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Wir stehen für excellente Kundenerlebnisse ein

Experten für erfolgreiche Kundenbeziehungen, seit 2006

Beratung – Forward Partners

Wir streben nach höchstmöglicher 
Wertschöpfung in Kundengewinnung, 
Kundenbindung und Potenzial-
ausschöpfung in Marketing, Vertrieb und 
Service.

360°
Service Excellence 
Ökosystem

Forschung und Community

Mit dem Service Excellence Cockpit 
navigieren Sie Ihr Kundenmanagement 
zum Erfolg und erhalten alle Zutaten für 
einen kontinuierlichen 
Verbesserungsprozess.
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Sind unsere Serviceorganisationen auch in der Zukunft in der Lage eine gute 
Customer Experience zu erbringen …
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… oder enden wir jetzt alle in der «Service Hölle» ? 
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Einsatz von Conversational Bots & AI - Touchpoints
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Einsatz von Conversational Bots & AI – Use Cases
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Das Potential ist vorhanden, aber sind Sie bereit für die Umsetzung … 
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Peter Gentsch – 21-03-2023

Conversational AI und Foundation
Modelle – das sollten wir wissen.



Generative AI als Mega-Trend in allen Medien



AI und ChatGPT als Search Mega-Trends



ChatGPT & Co als Generative AI ist nur ein Teil der AI



Google hat 2017 den Grundstein für die Transformer 
Sprachmodell gelegt



Foundation-Modelle: Sehr einfache Mechanik, aber 
sehr mächtig! Aber nicht wirklich intelligent….



Brute Force alleine bringt keine ausreichende Qualität. 
Ohne menschliches Dazutun keine ausreichende Qualität!

Attention Layer Embeddings Fine Tuning

Clickworker

Human-in-the-loop 
Reinforcement Learning 

Safety Layer

All Users

+ + + +

ChatGPT



Imitation
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Paraphrasing
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Inspiration

Innovation 
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No Quality Management/ 

Adjustment
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Advanced Quality 
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(Fine Tuning/ Embeddings)

„Human in the loop“

Output is not directly 

used as final result

In order for the output to be 

used as the final result, no or 

only minor adjustments have to 

be made (usually ex post)

Comprehensive quality 

adjustments and adaptations are 

needed (a priori/ ex post) 

Error Tolerance

Halluzination Tolerance

Foundation AI als Kontinuum von Anwendungen
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Foundation Factory: Professionelle Entwicklung 
von Foundation-Lösungen 
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SWOT-Bot für die Unternehmensstrategie

§ Abgestimmtes Sprachmodell, das 
auf DeBERTa (Decoding-
enhanced BERT with
disentangled attention) basiert.

§ Mit Hilfe dieses Wissens werden 
mit GPT-3 Zusammenfassungen 
erstellt. 

§ Die Unterstützung der 
Sprachmodelle konnte bei der 
Erstellung der finalen SWOT-
Analysen durchschnittlich 310 
Minuten eingespart werden.



GPT-3 + Knowledge Graph: Neue Qualität der automatisieren
Kunden-Kommunikation und -interaktion

Chatbot Pipeline:
Search & Retrieve – dann 
Generierung Antwort 

Zero Shotting
Few Shotting

+ zusätzliches Wissen über 
Knowledge Graph:

Fine-
Tuning

Domain 
Knowledge

+



GPT-3 zur Optimierung von Shops

Products Customer 
Reviews

Images Competitor Questions

Product
Description 

(new)

Product 
Description 

(Optimization)

Product Category 
(new)

Product 
Category 

(Optimization)

Tasks:
• Generierung von Kategorie-Texten
• Generierung von Produkt-Texten

Business Benefits:
• Effizienz-/ Kostenvorteile
• 83% Ersparnis

Qualität:
• Qualitätsgesichert
• Domain optimiert
• SEO-optimiert
• Kundenzentriert
• Personalisierung



Generative AI für Produktbeschreibungen: Beispiel Kaufland



Generative AI für Produktbeschreibungen







How to do it
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How to do it: Generative AI Canvas



Outlook







Jobs nach Gehaltshöhe und Substitutions-
wahrscheinlichkeit durch KI

Prompt Engineer

AI Language Content 
Strategist

AI Language Engineer

AI Language Ethicist



ChatGPT als Job Killer?

§ ChatGPT erhöht Produktivität der 
Wissensarbeiter um 35 Prozent

§ Die Teilnehmer waren nach dem 
Test bereit, im Durchschnitt 0,5 
Prozent ihres Monatsgehalts für 
ein ChatGPT-Abo zu zahlen

§ Die Besorgnis über die 
Automatisierung stieg ebenso wie 
die Aufregung und der Netto-
Optimismus über KI. 



Foundation models at exponential growth

https://generative-ai.group

https://generative-ai.group



Vielen Dank!

peter.gentsch@intelligence-group.com
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Wie wir mit LLMs und 
Transformern im
Kundenservice arbeiten
werden.

ChatGPT im
Customer Service?
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GPT = Generative Pre-trained Transformer

Was heisst eigentlich das GPT in Chat-GPT?



Vielleicht kann uns Chat-GPT hier weiterhelfen…

Seite 321. März 23



Es gibt genau drei Unternehmen, die über sehr viel Cloudspeicher verfügen….

• Microsoft mit Azure und Open AI

• Amazon mit AWS 

• Google mit G-lamda

Seite 421. März 23
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1. Definition mit welchem LLM man arbeiten will. 
(bspw. GPT-4).

2. Definition des strategischen Einsatzbereiches, mit 
dem man das LLM nutzen will. Oder anders 
gefragt, was ist der Use-Case zur 
Automatisierung?

3. Auswahl des Werkzeugs, das mit dem LLM nutzen 
will.

4. Anlernen des LLMs/Bot mit den relevanten 
Service-Inhalten.

5. Testen und Optimieren.

6. Training der Mitarbeitenden.

Wie kann man GPT im 
Kundenservice nutzen?

Seite 5



21. März 23

1. Definition mit welchem LLM man arbeiten will. 
(bspw. GPT-4).

2. Definition des strategischen 
Einsatzbereiches, mit dem man das LLM 
nutzen will. Oder anders gefragt, was ist der 
Use-Case zur Automatisierung?

3. Auswahl des Werkzeugs, das mit dem LLM nutzen 
will.

4. Anlernen des LLMs/Bot mit den relevanten 
Service-Inhalten.

5. Testen und Optimieren.

6. Training der Mitarbeitenden.

Wie kann man GPT im 
Kundenservice nutzen?

Seite 6



Strategieinstrument: Die Value-Irritant-Matrix

Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006 
21. März 23 Seite 7
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Schritt 1: Geschäftsvorfälle zuordnen und Matrix aufstellen

Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006  
21. März 23 Seite 8
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Und was heisst das für die Kontaktvolumina in Jahr 1 nach Einführung? 
(ohne LLM)

Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006  
21. März 23 Seite 9
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Und was heisst das für die Kontaktvolumina in Jahr 1 nach Einführung? 
(mit Einsatz eines LLMs)

Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006  
21. März 23 Seite 10

will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)
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Einbindung der Organisation – ein Fall für Teams?

Seite 11

Quelle: https://www.linkedin.com/pulse/death-live-chat-andrew-moorhouse/
Das Werkzeug muss auch 
ihre Organisation kennen 
und klar den Chat/das 
Gespräch an Experten 
übergeben können. 
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1. Definition mit welchem LLM man arbeiten will. 
(bspw. GPT-4).

2. Definition des strategischen Einsatzbereiches, mit 
dem man das LLM nutzen will. Oder anders 
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Seite 12



• Chatbot, 

• Voicebot, 

• Formulare, 

• sonstige Self-Service-Tools, 

• Übersetzungen.

Welche Werkzeuge nutzen wir zur Automatisierung?

Seite 13
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Wie bekommen wir denn unser Wissen mit dem Transformer zusammen?

Bestehende Mails

Bestehende Chats Bestehende 
Lösungsdatenbank

FAQ 1 Lösung 1 Detailgrad 1

FAQ 1 Lösung 1 Detailgrad 1

FAQ 1 Lösung 1 Detailgrad 1

FAQ 1 Lösung 1 Detailgrad 1

FAQ 1 Lösung 1 Detailgrad 1

FAQ 1 Lösung 1 Detailgrad 1

FAQ 1 Lösung 1 Detailgrad 1

Vorgedachte Lösungen aus
bisheriger Erfahrung

Seite 15



Welche Touchpoints werden denn heute genutzt?

Weitere Kommunikationskanäle für Kunden setzen sich nur schwerlich durch

Quelle: Serviceexcellence Cockpit 2022, n= 250 Seite 1621. März 23

Kanalmix im Service Center 2015 – 2022

Telefon E-mail Brief Fax Webform Web-Portal

-6%

2022
75%

2015
81%

+2%

2022
15%

2015
13%

0%

2022
4%

2015
4%

0%

2022
2%

2015
2%

Chat

+1%

2020
1%

2015
0%

+2%

2020
2%

2015
0%

+1%

2020
1%

2015
0%

Video

0%

2020
0%

2015
0%

98% 
im Einsatz

90%
im Einsatz

73%
im Einsatz

63%
im Einsatz

65%
im Einsatz

45%
im Einsatz

34%
im Einsatz

7%
im Einsatz
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1. Definition mit welchem LLM man arbeiten will. (bspw. GPT-4).

2. Definition des strategischen Einsatzbereiches, mit dem man das LLM nutzen will. Oder anders gefragt, was ist der 
Use-Case zur Automatisierung?

3. Auswahl des Werkzeugs, das mit dem LLM nutzen will (Chatbot, Voicebot, Formulare, sonstige Self-Service-Tools, 
Übersetzungen).

4. Anlernen des LLMs/Bot mit den relevanten Service-Inhalten.

5. Testen und Optimieren.

6. Training der Mitarbeitenden.

Wie kann man GPT im Kundenservice nutzen?

Seite 17
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Testen und Optimieren. Die Informationen müssen verlässlich sein.

Seite 18



Wo kann eine Automatisierungslösung Effort reduzieren oder gar steigern?

Quelle: Dixon, M (2019)
21. März 23 Seite 19
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1. Definition mit welchem LLM man arbeiten will. 
(bspw. GPT-4).

2. Definition des strategischen Einsatzbereiches, mit 
dem man das LLM nutzen will. Oder anders 
gefragt, was ist der Use-Case zur 
Automatisierung?

3. Auswahl des Werkzeugs, das mit dem LLM nutzen 
will (Chatbot, Voicebot, Formulare, sonstige Self-
Service-Tools, Übersetzungen).

4. Anlernen des LLMs/Bot mit den relevanten 
Service-Inhalten.

5. Testen und Optimieren.

6. Training der Mitarbeitenden und

7. ZUM SCHLUSS VERMARKTEN!

Wie kann man GPT im 
Kundenservice nutzen?

Seite 21



Und zum Schluss vermarkten!!!

Quelle: HSLU und BSI (2020) 
21. März 23 Seite 22



21. März 23

Grundsätzlich lohnt es sich sehr, darüber nachzudenken auf der Basis von Tranformern und 
LLMs Kundenservice zu automatisieren!

Man begibt sich dadurch aber in Abhängigkeiten von wenigen grossen Playern!

Es ist nichts magisches an Chat-GPT eher viel Arbeit bei der Auswahl der Use Cases. 

Die Value Irritant Matrix spielt hier eine grundlegende Rolle.

Pareto bleibt. Pareto wird durch AI krasser. Anbindung an Spezialisten wird key.

Wir müssen alle Quellen zum Lernen nutzen.

Das bedeutet aber auch das unsere Mitarbeitenden zu Prompt Engenieers oder Language 
Strategisten werden.

Der automatisierte Kundendialog soll hilfreich sein und nicht nerven. Nur so können und 
müssen wir ihn guten Gewissens vermarkten. 

Sonst kommen wir auch 2030 nicht vom Telefon mit über 60% Volumen weg.

Fazit – über was habe ich eigentlich geredet?

Seite 23



Hochschule Luzern
Wirtschaft
Institut für Finanzdienstleistungen Zug IFZ
Prof. Dr. Nils Hafner
Kundenerlebnisübermittler

T direkt +41 41 757 67 73
nils.hafner@hslu.ch

Danke fürs Zuhören, 
bei Fragen: 
einfach fragen! 

Download ab sofort: 
https://marketing-resultant.de/cex-trendradar-jahresreport/

PE
OP

LE

PROCESS

TECHNOLOGY

AUSGABE 02

von  
Nils Hafner & Harald Henn

Januar 2023 #CEXtrendradar

CEX Trendradar
Jahresreport 2023
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Als AI-Sprachmodell habe ich keinen Zugang zu privilegierten Informationen oder Insiderwissen über die 
Finanzbranche. Ich kann Ihnen jedoch einige allgemeine Informationen zu diesem Thema geben.
UBS und Credit Suisse sind zwei der größten Banken in der Schweiz und beide haben eine starke globale Präsenz in 
der Finanzbranche. Obwohl es in der Vergangenheit immer wieder Gerüchte und Spekulationen über eine mögliche 
Fusion der beiden Banken gegeben hat, gab es bisher keine offizielle Ankündigung oder Bestätigung von einer der 
beiden Banken.
Fusionen zwischen großen Finanzinstituten sind komplex und erfordern umfangreiche Planungen, Verhandlungen 
und aufsichtsrechtliche Genehmigungen. Dabei sind viele Faktoren zu berücksichtigen, wie z. B. die potenziellen 
Vorteile und Risiken der Fusion, die Kompatibilität der beiden Unternehmenskulturen und -abläufe sowie die 
Auswirkungen auf Mitarbeiter und Interessengruppen.
Ob eine Fusion zwischen UBS und Credit Suisse zustande kommt, hängt letztlich von einer Vielzahl von Faktoren ab. 
Dazu gehören die aktuelle Lage in der Finanzbranche, die strategischen Prioritäten der beiden Banken und die 
Bereitschaft beider Parteien, Gespräche zu führen und eine für beide Seiten vorteilhafte Vereinbarung zu erzielen.

Erläutern Sie die Chancen für eine Fusion von UBS und Credit Suisse




