdltigen Case Studies aus
branchenfremden Organisationen. In Bezug auf die Einfiih-
rung solcher Anwendungen ist auch die Vorgehensweise
bei Banken und Versicherungen kaum anders als in Kapitel
5.4. skizziert.

Sollen allerdings Bots direkt und unmittelbar mit dem
Kunden individuell Gber seine Situation kommunizieren,
mussen diverse weitere Regulatorien beachtet werden. Die
Erkenntnisse des Kapitel 5.4.4. gelten daher besonders fur
Banken und Versicherungen. Gerade vor dem Hintergrund
immer knapper werdender Fachkréfte und dem Anspruch
von Mitarbeitenden auf erflllende und anspruchsvol-
le Aufgaben, wird es jedoch zukiinftig auch fiir Banken
und Versicherungen immer wichtiger, sich auch mit den
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Anwendungsgebieten von Generative Al zu beschdftigen.
Finanzdienstleister konnen hier aber durchaus von dem
Wissen anderer Branchen profitieren, die sich vielleicht
aufgrund einer herausfordernderen Margensituation unter
Umstdanden schon friiher Gedanken dazu machen mussten,
die Produktivitat sprunghaft zu erhéhen, um im Wettbe-
werb bestehen zu kénnen.

Neben der Gen Al Skalq, die fir Finanzdienstleister genau-
so anwendbar ist, wie fiir Unternehmen anderer Branchen,
gilt auch der KI-Prozess-Kompass aus Kapitel 5.4. als
zentrales Ergebnis dieser Studie. Dieser Wegweiser zeigt
die bis zu 15 Schritte, die Banken und Versicherungen,
aber auch andere Unternehmen bei der langfristigen und
erfolgreichen Einfiihrung von Generative AI-Anwendungen
durchlaufen sollten.
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