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Abstract

Diese Bachelorarbeit untersucht den Einfluss generativer Ktinstlicher Intelligenz (KI)
auf Customer-Relationship-Management-Systeme (CRM) am Beispiel von
EinsteinGPT. Im Mittelpunkt stehen dabei die Fragen, wie generative Kl die
Effizienz und Effektivitat von CRM-Prozessen in Unternehmen beeinflusst, wie
Datenschutz und ethische Bedenken adressiert werden, welche Auswirkungen sie
auf die Zukunft des CRM und der Kundenbeziehungen haben kdnnte, und welche
Handlungsempfehlungen fir den optimalen Einsatz generativer Kl in CRM-
Systemen abgeleitet werden kénnen.

Die Arbeit gliedert sich in mehrere Kapitel, die beginnend mit einer Einfihrung in die
Thematik und den Forschungshintergrund tber den theoretischen Rahmen der
kunstlichen Intelligenz und des CRM bis hin zu spezifischen Anwendungen von
EinsteinGPT in verschiedenen Geschéaftsbereichen reichen. Es werden
Hypothesen aufgestellt, dass generative Kl zu einer Verbesserung des
Kundenservices fuhrt, die Vorteile branchen- und gréRenunabhéngig sind, die
Marketingeffektivitat signifikant steigern und die Vertriebseffizienz sowie -effektivitat

verbessern.

Anhand von Fallstudien, darunter Unternehmen wie Spotify und Iron Mountain, wird
die Anwendung von EinsteinGPT in der Praxis analysiert. Diese Beispiele dienen
der Veranschaulichung, wie generative Kl spezifische CRM-Prozesse beeinflusst
und welche ethischen sowie datenschutzrechtlichen Uberlegungen dabei eine Rolle
spielen.Die Ergebnisse der Fallstudien und die daraus abgeleiteten
Handlungsempfehlungen bieten praxisnahe Einblicke fir Unternehmen, die
generative Kl in ihr CRM integrieren mochten. Das abschlie3ende Kapitel fasst die
wesentlichen Erkenntnisse zusammen, diskutiert Limitationen der Studie und gibt

Vorschlage fur zukinftige Forschungen.

Diese Arbeit zielt darauf ab, ein tieferes Verstandnis fur die Rolle generativer Kl in
modernen CRM-Systemen zu entwickeln und konkrete Leitlinien fur deren effektive
Nutzung zu bieten, um sowohl die Kundenbindung als auch die betriebliche

Leistung zu optimieren.



1. Einleitung

1.1 Hintergrund und Motivation der Arbeit

“‘Generative CRM is the e-bike version of CRM.”
~ Vala Afshar

In einer Zeit, in der der digitale Wandel und die Entwicklung innovativer
Technologien das tagliche Leben der Menschen préagen, hat die Kinstliche
Intelligenz (KI) groRe Bedeutung erlangt. KI wirkt sich bereits auf verschiedene
Bereiche unseres Lebens aus, von autonomen Systemen bis hin zu personalisierten
Informationen. Eine Art der kinstlichen Intelligenz sticht dabei besonders hervor:
die generative kinstliche Intelligenz (GKI). Das Besondere an dieser Technologie
ist ihre Vertrautheit in der Anwendung.

Die Aktualitat und Bedeutung der Generativen Kl fur das Customer-Relationship-
Management (CRM) ist nicht zu Ubersehen. In einer Welt, in der personalisierte
Kundenerfahrungen nicht mehr nur gewiinscht, sondern erwartet werden, bietet
Generative Kl die Mdglichkeit, individuelle Kundenbedirfnisse in einer bisher nicht
fur moglich gehaltenen Weise zu erkennen und darauf zu reagieren. Unternehmen
stehen vor der Herausforderung, die immensen Mengen an Kundendaten, die
taglich generiert werden, in sinnvolle Handlungen umzusetzen. Generative Kl hat
das Potenzial, diese Daten zu erschlieBen, indem sie die Entwicklung
mafigeschneiderter Kommunikationsstrategien ermoglicht, die die
Kundenzufriedenheit und -bindung signifikant erhéhen.

In diesem Zusammenhang stellt sich die Frage, welchen Einfluss GKI auf den
Bereich des Customer-Relationship-Managements haben kann, der in vielen
Unternehmen eine wesentliche Komponente darstellt. Was an dieser Stelle zu der
vorliegenden Bachelorarbeit fiihrt. Ebenso soll untersucht werden, welche
Handlungsempfehlungen sich in diesem Zusammenhang ergeben, um den Einsatz
der Technologie moglichst zielgerichtet zu gestalten. Denn die Mdoglichkeiten

scheinen enorm.

Meine Arbeit wird sich auf EinsteinGPT konzentrieren, ein Pionier auf dem Gebiet
der Generativen Kl im CRM, der das Potenzial dieser Technologie veranschaulicht.
EinsteinGPT repréasentiert nicht nur die technische Machbarkeit und den

geschaftlichen Wert von Generativer Kl im CRM, sondern dient auch als Beispiel



dafir, wie Unternehmen die Beziehung zu ihren Kunden neu definieren kdnnen.
Durch die Analyse dieses Fallbeispiels mochte ich beleuchten, wie GKI die Effizienz
und Effektivitat von CRM-Strategien verbessern kann, von der Automatisierung des

Kundenservices bis hin zur Personalisierung von Marketingkampagnen.

Die Wahl dieses Themas spiegelt meine Uberzeugung wider, dass wir an der
Schwelle zu einer neuen Ara im CRM stehen, einer Ara, die durch GKI ermdglicht
wird. Es ist meine Hoffnung, dass diese Arbeit nicht nur ein tieferes Verstandnis fur
die Rolle von Generativer Kinstlicher Intelligenz im CRM bietet, sondern auch
praktische Einblicke fur Unternehmen liefert, die diese Technologie nutzen
mochten, um ihre Kundenbeziehungen zu starken und ihre Wettbewerbsfahigkeit in

einem sich schnell verandernden Marktumfeld zu verbessern.



1.2 Forschungsfragen und Zielsetzung der Arbeit

Das Ziel meiner Bachelorarbeit ist es herauszufinden, welchen Einfluss die
generative Kl auf das Customer-Relationship-Management hat. Dabei wird
hauptsachlich darauf eingegangen, wie das CRM durch generative Kl beeinflusst
wird, welche Potenziale/Herausforderungen sich daraus ergeben und wie
generative Kl die Zukunft des CRM beeinflussen kdnnte. Dabei sind auch Fragen
des Datenschutzes und der ethischen Anwendung von grof3er Bedeutung.
Daraus leiten sich die folgenden zentralen Forschungsfragen ab:
e Wie beeinflusst generative Kl die Effizienz und Effektivitatt von CRM-
Prozessen in Unternehmen?
e Wie werden Datenschutz und ethische Bedenken in der Anwendung von Ki
adressiert?
e Wie konnte generative Kl die Zukunft des CRM und der Kundenbeziehung
pragen?
Daruber hinaus lassen sich aus den Hauptforschungsfragen folgende
weiterfihrende Forschungsfrage herauskristallisieren:
e Welche Handlungsempfehlungen lassen sich fir die Nutzung generativer Kl
Im CRM ableiten, um es moglichst optimal einsetzen zu kénnen?
Die Relevanz der Ergebnisse, die sich aus diesen Forschungsfragen ableiten
lassen, wird fur viele Unternehmen die Potenziale und Effekte bei einem gezielten
Einsatz von generativer Kl verdeutlichen. Dementsprechend wird auch die
sekundare Forschungsfrage die zentralen Erkenntnisse dieser Arbeit sowie
natzliche Handlungsempfehlungen wiedergeben.
Die wesentlichen Forschungsfragen, die den Forschungsrahmen dieser Arbeit
definieren, wurden in diesem Kapitel erlautert. Durch die Spezialisierung auf die
jeweiligen Aspekte der Anwendung von generativer kinstlicher Intelligenz in der
Projektarbeit sollen sowohl praktisch anwendbare als auch theoretische
Erkenntnisse gewonnen werden. Die primaren Forschungsfragen und die damit
verbundenen sekundaren Forschungsfragen wurden entwickelt, um ein
tiefgreifendes Verstandnis der Mdglichkeiten und Grenzen des Einsatzes von GKI

in diesem Bereich zu erlangen.



1.3 Aufbau der Arbeit

Um einen moglichst umfassenden Uberblick tiber den Einfluss der generativen
kunstlichen Intelligenz auf das Customer-Relationship-Management zu geben und
daraus fundierte Handlungsempfehlungen abzuleiten, ist eine gezielte Gliederung
dieser Bachelorarbeit notwendig.

Die Arbeit gliedert sich in 6 Kapitel. Das erste Kapitel stellt die Einleitung dar. Es
beinhaltet Informationen zum Thema sowie zum Hintergrund der Arbeit, gefolgt von
den Forschungsfragen, die dieser Arbeit zugrunde liegen, sowie den Aufbau und
die Forschungsmethodik, die fir die Durchfihrung dieser Arbeit verwendet wurde.

Es folgt eine Klarung der verwendeten Begriffe und ihrer Definitionen, die im
theoretischen Rahmen vorgenommen wird. Der theoretische Rahmen bildet die
theoretische Grundlage der Arbeit. Zu Beginn wird das Thema der Kinstlichen
Intelligenz und der Generativen Kl ausfihrlich diskutiert, inklusive des Begriffs, der
Grundlagen und der Relevanz. AnschlieBend wird das Gebiet des Customer-
Relationship-Management untersucht, einschliel3lich seiner Definition, Vorteile,
Herausforderungen und relevanter CRM-Anbieter auf dem aktuellen
Geschaftsmarkt. AbschlieRend wird ein detaillierter Blick auf die generative
kunstliche Intelligenz speziell im CRM geworfen. Hierbei wird detailliert auf die
Einsatzmoglichkeiten und Funktionsweisen von EinsteinGPT, Prompt Engineering
sowie auf bestehende ethische Herausforderungen beim Einsatz von KI im CRM

eingegangen.

Das folgende Kapitel, “Hypothesen”, befasst sich mit der Ausarbeitung und
Aufstellung von Hypothesen. Im Anschluss werden mehrere Fallbeispiele erortert,

um weitere Erkenntnisse zu erlangen.

Anschliel3end werden die Ergebnisse im Abschnitt "Diskussion” in Bezug auf die
Hypothesen naher interpretiert, um Schlussfolgerungen aus den gewonnenen
Daten zu ziehen. Dartber hinaus werden konkrete Handlungsempfehlungen fir den

Einsatz von generativer Kl in der Projektarbeit gegeben.

AbschlieBend werden im Kapitel "Fazit" die wichtigsten Erkenntnisse

zusammengefasst und die Grenzen dieser Studie erlautert.

10



Mit der Gesamtstruktur soll sichergestellt werden, dass eine klare und
nachvollziehbare inhaltliche Abfolge gegeben ist, die es dem Leser bzw. der Leserin
ermoglicht, dem Gedankengang zu folgen und die Untersuchungsergebnisse in

einem erweiterten Kontext zu verstehen.

11



1.4 Forschungsmethodik

Um die Auswirkungen der Implementierung von generativer Kunstlicher Intelligenz
im Customer-Relationship-Management zu untersuchen, wird eine umfassende
Literaturrecherche sowie eine Fallstudienanalyse durchgefuhrt. Daraufhin werden
auf Basis der gewonnenen Erkenntnisse und einem Experteninterview,

Handlungsempfehlungen fir den Einsatz von Generativer KI im CRM empfohlen.

Das Ziel der umfassenden Literaturanalyse besteht darin, einen Uberblick iiber
den aktuellen Forschungsstand zur generativen Kl im CRM zu erhalten. Dieser
Ansatz beinhaltet die systematische und kritische Analyse von akademischen
Publikationen, Fachartikeln, Berichten von Technologieanbietern und anderen
relevanten Quellen. Hierbei werden theoretische Rahmenbedingungen,
Grundlagen von generativer Kl im CRM, Einsatzmoglichkeiten, Herausforderungen
und ethische Uberlegungen beriicksichtigt. Diese systematische Literaturrecherche
hilft dabei, Forschungsliicken zu identifizieren. Diese werden durch mehrere
Fallstudienanalysen weiter erforscht und die Ergebnisse der Fallstudien werden

daraufhin mit dem Wissen der existierenden Forschung interpretiert.

Die Starke, die Fallstudien auszeichnet, ist die Fahigkeit auf eine Vielzahl von
Dokumenten, Artefakte, Interviews und direkte Beobachtungen einzugehen. Dies
erlaubt die Nutzung eines grof3en Pools an Informationen und kann somit qualitative
und quantitative Ergebnisse liefern (Robert K. Yin 2018). Dadurch werden
tiefgehende Einblicke in Unternehmen ermdglicht und durch die Vielzahl an
Informationsquellen kénnen die Forschungsfragen umfassend und nachvollziehbar
beantwortet werden. Durch die Methodik der Fallstudie konnen somit
unterschiedlichste Aspekte beleuchtet werden, um ein groRes Bild von der
Gesamtsituation der Auswirkungen im Unternehmen zu erhalten. AuRerdem ist es
wichtig, jeden Fall einzeln zu behandeln und nicht zu schnell allgemeine Schlisse
zu ziehen, was bei anderen Methodiken leicht passieren kann, da dort wichtige
Hintergrundinformationen ausgelassen werden konnten, die das Gesamtbild
verfalschen, da diese zum Teil oberflachlicher sind und nicht den Tiefgang einer
Fallstudie aufweisen. Im Bereich der qualitativen Forschung bieten Fallstudien
demnach ein transparentes und nachvollziehbares Bild, das einen gewissen

Interpretationsspielraum bietet.

12



Als Informationsbasis fur die Erstellung der Fallstudien bieten Geschaftszahlen und
Geschaftsberichte einen guten Einblick in den Erfolg und die Denkweise der
Unternehmen. Durch den Vergleich der Geschaftszahlen vor und nach der
Implementierung von Generativer Kl kann ein gewisser Einfluss auf den

Unternehmenserfolg interpretiert werden.

Um sicherzustellen, dass die Fallstudie einen nachhaltigen Forschungsbeitrag
leistet und wissenschaftlich korrekt durchgefuhrt wird, wurde sie auf Grundlage der
Handlungsempfehlungen des Buches 'Case Study Research and Applications:
Design and Methods' von Robert K. Yin erstellt. Dabei wird eine 6-stufige Methodik
angewendet.

Frepare

Plan Dezlgn + Collect

/

Share Analyzs

Abbildung 1: Erstellung von Fallstudien — Ablauf (Robert K.Yin, 2018)

In der ersten Phase beginnt die Planung und es muss Uberlegt werden, ob eine
Fallstudie als Methode geeignet ist, um die Forschungsfrage zu beantworten. Bei
der Entscheidung fir eine Forschungsmethode sollten diese im Vergleich zu

anderen Methoden abgewogen und sorgfaltig Gberlegt werden.

Im zweiten Schritt wird der zu untersuchende Fall definiert. AnschlieRend werden
eine Theorie, Thesen und verwandte Themen entwickelt, um die Fallstudie in die
richtige Richtung zu lenken und allgemeingiltige Schliisse ziehen zu kdénnen. Zu
dieser Phase gehort auch das Klassifizieren des Fallstudiendesigns. Dabei kann

man innerhalb von vier Kriterien unterscheiden (Robert K. Yin 2018).
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Abbildung 2: Fallstudiendesignmatrix (Robert K.Yin, 2018

Einzelfallstudien bestehen aus nur einem Fall und werden ublicherweise bei
kritischen, ungewoéhnlichen, typischen oder aufschlussreichen Féllen angewendet.
Multiple-Case-Studien bestehen aus mehreren Fallen und werden daher als
Uberzeugender angesehen. Anwendungsszenarien fir dieses Fallstudien-Design
sind Untersuchungen, bei denen mehrere Falle miteinander verglichen werden.
Zusatzlich gibt es die Mdglichkeit einer holistischen oder eingebetteten Gestaltung
einer Fallstudie. Beim eingebetteten Design gibt es zwei oder mehr untergeordnete
Analyseeinheiten, die innerhalb oder als Teil des urspringlichen Falls auftreten.
Beim holistischen Design wird der gesamte Fall als Einheit betrachtet und wird
verwendet, wenn die zugrunde liegende Theorie ganzheitlicher Natur ist. Multiple

Fallstudien kdnnen aus mehreren holistischen oder eingebetteten Fallen bestehen.

Der dritte Schritt besteht aus der Vorbereitungsphase. Hierbei sollten Sie lhre
Fahigkeiten als Fallstudienforscher weiterentwickeln und sich auf die spezifische
Fallstudie vorbereiten. Dazu gehort beispielsweise die Auseinandersetzung mit

konkurrierenden Erklarungen und Interpretationen (Robert K. Yin 2018).
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Danach folgt die Planungsphase der Fallstudie. Hierbei werden die erhobenen
Daten auf verschiedene Weisen dargestellt, um vielversprechende Muster,
Erkenntnisse und Konzepte zu identifizieren. Es ist wichtig, eine allgemeine
Analysestrategie zu entwickeln und die finf Analysetechniken, Mustererkennung,
Erklarungsaufbau, Zeitreihenanalyse, Logikmodelle und Synthese von Fallstudien,

in Betracht zu ziehen.

Anschliel3end sollte eine Datenanalyse durchgefihrt werden. Dabei missen die
Analyseprioritaten klar definiert werden und es sollte mit den funf Analysetechniken
gearbeitet werden. Dabei sollten stets alle gesammelten Beweise berlcksichtigt,
alternative Interpretationen untersucht und die wichtigsten Aspekte der Fallstudie
behandelt werden. Zudem ist es wichtig, mit der aktuellen Literatur der Thematik

vertraut zu sein.

Das letzte Kapitel beschéftigt sich mit dem Teilen des erarbeiteten Wissens. Hierbei
muss das Zielpublikum definiert werden und es muss entschieden werden, ob der
Beitrag schriftlich oder mindlich erfolgt. Eine wichtige Handlungsempfehlung ist,
ausreichend Beweise vorzulegen, damit der Leser eigene Interpretationen und

Schlussfolgerungen ziehen kann (Robert K. Yin 2018).

Die Kombination der Forschungsmethoden einer umfassenden Literaturanalyse
und mehreren Fallstudienanalysen erlaubt es mir, sowohl die Breite als auch die
Tiefe des Themas zu erforschen und ein fundiertes Verstandnis der Rolle von
generativer KI im CRM zu entwickeln. Durch die Verbindung von praktischen
Einblicken aus den Fallstudien mit theoretischem Wissen aus der
Literaturrecherche strebe ich an, einen ganzheitlichen Blick auf die Mdglichkeiten
und Herausforderungen von generativer KI im CRM zu bieten und einen wertvollen
Beitrag zum akademischen Diskurs sowie praktische Handlungsempfehlungen fur

die Anwendung im Unternehmen zu leisten
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2. Theoretischer Rahmen

2.1 Kunstliche Intelligenz (K1)

»1he world’s most valuable resource is no longer oil, but data”
~ (The Economist 2017)

Die Integration von Kdunstlicher Intelligenz (KI) in Customer Relationship
Management (CRM) Systeme markiert eine transformative Arain der Art und Weise,
wie Unternehmen mit ihren Kunden interagieren und Beziehungen pflegen. In einer
Zeit, in der Daten zum neuen Ol erklart werden, erméglicht KI im CRM eine nie
dagewesene Analyse von Kundeninformationen, um personalisierte Erfahrungen zu
bieten, die Effizienz zu steigern und prézise Vorhersagen uber zukinftiges
Kundenverhalten zu treffen (vgl. Ladner 2021). Diese fortschrittlichen Fahigkeiten
unterstreichen nicht nur die Wichtigkeit, sondern auch die Aktualitat von Kl im CRM,
da Unternehmen bestrebt sind, in einem zunehmend wettbewerbsintensiven und
datengesteuerten Marktumfeld zu bestehen. Die Anwendung von Kl im CRM st
somit ein zentrales Element fir zukunftsorientierte Unternehmen, die eine tiefere,
datenbasierte Verbindung zu ihren Kunden aufbauen modchten, doch somit stellt

sich natirlich auch die Frage, was kunstliche Intelligenz Gberhaupt ist.

Aufgrund dessen ist es nun vorgesehen, zunachst den Begriff Kl in seinen
Bestandteilen und Aspekten zu definieren. Da es sich bei der Technologie, die in
dieser Arbeit im Mittelpunkt steht, um die generative Kl (GKI) handelt, bedarf es
auch hier zunachst einer systematischen Klarstellung des Begriffs. Somit wird
nachfolgend auch das Thema der GKI diskutiert. Dabei werden verschiedene
Punkte angesprochen, die sich auf Grundlagen, Funktionsweisen, Formen und

weiterfiihrende Uberlegungen beziehen.
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2.1.1 Definition von kinstlicher Intelligenz

Man konnte das Jahr 2023 als das Jahr der Kl bezeichnen, denn noch nie haben
sich so viele Menschen mit diesem Thema und seinen zukiunftigen Mdglichkeiten
auseinandergesetzt. (Metzmacher & ZDFheute, 2023).

Auch fur viele Privatpersonen ist die Nutzung von Kl-Technologien nichts Neues,
auch wenn wir uns dartber nicht immer bewusst sind. Jeder, der beispielsweise
sein Mobiltelefon mit einer intelligenten Gesichtserkennung entsperrt oder virtuelle
Assistenten wie zum Beispiel Siri oder Alexa einsetzt, der hat bereits Bekanntschaft
mit entsprechenden Kl-Technologien gemacht (Lichtentahler, 2021).

Die Definition von KI umfasst eine Vielzahl unterschiedlicher Inhalte. Trotzdem
kann die KI, als dasjenige betrachtet werden, was sich auf die Entwicklung von
Computersystemen bezieht, welche Aufgaben ausfihren kbénnen die
normalerweise menschliche Intelligenz erfordern (Lackes & Siepermann, 2018).
Eine technischer orientierte Definition wirde besagen das Kl die Fahigkeit eines
Systems ist, welches externe Daten richtig interpretieren, aus ihnen lernen und
daraus Erkenntnisse schliel3en kann, um so bestimmte Ziele und Aufgaben durch
flexible Anpassung zu erreichen (Kaplan & Haenlein, 2019).

Dazu gehdrt auch die Entwicklung von Algorithmen und Modellen, die es Maschinen
ermoglichen, Funktionen wie Lernen, logisches Denken, Problemlésung und
Entscheidungsfindung zu kopieren. Kl kann sich auch auf die Maschinen selbst

beziehen.

Kinstliche Intelligenz wird in zwei Kategorien unterteilt.

Zum einen gibt es da die schmale Kl, welche auch als schwache Kl bekannt ist.
Zum anderen gibt es noch die allgemeine KIl, welche als starke ktinstliche
Intelligenz bezeichnet wird.

Unter starke kinstlicher Intelligenz versteht man Kl, die an die intellektuellen
Leistungen und Fahigkeiten eines Menschen heranreicht. Die Entwicklung echter
starker Kl ist jedoch immer noch ein fortlaufender Bereich der Forschung und
Entwicklung. Schwache KI hingegen bezieht sich auf KI-Anwendungen, deren
Lernvermogen auf eine beschrédnkte Menge von Eigenschaften festgelegt ist

(Aichele, 2021). Viele der Kl Technologien, welche wir heutzutage verwenden sind
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eher der Kategorie der schwachen KI zuzuordnen. Beispiele hierfir sind
Sprachassistenten wie Siri und Alexa.

Mit seinen Methoden erzielt KI zahlreiche positive Effekte in den entsprechenden
Anwendungsbereichen. Es ist moglich, die Auswirkungen von Kl auf zwei
verschiedene Arten zu beschreiben. Zum einen bei der Automatisierung, wo Ki-
Systeme dem Menschen bestimmte Tatigkeiten abnehmen. Zum anderen bei der
Erweiterung der menschlichen Intelligenz, bei der KI dem Menschen als sinnvolle
Unterstitzung bei Aufgaben und Kompetenzen dient. Hierbei spricht man auch von
~<Augmented Intelligence” (Lichtentahler, 2021).

Diese positiven Effekte spiegeln sich auch in den Prognosen wider. Eine
Untersuchung zweier Beratungsunternehmen geht davon aus, dass die
Arbeitsproduktivitat durch Kl in Deutschland bis 2035 um 29 Prozent steigen soll
(Bocksch, 2020).

Nichts desto trotz gibt es neben den Vorteilen auch Nachteile. Durch die
Automatisierung bestimmter Tatigkeiten kann Kl auch zur Arbeitslosigkeit und zum
Stellenabbau fiihren. 2019 mussten 15% der globalen Automobilbranche einen Ki-
bedingten Stellenabbau von 3 % bis 10 % hinnehmen (Bocksch, 2020). Daraus
schlie3t sich, dass Kl eine Technologie ist, die einen zunehmenden Einfluss auf
unser Leben hat.

Durch die Veroffentlichung von ChatGPT, ist es gelungen, die Aufmerksamkeit und
den Fokus vieler Menschen auf diese innovativen Technologien zu ziehen.
(Metzmacher & ZDFheute, 2023).
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2.1.2 Grundlagen generativer kunstlicher Intelligenz

In diesem Abschnitt wollen wir uns der Kl-Technologie der Generaiven Kl (GKI)
zuwenden. Diese bezieht sich auf Kinstliche Intelligenz-Systeme, die fahig sind,
Inhalte zu erzeugen, die von Menschen als sinnvoll, kreativ oder informativ
wahrgenommen werden konnen. Diese Systeme verwenden verschiedene
Techniken des maschinellen Lernens, um neue Daten zu generieren, die ahnliche
Muster, Eigenschaften oder Strukturen wie die Trainingsdaten aufweisen.
Anwendungsbeispiele umfassen die Erzeugung von Text, Bildern, Musik, Sprache
und sogar Code (Bendel, 2023).

Die wohl bedeutendsten Kernkonzepte generativen Kl sind die Generativen
Adversarial Networks (GAN), Variational Autoencoders (VAES) sowie Large
Language Models (LLM) (World Bank, 2023).

Im Folgenden werden die eben genannten Modelle in einer verkirzten Form
erlautert.
e Generative Adversarial Networks (GANSs):

GAN:Ss sind eine Gruppe von Kl-Algorithmen welche aus 2 Modellen besteht. Dem
generativen Modell mit seinem Generator, welches neue Daten erzeugt und verteilt,
und dem Diskriminanzmodell mit dem Diskriminator, welches versucht zu
unterscheiden, ob die Daten echt oder vom generativen Modell erzeugt wurden. In
einer Metapher von Goodfellow et al. (2014) wird es so beschrieben, dass man sich
das generative Modell wie ein Team von Falschgeldschmieden vorstellen kann, die
ihre gefalschten Banknoten mdglichst unentdeckt halten wollen. Das diskriminative
Modell hingegen kann man sich wie ein Polizeiteam vorstellen, dessen Aufgabe es
ist, das gefélschte Geld aufzuspuren. Die Aufgabenstellung in diesem Szenario
besteht darin, die Verfahren beider Modelle so zu verbessern, dass die
Falschungen nicht mehr vom Original zu unterscheiden sind (Goodfellow et al.,
2014). Aufgrund dieser funktionsweise haben GANSs eine breite Anwendung in fast
allen Bereichen vor allem fir multimediale Inhalte wie zum Beispiel, fur die
Erzeugung realistischer Bilder, Stimmen und Videos. Sie finden auch Anwendung
in der Fotomanipulation, in der Erstellung von Kunstwerken und in der Filmindustrie

zur Verbesserung von Dubbing (Lawton 2023).
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Fake or Real?

Latent Space Generator Fake Image Discriminator

Abbildung 3 Architektur von Generative Adversarial Network (GAN) (World Bank, 2023)

e Variationsautoencoder (VAES):
VAEs sind eine andere Art von generativen Modellen, die darauf abzielen, die
Verteilung der Trainingsdaten zu lernen, um neue Daten zu generieren. Sie
bestehen aus einem Encoder, der Eingabedaten in eine kompakte, latente
Darstellung umwandelt, und einem Decoder, der diese latente Darstellung nutzt, um
Daten zu rekonstruieren, die den Originaldaten &hneln. VAEs funktionieren
besonders in Signalverarbeitungsanwendungen, wie z. B. die Erkennung von
Anomalien fur die vorausschauende Wartung oder fur Sicherheitsanalysen gut. Sie
werden aber auch zur Datenkompression und zur Verbesserung von

Klassifizierungsalgorithmen eingesetzt. (Lawton 2023)

u l
(0}

Input Image Encoder Latent Space Decoder Generated Image

Abbildung 4: Architektur von Variationsautoencoder (VAE) (World Bank, 2023)
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e Large Language Models (LLM):
Large Language Models (LLMs) sind fortschrittliche kinstliche Intelligenzsysteme,
die darauf trainiert sind, menschliche Sprache zu verstehen, zu generieren und zu
interpretieren. Diese Modelle kdnnen mit groRen Mengen von Texten antrainiert
werden, so dass sie statistische Zusammenhénge zwischen den Woértern erlernen
um so, neue grammatisch korrekte und sinnvolle Séatze generieren zu kdnnen.
Darliber hinaus kénnen LLMs fur die Verarbeitung anderer Formen von
Sequenzdaten wie Audiomaterial, Softwarecode oder Schachspielziige angepasst
werden (Brynjolfsson et al, 2023). Sie basieren auf tiefen neuronalen Netzwerken
und kénnen eine breite Palette von Aufgaben ausfihren, darunter Texterzeugung,
Ubersetzung, Zusammenfassung und Fragebeantwortung. LLMs wie OpenAl's
Chat GPT (Generative Pretrained Transformer) haben aufgrund ihrer Fahigkeit,
koharente und kontextuell relevante Texte zu erzeugen, erhebliche Aufmerksamkeit
erlangt. Diese Modelle generieren menschendhnliche Sprache und haben das
Potenzial, Wissenschaft und Technologie zu revolutionieren (Fan et al. 2023).
Obwohl LLMs beeindruckende textbasierte Inhalte generieren kbnnen, haben sie
Schwierigkeiten, die Feinheiten und Unsicherheiten wissenschaftlicher Texte zu
erfassen und kdnnen ungenaue oder nicht existierende Inhalte erzeugen, was ihre
Zuverlassigkeit einschrankt. Deshalb ist es wichtig, dass LLMs als Werkzeuge
betrachtet werden, die wissenschatftliche Arbeit unterstiitzen, aber nicht ersetzen.
Forscher betonen verantwortungsvoll mit diesen Technologien umzugehen und
deren Einsatz kritisch zu Uberwachen, um die Integritdt wissenschaftlicher

Forschung zu wahren (Birhane et al. 2023).
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2.2 Customer-Relationship-Management (CRM)

2.2.1 Definition von Customer Relationship Management

Customer Relationship Management (CRM) ist eine vielschichtige Strategie, die
darauf abzielt, die Interaktionen eines Unternehmens mit seinen Kunden zu
verstehen und zu verwalten, um die Kundenzufriedenheit, -loyalitat und -profitabilitat
zu verbessern. Es umfasst die Integration von Technologie, Geschaftsprozessen
und Unternehmenskultur, um starke Kundenbeziehungen zu férdern und die
Geschaftsleistung zu steigern. CRM ist ein integrierter Ansatz, der Menschen,
Prozesse und Technologie kombiniert, um Kundenbeziehungen mit dem Fokus auf
Kundenbindung und Beziehungsentwicklung fur langfristige Profitabilitat zu
verstehen und zu verwalten (Baashar et al. 2020).

CRM-Strategien beinhalten die Verfolgung von Kundeninteraktionen tber Verkauf,
Marketing und Kundenservice hinweg, um einen einheitlichen Blick zu bieten und
die Dienstleistung zu verbessern, mit dem ultimativen Ziel, Kunden zu halten und
einen strategischen Vorteil zu gewinnen (King 2007). Die Effektivitat von CRM kann
durch verschiedene Metriken gemessen werden, wie zum Beispiel
Kundenzufriedenheit, Wertschdpfung und Serviceverbesserung (Fletcher 2001).
CRM-Software ist fur Vertrieb, Kundenservice, Marketing, Geschéaftsentwicklung,
Rekrutierung und andere Bereiche im Unternehmen anwendbar und von Vorteil. Mit
CRM-Software kénnen die Kontaktinformationen der Kunden gespeichert werden,
um so Verkaufschancen zu erkennen und Marketingkampagnen zu verwalten - alles
in einer Software und fur jeden im Unternehmen sichtbar, der die Informationen
bendtigt. Dank der Transparenz und des Zugriffs auf die Daten ist es einfacher,
zusammenzuarbeiten und die Produktivitat zu steigern (Ngyuen et al, 2007).
Zusammenfassend lasst sich sagen, dass CRM-Software eine zentrale Rolle bei
der Forderung von Kundenorientierung und Effizienz in Unternehmen spielt. Durch
die Bereitstellung eines zentralen Systems fir die Verwaltung von
Kundenbeziehungen und die Unterstitzung von Geschéaftsprozessen ermdglicht
CRM, Unternehmen jeder Gro6l3e, ihren Kundenstamm besser zu verstehen und zu

bedienen, was letztlich zu einem schnelleren Wachstum fihrt.
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2.2.2 Vorteile des Customer Relationship Managements

Verbesserte Kundenkenntnisse durch Datenanalyse: Daten werden in unserer
digitalen Welt immer wichtiger. Die Daten erhalten wir aus diversen Quellen wie den
sozialen Medien, Google Analytics oder auch Unternehmensanwendungen, jedoch
sind diese Rohdaten erst dann von Nutzen, wenn man Sie bereinigt, sortiert und
analysiert. CRM-Systeme nutzen Datamining-Techniken, um genau dies zu tun. So
wird ein Bild der Bedirfnisse der Kunden generiert, sodass zukinftige
Verhaltensweisen vorhergesagt werden konnen. Dies ermoglicht Unternehmen
proaktive, wissensbasierte Entscheidungen zu treffen. Dies verschiebt den Fokus
von der Analyse vergangener Ereignisse hin zu zukunftsorientierten Analysen, die

eine effektive Kundenbeziehung ermoglichen (Rygielski et al, 2002).

Verbesserung der Geschaftsbeziehungen zu Kunden: Alle Unternehmen wollen
ihr Geschaft ausbauen, und um dies zu erreichen, missen Sie lhren Kunden ein
personalisiertes Erlebnis bieten, und zwar durch maf3geschneiderte Erfahrungen fir
jeden von ihnen. Diese Fahigkeit wird von CRM-Systemen bereitgestellt. Eine CRM-
Plattform kann durch mehr Personalisierung bei der Verwaltung von
Kundenbeziehungen helfen, denn das Customer Relationship Management ist der
umfassende Prozess des Aufbaus und der Pflege profitabler Kundenbeziehungen
durch die Bereitstellung Gberlegener Kundenwerte und -zufriedenheit. Es gilt als der
starkste und effizienteste Ansatz zur Pflege und Schaffung von Beziehungen zu

Kunden (Soltani/Navimipour 2016).

Steigerung der Mitarbeiterengagement und -produktivitat: Das CRM senkt
durch den Zugang zu umfassenden Kundeninformationen und der Vereinfachung
von Verwaltungsaufgaben den Zeitaufwand fir Routineaufgaben und steigert
gleichzeitig das Selbstvertrauen der Mitarbeiter da diese sich durch die vielen
Informationen welche Sie zur Verfliigung haben viel befahigter fihlen. Dies steigert
nicht nur das Engagement der Mitarbeiter, sondern auch ihre Produktivitat, da sie

sich auf wichtigere Aufgaben konzentrieren kénnen.
Prozessoptimierung: CRM steigert die Automatisierung in den meisten Bereichen

des Unternehmens. Zum Beispiel durch konsistente, kundenorientierte

Interaktionen im Marketing, Vertrieb, Handel und Service durch personalisierte
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Automatisierung. Marketingteams kbnnen mehr Zeit damit verbringen, Kampagnen
zu erstellen, die bei ihrer Zielgruppe Anklang finden. Vertriebsteams kdnnen sich
darauf konzentrieren, den Kunden das am besten geeignete Produkt oder die beste
Dienstleistung zu verkaufen. E-Commerce-Teams konnen personalisiertere
Kauferlebnisse schaffen, die zu Umsatzsteigerungen fuhren.
Kundendienstmitarbeiter konnen sich auf die Unterstitzung von Kunden
konzentrieren, die Fragen, Probleme oder komplexe Bedurfnisse haben. Eine
effiziente Nutzung von CRM-Software ermoglicht es Unternehmen, ihre Kunden
einfach besser zu bedienen. Dies ist der grofdte Vorteil von CRM-Software (The 6
Greatest Benefits of CRM Platforms).
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2.2.3 Herausforderungen beim CRM

Im Kontext des Customer Relationship Managements (CRM) stehen Unternehmen
vor zahlreichen Herausforderungen, die sich aus der dynamischen Natur des
Marktes, der Technologieentwicklung und organisatorischen Faktoren ergeben.
Diese Herausforderungen sind vielschichtig und betreffen sowohl strategische als

auch operative Aspekte des CRM.

Integration und Datenmanagement: Eines der Hauptprobleme im CRM ist die
Integration von CRM-Systemen in die bestehende IT-Infrastruktur und das
Management von Kundendaten aus verschiedenen Quellen. Die Herausforderung
besteht darin, eine einheitliche Sicht auf den Kunden zu gewéhrleisten, um
konsistente und personalisierte Kundenerlebnisse zu ermdéglichen (Dippold et al.
2001).

Datenschutz und Datensicherheit: In einer Zeit, in der Datenschutz und
Datensicherheit von gré3ter Bedeutung sind, missen Unternehmen sicherstellen,
dass ihre CRM-Systeme die Privatsphare der Kunden respektieren und gleichzeitig
vor Datenverlust und Cyberangriffen geschitzt sind. Die Einhaltung von
Datenschutzgesetzen wie der DSGVO ist hierbei essenziell (Hoffmann, 2023).
Mangelnde Benutzerakzeptanz: Die Akzeptanz von CRM-Systemen wird stark
von ihrer Benutzerfreundlichkeit und dem Umfang ihrer Funktionen beeinflusst.
Mitarbeiter kbnnten bei komplexen und unintuitiven Systemen Widerstand leisten,
was zu einer eingeschrankten Nutzung fuhrt. Eine mangelnde Einbeziehung der
Mitarbeiter in den Implementierungsprozess und unzureichende Schulung tber die
Systemfunktionen verscharfen das Problem. (Hoffmann, 2023).

Technologische Anpassung und Innovation: Die schnelle Entwicklung und
Einfihrung neuer Technologien wie Kinstliche Intelligenz (Kl), Blockchain und das
Internet of Things (loT) erfordern von Unternehmen, ihre CRM-Systeme
kontinuierlich zu aktualisieren und anzupassen. Diese Anpassung geht Uber blo3e
Technologie-Upgrades hinaus und erfordert ein Umdenken in Bezug auf Prozesse,
Mitarbeiterqualifikationen und die gesamte Kundenstrategie. Unternehmen stehen
vor der Herausforderung, in diese Technologien zu investieren, ohne dabei den

Fokus auf den tatsachlichen Kundennutzen zu verlieren (Laux, 2020).
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2.2.4 CRM Anbieter im Uberblick

In einer Ara, in der Kunstliche Intelligenz (KI) die Geschaftswelt revolutioniert, steht
der Sektor des Customer-Relationship-Managements (CRM) an vorderster Front
dieser Transformation. Insbesondere die Einfihrung generativer Kl hat das
Potenzial, die Interaktion zwischen Unternehmen und Kunden grundlegend zu
verandern, indem sie personalisierte Kundenerlebnisse auf einer bisher
unerreichten Ebene ermdglicht. Der Abschnitt "CRM-Anbieter im Uberblick" bietet
einen Einblick in die fihrenden CRM-Plattformen, die diesen Wandel vorantreiben.
Von Salesforce, dem deutlichen Marktfuhrer in dieser Branche, bis hin zu weiteren
Schlusselspielern wie SAP, Oracle und Microsoft Dynamics 365, untersucht dieser
Abschnitt, wie jedes dieser Unternehmen KI nutzt, um ihre CRM-Ldsungen zu
verbessern und welche spezifischen Vorteile sie bieten. Hierbei wird auch auf das
Unternehmen selbst eingegangen. Welche Unterschiede haben die CRM Anbieter
und wo heben Sie sich vom Konkurrenten ab, welche Zielgruppe haben Sie und wie
ist ihr CRM-System aufgebaut. Es ist zu erwahnen das es viele weitere CRM-
Anbieter gibt welche fir spezifische Anwendungsfalle auch besser geeignet sein
kénnen, jedoch habe ich mich fir die folgenden 4 entschieden da Sie laut den
aktuellsten Statistiken die meisten Marktanteile am Umsatz mit CRM-Software
haben. Daher ist es anzunehmen das diese Unternehmen die meisten

Kundenbedirfnisse ansprechen.
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20%
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=
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Abbildung 5: Marktanteile der fiilhrenden Anbieter am Umsatz mit CRM-Software weltweit im Jahr 2022,
(Statista, 2024)
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2.2.4.1 SAP

SAP, ein fuhrender Anbieter von Unternehmenssoftware, bietet mit SAP CRM und
der SAP Customer Experience (CX) Suite umfassende Ldsungen fur das
Kundenbeziehungsmanagement. Diese Suite zielt darauf ab, Unternehmen dabei
zu unterstutzen, ein tiefgehendes Verstandnis ihrer Kunden zu erlangen,
personalisierte  Kundenerfahrungen zu liefern und den  gesamten
Kundenlebenszyklus lber verschiedene Bertuhrungspunkte und Kanéle hinweg
effizient zu managen. SAP fokussiert sich auf die Integration seiner CRM-L6sungen
in das breitere SAP-Okosystem, um nahtlose Geschaftsprozesse zu erméglichen.
Mit SAP Leonardo bringt das Unternehmen KI und maschinelles Lernen in das CRM
ein, um Analysen, Prognosen und Prozessautomatisierung zu verbessern. SAP
richtet sich vor allem an mittlere bis groRe Unternehmen und Konzerne, die
tiefgreifende Integration und komplexe Geschaftsprozesse benétigen (CRM und CX
Losungen fir bessere Kundenerlebnisse, 2024; Customer-Experience-L6sungen
und CRM-Technologien, 2024)

Kl-Integration in SAP CRM

Die Integration von Kunstlicher Intelligenz (KI) in das CRM von SAP wird vorrangig
durch SAP Leonardo, die digitale Innovationsplattform des Unternehmens,
vorangetrieben. SAP Leonardo bindelt verschiedene Technologien wie
maschinelles Lernen, Big Data, Internet der Dinge (loT), Blockchain und Analytics,
um intelligente Losungen fir spezifische Geschaftsprozesse zu ermdglichen
(Benning, 2024). Innerhalb der CRM-Domane unterstitzt SAP Leonardo folgende

Hauptfunktionen:

1. Maschinelles Lernen und Predictive Analytics:

SAP nutzt maschinelles Lernen und Predictive Analytics, um Verhaltensmuster der
Kunden zu analysieren und Vorhersagen Uber zukinftige Aktionen zu treffen. Dies
umfasst Vorhersagen zur Kundenabwanderung, Kaufverhalten und personalisierte
Produktempfehlungen. Durch die Analyse groRer Datenmengen kann SAP CRM
prazise Insights generieren, die Vertriebs- und Marketingstrategien maf3geblich
verbessern (Gambit, 2024; Benning, 2024).
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2. Automatisierung und Effizienzsteigerung:

Automatisierte Prozesse, unterstitzt durch Kl, reduzieren manuelle Aufgaben und
steigern die Effizienz in Marketing, Vertrieb und Kundenservice. Dies beinhaltet
automatisierte Antworten auf Kundenanfragen, intelligente Lead-Scoring-Systeme
und die Optimierung von Marketingkampagnen durch gezielte Segmentierung und

Personalisierung (Customer-Experience-Losungen und CRM-Technologien, 2024).

3. Verbesserte Kundeninteraktionen:

Kl-gestutzte Chatbots und virtuelle Assistenten bieten rund um die Uhr
Unterstitzung und verbessern die Kundeninteraktionen durch schnelle und
relevante Antworten auf Anfragen. Diese Technologien lernen kontinuierlich dazu
und konnen komplexe Kundenanliegen zunehmend besser verstehen und

bearbeiten (Customer-Experience-Losungen und CRM-Technologien, 2024).

4. Data Insights und Entscheidungsfindung:

Kl-gestiutzte Analysewerkzeuge in SAP CRM ermoglichen tiefe Einblicke in
Kundendaten. Unternehmen konnen dadurch besser verstehen, was Kunden
winschen und wie sie sich verhalten. Diese Insights unterstitzen die
Entscheidungsfindung auf allen Ebenen und tragen zur Entwicklung von Strategien
bei, die den Kundenwert maximieren (Customer-Experience-Losungen und CRM-
Technologien, 2024).

Funktionsweise der Kl-Integration:

Die Kl-Integration in SAP CRM funktioniert durch die Sammlung und Analyse groRRer
Mengen an Kundendaten aus verschiedenen Quellen, einschliellich
Transaktionsdaten, Interaktionsdaten aus sozialen Medien, Kommunikationsdaten
und mehr. SAP Leonardo nutzt maschinelles Lernen, um Muster und Trends in
diesen Daten zu erkennen und daraus actionable Insights abzuleiten. Diese werden
genutzt, um Prozesse zu automatisieren, Vorhersagemodelle zu erstellen und

personalisierte Kundenerfahrungen zu gestalten.
Durch die kontinuierliche Analyse des Kundenverhaltens und die Anpassung der

Algorithmen werden die Vorhersagen und Empfehlungen von SAP CRM immer

praziser. Dies fiihrt zu einer stetigen Verbesserung der Kundeninteraktionen und -
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beziehungen, einer effizienteren Ressourcennutzung und einer starkeren

Personalisierung der Kundenansprache.

Die Kl-Integration in SAP CRM stellt somit eine fundamentale Erweiterung der
Funktionalitaten traditioneller CRM-Systeme dar, indem sie Unternehmen
ermoglicht, datengesteuerte und kundenzentrierte Entscheidungen in Echtzeit zu
treffen (SAP Help Portal, 2024).
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2.2.4.2 Oracle

Die CRM Plattform von Oracle, offiziell bekannt als Oracle Customer Experience
Cloud (Oracle CX Cloud), bietet eine umfassende Suite von Anwendungen, die auf
die Verbesserung der Kundenerfahrung ausgerichtet sind, indem sie Prozesse in
den Bereichen Vertrieb, Marketing, Service und Commerce vereinfachen und
automatisieren. Die Plattform integriert fortschrittiche KI-Technologien, um
Unternehmen dabei zu unterstitzen, intelligente, datengesteuerte Entscheidungen
zu treffen, personalisierte Kundenerfahrungen zu liefern und operative Effizienz zu
steigern.

Oracle Dbesitzt eines der grodten Sammlungen von Verbraucher- und
Unternehmensdaten weltweit, dank seines Oracle Data Cloud Service. Diese
Datenressource bietet Oracle einen Wettbewerbsvorteil, da sie es ermdglicht, sehr
detaillierte Kundenprofile zu erstellen und Einblicke in Kundenverhalten und
Marktrends zu gewinnen, die weit Uber die Moglichkeiten vieler Konkurrenten
hinausgehen. Zudem sind die Kl-gesteuerten CRM-LAsungen von Oracle tief in das
Oracle Cloud Okosystem integriert. Diese Integration umfasst nicht nur CRM-
spezifische Anwendungen, sondern auch breitere Geschaftsanwendungen,
Plattform-Services und Datenbanktechnologien. Die nahtlose Verbindung zwischen
diesen Systemen ermdglicht es Unternehmen, komplexe Datenanalysen
durchzufuhren, Geschaftsprozesse zu automatisieren und Entscheidungen in
Echtzeit zu treffen (Oracle Cloud CX-Plattform, 2024).

Kl-Integration in Oracle CRM

Oracle Adaptive Intelligence Apps: Ein Kernstlick der Kl-Integration in Oracle CRM
sind die Oracle Adaptive Intelligence Apps. Diese Anwendungen nutzen
maschinelles Lernen und fortschrittiche Datenanalyse, um in Echtzeit
personalisierte Empfehlungen und Vorhersagen zu bieten. Sie helfen Unternehmen,
das Verhalten und die Bedirfnisse ihrer Kunden besser zu verstehen und darauf
basierend maRRgeschneiderte Angebote und Ldsungen zu erstellen. Anders als
standardisierte Kl-Lésungen sind die Oracle Adaptive Intelligence Apps darauf
ausgelegt, spezifische Geschéaftsprozesse und Branchenanforderungen zu
adressieren, wodurch sie besonders effektiv in der Optimierung von
Marketingkampagnen, Vertriebsstrategien und Kundenserviceaktionen sind

(Building adaptive intelligence process in Oracle Cloud, 2024).
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Datenaggregation: Oracle Adaptive Intelligence Apps sammeln Daten aus einer
Vielzahl von Quellen, einschlief3lich CRM-Systemen, externen Datenfeeds und dem
Oracle Data Cloud-Service, der Zugriff auf eine umfangreiche Sammlung von

Verbraucher- und Geschéaftsdaten bietet.

Maschinelles Lernen: Die Plattform analysiert diese Daten mit Algorithmen des
maschinellen Lernens, um Muster, Trends und Kundenpraferenzen zu erkennen.
Diese Analysen ermdglichen es, Vorhersagemodelle fiir verschiedene Aspekte des
Kundenverhaltens wie Kaufneigung, Produktinteresse und Abwanderungsrisiko zu

erstellen.

Personalisierung und Automatisierung: Basierend auf diesen Einsichten kénnen
Unternehmen  automatisierte und  personalisierte ~ Marketingkampagnen,
Vertriebsstrategien und  Kundenserviceaktionen  durchfihren, die die
Kundenbindung und -zufriedenheit verbessern (Building adaptive intelligence

process in Oracle Cloud, 2024).
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2.2.4.3 Microsoft Dynamics 365

Microsoft Dynamics 365 CRM ist ein Teil der umfassenden Dynamics 365 Suite von
Microsoft, die eine Vielzahl von Business-Anwendungen fir Unternehmen jeder
Grol3e anbietet. Dynamics 365 CRM konzentriert sich auf die Verbesserung der
Kundenbeziehungen durch eine Kombination aus datengesteuerten Einblicken und
der Automatisierung von Geschaftsprozessen, mit einem besonderen Fokus auf

Vertrieb, Marketing und Kundenservice.

Der priméare Fokus von Microsoft Dynamics 365 CRM liegt auf 3 Punkten.

Zum einen gibt es das sogenannte Dynamics 365 Sales. Dynamics 365 CRM legt
groBen Wert auf die Optimierung des Vertriebsprozesses. Ziel ist es,
Vertriebsteams die Werkzeuge an die Hand zu geben, um Beziehungen effektiver
aufzubauen und zu pflegen, produktiver zu arbeiten und letztendlich mehr Verkaufe
abzuschlieRen. Durch die Nutzung von KiI-gestutzten Einblicken koénnen
Vertriebsmitarbeiter besser verstehen, welche Leads und Verkaufschancen
priorisiert werden sollten, und erhalten Empfehlungen fur die nachsten Schritte, um
ihre Erfolgschancen zu erhéhen.

Dies erreicht Microsoft, indem es die Vertriebsteams mit den notwendigen Tools
und Einsichten ausstattet, um ihre Kundenbeziehungen zu optimieren und den
Verkaufsprozess zu verbessern. Durch die Erstellung detaillierter Kundenprofile aus
verschiedenen Datenquellen ermdglicht die Plattform eine vollstandige 360-Grad-
Sicht auf den Kunden, was ein tiefgehendes Verstandnis ihrer Bedurfnisse und
Verhaltensweisen fordert. Die Funktionen zum Management von Verkaufschancen
unterstlitzen Teams dabei, Leads effizient zu verfolgen, zu priorisieren und die
Verkaufspipeline zu Uberwachen, um potenzielle Geschéaftsabschlisse zu
maximieren. Das Interaktionsmanagement zeichnet alle Formen der
Kundenkommunikation auf, einschlie3lich E-Mails, Anrufe und Meetings, und tragt
somit zu einer konsistenten und informierten Kommunikationsstrategie bei. Die
Integration mit Microsoft 365 verbessert die Produktivitdt durch den Einsatz
vertrauter Anwendungen wie Outlook fur das Management von E-Mails und
Kalendern direkt innerhalb der CRM-Umgebung. Zudem bieten Kl-gestiitzte
Analysen und Berichte wertvolle Einblicke in Verkaufsaktivitaten und Markttrends,

die es Entscheidungstragern ermdglichen, fundierte Strategien zur Optimierung
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ihrer Verkaufsanstrengungen zu entwickeln (Dynamics 365 Sales | Microsoft
Dynamics 365, 2024).
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Abbildung 6: Dynamics Sales Hub (Microsoft guided Tours, 2024)

Ein weiterer Fokus von Microsoft Dynamics 365 CRM liegt naturlich auf seinem
Kundenservice mit dem Dynamics 365 Customer Service und Dynamics 365
Customer insights. Trotz ihrer ahnlichen Namen dienen diese beiden Anwendungen
unterschiedlichen Zwecken und erganzen sich gegenseitig im Rahmen einer
umfassenden Kundenstrategie.

Dynamics 365 Customer Service ist darauf ausgerichtet, Unternehmen bei der
Verwaltung und Optimierung ihrer Kundenservice-Prozesse zu unterstitzen. Das
Hauptziel dieser Plattform ist es, eine herausragende Kundenservice-Erfahrung zu
bieten, die Kundenzufriedenheit und -bindung erhéht, indem es schnelle und
effiziente Losungen fir Kundenanfragen und -probleme ermdglicht.

Dynamics 365 Customer Service bietet Unternehmen einen entscheidenden Vorteil,
indem es die Kundenzufriedenheit und -bindung durch effiziente und effektive
Serviceleistungen steigert. Diese Plattform nutzt modernste Technologien, um
repetitive Aufgaben zu automatisieren, wodurch das Kundenservice-Team entlastet
wird und sich auf komplexere Kundenanfragen konzentrieren kann. Die
Omnichannel-Fahigkeit  gewahrleistet, dass Kunden ein  konsistentes
Serviceerlebnis Uber alle Kommunikationskanéle hinweg erleben, sei es durch
Telefon, E-Mail, soziale Medien oder Selbstbedienungsportale. Ein zentrales

Fallmanagement organisiert und verfolgt jede Kundenanfrage sorgfaltig, wahrend
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eine integrierte Wissensdatenbank es erméglicht, schnell und prézise Antworten zu
liefern. Durch den Einsatz von Kinstlicher Intelligenz und maschinellem Lernen
kann Dynamics 365 Customer Service Kundenverhalten vorhersagen und
personalisierte Serviceempfehlungen anbieten, wodurch ein proaktiver Ansatz im
Kundenservice unterstiutzt wird. Dartber hinaus bieten umfassende Analytik- und
Berichtsfunktionen wertvolle Einblicke in die Leistung des Kundenservices und die
Kundenzufriedenheit, was Unternehmen ermoglicht, ihre Serviceleistungen
kontinuierlich zu verbessern und zu optimieren. Insgesamt stellt Dynamics 365
Customer Service eine integrierte Losung dar, die nicht nur die Effizienz des
Kundenservice-Teams verbessert, sondern auch eine tiefere und dauerhaftere
Beziehung zu den Kunden fordert (Kundenservice mit generativer Kl | Microsoft
Dynamics 365, 2024).

Der Fokus von Dynamics 365 Customer Insights liegt hingegen auf der
Datenaggregation, der Datenanalyse und der Bereitstellung von
handlungsrelevanten Einblicken, die es Unternehmen ermdglichen, ihre Kunden
besser zu verstehen und zu bedienen.

Dynamics 365 Customer Insights bietet Unternehmen durch seine fortschrittliche
Kundendatenplattform einen entscheidenden Vorteil, indem es ein tiefgreifendes
Verstandnis der Kunden erméglicht und die Basis fir personalisierte
Kundenerlebnisse schafft. Indem es Daten aus einer Vielzahl von Quellen
zusammenfuhrt und analysiert, ermdglicht Customer Insights den Unternehmen,
einheitliche und detaillierte Kundenprofile zu erstellen. Diese Profile sind das
Fundament fur datengesteuerte  Entscheidungen und  personalisierte
Marketingstrategien. Mit Hilfe von Kl und maschinellem Lernen erkennt die
Plattform Muster und Verhaltensweisen der Kunden, unterstitzt prazise
Segmentierung und ermdglicht Vorhersageanalysen, die es Unternehmen
erlauben, die Bedurfnisse ihrer Kunden vorherzusehen und entsprechend darauf zu
reagieren. Die Funktionalitdten von Customer Insights umfassen die Integration und
Vereinheitlichung von Daten, die Nutzung von KI fir tiefgehende Analysen, die
Erstellung von Segmenten und Vorhersagemodellen sowie die Fahigkeit, Echtzeit-
Einblicke zu gewinnen und automatisierte Aktionen zu initiieren. Diese Kombination
aus Nutzen und Funktionalitaten erméglicht es Unternehmen, ihre Kundenbindung

und -zufriedenheit signifikant zu verbessern, indem sie relevante und
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personalisierte Erfahrungen tber alle Kontaktpunkte hinweg bieten (Customer
Insights und Kontaktverlaufe | Microsoft Dynamics 365, 2024).

Der Hauptunterschied zwischen Dynamics 365 Customer Service und
Dynamics 365 Customer Insights liegt in ihrem primaren Fokus: Wahrend
Customer Service eine LOsung fir das direkte Management und die Optimierung
des Kundenservice bietet, zielt Customer Insights darauf ab, durch datengestutzte
Einblicke das Verstandnis der Kunden zu vertiefen und personalisierte
Kundenerlebnisse uber alle Beriihrungspunkte hinweg zu ermdéglichen. Zusammen
bilden sie ein machtiges Duo, das Unternehmen nicht nur dabei unterstitzt, effektiv
auf Kundenbedirfnisse zu reagieren, sondern auch proaktiv auf Basis von

tiefgreifenden Kundenkenntnissen zu agieren.

Microsoft Dynamics 365 CRM unterscheidet sich von anderen CRM-Anbietern
hauptsachlich durch seine tiefe Integration in das Microsoft-Okosystem,
einschliel3lich Office 365, Azure und Power Platform, was eine verbesserte
Zusammenarbeit, Datenanalyse und Prozessautomatisierung ermdglicht. Die
Plattform zeichnet sich durch fortschrittliche Kl-Funktionen aus, die datengestitzte
Einblicke, personalisierte Kundenansichten und automatisierte Kundenservice-
Optionen bieten. Die Flexibilitat und Skalierbarkeit von Dynamics 365 CRM
erlauben es Unternehmen, das System an ihre spezifischen Bedirfnisse
anzupassen und bei Bedarf zu erweitern. Darliber hinaus bietet es eine umfassende
360-Grad-Sicht auf Kunden, die tiefere Einblicke in Kundenverhalten und -
praferenzen ermoglicht, was zu effektiveren Verkaufsstrategien und einem
verbesserten Kundenservice fuhrt (Geschaftsanwendungen | Microsoft Dynamics
365, 2024). Diese Kombination aus Integration, KI-Funktionalitat und
Anpassungsfahigkeit macht Dynamics 365 CRM zu einer attraktiven Lésung far

Unternehmen, die ihre Kundenbeziehungen optimieren méchten.
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2.2.4.4 Salesforce

Salesforce gilt als Pionier und Marktfuhrer im Bereich Customer Relationship
Management (CRM) und bietet eine umfangsreiche Cloud-basierte Softwareldsung
an, die Unternehmen dabei unterstitzt, ihre Interaktionen mit Kunden zu verwalten
und zu verbessern. Gegrindet im Jahr 1999 von Marc Benioff, Parker Harris, Dave
Moellenhoff und Frank Dominguez, hat Salesforce die Art und Weise, wie
Unternehmen ihre Kundenbeziehungen pflegen, grundlegend verandert, indem es
eine der ersten Firmen war, die CRM-L&sungen tUber das Internet anboten, bekannt
als Software-as-a-Service (SaaS) (McCarthy 2023).

Die Salesforce-Plattform umfasst eine breite Palette von Produkten und
Dienstleistungen, die in verschiedenen Clouds organisiert sind, wie z.B. Sales
Cloud, Service Cloud, Marketing Cloud, Commerce Cloud und mehr. Diese Tools
ermdglichen es  Unternehmen, Verkaufsprozesse zu automatisieren,
Kundenservice und Support zu optimieren, personalisierte Marketingkampagnen zu
erstellen und zu verwalten, und bieten Lésungen fir E-Commerce, Datenanalyse
und Anwendungsentwicklung. Zusatzlich zu diesen Hauptclouds bietet Salesforce
spezialisierte Losungen wie Salesforce Shield fur zusatzliche Sicherheits- und
Compliance-Bedenken, Integration Uber MuleSoft fir die einfache Verbindung mit
anderen Systemen, Industry Cloud fuir branchenspezifische Losungen und Einstein
fur Al-gesteuerte Einblicke und Automatisierungen, die fastin jede Salesforce Cloud
integriert sind (McCarthy 2023b).

Mit einem breiten Angebot, das Vertrieb, Marketing und Service umfasst, setzt
Salesforce stark auf Innovation, insbesondere durch die Integration von Kinstlicher
Intelligenz mit seiner Einstein-Plattform. Im Zentrum von Salesforce steht die
Bereitstellung einer 360-Grad-Sicht auf den Kunden, die eine nahtlose Integration
und Analyse von Daten aus verschiedenen Geschaftsbereichen ermdglicht. Dies
fordert nicht nur personalisierte Kundeninteraktionen, sondern ermdglicht auch
prazise, datengesteuerte Entscheidungen. Salesforce bietet, um die 360-Grad-
Sicht auf den Kunden zu ermdglichen, ein breites Angebot von Service und
Marketing bis hin zum Vertrieb und Handel. Dies ist besonders hervorgehoben
durch seine KI-Plattform Einstein Al. Diese KI-Technologie bietet erweiterte

Analytics, Vorhersagemodelle und Automatisierungsfunktionen, um die
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Kundeninteraktion und Geschaftsprozesse zu verbessern. Zum Beispiel dient es zur
Automatisierung von Routineaufgaben, Prognostizierung vom Kundenverhalten,
und Unterstitzung bei der Personalisierung vom Marketing sowie einen

verbesserten Kundenservice.

Die Vision und das innovative Geschaftsmodell von Salesforce haben das
Unternehmen nicht nur zu einem Pionier im Cloud Computing gemacht, sondern
auch den Weg fur die Entwicklung von Plattformen wie AppExchange im Jahr 2005
geebnet, die als "eBay fur Geschéaftssoftware” beschrieben wurde und den
Unternehmen es ermoglicht ihre CRM Losung individuell zu gestalten. Diese
Plattform tragt mafigeblich zur Anpassungsfahigkeit und zum umfangreichen
Okosystem von Salesforce bei. Als Pionier in der Cloud-Technologie bietet
Salesforce eine robuste, skalierbare und sichere Plattform. Die Kombination aus
umfassenden Losungen Uber den gesamten Kundenlebenszyklus hinweg und einer
starken Community férdert Innovation und kontinuierliches Lernen. Salesforce setzt
sich so durch seine umfassende Plattform, die starke Betonung auf
Kundenzentrierung und die Vorreiterrolle in technologischen Innovationen von
anderen CRM-Systemen ab (Die nr. 1 CRM-Software 0. D.).

Salesforce und sein KI-Lésungsansatz mit EinsteinGPT werden im weiteren Verlauf

dieser Arbeit detailliert beschrieben, weshalb ich hier nicht weiter darauf eingehen

werde.
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2.2.4.5 Ergebnisse

Um die genannten CRM-Anbieter, deren Funktionen unterschiede und Kl Ansatze
besser zu veranschaulichen habe ich eine Tabelle erstellt um diese Ergebnisse auf

einem Blick zu haben.

Anbieter

Microsoft

Salesforce

Kernmerkmale

SAP-
Fokus auf

Integration  mit
Okosystem,

Geschaftsprozessintegrati

on, branchenspezifische
Lésungen

Umfassende
Datenanalyse, starke

Anpassungsmadglichkeiten
Integration in Oracle

Cloud

Integration mit Microsoft-
modulare
hohe

Okosystem,
Anwendungen,

Anpassungsfahigkeit

360-Grad-Kundenansicht,
Anpassungsfahigkeit,
umfangreiches  Partner-

und Entwicklerokosystem

Tabelle 1: Unterschiede der CRM Anbieter

KI-Features

SAP
Maschinelles Lernen,

Leonardo:

Predictive  Analytics,

Datenintelligenz

Oracle Al:

Intelligence

Adaptive
Apps,
automatisierte
Kundeninteraktionen,
Datenanalyse

365 Al

Scoring,

Dynamics
Predictive
Kundeninsights, Virtual
Agent far
Kundenservice

Einstein Al: Erweiterte
Analytics,
Vorhersagemodelle,
Automatisierungsfunkti

onen

Fortgeschrittenheit
der generativen KI

Niedrig: SAP konzentriert
sich auf die Integration von
Kl in Geschéftsprozesse,
keine

jedoch sind

spezifischen  generativen
KIl-Anwendungen im CRM-
Bereich  bekannt. Viele
GenAl-Anwendungen sind
momentan in Planung.

Niedrig: Oracle investiert in
KI und

Lernen,

maschinelles
spezifische
Anwendungen generativer
Kl im CRM-Kontext sind

jedoch nicht klar
hervorgehoben
Mittel: keine spezifischen

Anwendungen generativer
KI in 365

vorhanden, jedoch arbeitet

Dynamics

Microsoft Copilot stark mit
generativer K.

Hoch: EinsteinGPT ist das
fuhrende KlI-Tool im CRM
welches aktiv generative Kl
in die Prozesse integriert
hat.

Im Rahmen der theoretischen Grundlagen der Bachelorarbeit zum Thema
generativer Kl im CRM bietet die Betrachtung der wichtigsten CRM-Anbieter auf
dem Markt einen entscheidenden Einblick in die Anwendung und das Potenzial
generativer Kl-Technologien in diesem Sektor. Salesforce, als unbestrittener
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Marktfuhrer, hat durch die Integration von Einstein GPT die personalisierte
Kundenkommunikation revolutioniert, was ein Paradebeispiel fir die Anwendung
generativer Kl im CRM darstellt. SAP, mit einem starken Ful3 im Bereich grof3er
Unternehmen, nutzt seine SAP Leonardo Plattform, um generative Kl in
Geschaftsprozesse einzubinden, was die Effizienz und Effektivitdt von CRM-
Systemen erhoht. Oracle hebt sich durch seine Adaptive Intelligence Apps hervor,
die die Personalisierung von Marketingkampagnen mittels generativer Ki
ermodglichen, und unterstreicht damit die Bedeutung von KI fir die
Kundeninteraktion. Microsoft Dynamics 365 nutzt das breite Spektrum von Azure
Al, um generative KI-Funktionen zu bieten, die nahtlos in das Microsoft-Okosystem
integriert sind, und zeigt so die Flexibilitat von KI in verschiedenen
Geschaftsanwendungen. Die Auswahl dieser Anbieter begriindet sich durch ihre
fuhrende Rolle in der CRM-Branche und ihr Engagement fur die Integration von Ki-
Technologien, speziell generativer Kl, was sie zu wichtigen Akteuren in der
Evolution von CRM-Systemen macht.

Die obigen Tabelle illustriert die Unterschiede der einzelnen Anbieter sowie deren
Kernfunktionen. Zudem ist aufgelistet welche Kl-Funktionen Sie in ihrem CRM
System anwenden und wie fortgeschritten die Nutzung generativer Kl in ihnrem CRM
System ist. Es ist zu erkennen das Salesforce den fortgeschrittensten Ansatz in
Bezug auf die Integration von generativer Kl in sein CRM-System verfolgt,
insbesondere mit der Einfihrung von Einstein GPT. Wahrend Microsoft, SAP und
Oracle ebenfalls in KI und maschinelles Lernen investieren, sind spezifische
Anwendungen generativer Kl in ihren CRM-Systemen weniger dokumentiert oder
hervorgehoben. Salesforce's starke Investition in KI-Forschung und die breite
Palette an Anpassungsoptionen und integrativen Fahigkeiten macht es zu einem
fuhrenden Anbieter in der Anwendung generativer KI-Technologien im CRM-
Bereich. Aufgrund dieser Erkenntnis wird im nachsten Kapitel naher auf die

Salesforce Umgebung und EinsteinGPT eingegangen.
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2.3 Verwendung von generativer KI im CRM — Einstein GPT

Die Implementierung von Salesforce EinsteinGPT in CRM-Systeme markiert einen
Wendepunkt in der Nutzung generativer Kl zur Optimierung der
Kundenbeziehungen. Dieser Abschnitt der Bachelorarbeit bietet einen
umfassenden Uberblick tber die Funktionsweise, Einsatzmdglichkeiten, Ethischen
Uberlegungen und den Mehrwert von generativer KI im CRM am Beispiel von

Salesforce EinsteinGPT.

2.3.1 Generative Kinstliche Intelligenz im Customer-Relationship-Management

Da ich in dieser Arbeit die Begriffe ,Generative KI* und ,Customer-Relationship-
Management® bereits detailliert erklart habe mdchte ich in diesem Abschnitt auf die
Kombination generativer Kl im CRM eingehen und aufzeigen welche Vorteile und
Chancen es fur Unternehmen bietet, denn in der heutigen Geschéaftswelt, wo die
Personalisierung von Kundeninteraktionen zunehmend an Bedeutung gewinnt,
spielt die Integration von generativer Kinstlicher Intelligenz (KI) in Customer
Relationship Management (CRM)-Systeme eine revolutionare Rolle. Generative KiI,
ein Bereich der Kl, der sich mit der Erzeugung von neuen, datengestitzten Inhalten
befasst, hat das Potenzial, die Landschaft des CRM zu transformieren. Diese
Technologie erméglicht es Unternehmen, personalisierte Inhalte automatisch zu
erstellen, die Kundenerfahrungen auf ein neues Niveau zu heben und gleichzeitig
die Effizienz in den Bereichen Vertrieb, Marketing und Kundenservice signifikant zu

verbessern (Generative Al at Work 2023).

Die Verwendung generativer KI im CRM bietet eine innovative Loésung fur die
Herausforderungen, denen sich Unternehmen in einer zunehmend
datengetriebenen und kundenorientierten Marktlage gegentbersehen (Why data-
driven customers are the future of competitive strategy | MIT Sloan 2022). Durch
die Analyse von Kundeninteraktionsdaten und das Lernen aus diesen Informationen
kann generative KiI, Inhalte erstellen, die speziell auf die Bedtrfnisse und Vorlieben
einzelner Kunden zugeschnitten sind. Dies reicht von personalisierten E-Mail-
Kampagnen bis hin zu mal3geschneiderten Produktvorschldgen und interaktiven
Chatbot-Konversationen, die ein Gefuhl von Einzigartigkeit und Wertschatzung

vermitteln.
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Unternehmen koénnen mithilfe dieser Intelligenz Leads und Kontakte fein
segmentieren, um bessere Beziehungen

zu Interessenten und Kunden aufzubauen. Zudem kann KI Unternehmen dabei
unterstutzen, schneller auf Kundenanfragen zu reagieren und fundierte Antworten
zu geben. Intelligente Weiterleitung von Fallen kbénnte eine kommende KI-Funktion
fur den Kundenservice sein. Das Ziel der kiinstlichen Intelligenz im CRM ist es, die

Analyse zu Gibernehmen und intelligente Empfehlungen auszusprechen.

Zudem tragt die generative Kl dazu bei, die Arbeitsbelastung von Mitarbeitern zu
reduzieren, indem sie Routineaufgaben automatisiert und es den Teams ermadglicht,
sich auf strategischere und kreativere Aufgaben zu konzentrieren. Dies steigert
nicht nur die Produktivitat, sondern auch die Mitarbeiterzufriedenheit, da monotone
Tatigkeiten verringert werden und mehr Raum fur kundenorientierte und

wertschopfende Aktivitaten geschaffen wird (Lehtonen 2023).

Im Vertrieb bietet CRM mit eingebetteten Kl Funktionen wie die
pradiktive Lead-Bewertung.

- Genauere Verkaufsprognosen

- Empfehlungen

- Natirlichsprachliche Suche

- Automatisierung der Dateneingabe

- Automatisch generierte Follow-up-E-Mails

Ein Vertriebsmitarbeiter kann mithilfe von Kl auf Basis aller verfigbaren Daten tber
einen Kunden oder Interessenten einen Kontaktdatensatz offnen und sich
Vorschlage dazu geben lassen, wie er am besten mit dieser Person in Kontakt treten
kann. Dadurch spart er Zeit, die er sonst mit dem Durchsuchen von
Unternehmensnachrichten und Twitter- oder LinkedIn-Profilen verbringen wirde
(Chipman/Chipman 2023).

Ein konkretes Beispiel welches den Einfluss der Integration von generativer Kl im
CRM verdeutlicht, ware die Studie von Erik Brynjolfsson, Danielle Li und Lindsey
Raymond (2023). In ihrer Forschung zur "Generative Al at Work" untersuchten sie

die schrittweise Einfihrung eines auf generativer Kl basierenden
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Gesprachsassistenten, der von 5.000 Kundensupportmitarbeitern genutzt wurde.
Die Ergebnisse zeigen, dass der Zugang zu diesem Werkzeug die Produktivitat,
gemessen an der Anzahl der pro Stunde geldsten Probleme, durchschnittlich um 14
Prozent erhohte. Dies hatte die grof3te Auswirkung auf Anfanger und weniger

qualifizierte Arbeiter.

Die Studie liefert auch Hinweise darauf, dass das Kl-Modell das moéglicherweise
implizite Wissen leistungsfahigerer Mitarbeiter verbreiten und neuen Mitarbeitern
helfen kann, schneller Erfahrungen zu sammeln. Wichtiger noch, die Assistenz
durch KI verbesserte das Kundensentiment, reduzierte die Anfragen nach
Managementintervention und verbesserte die Mitarbeiterbindung. Diese
Verbesserungen tragen zur Steigerung der Kundenzufriedenheit bei, da Kunden
schneller, effizienter und mit héherer Qualitat bedient werden kdnnen (Generative
Al at Work 2023).

Diese Ergebnisse verdeutlichen, wie der Einsatz von generativer Kl in CRM-
Systemen dazu beitragen kann, die Kundenzufriedenheit zu steigern, indem
Prozesse optimiert und personalisierte Kundenerlebnisse geschaffen werden

Die Implementierung von generativer Kl in CRM-Systeme, wie beispielsweise
Salesforce EinsteinGPT, zeigt auf, wie Unternehmen durch die Nutzung
fortschrittlicher KI-Technologien ihre Kundenbeziehungen starken und gleichzeitig
ihre internen Prozesse optimieren koénnen. Indem sie auf die spezifischen
Bedurfnisse jedes Kunden eingehen und gleichzeitig effizient und skalierbar
bleiben, setzen diese Unternehmen neue Standards fir Exzellenz im

Kundenmanagement.

Es ist jedoch auch wichtig zu erwahnen das im Gegensatz zum allgemein
verfigbaren ChatGPT die Anwendung generativer Kl durch CRM-Anbieter auf
vertrauenswirdigen Kundendaten basieren, um eine missbrauchliche Nutzung der

Technologie zu verhindern.
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2.3.2 Funktionsweise von Einstein GPT

Die Einfuhrung generativer Kunstlicher Intelligenz (KI) in Customer Relationship
Management (CRM)-Systemen reprasentiert einen signifikanten Fortschritt in der
Art und Weise, wie Unternehmen mit ihren Kunden kommunizieren und
Beziehungen aufbauen. Salesforce EinsteinGPT, entwickelt in Partnerschaft mit
OpenAl, steht im Zentrum dieser Transformation und symbolisiert einen
bedeutenden Durchbruch in der Anwendung generativer KI im CRM. Diese
Technologie nutzt die Fahigkeit, aus bestehenden Daten zu lernen und basierend
darauf neue, relevante Inhalte zu erstellen. EinsteinGPT, das weltweit erste
generative KI-Programm fir CRM, ist darauf ausgerichtet, fast alle Abteilungen
eines Unternehmens zu beeinflussen, indem es zeitaufwendige Aufgaben
automatisiert und die Produktivitdt steigert. Durch diese Partnerschaft wird die
beeindruckende generative Kl-Kapazitat von OpenAl mit den umfassenden
Kundenbeziehungsdaten von Salesforce kombiniert, um personalisierte E-Mails,
spezifische Kundenantworten, zielgerichtete Marketinginhalte und sogar
automatisch generierten Code bereitzustellen (OpenAl customer story: Salesforce
0. D.) (Salesforce 2024). Damit ebnet EinsteinGPT den Weg fiir eine Ara, in der
personalisierte Kundenkommunikation, Marketingmaterialien und
Verkaufsstrategien in bisher unerreichtem Mal3e automatisiert und dennoch

individuell zugeschnitten werden kénnen.

Salesforce EinsteinGPT integriert generative Kl direktin das CRM-System, wodurch
Unternehmen in der Lage sind, auf die individuellen Bedurfnisse und Interessen
jedes einzelnen Kunden préazise einzugehen. Diese Innovation bietet nicht nur das
Potenzial fur verbesserte Kundenbindung und gesteigerte Effizienz in Marketing
und Vertrieb, sondern ermdglicht auch eine flexible Anpassung an sich schnell

verandernde Marktdynamiken.

In diesem Abschnitt meiner Bachelorarbeit werde ich alles Wichtige Uber

EinsteinGPT erlautern
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2.3.2.1 Was ist EinsteinGPT?

Einstein GPT ist ein leistungsstarkes KI-Tool, das 6ffentliche und private Ki-Modelle
mit CRM-Daten kombiniert. So kdnnen Benutzer direkt in Salesforce CRM ihre
Fragen stellen und erhalten Kl-generierte Inhalte, die kontinuierlich an sich
andernde Kundeninformationen und -bedurfnisse angepasst werden. So kénnen
beispielsweise automatisch personalisierte Antworten auf Kundenanfragen, E-Mails
und Chats generiert werden. Auf diese Weise kdnnen sich Kundendienstmitarbeiter
auf komplexere Aufgaben konzentrieren und gleichzeitig den Kunden eine
personlichere und ansprechendere Erfahrung bieten. Dadurch wird eine erhebliche

Zeitersparnis erreicht, da die manuelle Erstellung von Inhalten entfallt.

Bei der Unterscheidung zwischen privaten und 6ffentlichen Clouds im Kontext von
Salesforce und Einstein GPT geht es hauptsachlich um drei Aspekte: Zunachst
beziehen sich die privaten KI-Modelle von Salesforce auf die speziell von Salesforce
entwickelten Modelle, die Kunden uber die Einstein-Technologieplattform nutzen
kénnen. Zweitens ermdglicht die Partnerschaft mit OpenAl den Zugriff auf OpenAls
ChatGPT, wodurch Unternehmen sofort einsetzbare generative Kl-Funktionen
erhalten. Schliel3lich ermdglicht die offene und erweiterbare Natur von Einstein GPT
den Nutzern, eigene externe Modelle in das System zu integrieren. Dadurch wird
eine flexible Anpassung an spezifische Bedurfnisse ermoglicht.

Diese Modelle werden in Echtzeit mit Daten aus den Salesforce-Clouds" und der
Salesforce Data Cloud gespeist, um alle Kundendaten eines Unternehmens

aufzunehmen, zu harmonisieren und zu vereinheitlichen (Cook 2023).

Obwohl sich Einstein GPT noch im Anfangsstadium befindet, hat es das Potenzial,
die Art und Weise zu revolutionieren, wie Unternehmen mit ihren Kunden
interagieren. In Zukunft konnte Einstein GPT zur Erstellung von Chatbots verwendet
werden, die Kundenfragen ohne jegliches menschliches Eingreifen beantworten
kbnnen. Es konnte auch verwendet werden, um personalisierte

Marketingmaterialien wie E-Mails und Landing Pages automatisch zu erstellen.
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2.3.2.2 Sales GPT

Einstein fur Sales wurde entwickelt, um Vertriebsteams bei der Erstellung
personalisierter und ansprechender Inhalte zu unterstitzen. Es kann verwendet
werden, um Inhalte zu erstellen, die auf bestimmte Kunden oder Zielgruppen
zugeschnitten sind, und es kann auch verwendet werden, um Inhalte zu erstellen,
die fur die neuesten Trends und Nachrichten relevant sind. Somit ermdglicht es
Kundenbetreuern, sich schnell einen Uberblick Uber das Geschaft eines neuen
Kunden zu verschaffen. AnschlieRend kénnen Sie mithilfe von Einstein GPT eine
E-Mail verfassen, in der Sie aktuelle Nachrichten zusammenfassen und nach der
Verfligbarkeit fur ein Treffen fragen. Der gesamte Prozess, vom Entwurf bis zur
Uberprifung und gegebenenfalls Uberarbeitung, kann innerhalb weniger Minuten

abgeschlossen werden.

northem ( trail Q Search... x| 2?4 A a
i1 Sales  SalesHome Opportunities v Leads v Tasks v Accounts v  Contacts v £
Account & Einstein Assistant X
View Account
Ba Outscape LTD

@ Can you write me an overview of outscape and include recent
news

Details  Related  News

Account Name Account Number
Qutscape LTD CD656092 Sure, no problem:
Waebsite Industry
: Outscape, headquartered in Stockholm, Sweden, is a global
www,outscape.com Retail

outdoors reseller providing high-quality outdoors apparel from
e top brands to customers. The company's selection of apparel
is carefully curated to meet the needs of outdoor enthusiasts,
from camping and hiking to mountaineering and beyond. With
a commitment to sustainability, Outscape works with suppliers
to minimize environmental impact.

v Contact Details

Account Phone Account Fax

+1(405) 320-1111 +1405) 320-3444 In recent news, Outscape has announced its expansion to the
US market. The company's goal is to establish a strong
Billing Address Shipping Address presence in major cities across the country, providing
840 Fullwell Street 840 Fullwell Street American outdoor enthusiasts with access to high-quality
San Francisco, CA 94103 San Francisco, CA 94103 products.
usAa UsA
+ Learn Mare # Update Description

> Company Information

> Sales Alignment

> System Information sk Einstein

Abbildung 7: Firmenbeschreibung von EinsteinGPT (Mazalon,2024)

Sales Cloud Einstein bietet verschiedene Tools, wie beispielsweise den "Sales
Assistant”, der den gesamten Vertriebszyklus auf einem Seitenpanel visualisiert.
Dies umfasst die Kundenrecherche, die Vorbereitung von Meetings sowie die
Erstellung von Vertragsklauseln. Zudem aktualisiert das Tool die Vertriebsdaten,
um sicherzustellen, dass diese immer auf dem neuesten Stand und korrekt sind.
Durch die Verwendung von sogenannten 'Sales E-Mails' werden bei jeder
Kundeninteraktion automatisch personalisierte E-Mails generiert. Hierbei greift das
System auf die Daten im CRM-System zu, um E-Mails zu erstellen, die auf die

spezifischen Bedurfnisse und Interessen der Kunden zugeschnitten sind.
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Zusammenfassungen von Anrufen werden automatisch erstellt und Folgeaktionen

auf Basis der Transkription festgelegt. Das Tool kann die Produktivitat von

Verkaufern verbessern, da es Zeit spart, die sonst fur manuelle Transkription und

Festlegung von FolgemalRnahmen aufgewendet werden musste (Mazalon 2024).

northern trail Q search - @a2aa @@
i1 Sales SalesHome Opportunities  Leads v Tasks v Accounts »  Contacts V.
Contact & Einstein Assistant x
— View Contact
Mya Williams
believe that there is an immense opportunity to extend our
partnership to the US market. | would be grateful if we could
; schedule a call to explore potential collaboration opportunities
*From
in detail.
Michelle Jung <michelle jung@salesforce.com> v
Please let me know your availability, and | will be happy to
To coordinate a mutually convenient time.
) mya witiams x T Taaria)
Michelle Jung
Subject
Congratulations on Outscape's Expansion!
Salesforce Sans v 12 * B I U S = I o o E E E | I ? a make it less formal
Dear Ms. Williams,
No problem. How's this?
Please accept my heartfelt congratulations on Outscape's expansion into the US market! As you are aware, Outscape and NTO have
enjoyed a fruitful partnership in the European market, which resulted in generating over €10.5 million in revenue. Subject: Congrats on Qutscape's Expansion!
Given our successful collaboration in Europe, we strongly believe that there is an immense opportunity to extend our partnership to the US HiMya,
market. | would be grateful if we could schedule a call to explore potential collaboration oppartunities in detail
Congrats on Outscape's expansion into the US market! As you
Please let me know your availability, and | will be happy to coordinate a mutually convenient time. know, Outscape and NTO had a successful partnership in
Europe that generated over €10.5
Warm regards,
Ask Einstein
>

Abbildung 8: personalisierte E-Mail von EinsteinGPT (Mazalon, 2024)
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2.3.2.3 Service GPT

Der Kern eines guten Kundenservices besteht darin, die Reise des Kunden von
Anfang bis Ende erfolgreich zu gestalten. Der Kundenservice ist wichtiger als der
Preis oder die Qualitat des Produkts. Salesforce’s Einstein flir Service ist ein
generatives Kl-Tool, welches dazu entwickelt wurde den Kundenservice zu
verbessern. Es kann helfen, die Kundenzufriedenheit zu verbessern, Kosten zu

senken, die Produktivitat zu steigern und bessere Entscheidungen zu treffen.

Einstein for Service verfugt Uber eine Vielzahl von Funktionen, die das
Kundenserviceerlebnis verbessern. Mit der Funktion Service Replies kdnnen
personalisierte  Antworten  automatisch  generiert  werden, die  auf
Echtzeitdatenquellen basieren. Dadurch kénnen die Antworten prazise auf die
spezifischen Bedurfnisse und Interessen der Kunden zugeschnitten werden.
Darliber hinaus bieten sogenannte Work Summaries eine zusammenfassende
Ubersicht tber Servicefalle und Kundeninteraktionen. Dabei werden sowohl die
Fall- als auch die Kundenhistorie bertcksichtigt. Eine weitere herausragende
Funktion sind die Call Summaries, welche Telefonate automatisch transkribieren
und zusammenfassen. Daraufhin werden Folgeaktionen empfohlen. Dies kann die
Produktivitat erheblich steigern, da wertvolle Zeit gespart wird, die sonst fir
manuelle Transkriptionen und das Festlegen von FolgemalRnahmen aufgewendet
werden musste. Knowledge Articles nutzt aktuelle Echtzeitdaten aus Support-
Interaktionen, um Wissensartikel automatisch zu generieren und zu aktualisieren.
Dadurch enthalten sie stets die neuesten Informationen und bewahrten Verfahren.
Mobile Work Briefings bieten Serviceteams vor jedem Termin eine
Zusammenfassung kritischer Informationen. Dadurch wird eine effizientere
Arbeitsweise ermdglicht. Diese Informationen beinhalten die Kontaktdaten des
Kunden, das zu I6dsende Problem und jegliche relevante Historie. Zudem erméglicht
die Funktion Engagement die Erstellung von Inhalten, die den neuesten Trends
und Nachrichten entsprechen, um Kunden zu binden und deren Interesse
aufrechtzuerhalten (Cook 2023).
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northern () trail Q, Search. o 2974 A “@v

23 Service Cases v @ 00001002 ~ %
Case N
K3 Alpine jacket + Follow Edit Delete Change Owner -
Details {3 Einstein Replies

%) Chat started by Arthur Phan - 4:20:00 PM
Looks like the temperature will fall to -3°F at

Subject
K3 Alpine jacket Grand Targhee on Wednesday. | recommend
%) What's the tamperature rating of the K3 Alpine jacket? wearing the matching M3 Alpine insulation layer

e " "

escription Arthur Phan - 4:20:00 P14 which would alve you 8 combined tempsrature
I would like to learn more about the K3 Alpine rating of ~10°F. Should | add It to your cart on
jacket. | can't find the temperature rating our commerce website?
sywhere. Hi Alan,

~ Contact Details Sourced from  Public

Name
Arth —
B EACURE{ER Michelle Jung - §:26:23 PM [ adgust | [ ear Send Reply >
Email |
Arthur Phan %) night skiing at Grand Targhee next week and wondering f it's
Phane Number e Spovah [E) NextBest Action
+415-333-1M Arthur Phan - §:26:23 P

“ Case Details NERERRE

Case Status

Open Type a message.. We are currently running a 50% off flash sale on
Issue all NTO outdoor gear. This is a great opportunity

,  topromote NTO products and help customers
Case Summary save on quality outdoor gear.

Send Offer | v

Abbildung 9: Einstein Replies Antwort auf Kundenfragen

Einstein Replies, angetrieben von GPT, ermdglicht es Serviceagenten, auf
Kundenanfragen automatisch mit menschlich klingenden, kontextbezogenen
Antworten zu reagieren, hier zum Beispiel tber die Temperaturbestandigkeit eines
Kleidungssticks aus dem Commerce Cloud. Auf weitere Fragen, etwa zur Eignung
des Kleidungssticks fur einen bestimmten Ort, liefert GPT ebenfalls fertige
Antworten unter Einbeziehung externer Klimadaten. Hierbei haben die Agenten
auch immer die Moglichkeit, die Antwort entweder sofort zu senden oder die
Nachricht zu bearbeiten. Zusatzlich bietet das Widget Vorschlage fir néchste
Schritte wie "Zum Warenkorb hinzufigen". Zum Abschluss wird automatisch eine
Zusammenfassung in natarlicher Sprache erstellt, was den

Dokumentationsaufwand fir den Agenten reduziert (Mazalon 2024).

northern () trail Q Search. * |~ o 2?2 0 A a
it service Cases v 00001002 v x
i?ahlpine jacket + Follow Edit Delete Change Owner A4
Details Chat gg Einstein Replies
Subject

K3 Alpine jacket
Chat ended by Arthur Phan - 5:47:32 PM

Description

| would like to learn more about the K3 Alpine This chat has now ended. How did you
Jacket. | can't find the temperature rating Would you like a summary of the chat? find this interaction?
anywhere.

- . Feedback
> Contact Details

~ Case Details Case Summary

Case Status

Open A customer asked a service agent about the temperature rating of the K3 Alpine jacket

The agent recommended the 2022 madel, rated for 5°F, and suggested pairing it with the

Issue M3 Alpine insulation layer for warmth in -3°F The custom Next Best Action
Customer wasn't able to find the temperature of
the K3 Alpine jacket

0% OFE

0%
Would you like to create a knowledge article about this case? G FLASH SON QFE
Case Summary

A customer asked a service agent about the Create Knowledge Article * s o SA LE

temperature rating of the K3 Alpine jacket. The

agent recommended the 2022 model, rated for

5°F, and suggested pairing it with the M3 Alpine L IR S ]
insulation layer for additional warmth in -3°F
temperatures. The customer added the layer to
their saved items and thanked the agent, who
wished them a great trip.

We are currently running a 50% off flash sale on
all NTO outdeor gear. This is a great epportunity
to promote NTO products and help customers
Type a message. save on quality outdoor gear.

Send Offer ¥

Abbildung 10: automatisch erstellte Fallzusammenfassung von Einstein GPT
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2.3.2.4 Marketing GPT

Das Ziel eines Vermarkters ist es, seine Kunden besser zu verstehen, um ihnen
moglichst effektive und personalisierte Kampagnen anbieten zu kdnnen. Dazu
mussen die Vermarkter wissen, in welchen Kanalen die Kunden die meiste Zeit
verbringen, wie sie die richtigen Inhalte fur die richtigen Kunden bereitstellen
konnen und wann sie sie ansprechen missen. Einstein for Marketing unterstutzt
Vermarkter bei der Analyse des vergangenen Kundenverhaltens und hilft ihnen,
zukunftiges Verhalten vorherzusagen.

Salesforce mdchte Vermarktern mit Einstein for Marketing eine Kl-verbundene
Benutzeroberflache zur Verfugung stellen, die bei der Konzeption von Kampagnen,
der ldentifikation von Zielgruppen/Segmenten und der Erstellung von Inhalten

unterstutzt.

Einstein for Marketing stellt Vermarktern leistungsstarke Funktionen zur Verfiigung,
um ihre Marketingstrategien zu optimieren und zu personalisieren. Eine dieser
Funktionen, Segment Creation, ermoglicht das schnelle Erstellen von
Zielgruppensegmenten. Dies wird durch die Nutzung nattrlicher Sprachanfragen in
der Data Cloud, dem Customer Data Platform-Angebot von Salesforce, erreicht,
wodurch das Targeting erheblich verbessert wird. Weiterhin bietet Email Content
Creation Marketern die Moglichkeit, Inhalte fur E-Mail-Korper, Betreffzeilen und
mehr automatisch zu generieren, was den Prozess der Erstellung ansprechender
E-Mail-Kampagnen vereinfacht. Segment Intelligence erganzt diese Tools, indem
es Marketern detaillierte Einblicke in die Leistung ihrer Kampagnen in Bezug auf
spezifische Publikumssegmente bietet, was eine tiefgreifende Analyse der
Kampagneneffektivitat ermoglicht und somit Zu fundierteren
Marketingentscheidungen fuihrt (Cook 2023).

Marketingexperten haben bereits die Leistung von GPT genutzt, um E-Mail- und
Landing Page-Texte, Marketingplane und Ratschlage fur Datenschutzverletzungen
zu schreiben. Nun wird die Leistung von GPT in die Salesforce-Benutzeroberflache
integriert, um Marketingexperten bei der schnelleren Erledigung dieser langwierigen
Aufgaben zu unterstltzen. Die Effektivitat von Marketing GPT ist am nachfolgenden
Bild ersichtlich. Hierbei hat der Vermarkter eine personalisierte Landing Page

erstellt, welche die Kunden von E-Mail bis hin zum Web ansprechen soll. Dabei hat
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er Einstein GPT nur geschrieben was er haben mdchte und der Rest wurde

automatisch von der KI generiert.

northern  trail Q Search *|v A 206 A4 a
i1 Marketing  Campaigns \ NewCampaign Accounts  Contacts v Leads » Reports » Dashboards /
D Landing Page Publish | Open in Experience Builder % Einstein Assistant X

a add a title

Welcome to Park City

Welcome to the new Northern Trail Outfitters store in Park City, Utah! Our outdoor sports
brand offers high-quality gear and apparel for your next adventure. Don't miss our grand
opening deals and discounts. And don't miss the opportunity to meet skiers from the US ™

Olympic Team! Visit us today and let's explore the great outdoors together! >

I have generated the following image and updated the header
M A -

" forthern trall outfitters

First Name

Last Name

a add a signup form

| have added the standard lead signup form to the landing
page

Email

Submit
# Change Fields

Ask Einstein

) New Landing Page | >
Abbildung 11: eine von Einstein GPT erstellte Landing Page

Der Prozess beginnt damit, dass der Marketingmanager Einstein GPT bittet, eine
Vorlage und Kampagnenbotschaft fir eine Landingpage eines bevorstehenden
Events zu erstellen. Auf Anfrage wurde der Inhalt dann gekirzt. Mit einem Klick
konnten Elemente hinzugefiigt werden, einschlief3lich passender Bilder, Titeln und
Formularen mit der Option, Formularfelder anzupassen. Dadurch entstand eine
Experience-Seite, die direkt aus Salesforce heraus gestartet oder in der Experience

Cloud weiter konfiguriert werden kann (Mazalon 2024).
Dieses Beispiel wurde innerhalb von 5 Minuten erstellt und zeigt somit das Potenzial

und den Nutzen von Einstein GPT fiur das Marketing. Dies ist hauptsachlich auf die

Generative Kl zuriickzuftihren, die einen solchen Prozess erst ermdglicht.
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2.3.2.5 Commerce GPT

Commerce GPT ist die nachste Erganzung zu den Kl-Funktionen, die Salesforce
unter dem "Dach" von Einstein GPT anbietet. Mit Commerce GPT mdchte
Salesforce eine Kl-verbundene Benutzeroberflache bereitstellen, die die Erstellung
neuer Schaufenster beschleunigt, Merchandiser bei der Erreichung ihrer Ziele
unterstutzt und Kéaufern einen dialogorientierten Handel ermoglicht. Indem
automatisch Empfehlungen, Inhalte und Kommunikation basierend auf
Echtzeitdaten generiert werden, stellt es sicher, dass alle Inhalte relevant und
zeitnah sind (Mazalon 2023).

Aufgrund eines Zielorientierten Handels werden Wachstums- und
Konversionsstrategien automatisiert, um die Produktivitat zu maximieren. Dieses
Tool erméglicht es Unternehmen, Ziele zu setzen und bietet umsetzbare Einblicke
und Empfehlungen zur Zielerreichung, wie etwa die Steigerung von Margen oder
des durchschnittlichen Bestellwerts (AOV). Es analysiert Benutzereingaben, um
Absichten zu verstehen und schlagt daraufhin die bestmoégliche Antwort vor. Dies
ist besonders nitzlich fir Organisationen auf3erhalb des Einzelhandels, die in den
E-Commerce einsteigen.

Zudem vereinfacht Commerce GPT durch automatische
Produktbeschreibungen und Ubersetzungen, die den Markenklang und lokale
Phrasierungen bertcksichtigen, den Aufbau neuer Online-Shops erheblich. Es fillt
automatisch fehlende Katalogdaten aus und passt Produktbeschreibungen
individuell an jeden Kaufer an.

Daruber hinaus nutzt Commerce GPT Bot- und generative Technologien, um
Marken dabei zu unterstitzen, ein personalisiertes Einkaufserlebnis fir jeden
Kunden Uber verschiedene Messaging-Kanale hinweg zu bieten. Diese Technologie
ermoglicht es, ohne Medienbruch direkt im Nachrichtenkanal auf Kataloginhalte
zuzugreifen und so eine reichhaltige Kommunikationserfahrung zu schaffen, die das
Entdecken von Produkten vereinfacht und die Interaktionen natirlicher und
schneller macht (Cook 2023).

Commerce GPT ist somit ein zentraler Bestandteil von Salesforces Vision fir die

Zukunft des Handels um Kunden ein nahtloses Einkaufserlebnis Uber alle Kanale

hinweg zu bieten.
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2.3.2.6 weitere Funktionalitaten von Einstein GPT

Einstein for Developers ist ein generatives KI-Tool, das die Geschwindigkeit und
Effizienz der Softwareentwicklung auf der Salesforce-Plattform steigern soll. Seine
Integration ermdglicht personalisierte Kodierungsvorschlage durch die Nutzung der
Codeinformationen eines Unternehmens, die mit einem KI-Trust-Layer fur die
Sicherheit erweitert werden. Es bietet Funktionen wie das Scannen nach Code-
Schwachstellen und die Bereitstellung von Inline-Vorschlagen innerhalb der
integrierten Entwicklungsumgebung (IDE) von Salesforce, mit dem Ziel, die
Produktivitat und Code-Qualitat fir Entwickler und IT-Teams zu verbessern (Cook
2023a).

Slack GPT ist eine Cloud-basierte Kommunikationsplattform, die Teams dabei hilft,
effizienter zusammenzuarbeiten. Sie bietet einen zentralen Ort, an dem Teams in
Echtzeit kommunizieren, Dateien austauschen und gemeinsam an Projekten
arbeiten kénnen. Slack kann auch mit anderen Tools und Diensten integriert
werden, so dass Teams ihre Arbeitsablaufe straffen und effizienter arbeiten kénnen.
Slack GPT basiert auf drei Saulen: verbesserte Nutzererfahrung durch Kl-gesttitzte
Zusammenfassungen und Schreibhilfen, die Méglichkeit fir "Builder”, No-Code-
Workflows zu erstellen, und eine Einstein GPT App, die Kundeninsights in Slack
einbringt. Dadurch ermdglicht die Integration und Automatisierung mit bevorzugten
Sprachmodellen, darunter Partner-Apps wie OpenAl's ChatGPT, eine
Produktivitatssteigerung durch die Kl-gestitzten Gesprachszusammenfassungen
und Schreibhilfen und eine 360-Grad Sicht auf den Kunden.

Diese Innovationen zielen darauf ab, die Produktivitat zu erhéhen und sind Teil von

Slack's Vision, generative Kl in Arbeitsablaufe zu integrieren (Mazalon 2023c).

Tableau Al, bekannt fur seine Datenvisualisierungs- und Business Intelligence-
Funktionen, die eine Verbindung zu verschiedenen Datenquellen ermdglichen,
erweitert sein Angebot um Tableau Al. Diese neue Funktion nutzt generative Kl, um
Aufgaben in der Datenanalyse zu automatisieren und somit die Erstellung von
Visualisierungen zu vereinfachen. Obwohl Tableau Al noch in Entwicklung ist,
verspricht es, die Datenanalyse flr eine breitere Nutzerbasis zuganglicher zu
machen und Unternehmen dabei zu unterstiitzen, fundiertere Entscheidungen auf

Basis von Daten zu treffen (Mazalon 2023a).
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Einstein for Flow ist ein generatives KlI-Tool, das es Nutzern ermdglicht, Workflows
mit einfachen Textanweisungen zu erstellen. Benutzer geben eine
naturlichsprachliche Beschreibung ihres gewlinschten Workflows ein, und Einstein
for Flow generiert den entsprechenden Code. Dieses Tool vereinfacht die
Automatisierung von Arbeitsablaufen erheblich und macht die Erstellung von

Workflows auch fir Nutzer ohne Programmierkenntnisse zuganglich.

All diese Funktionalitdten zeigen auf wie EinsteinGPT mit seinen Funktionen wie
automatisierten Workflow-Erstellungen, intelligenten Produktbeschreibungen und
personalisierten Kundeninteraktionen die Welt des CRM veréndert. Durch die
Nutzung generativer Kl ermoglicht EinsteinGPT eine effizientere Datenanalyse,
verbessert die Entscheidungsfindung und steigert die Produktivitat, indem es die
Briicke zwischen komplexen Daten und nutzerfreundlichen Anwendungen schléagt.
Die Bedeutung von generativer KI im CRM wird durch EinsteinGPT deutlich
hervorgehoben, da es Unternehmen erlaubt, auf intuitive Weise Mehrwert aus ihren

Daten zu ziehen und die Kundenbindung auf ein neues Level zu heben.
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2.3.3 Prompt Engineering

Bei Prompt Engineering handelt es sich um einen Ansatz, der eine bessere
Interaktion mit den GKI-Modellen ermdglicht. Bevor wir uns jedoch dem eigentlichen
Prompt Engineering zuwenden, ist es notwendig zu klaren: Was ist ein Prompt und
warum wird er verwendet? Als Prompt wird in der GKI eine Benutzereingabe
bezeichnet, auf die das System eine Ausgabe generiert. Der Inhalt eines Prompts
kann sehr unterschiedlich sein und in verschiedenen Formen auftreten. Ein Prompt
in Textform kann aus Worten, Zeichen und Zahlen bestehen. Zur Erzielung des
gewinschten Ergebnisses ist es wichtig, dass die Eingabe so klar und detailliert wie
moglich ist. (Bendel, 2023). Es kann vorkommen, dass GKI bei der Beantwortung
von Fragen fehlerhaft sind, beispielsweise wenn sie in Mathematik nicht gut rechnen
kénnen und daher ein inkorrektes Ergebnis ausgeben. Um das bestmdgliche
Ergebnis aus dem GKI-Modell zu erhalten, ist es daher erforderlich, Prompt
Engineering anzuwenden und prazise und genaue Angaben zu machen. Prompting
ist jedoch kein fest vorgegebener Ablauf, der zu besseren Ergebnissen fihrt. Es
handelt sich hierbei um eine heuristische Methode, &hnlich dem Versuch und Irrtum,

deren Erfolg von der Praxis abhangt. (Learn Prompting, 2024).

Nachdem nun geklart ist, was ein Prompt bedeutet und warum ein Prompt
Uberhaupt existiert, folgt die Beschreibung des Prompt Engineering. Unter dem
Begriff Prompt Engineering versteht man den Prozess der Programmierung von
LLMs mit Hilfe von Prompts. Dabei geht es um die Anpassung, Verbesserung und
Optimierung der Leistungsfahigkeit von LLMs, indem spezifische Regeln und
Strategien fur Gesprachsablaufe in LLMs definiert werden, die die Ausgabe und

Interaktion mit dem Sprachmodell steuern. (White et al., 2023).

Um eine standardisierte Methode zur Individualisierung und zur effektiveren
Nutzung der Kommunikation mit Sprachmodellen zu erreichen, gibt es sogenannte
Prompt Patterns. Diese Vorlagen kdnnen wiederverwendet werden, um haufig
auftretende Probleme bei der Interaktion mit LLMs zu ldsen. Sie bieten ein
Rahmenkonzept, um erfolgreiche Vorgehensweisen bei der Strukturierung von
Prompts zu beschreiben, um Probleme zu I6sen, und kénnen an verschiedene

Anwendungsbereiche angepasst werden. Die systematische Entwicklung
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verschiedener Output- und Interaktionsziele beim Einsatz von LLMs steht im
Mittelpunkt der Prompt Patterns. (White et al., 2023).
2.3.4 Ethische Herausforderungen der Kl

»ole kdnnen nicht einfach sensible, private und vertrauliche Informationen tber
Ihre Kund:innen in ein groR3es Sprachmodell packen, auf das dann alle Ihre

Angestellten zugreifen“ ~ Marc Benioff

Kinstliche Intelligenz (KI) wird in immer mehr Bereichen unserer Gesellschaft
eingesetzt, von kritischen Bereichen wie der Gesundheitsfiirsorge und humanitérer
Hilfe bis hin zu alltaglichen Dingen wie der Partnersuche. Auch im Bereich des
Customer-Relationship-Managements findet KI Anwendung, wie bereits im
vorherigen Abschnitt der Bachelorarbeit gezeigt wurde. Allerdings besteht auch ein
grolRes Misstrauen gegeniber der Kl hinsichtlich der Datennutzung und ethischen
Entscheidungsfindungen (Cath 2018).

Eine Umfrage von Salesforce unter mehr als 4.000 Mitarbeitern aus den Bereichen
Vertrieb, Service, Marketing und Handel ergab, dass 73% der Befragten generative
Kl als Quelle neuer Sicherheitsrisiken betrachten. 60% der Befragten, die KiI
einsetzen mochten, sind unsicher, wie sie dabei sensible Daten schitzen kdnnen.
Diese  Bedenken sind besonders in regulierten  Branchen  wie

Finanzdienstleistungen und Gesundheitswesen verbreitet (Lee 2024).

Die ethischen Herausforderungen der Kinstlichen Intelligenz (Kl) sind vielschichtig
und umfassen verschiedene wichtige Aspekte wie mangelnde Transparenz,
Datenschutz, Voreingenommenheit und Fairness, Verantwortlichkeit, Sicherheit

und ethische Entscheidungsfindung.

Kl-Algorithmen werden oft als "Black Box" beschrieben, was bedeutet, dass es
schwierig ist zu verstehen, wie sie zu bestimmten Entscheidungen oder
Vorhersagen kommen. Diese mangelnde Transparenz ist besonders
ausschlaggebend fur das Misstrauen vieler Menschen in diese Technologie vor
allem in kritischen Anwendungen wie im Gesundheitswesen, in der Strafverfolgung
und in Finanzen (S. P. Santhoshkumar et al. 2023).

Im CRM st eine solche Technologie aufgrund der hohen Schnittmenge mit

sensiblen Daten somit auch als eine kritische Anwendung anzusehen. Denn Kil-
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Systeme bendtigen oft grof3e Mengen an Daten, die sensible oder private
Informationen enthalten kdnnen. Die Erhebung, Speicherung und Verwendung
dieser Daten werfen erhebliche Bedenken hinsichtlich des Datenschutzes auf.
Die steigende Anzahl von Cyberangriffen weltweit erhoht die Sorge um die
Sicherheit und Verlasslichkeit von KI-Systemen. Mit der zunehmenden Verbindung
und Integration von Kl in unser tagliches Leben wachsen auch die Bedenken
beziglich der Moglichkeit von Cyberangriffen und anderen Arten der
missbrauchlichen Nutzung (Ethical implications of Al and robotics in healthcare:
A...: Medicine o.D.). Laut Statista waren bereits 58% der Unternehmen in
Deutschland in den letzten 12 Monaten Ziel eines Cyberangriffs (Cyberangriffe -
Betroffene Unternehmen weltweit 2023 | Statista 2024).

Zudem gibt es auch Bedenken hinsichtlich der Voreingenommenheit in KiI-
Systemen, die existierende soziale Vorurteile und Diskriminierung legitimieren
kénnten. Dazu gehdren auch Herausforderungen, Kl-Systeme verantwortlich und
transparent zu machen, was angesichts ihrer Komplexitat und Autonomie schwierig
sein kann. Solch eine Herangehensweise steigert auch die Bedenken hinsichtlich
der Ethischen Entscheidungsfindung. Die ethische Entscheidungsfindung ist bei
der zunehmenden Verwendung von Kl in entscheidungsrelevanten Szenarien von
entscheidender Bedeutung. Es ist wichtig, dass KlI-Systeme so entwickelt und
angewendet werden, dass sie die Menschenrechte und Werte respektieren (S. P.
Santhoshkumar et al. 2023).
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2.3.5 Uberlegungen zu Ethischen Themen bei Einstein GPT
2.3.5.1 Salesforce Kl-Prinzipien

Salesforce betont in seiner Strategie zur sicheren Nutzung von Kl die Bedeutung
von Vertrauen, Kundenerfolg, Innovation, Chancengleichheit und Nachhaltigkeit.
Die Organisation strebt danach, die Vorteile von Kl allgemein zuganglich zu machen
und legt groRen Wert darauf, dass Kl sicher und inklusiv ist. Um dies
sicherzustellen, hat Salesforce Prinzipien fur eine vertrauenswirdige Kl entwickelt.
Diese basieren auf Feedback aus verschiedenen Unternehmensbereichen und
werden von Fuhrungskréaften sowie Mitarbeitern unterstitzt. Die Grundséatze sollen
die Entwicklung und Nutzung von KI ethisch, genau und sicher gestalten.

Salesforce hat funf Kernprinzipien definiert, um sicherzustellen, dass Kl auf

vertrauenswirdige Weise entwickelt und eingesetzt wird.
Trusted AI Principles &2
Responsible Accountable Transparent Empowering Inclusive
Safeguard Seek and Develop a Promote economic Respect the
human rights leverage transparent user growth and societal values
and protect the feedback for experience to guide employment for of all those
data we are continuous users through our customers, impacted, not
entrusted with. improvement. machine-driven their employees, just those of
recommendations. and society as a the creators.
Be transparent whole.
about how we build Empower our
our AL customers to use
our Al responsibly.

Abbildung 12: Salesforce Prinzipien fur eine vertrauenswurdige Kl (UK, 2023)

Verantwortung: Salesforce legt Wert darauf, vor der Entwicklung von KiI-
Funktionen sowohl deren Machbarkeit als auch ethische Vertretbarkeit zu prufen.
In Zusammenarbeit mit externen Experten strebt das Unternehmen danach,
Menschenrechte zu  schitzen und  bietet  Schulungen  fur eine
verantwortungsbewusste Nutzung seiner KI-Technologien an. Es stellt Tools bereit,
um Voreingenommenheit in Systemen zu identifizieren und zu reduzieren. Zudem
verfiigt Salesforce uber ein spezielles Biro, das fir die Uberprifung und

Genehmigung von KI-Projekten zustandig ist. DarUber hinaus erfillt das
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Unternehmen hohe Sicherheits- und Datenschutzstandards und teilt seine
Forschungsergebnisse durch Peer-Reviews und auf Fachveranstaltungen (Baxter
2023).

Haftung: Salesforce integriert aktives Feedback in Entscheidungsprozesse durch
regelmafige Workshops und den Customer Advisory Board. Salesforce kooperiert
mit Branchenverb&nden und Regierungsorganisationen, um seine Richtlinien
weiterzuentwickeln.  Das  Unternehmen  férdert auch eine  offene
Kommunikationskultur, indem es Mitarbeitende ermutigt, anonym Fragen und Kritik
Uber verschiedene Kanéale zu &uf3ern (Baxter 2023).

Transparenz: Salesforce legt groRen Wert auf Transparenz und
Nachvollziehbarkeit seiner KI-Empfehlungen und -Vorhersagen, um Kunden eine
fundierte Entscheidungsfindung zu ermdglichen. Um zu erklaren, wie Kl-Modelle zu
ihren Ergebnissen kommen, stellt Salesforce 6ffentlich zugangliche Modellkarten
bereit. Die Kunden behalten die volle Kontrolle tiber ihre Daten, die im Besitz der
Kunden bleiben. Salesforce informiert klar Giber die Nutzungsbedingungen und den
Verwendungszweck seiner Kl-Funktionen (Baxter 2023).

Empowerment: Kl soll menschliche Fahigkeiten ergédnzen und verbessern, indem
sie es jedem ermdglicht, unabhangig von technischem Wissen, Kl-Anwendungen
einfach zu nutzen. Salesforce minimiert die Komplexitat seiner Kl und bietet
kostenlose KI-Schulungen fiir alle Fachrichtungen auf Trailhead an. Das
Unternehmen integriert aktuelle Forschungsergebnisse direkt in die
Produktentwicklung, um den technologischen Fortschritt fir seine Kunden nutzbar
zu machen (Baxter 2023).

Inklusion: Salesforces KI zielt darauf ab, die Lebensqualitat zu verbessern, indem
sie Vielfalt, Gleichberechtigung und Gerechtigkeit in den Mittelpunkt stellt. Das
Unternehmen setzt auf vielfaltige Datensatze und bewertet die Auswirkungen von
Kl auf verschiedene Kundengruppen, um sicherzustellen, dass seine Technologien
umfassend und gerecht sind. Inklusive Teams und Workshops wie Consequence
Scanning und Build with Intention unterstitzen diesen Ansatz. Dabei wird stets der

Grundwert der Chancengleichheit berlcksichtigt (Baxter 2023).
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2.3.5.2 Einstein Trust Layer

Die eben genannten KI-Prinzipien von Salesforce sind der erste Schritt um
Datensicherheit und Privatsphare zu gewahrleisten jedoch reicht dies noch lange
nicht aus. Mehrere Fuhrungskrafte von Salesforce betonten, dass bei der
Entwicklung ihrer Funktionen fur generative Kl das Vertrauen und der Schutz der
Privatsphére an erster Stelle standen - eine Haltung, die sich ihrer Ansicht nach von
der des Grol3teils des Marktes unterscheidet (Cook 2023c). Um auch hinter dieser
Ansicht stehen zu kénnen wurde das Einstein GPT Trust Layer entwickelt. Etwas
das die Art und Weise wie Salesforce Apps aufbaut verandert.

Der Einstein GPT Trust Layer von Salesforce schliel3t die Vertrauensliicke in KiI,
indem er die Nutzung generativer KI ohne Kompromisse bei Datensicherheit und
Datenschutz erméglicht.

Hierbei fangt der Prozess bereits bei der Abfrage (Prompt) in einem der CRM APPs
von Salesforce statt. Dabei kann es sich um ein einzelnes Wort oder einen Satz
handeln, aber auch um einen komplexeren Satz von Anweisungen. Dieser Prompt
wird dann mit den relevanten Unternehmensdaten im ,Secure Data Retrieval®
kombiniert und aufgefillt, um so den notwendigen Kontext anzubieten. Daraufhin
wird eine Technik namens ,Dynamic Grounding“ verwendet. Eine Technik in der
Verarbeitung natirlicher Sprache, die es einem Modell ermdglicht, den Kontext
eines Wortes oder eines Satzes auf der Grundlage des umgebenden Textes zu
verstehen. Auf diese Weise kdnnen die Genauigkeit und Relevanz der von der Ki
generierten Antworten verbessert werden, um die Generierung irrelevanter oder
irrefuUhrender Informationen zu verhindern. Nachdem der notwendige Kontext
mithilfe des Secure Data Retrieval und Dynamic Groundings sichergestellt wurde,
geht der Prompt durch ein sogenanntes ,Data Masking“. Beim Data Masking
werden sensible Daten erkannt und maskiert, also durch nicht sensible Daten
ersetzt, bevor der Prompt an das LLM gesendet wird. Im Einstein Trust Layer ist
das Data Masking eine wichtige Schicht da hier alle Personenbezogenen Daten aus
den Prompts entfernt werden, sodass sensible Daten von den Large-Language-
Modells gar nicht erst verarbeitet werden kénnen. Diese Funktion unterstitzt
mehrere Regionen und Sprachen, und es kann festgelegt werden, welche Daten
maskiert werden sollen und welche nicht. Dies dient zur Gewahrleistung der

Vertraulichkeit der Daten (Help and training community o. D.).
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Nachdem der Data-Masking-Prozess abgeschlossen ist, lauft der Prompt durch das
Secure Gateway. Dort kann er dann mit allen gehosteten Modellen von Salesforce
oder auch externen Modellen interagieren, die sich an die Vertrauensprinzipien
halten. Es ist wichtig zu erwahnen, dass Salesforce in dieser Phase eine Null-
Datenaufbewahrungspolitik verfolgt. Die Zero-Data Retention Policy stellt sicher,
dass keine Daten von Drittanbieter-LLMs wie Open Al und Azure Open Al
gespeichert werden. Es werden keine Daten aul3erhalb der Salesforce-Organisation
fur das Training der Modelle oder Produktverbesserungen verwendet oder von
Menschen eingesehen. Um diese Richtlinien durchzusetzen, arbeiten Salesforce,
Open Al und Azure Open Al zusammen (Einstein Trust Layer o. D.).

Nachdem der Prompt durch das Secure Gateway in die Salesforce-Umgebung
zuruckgekehrt ist, wird er mithilfe von maskierten Daten und einem zuvor
aufbereiteten Kontext von Einstein GPT beantwortet. Die Antwort wird vom Einstein
Trust Layer auf ihre Toxizitat hin bewertet. Im Zusammenhang mit generativer Kl
bezieht sich Toxizitat auf die Produktion von schadlichen oder anstdl3igen Inhalten.
Die Bewertungen zur Toxizitat werden protokolliert und als Teil des Prifpfads in
der Data Cloud gespeichert. AnschlielRend werden sie zurick in die Applikation

Ubertragen, aus der der Prompt stammt (Salesforce 2023).

How the Einstein GPT Trust Layer &
Enables Secure, Dynamic Grounding

H H Hosted models
Einstein GPT Trust Layer in Salesforce
Trust Boundary
. o Toxici 5
o . Audit Trail . D;)::tlitgn Generation
Secure Zero Retention
Gateway
CRM .
apps Prompt ., Srebata ;- Dynamtc Data Masking

Retrieval . Grounding

External models
with Shared
Trust Boundary

Company data

* A

Abbildung 13: Funktionsweise vom Einstein GPT Trust Layer (Hema 2023)

Wie im obigen Diagramm dargestellt, befasst sich der Trust Layer von Einstein GPT
mit den Beflirchtungen hinsichtlich der Risiken, die mit der Einfihrung generativer

Kl einhergehen. Dies wird dadurch erreicht, dass Kunden ihre Anforderungen an
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die Datensicherheit und Compliance erfullen und gleichzeitig die Vorteile der

generativen Kl nutzen kdnnen.
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3. Hypothesen

Bei der vorliegenden Bachelorarbeit handelt es sich um eine Untersuchung des
Einflusses von GKI im CRM. Hierbei ist das Ziel eine ganzheitliche Analyse und
daraus resultierende Handlungsempfehlungen fir den Einsatz von generativer Ki
im CRM.

Die Anwendung von generativer KI im CRM bietet zahlreiche spezifische
Einsatzmoglichkeiten und kann die Herangehensweise an bestimmte Aufgaben
grundlegend verandern. Die Forschung beschaftigt sich damit, inwieweit und auf
welche Weise generative Kl eingesetzt werden kann, um spezifische Aufgaben
durch Automatisierung zu ersetzen oder eigene Kompetenzen zu erweitern. Es stellt
sich auch die Frage, ob KI-Technologien wie LLMs einen positiven Einfluss haben
und ob dieser messbar ist. In dieser Thesis werden hypothetische Annahmen
formuliert, um den Einsatz und die Wirkung von Kl im CRM zu untersuchen. Es wird
untersucht, fir welche Herausforderungen generative Kl im CRM sinnvoll eingesetzt
werden kann und auf welche Weise. Die Bachelorarbeit beschéftigt sich mit der
Anwendung generativer Kunstlicher Intelligenz (GKI) im Customer-Relationship-
Management (CRM), speziell am Beispiel von EinsteinGPT. Diese dienen als
Grundlage fir die nachfolgende Analyse und Diskussion innerhalb der Arbeit und
sollen durch die Forschungsmethodik, bestehend aus einer umfassenden

Literaturrecherche und Fallstudienanalysen, Gberprift werden:

Hypothese 1: Generative Kl im CRM fihrt zu einer Verbesserung des
Kundenservices

Hypothese 2: Die Vorteile der generativen Kl im CRM sind unabhéngig von der
Branche oder auch der Unternehmensgréf3e

Hypothese 3: Die Marketingeffektivitat wird mit Hilfe der generativen Kl im CRM
deutlich gesteigert

Hypothese 4: Generative Kl im CRM filhrt zu einer Verbesserung der

Vertriebseffizienz und -Effektivitat

Die Uberpriifung dieser Hypothesen soll dazu beitragen, ein detailliertes
Verstandnis des Einflusses generativer Kl auf CRM-Prozesse zu entwickeln und
zugleich praktische Richtlinien fir Unternehmen zu formulieren, die diese

Technologie nutzen méchten. Die Erkenntnisse dieser Arbeit kdnnen nicht nur die
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akademische Forschung bereichern, sondern auch eine wertvolle Ressource fur
Praktiker im Bereich CRM und KI sein.

4. Fallbeispiel: Einstein GPT

Im Folgenden werden sechs Fallstudienanalysen durchgefuhrt. Hierbei wurden
zwei internationale Grol3unternehmen, 2 Unternehmen im mittleren Marktsegment
sowie 2 kleine bis mittelstandische Unternehmen ausgewahlt. Zudem sind die
Unternehmen immer in unterschiedlichen Branchen tatig. Durch diese Kriterien
soll gewahrleistet werden, dass ein branchentbergreifendes, allgemeingultiges
Ergebnis geliefert werden kann, wobei zumindest zwei Unternehmen
bertucksichtigt werden, die hinsichtlich ihrer Gré3e miteinander vergleichbar sind.
Die einzelnen Fallstudien sind so strukturiert, dass zunachst das Unternehmen
vorgestellt wird. Daraufhin werden die Herausforderungen, welche das
Unternehmen tGberwinden mdchte, aufgelistet und zum Schluss werden die
implementierten GKI-Funktionen sowie deren erbrachter Wert erlautert. Mit dieser
Forschungsmethode werden detailliertere Einblicke gewonnen, wie GKI das CRM

eines Unternehmen unterstitzen kann
4.1 Spotify

Spotify ist ein schwedisches Unternehmen, das im Jahr 2006 von Daniel Ek und
Martin Lorentzon gegriindet worden ist. Es hat sich zu einem der fihrenden Musik-
Streaming-Dienste entwickelt. Bis Dezember 2023 hatte Spotify Gber 602 Millionen
monatlich aktive Nutzer, darunter 236 Millionen zahlende Abonnenten. Das
Geschaftsmodell basiert auf einem Freemium-Prinzip, bei dem grundlegende
Funktionen kostenlos angeboten werden, jedoch mit Werbeeinblendungen und
eingeschrankten Funktionen. Fiur erweiterte Funktionen wie offline Héren und
werbefreies Streaming mussen Nutzer bezahlen. Spotify bietet eine umfangreiche
Bibliothek mit Uber 100 Millionen Songs und funf Millionen Podcasts. Die Inhalte
stammen von verschiedenen Plattenlabels und Medienunternehmen und sind
urheberrechtlich geschitzt. Nutzer kénnen nach Musik tUber Kinstler, Alben oder
Genres suchen und ihre eigenen Playlists erstellen, bearbeiten und teilen. Die
Plattform ist weltweit in 184 Markten verflugbar, darunter fast alle europaischen
Lander, Teile von Afrika, Amerika, Asien und Ozeanien. Der Grol3teil der Nutzer und

Einnahmen von Spotify stammt aus den USA und Europa. Diese Regionen machen
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etwa 53% der Nutzerbasis und 67% des Umsatzes aus
(Stacy.Goldrick@groupsjr.com 2024).

Spotify ist gegenwartig der grofdte Musikstreaming-Anbieter weltweit (Marktanteile
von Musikstreaming-Anbietern weltweit | Statista 2024). In den vergangenen Jahren
verzeichnete das Unternehmen einen signifikanten Anstieg an Kunden und
Partnern, die sich fur Spotify entschieden, haben. Allerdings fuhrte dieser schnelle
und hohe Anstieg zu einer Beeintrachtigung des Kundenerlebnisses. Die
Moglichkeit, eine neue Playlist zu entdecken oder einem neuen Musiker zuzuhéren,
der einen Kunden dazu tberredete, sein Spotify-Abonnement

abzuschliel3en, wurde zunehmend seltener. Dies stellt einen wichtigen Faktor im
Hinblick auf das breitere Okosystem von Spotify dar.

Ein schlechteres Kundenerlebnis und ineffiziente Verkdufe fuhrten zu einer
Stagnierung der Umsatzsteigerung. Die Ursachen hierfir liegen vor allem in den
vielen manuellen Vertriebsaufgaben sowie der uneinheitlichen Sicht, die die
Werbetreibenden auf ihre Kunden hatten. Die Werbestrategien von Spotify waren
zuvor stark manuell und ineffizient, was es schwierig machte, kundenorientiert zu
handeln. Es dauerte Monate, bis Spotify Advertising Kampagnendaten sammeln
und darauf reagieren konnte.

Brendan O"Donnell, dem Director of Sales, war klar das Spotify, um erfolgreich zu
bleiben, drei Dinge bendtigt. Daten, ein CRM-System und Kiinstliche Intelligenz. Die
Zusammenarbeit mit Salesforce’s Einstein Plattform sollte diese Probleme

beheben.

Um diese Herausforderungen zu bewaltigen, setzt Spotify auf die Automatisierung
und Personalisierung seiner Werbeinhalte, um durch bessere Werbung fur Millionen
von Zuhérern das Kundenerlebnis zu verbessern. Durch den Einsatz von Salesforce
als einheitliche Datenquelle bietet Spotify seinen Werbetreibenden

Echtzeitinformationen Uber ihre Zielgruppen. Dies ermdglicht eine genauere und
effizientere Ausrichtung der Werbung, indem die richtigen Anzeigen zur richtigen
Zeit den richtigen Kunden prasentiert werden. Dies ist vor allem deswegen wichtig,
da der perfekte Song die Stimmung verbessern, die falsche, Sie aber zerstéren
kann. Die Personalisierung hilft dabei, neue Kunstler und Marken zu entdecken,

was die Kundenbeziehungen verstarkt. Heutzutage ist Spotify dafir bekannt,
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Menschen mit den Inhalten zusammenzubringen, die sie lieben, sei es Musik,
Podcasts oder sogar Werbung (See how Spotify streamlined ad sales and boosted
productivity by 40%, 2024).

Vor der Einfihrung von Salesforce waren die Werbeprozesse von Spotify stark
manuell und ineffizient. Die Implementierung der Einstein GPT-Plattform fuhrte zu
einer erheblichen Verbesserung und effizienteren Gestaltung dieser Prozesse.
Zudem besitzen Fuhrungskrafte, Marketingspezialisten und Vertriebsmitarbeiter,
mit Salesforce als ihrer zentralen Informationsquelle, eine vollstandige Transparenz
Uber die Verkaufspipeline. Diese Entwicklung ist auf die Implementierung von
Dashboards und KlI-gestitzten Insights von Sales GPT zurlckzufiihren, welche eine
Beschleunigung der Datenerhebung und -verarbeitung von Monaten auf wenige
Tage und Stunden bewirkt haben. Durch die Einfuhrung von Opportunity Scorings,
welches Vertriebsmitarbeitern hilft, Leads schneller zu verkaufen, indem es
diejenigen priorisiert, die am wahrscheinlichsten zum Abschluss kommen, wurde
die Effizienz weiter gesteigert. Die Implementierung von Slack GPT und Sales GPT
fuhrte zu einer erheblichen Reduzierung von Meetings und E-Mails, was zu einer
Steigerung der Produktivitat um 40% gefuhrt hat. Dies fuhrte daraufhin zu einer
Erhdéhung des jahrlichen Wachstums der Werbeeinnahmen um 19%. Zudem
wurden durch die Einfuhrungen automatisierter Workflows in Slack GPT die
Prozesse zur Durchfihrung von Vertriebskampagnen vereinfacht. Slack GPT stellt
sicher, dass die daflr verantwortlichen Vertriebsmitarbeiter kontinuierlich tber den
Fortschritt der Kundenkonten informiert werden.

Die Implementierung von Tableau GPT ermdglicht es Spotify, potenzielle
Abwanderungsrisiken, sowie eine Reduzierung der Ausgaben seitens der Kunden
zu identifizieren. Dashboards dienen den Teams als Instrument zur Uberwachung
und Analyse der Konten, der Umsatzleistung sowie der

Produktakzeptanz, wodurch eine proaktive Kundenansprache fir jene Kunden
ermoglicht wird, die einer zusatzlichen Unterstlitzung bedurfen. Die umfassenden
Verbesserungen resultieren in einer gesteigerten Effizienz sowie einer Optimierung
des Kundenerlebnisses bei Spotify Advertising (See how Spotify streamlined ad

sales and boosted productivity by 40%. o. D.).
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So hat Spotify sein Kundenbeziehungsmanagement durch den Einsatz von

Salesforce Einstein verbessert.

40% 95% 19%

STEIGERUNG DER SCHNELLERE ABFRAGE VON JAHRLICHES WACHSTUM DER
VERKAUFSPRODUKTIVITAT KUNDENDATEN FUR KAMPANGEN WERBEEINAHMEN

Abbildung 14: Kennzahlen der Fallstudie Spotify
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4.2 Iron Mountain

Iron Mountain ist ein weltweit fihrendes Unternehmen im Bereich
Informationsmanagement und Datenverwaltung. Gegrindet im Jahr 1951, hat sich
Iron Mountain zu einem globalen Akteur entwickelt, der umfangreiche
Dienstleistungen in den Bereichen Dokumentenmanagement, Datensicherung und
-wiederherstellung, Datenvernichtung und digitale Loésungen anbietet. Das
Unternehmen bedient tUber 225.000 Kunden in mehr als 50 Landern auf sechs
Kontinenten und verwaltet dabei Milliarden von Informationen, sowohl in physischen

als auch in digitalen Formaten (Uber uns o. D.).

Iron Mountain sah sich vor erhebliche Herausforderungen in Bezug auf die
Kundensupport-Operationen gestellt, welche durch manuelle und zeitaufwendige
Prozesse gekennzeichnet waren. Die Service-Agents waren gezwungen, zwischen
verschiedenen Systemen und Datenbanken zu navigieren, um die erforderlichen
Informationen zur Bearbeitung von Kundenanfragen sammeln zu kénnen. Diese
fragmentierte und manuelle Arbeitsweise hatte eine Reihe von Konsequenzen,

welche die Effizienz und Effektivitat des Kundenservices beeintrachtigten.

Die langwierigen und manuellen Prozesse filhrten zu langen Reaktionszeiten und
somit zu Unzufriedenheit auf Seiten der Kunden. Diese erwarteten eine zeithahe
Beantwortung ihrer Anfragen, wobei die manuelle Recherche und
Zusammenstellung von relevanten Informationen zu einer erheblichen Verzdgerung
der Antwortzeiten fuhrte. Dies beeintrachtigte die Kundenerfahrung und das
Ansehen des Unternehmens als kundenorientierter Serviceanbieter.

Des Weiteren fuhrte die Abhangigkeit von manuellen Prozessen zu einem erhdhten
Risiko von Fehlern bei der Datenerfassung und -verarbeitung. Diese
Fehleranfalligkeit beeintrachtigte nicht nur die Qualitdt des Kundenservices,
sondern kénnte zudem potenzielle Datenkonsistenzprobleme zur Folge haben, die
zu weiteren Betriebsstérungen beitragen konnten. Die genannten Aspekte
resultierten nicht nur in erhdéhten Kosten, sondern beeintrachtigten auch die
Effizienz des Personaleinsatzes, was die Skalierbarkeit und langfristige
Nachhaltigkeit der Support-Operationen beschrankte. Schlief3lich konnte trotz der
Verfugbarkeit umfangreicher Datenmengen der Zugang zu und die Nutzung dieser

Informationen oft nicht in effektiver Weise gewahrleistet werden. Die Daten waren
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nicht in einer Form verflugbar, die ein schnelles und effektives Treffen von
Entscheidungen erlaubt hatte. Dies hatte zur Konsequenz, dass das Unternehmen
nicht in der Lage war, datenbasierte Strategien zur Verbesserung des
Kundenservices umzusetzen (Iron Mountain achieves peak productivity with
Einstein Al. 0. D.).

Um diesen Herausforderungen zu begegnen, implementierte Iron Mountain die
EinsteinGPT-Plattform in verschiedene Kernbereiche des Kundensupports.
Zunachst automatisierte die Kl die Erstellung von Service-Antworten. Indem sie auf
frihere Falle und die bestehende Wissensdatenbank zurtickgriff, konnte die Ki
personalisierte Antworten generieren, die eine hohe SchlieBungsrate von 80 %
erreichten. Es ist bemerkenswert, dass 76 % der automatisch generierten
Antworten keine nachtragliche Bearbeitung durch die Agenten erforderten, da 85 %
der Servicemitarbeiter die Antworten der generativen Kl von Service GPT als
auRerst hilfreich, kontextbezogen und genau bewerteten. Dies demonstriert die

hohe Genauigkeit und Relevanz der von der Kl vorgeschlagenen Antworten.

Ein weiterer entscheidender Vorteil von EinsteinGPT war die automatische
Aktualisierung der Wissensdatenbank. Nach jedem gel6sten Fall generierte das
System neue Artikel fur die Wissensdatenbank, was dazu beitrug, die Inhalte aktuell
zu halten und die Antwortqualitat fir zukinftige &hnliche Falle kontinuierlich zu
verbessern. Dieser selbstlernende Aspekt der Kl ermdglichte es Iron Mountain,
seine Ressourcen effizienter einzusetzen und die Notwendigkeit manueller Eingriffe

zu reduzieren.

Daruber hinaus unterstitzte EinsteinGPT die Agenten durch die Erstellung von
Arbeitszusammenfassungen am Ende jedes Falles. Auf Basis der Daten,
Gesprache und Transkripte wurde durch die Kl eine Zusammenfassung erstellt,
welche den Agenten eine zligigere Bearbeitung des nachsten Falls ermdglichte und

somit zu einer signifikanten Steigerung der Produktivitat beitrug.
Die Ergebnisse der Implementierung von EinsteinGPT waren beeindruckend. Die

SchlieBungsrate der Falle stieg auf 80 %, wahrend die Rate der Wiederholanrufe

um 8 % reduziert wurde. Die Automatisierung filhrte zudem zu einer erheblichen
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Zeitersparnis fur die Agenten und einer Reduktion der Chat-Abbruchrate um 70 %,
von 5 % auf 1,5 %. Diese Zahlen demonstrieren nicht nur die Effizienzsteigerung im
Kundensupport, sondern auch die verbesserte Kundenzufriedenheit durch eine
schnellere und préazisere Bearbeitung von Anliegen.

8% 10% 70%

Verringerung der Zahl der Verringerung der durchschnittlichen Verringerung der Chat
Wiederholungsanrufe Bearbeitungszeiten Abbruchrate

Abbildung 15: Kennzahlen der Fallstudie Iron Mountain

Insgesamt hat die Integration von EinsteinGPT in das CRM-System von Iron
Mountain eine signifikante Transformation bewirkt. Durch die Kombination von
fortschrittlicher KI mit umfassenden Kundendaten konnte das Unternehmen seine
Serviceprozesse optimieren, die Agentenproduktivitat steigern und eine nachhaltige
Verbesserung der Kundenzufriedenheit erreichen. Dieses Fallbeispiel zeigt
eindrucksvoll, wie der gezielte Einsatz von generativer KI im CRM-Bereich nicht nur
operative Herausforderungen l6sen, sondern auch einen strategischen Vorteil im

Wettbewerb schaffen kann.
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4.3 Turtle Bay Resort

Das Turtle Bay Resort an der Nordkuste von Ofahu, Hawaii, ist fur seine
atemberaubende Lage sowie seine umfassenden Freizeitangebote bekannt. Das
Resort erstreckt sich tiber 1.300 Acres und bietet neben 408 Zimmern mit Meerblick
auch 42 luxuriose Ocean Bungalows. Zudem bietet dieses Hotelresort seinen
Gasten eine Vielzahl an luxuriosen und nachhaltigen Erlebnissen. Trotz der
beeindruckenden Ausstattung und Angebote sah sich das Resort mit einer
zentralen Herausforderung konfrontiert, die eine branchenweite Entwicklung in der
Hotellerie widerspiegelt. Die steigenden Erwartungen der Gaste an personalisierte
Erlebnisse. In der heutigen Zeit erwarten Gaste im Gastgewerbe zunehmend
malRgeschneiderte Erlebnisse, die auf ihre individuellen Vorlieben abgestimmt sind
(Constantin et al. 2023). Das bestehende Buchungssystem des Resorts war jedoch
nicht in der Lage, Gaste basierend auf detaillierten Praferenzen und vergangenen
Interaktionen zu segmentieren. Dies resultierte in generischen und oft unpassenden
Aktivitatsvorschlagen, die nicht den individuellen Wiinschen der Gaste entsprachen.
Das Resort bendétigte daher eine Losung, die eine nahtlose Integration von Daten,
eine prazise Segmentierung von Zielgruppen sowie die individuelle Gestaltung von
Abenteuerangeboten fur jeden Gast ermdglichen wirde. Diese Anforderungen
stellten eine erhebliche Herausforderung dar, insbesondere da die personalisierte
Gasteerfahrung Uber verschiedene Kanale hinweg — von personlichen Interaktionen

bis hin zu digitalen Plattformen — gewahrleistet sein musste.

Um dieser Herausforderung zu begegnen, implementierte das Turtle Bay Resort die
Salesforce Data Cloud. Dieses Tool erméglichte die Zusammenfihrung samtlicher
Gastedaten, von Vorlieben Uber Buchungshistorien bis hin zu Interaktionen im
Resort, in einem zentralen System sowie deren Analyse mithilfe der Kl. Die
Implementierung der Data Cloud ermdéglichte dem Resort die Erstellung
zielgerichteter Kundensegmente, welche eine individualisierte Angebotsgestaltung
fur jeden Gast erlaubte. So wurden beispielsweise ,abenteuerlustige Paare” und
,nheugierige Familien” als separate Segmente identifiziert und erhielten
entsprechend angepasste Ausflugsvorschlage. Dies fuhrte zu einer

personalisierteren Erfahrung fur die Gaste als zuvor.
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Die Verwendung von Einstein Marketing GPT, einem weiteren Schlisseltool von
Salesforce, intensivierte die Personalisierung weiter. Dieses Tool wurde eingesetzt,
um Gasten, die Luxuserlebnisse bevorzugen, durch spezialisierte E-Mail-
Kampagnen exklusive Abenteuerangebote zu senden. Diese Kampagnen fiihrten
zu einer 20%igen Steigerung der Buchungskonversionen und einer Erhdhung der

Wiederbuchungsrate um 15%.

Zudem kann das Turtle Bay Resort mit der Zusammenfuhrung aller Gastedaten in
einem zentralen System das Online-Erlebnis individuell gestalten, indem es Einstein
Marketing GPT einsetzt. Wenn etwa ein Paar Uber seine personalisierte
Gastekonsole eine abendliche Aktivitat bucht, greift Einstein auf die Daten des
Gastes zurlick, um weitere Aktivitaten zu empfehlen, die ihnen gefallen kdnnten.
Diese Empfehlungen basieren sowohl auf friiheren Buchungsdaten als auch auf
den Praferenzen und Verhaltensmustern der Gaste. Auf diese Weise kann das
Resort sicherstellen, dass die vorgeschlagenen Ausflige fur die Gaste interessant
und passend sind, was ihren Aufenthalt angenehmer gestaltet. Die Folge: Durch die
personalisierten Webinhalte ist die Nutzerbindung um 40% gestiegen (Turtle Bay

Resort elevates hospitality with Einstein 1 Service. o. D.).

Daruber hinaus wurde die Effizienz des Concierge-Dienstes durch Kl-generierte
Antworten, die von Einstein Service GPT bereitgestellt wurden, um 50% verbessert.
Hierbei nutzte die Plattform das umfassende Wissen uber das Resort, um schnell
und effizient auf eine breite Palette von Gasteanfragen zu antworten. Ob
Informationen Uber Speiseoptionen, Zimmerausstattungen oder lokale Aktivitaten,
Einstein GPT lieferte personalisierte, prazise Antworten, die vom Concierge-Team
Uberpruft und bei Bedarf angepasst werden konnten. Dies steigerte die Effizienz
des Concierge-Dienstes um 50% und verbesserte deutlich die Geschwindigkeit und
Qualitat der Kommunikation mit den Gasten (Turtle Bay Resort elevates hospitality

with Einstein 1 Service. 0. D.).

Zusammenfassend hat das Turtle Bay Resort durch die Einfuhrung von Salesforce
und speziell des Einstein Al-Tools eine signifikante Transformation seiner
Gasteservice- und Marketingstrategien erlebt. Diese technologischen Ldsungen

haben es ermdglicht, ein htheres Mald an Personalisierung zu erreichen, was nicht
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nur zu einer verbesserten Kundenerfahrung fuhrte, sondern auch betrachtliche
geschaftliche Vorteile mit sich brachte, indem sie die Buchungsraten erhohten und
die Gastebindung starkten.

A8 40,

Steigerung der Verbesserung der Effizienz des

Buchungskonversionen Steigerung der Kundenbindung Portierservices

Abbildung 16: Kennzahlen der Fallstudie Turtle Bay Resort

4.4 \Wonolo

Wonolo, dessen Name ,Work Now Locally“ bedeutet, ist eine Online-Plattform
welche Arbeitssuchende, bekannt als ,Wonolers®, an verschiedene Unternehmen
vermittelt, die kurzfristige Arbeitskrafte benétigen. Hierbei spielt die
Unternehmensbranche keinen allzu grof3en Unterschied, da Arbeitssuchende aus
einer breiten Palette an Branchen darunter Lagerarbeit, Zustellung, Merchandising,
Event-Staffing und Verwaltung mit Hilfe dieser Plattform vermittelt werden. Im
Gegensatz zu traditionellen Zeitarbeitsagenturen bietet Wonolo eine schnellere und
flexiblere Losung fur den Arbeitsmarkt. Mit der Wonolo-App kénnen Unternehmen
Jobs ausschreiben und Arbeitnehmer kdnnen verfiigbare Jobs in ihrer Umgebung
suchen und annehmen. Die Plattform ist darauf ausgelegt, eine transparente und
flexible Arbeitsumgebung zu schaffen, in der sowohl Unternehmen als auch
Arbeitnehmer profitieren (Wonolo 2023).

Bei diesem Vermittlungsprozess ist der Kundenservice ein zentraler Bestandteil, da
sowohl Arbeitgeber als auch Wonolers Unterstitzung bei der Jobvermittlung oder
administrativen Aufgaben benétigen. Das Unternehmen musste sicherstellen, dass
seine Agenten schnell und effektiv auf Kundenanfragen reagieren konnten. Ein
groRes Problem bestand jedoch darin, dass Agenten, insbesondere solche, die in
Landern leben wo Englisch nicht die Muttersprache ist, haufig unsicher waren und
manchmal nicht wussten, wie sie richtig auf Anfragen reagieren sollten. Diese
Unsicherheit fihrte zu lAngeren Bearbeitungszeiten und Unregelmaligkeiten in den

Antworten der Agenten, was die Effizienz des Kundenservice beeintrachtigte.
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Um dieses Problem zu I6sen, implementierte Wonolo Salesforce's Einstein Service
GPT. Dadurch konnten signifikante Verbesserungen in der Effizienz des
Kundenservice erzielt werden. Diese Kl-basierte Losung fuhrte namlich zu einer
Verringerung der durchschnittlichen Bearbeitungszeit fur Anfragen um 20%, vor

allem durch eine Reihe von funktionalen Verbesserungen.

Die 360-Grad-Sicht auf Kundendaten, die Einstein Service GPT bietet, war ein
entscheidender Faktor. Sie ermoglichte den Kundenservice-Agenten, alle
relevanten Informationen auf einen Blick zu sehen. Dadurch mussten sie nicht
zwischen verschiedenen Systemen oder Datenbanken wechseln, was die
Bearbeitungszeit verkirzte, und die Effizienz erhohte. Diese umfassende Sicht
erleichterte es den Agenten, Kundenanfragen schnell und prazise zu beantworten.
Zudem konnte Wonolo dadurch seine Agenten in zwei Gruppen unterteilen, je
nachdem auf was fur einem Wissensstand diese sind und welche Zielgruppe Sie
beraten. So wurde es ermoglicht das diese spezifischer auf die unterschiedlichen
Anforderungen ihrer Kunden eingehen kénnen.

Dartuber hinaus ermdglichte Einstein Service GPT ein effizienteres Omni-Channel-
Routing und das Einrichten von Warteschlangen. Dies half Wonolo, die Anfragen
effektiv an die 2 Gruppen zu verteilen, sodass die richtigen Anfragen an die richtigen
Agenten weitergeleitet wurden. Dieses optimierte Routing trug dazu bei,
Bearbeitungszeiten zu reduzieren, indem es die Effizienz der Kundenservice-
Agenten steigerte. Die Kl-basierte Antwortgenerierung half den Agenten, schneller
und sicherer zu arbeiten, insbesondere denen, die Englisch nicht als Muttersprache
sprachen. Wissensdatenbanken spielten auch eine wichtige Rolle bei der
Effizienzsteigerung. Durch den schnellen Zugriff auf aktuelle Informationen und
Richtlinien konnten die Agenten konsistentere und genauere Antworten geben, was
ebenfalls zur Reduzierung der Bearbeitungszeiten beitrug.

Ein weiterer entscheidender Aspekt waren die Al-generierten Chat-Antworten.
Diese wurden in der Regel innerhalb von zwei bis drei Sekunden bereitgestellt, was
die Bearbeitungszeiten erheblich verklrzte und durch einer daraus resultierenden
konsistenten und schnellen Kundeninteraktion auch die Kundenzufriedenheit
steigerte. Die steigende Effizienz der Mitarbeiter in Kombination mit der steigenden

Kundenzufriedenheit fihrte auch zu einem Vertrauenszuwachs bei den Mitarbeitern
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und einer geringeren Mitarbeiterfluktuation, wodurch weniger Aufsicht durch deren
Manager notwendig wurde.

Darliber hinaus stellte Wonolo fest, dass Kunden weniger haufig nach einem
bestimmten Agenten fragten, was darauf hindeutet, dass die Konsistenz und
Qualitat der Antworten unabh&ngig vom Agenten auf einem hohen Niveau lagen.

Diese Kombination von Kl-basierten Verbesserungen fuhrte dazu, dass Wonolo die
durchschnittliche Bearbeitungszeit um 20% reduzieren konnte, insbesondere bei
neuen Agenten. Bei erfahreneren Agenten fiihrte die Implementierung von
Salesforce's Service Cloud Einstein zu einer Verringerung der Bearbeitungszeiten
um 12%. Diese Effizienzsteigerungen spiegelten sich in einer verbesserten
Kundeninteraktion, einem gesteigerten Vertrauen der Agenten und einer

konsistenteren Markenstimme wider.

Die Effizienzsteigerungen durch Einstein wirkten sich nicht nur auf den
Kundenservice aus, sondern auch auf andere Bereiche des Unternehmens. Der
Vertrieb profitierte mit Hilfe von Einstein Sales GPT von verbesserten
Verkaufsprozessen, und die Operations-Teams nutzten Salesforce, um den Status
der Wonolers zu Uberprifen und sicherzustellen, dass sie bereit fur ihre Einsatze
sind. Insgesamt hat die Implementierung von Salesforce's Einstein bei Wonolo zu
einer gesteigerten Effizienz und einer verbesserten Interaktion mit Kunden und

Wonolers gefuhrt (Wonolo agents decrease handle times 20% with Al-generated

replies. o. D.).

20% 5+ 2'3

Riickgang der durchschnittlichen eingesparte Stunden in einer
Bearbeitungszeit Woche mit 11 Agenten Sekunden fiir KI-Antworten

Abbildung 17: Kennzahlen der Fallstudie Wonolo
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4.5 Enube Solutions

Ennube Solutions ist ein zertifizierter AppExchange-ISV und
Beratungsunternehmen mit Buros in Ecuador und Berkeley, Kalifornien. Das
Unternehmen unterstiitzt sowohl grof3e Unternehmen als auch Start-ups bei der
Gestaltung, Implementierung und Pflege ihrer Salesforce-Produkte. Zu den
Dienstleistungen gehdren mal3geschneiderte Losungen fur Kundenbeziehungen
und Beratung im Bereich CRM.

Die Herausforderung fir Ennube bestand in der Erstellung von E-Mails in englischer
Sprache, da das Unternehmen seine Dienstleistungen hauptsachlich in die USA
verkaufte. Dies stellte das ecuadorianische Team vor eine Herausforderung, da es
die englische Sprache nicht als Muttersprache erlernt hatte und daher nicht
selbstbewusst genug war, um in dieser Sprache zu arbeiten. Dies fuhrte dazu, dass
der CEO haufig aus seinem Managementalltag ausscheren musste, um E-Mails zu
korrigieren und zu prifen. Des Weiteren fehlte dem kleinen Team die Ressource,
effektives Marketingmaterial zu erstellen, was das Interesse potenzieller neuer
Kunden hemmte. Die Kombination aus begrenzten Ressourcen und der
Notwendigkeit, verkaufsbezogene Kommunikation in einer Zweitsprache zu
verfassen, resultierte in einer ineffizienten Verkaufsstrategie und beeintrachtigte die
Fahigkeit des Unternehmens, neue Kunden zu gewinnen (Home | Ennube Solutions
o.D.).

Um dieses Problem zu bewaltigen, filhrte Ennube Solutions Einstein Sales GPT ein.
Dieses Tool ermdglichte es dem Verkaufsteam von Ennube, schnell hochwertige
Verkaufsemails in Englisch zu generieren, indem es relevante Unternehmens- und
Kundendaten sowie genehmigte E-Mail-Vorlagen verwendete. Dies gab dem CEO
mehr Vertrauen in die Arbeit seines Teams und mehr Zeit fur seine Kernaufgaben.
Die Verkirzung der Zeit fir das Korrekturlesen sowie die Steigerung des Vertrauens
des Vertriebsteams in die Qualitat ihrer Arbeit sind als weitere Vorteile zu nennen.
Die Plattform unterstitzt das Team zudem bei der Prospektion, indem sie anhand
vergangener Geschafte potenzielle Kunden identifiziert, die eine hohe
Wabhrscheinlichkeit haben, zum Abschluss zu kommen. Dies gibt dem
Vertriebsteam ein Werkzeug an die Hand, um effektiver und zielgerichteter zu
arbeiten (Selling in another language? Ennube writes confidently with generated

content. 0. D.).
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Ein weiterer Vorteil der Einstein Platform ist die Fahigkeit, Marketinginhalte wie
Blogs und Grafiken zu generieren. Dies hat Ennube in die Lage versetzt, eine
proaktivere Inbound-Marketing-Strategie zu entwickeln. Da das Unternehmen nun
mehr Zeit hat, sich auf Marketingkampagnen zu konzentrieren, konnte es zwei bis
drei Kampagnen pro Quartal durchfihren, was zu einem hoheren Interesse

potenzieller Kunden gefuhrt hat.

Die CRM-Analytik von Salesforce unterstiitzt das gesamte Team dabei, wichtige
Antworten zu finden und datengesteuerte Entscheidungen zu treffen. Dashboards
Uberwachen die Gesundheit der Konten, die Umsatzleistung und die
Produktakzeptanz. Dadurch ist es dem Verkaufsteam moglich, proaktiv auf Kunden
zuzugehen, die zusatzliche Unterstlitzung oder Aufmerksamkeit bendétigen. Dies

wiederum tragt zur Kundenbindung und zum Unternehmenswachstum bei.

Die Implementierung dieser Kl-basierten Tools flhrte bei Ennube zu einer
Beschleunigung der Vertriebsprozesse sowie zu einer Steigerung der Effizienz. Die
durchschnittliche Verkaufszeit konnte um 50 % reduziert werden, wahrend
gleichzeitig 5.600 % mehr Prospekt-E-Mails versendet wurden. Diese
Produktivitatssteigerung ermdglichte es Ennube, die Anzahl der Abschlisse zu
erhéhen und den Umsatz zu steigern. Die Integration von CRM, KI, Daten und
Vertrauen in einer einzigen Plattform ermdglichte es dem Unternehmen, den Fokus
auf die Kundenreise zu richten und die Zusammenarbeit zwischen den Teams zu
verbessern. Die Resultate zeigen, dass Kl-basierte Lésungen wie Einstein Sales
GPT einen signifikanten Einfluss auf die Effizienz und Effektivitat von Vertriebs- und
Marketingteams haben kdnnen (Selling in another language? Ennube writes

confidently with generated content. 0. D.).

50% 7.5)( 5,600%

Anstieg der kontaktierten
Steigerung der potenziellen Kunden gegeniiber Jahrlicher Anstieg der zugestellten
Verkaufsproduktivitat dem Vorjahr E-Mails

Abbildung 18: Kennzahlen der Fallstudie Wonolo
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5.6 Crexi

Crexi ist ein Unternehmen, das einen Marktplatz fur Gewerbeimmobilien anbietet
und es Kaufern, Verkaufern und Mietern ermdglicht, Immobilien zu verwalten und
Geschafte abzuschliel3en. Das Unternehmen wurde 2015 gegrundet und hat seinen
Hauptsitz in Kalifornien. Mit Gber 300 Mitarbeitern bietet Crexi eine Vielzahl von
Dienstleistungen fur die Immobilienbranche an, darunter die Vermietung, der Kauf
und der Verkauf von Gewerbeimmobilien (Crexi.com 0. D.).

Das Vertriebsteam von Crexi war mit einer Reihe von administrativen Aufgaben
konfrontiert, die die Vertriebsproduktivitdt beeintrachtigten. Dazu gehdrten das
Verfassen von E-Mails, das Schreiben von Gesprachsnotizen und die Recherche
von Kundeninformationen. Diese manuellen Tatigkeiten nahmen wertvolle Zeit in
Anspruch, die fur den Aufbau von Kundenbeziehungen genutzt werden kdnnte.
Crexi bengtigte eine Losung, um diesen manuellen Aufwand zu reduzieren und den
Vertriebsmitarbeitern mehr Zeit fir produktive Gesprache zu geben.

Um genau dieses Ziel zu erreichen, entschied sich Crexi dazu Einstein Sales GPT
zu verwenden, um die Vertriebsprozesse zu optimieren und die Routineaufgaben

ZU automatisieren.

Einstein Sales GPT Ubernahm die Routineaufgaben wie das Verfassen von
personalisierten E-Mails und Call-Zusammenfassungen mit denen sich
normalerweise die Vertriebsmitarbeiter beschaftigen mussten.

Mit Hilfe dieser Funktionen und der Next Best Action Funktion welche Kl-basierte
Empfehlungen generiert, wie Vertriebsmitarbeiter in ihren Kundeninteraktionen
vorgehen sollten, konnte die Effizienz der Vertriebsprozesse erheblich gesteigert
werden, wodurch die Mitarbeiter viel mehr Zeit dafir hatten, um sich aufihre Kunden
zu konzentrieren und den Kundenservice zu verbessern.

Die Automatisierung dieser Routineaufgaben fiihrte dazu, dass Crexi taglich funf
Stunden an administrativen Aufgaben einsparen konnte. Diese zusatzliche Zeit
ermoglichnte es dem Vertriebsteam, sich starker auf den Aufbau von
Kundenbeziehungen und umsatzgenerierende Gesprache zu konzentrieren. Die K-
basierten Automatisierungen trugen auch dazu bei, die Offnungsraten von E-Mails
zu erh6hen und eine konsistentere Kommunikation innerhalb des Teams und mit

Kunden zu gewéhrleisten (What if you had time to make another sale? o. D.).

1



Insgesamt hat die Implementierung von Salesforce's Sales Cloud und Einstein 1
Sales die Vertriebsproduktivitat bei Crexi erheblich gesteigert. Durch die
Zeitersparnis und die KIl-gestutzten Empfehlungen konnte das Vertriebsteam
effizienter arbeiten und bessere Verkaufsstrategien entwickeln. Dies fiihrte zu einer
verbesserten Kundenbindung und einem hoheren Umsatzpotenzial des
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Stunden Zeitersparnis pro Des Tages eines
Vertriebsmitarbeiter pro Tag Vertriebmitarbeiters gespart

Unternehmens.

Abbildung 19: Kennzahlen der Fallstudie Crexi
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5. Diskussion

Nachdem die Literaturrecherche sowie einige Fallstudienanalysen durchgefuhrt und
deren Ergebnisse dargestellt worden sind, folgt nun die Diskussion der
handlungsleitenden Hypothesen und Forschungsfragen. Ziel ist es, die empirischen
Daten im Hinblick auf die aufgestellten Hypothesen zu analysieren und zu bewerten.
Dies ist notwendig, um den wissenschaftlichen Rahmen dieser Arbeit zu wahren.
Hierzu werden im Folgenden zunachst die Ergebnisse in Bezug auf die Hypothesen
interpretiert. AnschlieBend werden auf der Grundlage der Auswertung der
Hypothesen, sowie auf Basis eines durchgefuhrten Experteninterviews,
Handlungsempfehlungen fur den Einsatz von GKI im Rahmen des Customer-

Relationship-Management abgeleitet.

5.1 Interpretation der Ergebnisse im Kontext der Hypothesen

Die bereits in Kapitel drei aufgestellten Hypothesen sollen nun durch die Einfihrung
der qualitativen Inhaltsanalyse in Bezug auf die GKI im CRM uberprift werden. Im
Folgenden werden besonders die aus den Fallstudien gewonnenen Erkenntnisse
detailliert dargestellt und in Bezug auf die aufgestellten Hypothesen interpretiert.
Diese detaillierte Betrachtung der individuellen Falle ermdglicht es, die Hypothesen
bezlglich der Vorteile von generativer Kl in CRM-Systemen grundlich zu Uberprifen
und zu bestatigen.

Hypothese 1. Generative Kl im CRM fihrt zu einer Verbesserung des
Kundenservices

In der folgenden Hypothese wird untersucht, ob und wie GKI im CRM zu einer
Verbesserung des Kundenservices fuihrt. So hat beispielsweise Spotify, durch die
Integration von Salesforce's Einstein Plattform, seine Kundenserviceprozesse
erheblich verbessert. Die KI ermdglicht eine personalisierte Musik- und
Werbeerfahrung, die auf individuelle Nutzerpraferenzen zugeschnitten ist, was das
Kundenerlebnis deutlich bereichert hat. Ahnlich hat Iron Mountain durch den Einsatz
von Einstein GPT die Effizienz im Kundensupport gesteigert, indem Anfragen
schneller bearbeitet und die Genauigkeit der Serviceantworten erhéht worden is.
Ein weiteres Beispiel, welches diese Hypothese bestétigt ist das Turtle Bay Resort,
welches durch die Kl-unterstiitzte Personalisierung der Gasteerfahrungen die
Kundenzufriedenheit und die Bindung an das Resort signifikant verbessert hat,

welches durch die 40% gesteigerte Kundenbindung verdeutlicht wird.
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Durch die Analyse der Fallstudien wird bestatigt, dass generative Kl im CRM den
Kundenservice durch Automatisierung, Personalisierung und effiziente
Datenverarbeitung erheblich verbessert. Durch den Einsatz dieser Technologien
kénnen Unternehmen schneller auf Kundenbedirfnisse reagieren, personalisierte

Erfahrungen bieten und die Kundenzufriedenheit steigern.

Hypothese 2: Die Vorteile der generativen Kl im CRM sind unabhangig von der
Branche oder auch der Unternehmensgréi3e

Alle sechs Fallstudienanalysen zeigen auf, das Vorteile durch den Einsatz von GKI
im CRM erreicht wurden, diese Fallstudien der Unternehmen sind zudem alle in
unterschiedlichen Branchen tatig. Unternehmen wie Spotify und Iron Mountain,
welche in der Musikstreaming- bzw. Informationsmanagement-Branche tatig sind
profitieren ebenso wie das Turtle Bay Resort aus der Hotelbranche und Wonolo, ein
Vermittler von Zeitarbeitskraften. Diese Vielfalt in den Anwendungsbeispielen
deutet darauf hin, dass die Vorteile von GKI im CRM weitgehend
branchenunabhangig sind, auch wenn die spezifischen Auswirkungen je nach
Unternehmensgrof3e und -typ variieren kénnen. Auch im Theoretischen Rahmen ist
angemerkt das GKI im CRM fir jedes Unternehmen einen Nutzen erbringen kann,
jedoch ist es wichtig zu erwahnen das weitere Forschung insbesondere im Kontext
kleinerer Unternehmen nétig ist, um die Effektivitat und Effizienz der GKI auch hier
zu 100% bestatigen zu kénnen. Somit kann zusammenfassend gesagt werden,
dass die Ergebnisse aus den Fallstudien, sowie aus der Literatur, diese Hypothese

groRtenteils stitzen.

Hypothese 3: Die Marketingeffektivitat wird mit Hilfe der generativen Kl im
CRM deutlich gesteigert

Die dritte Hypothese, dass der Einsatz generativer KI im CRM die
Marketingeffektivitat steigert, wird durch die Ergebnisse der prasentierten
Fallstudien umfassend bestétigt.

Ein Beispiel hierfur, ist die Einfihrung der GKI von Salesforce’s Einstein GPT bei
Spotify, wodurch Werbeinhalte und Musikempfehlungen in Echtzeit personalisiert
werden konnten, indem Nutzerdaten in tiefgreifender Weise analysiert worden ist.
Dies ist mit unter ein Grund, weshalb die Werbeeinnnahmen um 19% gesteigert

werden konnten. Bei Crexi wurde Einstein Sales GPT verwendet, um die Erstellung
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von Marketinginhalten zu automatisieren, insbesondere fur E-Mail-Kampagnen.
Diese KIl-gestutzten, personalisierten E-Mail-Inhalte fuhrten zu einer erhodhten
Offnungsrate und einem effektiveren Kundenengagement. Die Automatisierung
ermoglichnte es dem Vertriebsteam, sich starker auf den Aufbau von
Kundenbeziehungen zu konzentrieren, was folglich die allgemeine
Marketingeffektivitat steigerte. Die Effektivitdt generativer Kl im CRM wird
insbesondere am Fallbeispiel des Turtle Bay Resorts ersichtlich. Hier wurden
mithilfe von Einstein Marketing GPT personalisierte Marketingkampagnen
entwickelt, die auf Basis der Gastedaten effektiv auf die Bedurfnisse und Vorlieben
der einzelnen Gaste zugeschnitten worden sind. Diese gezielten Kampagnen
fuhrten zu einer Steigerung der Buchungskonversionen um 20% und die
Kundenbindung um 50%, indem sie das Erlebnis fir die Gaste personalisieren und

deren Engagement erhéhen.

Zusammenfassend lasst sich sagen, dass die generative KI im CRM es
Unternehmen ermdglicht hat, ihre Marketingstrategien durch prazise Datenanalyse,
verbesserte Personalisierung und effiziente Automatisierung von Prozessen zu
verbessern. Diese Technologien haben zu einer deutlichen Steigerung der
Kundenbindung, einer Optimierung der Werbeeinnahmen und einer Erhéhung der
Konversionsraten gefuhrt, was die immense Bedeutung der KI fir die Zukunft des
Marketings unterstreicht.

Hypothese 4: Generative Kl im CRM fuhrt zu einer Verbesserung der
Vertriebseffizienz und -Effektivitat

Die vierte Hypothese wird durch die detaillierten Beobachtungen in den
verschiedenen Fallstudien umfassend bestatigt. Jedes Unternehmen konnte
mithilfe der generativen Kl signifikante Verbesserungen in der Vertriebseffizienz und
-effektivitat erzielen. Nachfolgend werden ein paar der Punkte hier genannt.
Spotify hat mit Hilfe der Einstein Plattform viele der vorher manuellen Aufgaben wie
das Sammeln und Analysieren von Kundendaten, automatisiert. Dadurch konnten
Werbeaktionen schneller auf den Markt gebracht und effektiver gestaltet werden,
was letztendlich zu einer Erhéhung der Werbeeinnahmen und einer verbesserten
Kundenzufriedenheit fihrte.

Iron Mountain nutzte Einstein GPT, um die Datenverarbeitung und den

Kundenkontakt zu automatisieren. Diese KIl-gestitzte Technologie hat dabei
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geholfen, Anfragen schneller zu bearbeiten und die Antworten praziser zu gestalten,
was zu einer hoheren Kundenzufriedenheit und einer effizienteren Nutzung der
Mitarbeiterressourcen gefuhrt hat.

Bei Wonolo wiederum konnten die Bearbeitungszeiten der Kundenanfragen um
20% reduziert werden. Einstein GPT ermdglichte es, Anfragen schnell zu
kategorisieren und an den richtigen Agenten weiterzuleiten, wodurch die
Bearbeitungszeit pro Anfrage reduziert wurde. Dies trug zur Steigerung der
allgemeinen Vertriebseffizienz bei und ermdglichte es den Agenten, mehr Kunden

in kirzerer Zeit zu bedienen.

Insgesamt zeigt sich, dass die generative Kl in CRM-Systemen dazu beitragt,
repetitive und zeitaufwendige Aufgaben zu automatisieren und die Datenerfassung
sowie -analyse zu beschleunigen. Dies fiihrt zu einer deutlichen Steigerung der
Vertriebseffizienz, indem Mitarbeiter entlastet werden und sich auf
wertschopfendere Aktivitdten konzentrieren kdnnen. Darliber hinaus ermdglicht die
Kl eine prazisere und kundenspezifischere Kommunikation, was die

Vertriebseffektivitat steigert und zu besseren Geschéftsergebnissen fuhrt.
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5.2 Handlungsempfehlungen fir den Einsatz von generativer Kl im
CRM

In dieser Bachelorarbeit zum Thema der Integration generativer Kunstlicher
Intelligenz (KI) in Customer Relationship Management (CRM) Systeme, speziell am
Beispiel von EinsteinGPT, haben umfangreiche Forschungen gezeigt, dass der
erfolgreiche Einsatz solcher generativer Kl, sowohl erhebliche Vorteile bietet als
auch spezifische Herausforderungen mit sich bringt. Die richtige Anwendung von
GKI-Technologien im CRM ist dafur entscheidend, die Herausforderungen zu
bewaltigen und die Vorteile hervorzuheben. Dieser Abschnitt befasst sich mit der
Entwicklung von Handlungsempfehlungen fir Unternehmen jeder Grof3e, welche
sich fur den Einsatz von GKI-Technologien im CRM interessieren. Das Ziel ist es,
das Vertrauen in diese Technologie zu starken, damit GKI-Technologien optimal
genutzt und weiter erforscht werden kdnnen.

Basierend auf den durchgefiihrten Literaturanalysen, Fallstudien und einem
tiefgehenden Experteninterview, lassen sich folgende detaillierte

Handlungsempfehlungen fir den Einsatz von generativer KI im CRM formulieren:

Datenschutz

Zunachst ist der Punkt Datenschutz hervorzuheben. In der durchgefuhrten
Literaturrecherche und insbesondere bei den Fallstudienanalysen wurde deutlich,
das Unternehmen groRen Wert auf Datensicherheit legen. Dies liegt vor allem
daran, das im Rahmen von CRM-Prozessen viele Daten generiert werden, welche
Unternehmensinterne oder auch kundenspezifische Inhalte enthalten. Eine
Nichteinhaltung von Datenschutzrichtlinien kann deshalb zu einem irreparablen
Reputationsschaden fuhren und so das Vertrauen in die GKI-Anwendungen
nachhaltig schadigen. Der Datenschutz spielt von daher eine entscheidende Rolle
beim Einsatz von Kiunstlicher Intelligenz in CRM-Systemen, insbesondere
angesichts der zunehmenden Sensibilitat von Kundeninformationen und strenger
werdenden Datenschutzgesetzen weltweit. Unternehmen, die Kl-gestitzte CRM-
Ldsungen implementieren, sollten deshalb sorgfaltige Malinahmen ergreifen, um
die Privatsphére der Nutzer zu schitzen, um so das Vertrauen ihrer Kunden und
Mitarbeiter nicht zu verlieren. Um dies zu schaffen, ist es unerlasslich die
Datenschutzgesetzte, wie der DSGVO in Europa, einzuhalten. Dies beinhaltet die

Implementierung von Verfahren zur regelméaRigen Uberpriifung und Aktualisierung
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der Daten. Daruber hinaus sollten Sicherheitsmafinahmen, wie die Verschliisselung
von Daten wahrend der Ubertragung und Speicherung, verstarkt werden, wie es
beispielsweise schon bei EinsteinGPT der Fall ist.

Datengqualitat

Die Qualitat der verwendeten Daten spielt eine entscheidende Rolle fur die
Effektivitat generativer KI-Systeme. Wie der Experte im Interview schon sagte, ist
die Generative Kl nur so gut, wie die Daten mit denen Sie trainiert wird.
Unvollstandige, veraltete oder fehlerhafte Daten konnen zu irrefihrenden Ki-
Ausgaben fuhren und so auch das Vertrauen vieler Personen in diese Technologie
mindern. Von daher ist es wichtig, robuste Prozesse fur das Datenmanagement und
die Bereinigung von fehlerhaften Daten zu implementieren. RegelmalRiige
Uberprifungen der Daten sind essenziell um die Aktualitat, Richtigkeit und
Relevanz der Daten sicherzustellen. Dadurch werden nicht nur Fehler in der
Kundenkommunikation, sondern auch Vorurteile und diskriminierende Outputs der
Kl durch voreingenommene Daten vorgebeugt.

Enablement

Beim Einsatz von GKI im CRM ist effektives Prompt Engineering entscheidend, um
die Genauigkeit und Relevanz der KI-Antworten zu optimieren. Dies kann die
Effektivitdt und Effizienz sowie das Engagement der Mitarbeiter, welche mit der Ki
arbeiten, beeinflussen (siehe Experteninterview). Allerdings setzt das prazise
Entwerfen von Prompts ein tiefgreifendes Verstandnis der Kl-Féahigkeiten voraus,
um realistische Erwartungen zu definieren und die Kl effektiv zu steuern.

Um Mitarbeiter mit dem Einsatz von GKI im CRM vertraut zu machen, ist eine
Einweisung in diese Technologie erforderlich. Um dies zu erreichen, ist die
Durchfiihrung von Schulungen zu diesem Thema erforderlich, um ein Gefuhl fir das
Prompting und jegliche Prompt-Engineering-Konzepte zu vermitteln.

Die Ergebnisse der Experteninterviews und der Literaturrecherche legen nahe, dass
eine effizientere und effektivere Nutzung der GKI-Technologien durch eine solche
Malnahme gewahrleistet werden kann. Als hilfreiche Enablement-Methoden, die
von der Unternehmens- und Personalleitung zur Verfliigung gestellt werden
kénnten, sind beispielsweise Schulungsunterlagen und -videos, die Prasentation
von GKI-Anwendungsfallen in Projekten, sowie eine Dokumentation von Prompts

zu verschiedenen Aktivitaten in unterschiedlichen Projektphasen zu nennen.
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Ethik und Transparenz

Beim Einsatz von generativer Kunstlicher Intelligenz im CRM ist es entscheidend,
ethische Richtlinien und Transparenz zu priorisieren, um so das Vertrauen der
Kunden zu starken und rechtliche Standards einzuhalten. Aufgrund dessen sollten
klare ethische Richtlinien, die Fairness, Verantwortlichkeit und Datenschutz
betonen, entwickelt werden. Diese Richtlinien aufzustellen ist jedoch nicht genug,
um das Vertrauen in die KI nachhaltig zu starken, denn es muss auch sichergestellt
werden, dass diese eingehalten werden. Zudem sollte die Transparenz erhoht
werden, indem offenlegt wird, wie Kundendaten verwendet werden und wie KiI-
Entscheidungen getroffen werden. Es sollten regelmaRige Uberpriifungen
durchgefuhrt werden, um sicherzustellen, dass die KI-Systeme unvoreingenommen
und fair sind. Empfehlenswert sind vor allem Investitionen in Schulungen fur lhre
Mitarbeiter, um sowohl technische Fahigkeiten als auch das Bewusstsein fir
ethische Fragen zu férdern. Eine offene Unternehmenskultur, die Feedback und
Bedenken ernst nimmt, unterstiitzt die effektive und verantwortungsbewusste

Nutzung von Kl in CRM-Systemen
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6. Fazit

6.1 Zusammenfassung der Ergebnisse

Die vorliegende Bachelorarbeit hat zum Ziel, die Effektivitat und Effizienz von GKI
im CRM sowie ethische Fragen beim Einsatz von GKI im CRM zu untersuchen und
darauf aufbauend Handlungsempfehlungen fur die Implementierung abzuleiten. Im
Rahmen dieser Arbeit wurden zunéachst die Forschungsmethoden vorgestellt,
welche zur Beantwortung der Forschungsfragen dienen. Im Anschluss wurde der
theoretische Rahmen des CRM sowie die Thematik der KI erdrtert. Daraufhin
wurden Fallstudienanalysen tber den Einsatz und die Vorteile von GKI im CRM
durchgefiihrt. Basierend auf den gewonnenen Erkenntnissen sowie einem
Experteninterview wurden schlief3lich Handlungsempfehlungen fir den Einsatz von
GKI im CRM aufgestellt.

Im Rahmen der Interpretation der gewonnenen Erkenntnisse, konnten sowohl die
primaren als auch die sekundéaren Forschungsfragen hinreichend beantwortet
werden. Die Erlauterung der empirisch gewonnenen Ergebnisse ermdglichte die
Aufdeckung von Anwendungsmdglichkeiten, die strategisch im CRM eingesetzt
werden kénnen. Auch im Kontext der Beriicksichtigung verschiedener inhaltlicher
Aspekte des CRM, wie beispielsweise Service, Marketing, Sales oder auch
Commerce, konnten durch die Studie praktische Anwendungsbeispiele aufgezeigt
werden. In der Folge konnten auch die Auswirkungen auf die Leistung des CRM
identifiziert und interpretiert werden. Die Ergebnisse der Studie zeigen auf, dass der
Einsatz von GKI zu einer Vielzahl effektiver und effizienter positiver Einflisse auf
das CRM fihrt, beispielsweise in Form von Zeiteinsparungen bei der Bewaltigung
bestimmter Aufgabenstellungen.

In der Konsequenz der durchgefiihrten Fallstudienanalysen lasst sich ableiten, dass
der Einsatz von GKI fur die Unternehmen, deren Mitarbeiter und Kunden, grol3e
Chancen und Wettbewerbsvorteile mit sich bringt. In Anbetracht des technischen
Fortschritts und der Entwicklung dieser Technologien besteht jedoch weiterhin
Forschungsbedarf hinsichtlich der Einsatzméglichkeiten und Auswirkungen von GKI
auf das CRM.
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6.2 Limitation der Studie

Um die Ergebnisse, die sich aus den Hypothesen sowie den Forschungsmethoden
dieser Studie ergaben, bewerten zu kdnnen, ist es erforderlich, die Limitationen der
empirischen Untersuchung zu bertcksichtigen. Zunéachst ist festzuhalten, dass die
Fallstudienanalysen alle mit Daten der Kunden von Salesforce durchgefiihrt worden
sind. Dadurch konnen die Ergebnisse der Fallstudienanalysen nicht fur alle
generativen Kl-Tools in Betracht genommen werden. Dennoch ermoglichte dies die
Beantwortung der Forschungsfragen und Hypothesen in ihrer Gesamtheit. Eine
Erweiterung der Studie um Fallstudienanalysen Utber die Verwendung anderer
generativer Kl-Tools ware jedoch ebenfalls interessant, da sich dadurch weitere
Perspektiven er6ffnen wirden. Zudem ware es von Vorteil, mehrere
Experteninterviews durchzufiihren, um mehr Informationen zur Bewertung der
Handlungsempfehlungen zu haben. Dennoch konnen die gewonnenen
Erkenntnisse als Leitfaden fur den Einsatz von GKI im CRM dienen. Des Weiteren
besteht die Mdglichkeit, die Handlungsempfehlungen im eigenen CRM zu testen,

um dadurch Effizienz- und Effektivitatsvorteile zu erlangen.

6.3 Transparenz

Um etwaigen Vorwirfen des Plagiats entgegenzuwirken, wird die strategische
Vorgehensweise zur Erstellung der Forschungsarbeit offengelegt. Im Folgenden
werden die KI-Tools, welche zur Unterstiitzung eingesetzt wurden, detailliert
beschrieben, um eine gewisse Transparenz bei der Erstellung und Bewertung zu
ermoglichen. Das GKI-Tool ChatGPT von OpenAl wurde lediglich fur einige
strukturelle Inspirationen in der Kapitelstrukturierung verwendet. Des Weiteren
wurde strategisch mit verschiedenen Prompt Engineering Techniken gearbeitet, um
eine kontextbezogene Ausgabe der jeweiligen Technologie zu erhalten. Das Tool
wurde nicht eingesetzt, um lediglich Texte zu generieren. So wurde beispielsweise
in den Prompts erfragt, welche strukturellen Inhaltspunkte das Kapitel ,Customer-
Relationship-Mangement* enthalten kdonnte. In der Folge wurde die Struktur des
Kapitels stichpunktartig von der KI beschrieben. In Abhangigkeit von der jeweiligen
Ausgabe wurden die ermittelten Inhaltspunkte zudem in einzelnen Kapiteln
berlcksichtigt und ausgearbeitet.

Daruber hinaus wurde neben den klassischen Suchmaschinen wie Google Scholar

auch das KlI-Tool Consensus zur erweiterten Literaturrecherche eingesetzt. In
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Consensus besteht die Mdoglichkeit, Literatur anhand von Fragestellungen zu
recherchieren. Daraufhin schlagt die Anwendung mittels kiinstlicher Intelligenz dazu
geeignete Publikationen vor. Des Weiteren wurden das Tool DeepL und DeepL
Write teilweise im Rahmen dieser Forschungsarbeit eingesetzt. DeepL wurde
eingesetzt, um englischsprachige Abschnitte wissenschattlicher Artikel in die
deutsche Sprache zu Ubertragen. Dadurch sollte das Verstandnis der Aussagen in
manchen Kapiteln verbessert werden. DeepL Write wurde eingesetzt, um die Texte
hinsichtlich ihrer grammatikalischen Korrektheit zu tberprifen und ggf. nach
Synonymen zu suchen. Im Wesentlichen wurden diese Anwendungen eingesetzt,

um die Erstellung der Arbeit zu unterstitzen.
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V. Anhang

Hilmi: So als erste muss ich kurz sagen das die Audiodaten dieses Interviews
aufgezeichnet und verschriftlicht werden. Naturlich wird auch alles zu deiner Person
und deinem Unternehmen anonymisiert und die Ergebnisse werden nur im Rahmen
meiner Bachelorarbeit an der THU und HNU verwendet. Nachdem ich meine
Bachelorarbeit fertiggestellt habe werden auch alle Aufzeichnungen auf meinem
Endgerat geloscht. Bist du damit einverstanden das ich unser Gesprach

aufzeichne?
Experte: Ja das ist in Ordnung.

Hilmi: Vielen Dank, kdnntest du dann bitte kurz deine Erfahrungen mit generativer

Kl beschreiben.?

Experte: Ja also als Business Partner im HR verwende ich generative Kl Tools
oftmals fur Routineaufgaben um diese schneller erledigen zu kénnen und auch zur
Erstellung von Zusammenfassungen einiger Inhalte wie zum Beispiel Meetings. Ja
und generell verwende ich Generative Kl in fast all meinen Aufgabenbereichen im
HR. Zum Beispiel erstelle ich auch Bewerbungsfragen mit Hilfe von Kl und diese
sind dann auch wirklich gut an den einzelnen Bewerber angepasst. Ja und
abgesehen jetzt von meiner Tatigkeit als im HR verwende ich es ja auch fir mein

Coaching und da dann hauptséachlich furs Marketing.
Hilmi: ah okey, also verwendest du es in einem sehr breiten Spektrum.
Experte: Ja genau, also wie gesagt ich verwende es in so gut wie allen mdglich

Prozessen im HR wo ich es als eine Unterstlitzung verwenden kann und flr mein

Coaching verwende ich es ohnehin.
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Hilmi: Also Wirdest du auch sagen das die Vorteile von generativer Kl in allen
UnternehmensgréRen zu sehen ist. Also das es in gro3en wie auch in kleinen
Unternehmen hilft?

Experte: Ja, auf jeden Fall also selbst bei meinem Coaching kann ich dadurch
enorm an Zeit sparen einfach nur weil viele Fragen und Informationen durch die
generative Kl leichter zu erreichen sind. Ich wirde sagen das du bei einem kleinen
Unternehmen es sogar noch leichter haben kannst oder halt das du die Vorteile
generativer Kl leichter erreichen kannst weil du deine Datensatze schneller und
unkomplizierter anpassen kannst. Bei grof3en Unternehmen ist es oftmals der Fall
das durch die grof3e Architektur und die vielen Chefs von mit denen man reden

muss der ganze Prozess sich einfach zieht.

Hilmi: Interessant das du das sagst da du ja auch beides kennst mit deiner Tatigkeit
im HR als Business Partner und gleichzeitig noch deinem Coaching. Ich dachte mir
auch das kleine Unternehmen oft viel schneller davon profitieren kbnnen da alles
einfach noch einen tik schneller geht. Doch was mich noch interessiert ist ob du mir
denn spezifische Vorteile nennen kodnntest welche du mit dem Einsatz von

generativer Kl im CRM erzielt hast?

Experte: Wie gesagt verwende ich personlich als Business Partner im HR die
generative Kl oftmals flr routineaufgaben wie das Erstellen von Bewerbungsfragen
oder das Zusammenfassen von Meetings oder Textdateien. Ja also dadurch alleine
kann ich schon sehr viel Zeit einsparen ich weil3 jetzt nicht genau wie viele Stunden
oderso aber es ist auf jeden Fall bemerkbar. Diese Zeit verwende ich dann auch
meistens fur Produktivere Aufgaben und das steigert dann sozusagen eben nicht
nur meine Effizienz sondern auch die Qualitat meiner Arbeit. Durch die KI werden
mir auch automatisierte Antworten auf Kundenanfragen empfohlen wodurch ich
zum einen wieder einiges an Zeit einsparen kann und zum anderen auch die
Antwortzeiten stark verkirzt werden und ich glaube du kannst das dann ja auch
verstehen das so der Kunde sei es ein Mitarbeiter oder Bewerber oder ein
Geschaftskunde einfach zufriedener wird da er dann halt nicht so lange warten

Mmuss.
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Hilmi: Ja ich glaube das kennt jeder wenn er mal tage oder wochenlang auf eine
kurze Ja oder Nein Antwort warten muss. Da hat man automatisch keine Lust mehr

auf das Unternehmen

Experte: Haha, ja genau. Also das ist jetzt mal Bezogen auf das Unternehmen in
dem ich arbeite doch auch in meinem Coaching hilft mir das sehr. Ich habe zum
Beispiel einen Newsletter erstellt gehabt und das mit Hilfe von generativer KI.
Zudem erstelle ich jeden Tag neue Beitrage wodurch ich neue Kunden anwerben
mochte und diese Prozesse sind mit Hilfe von generativer Kl so viel effizienter
geworden das ich in den letzten 5 Monaten meine Followerzahl um 60 % steigern
konnte. Zudem arbeite ich natirlich mehr fur dieses Startup als zu Beginn der
Grindung, jedoch wére der Aufwand ohne die Kl nicht wirklich zu bewaltigen. Also
ich kann dir jetzt nicht genaue Daten dariiber geben wie viel Zeit genau eingespart
wird oder wie viele Follower ich nur mit Hilfe der KI bekommen habe aber ich kann
dir sagen das es schon einiges bringt. Die Kl erstellt nicht nur stumpf Content
sondern passt diese auch an meine Kunden an wodurch nicht nur Zeitersparnisse
erreicht werden sondern auch die Kundenbindung aufgrund von personalisierten
Nachrichten gesteigert wird. Was mir auch extrem hilft sind die Datenanalysen
welche durch die KI erstellt werden. Dadurch kann ich erkennen welche Kunden in
welcher Phase des Kaufprozesses sind. Manche Kunden sind zum Beispiel noch
nicht fir einen Kaufvorschlag meines Coachingangebots offen und wollen zunachst
noch weitere Inhalte von mir sehen und mich néher kennenlernen doch andere
warten nur auf ein solches Angebot und durch die Kl kann ich viel besser einordnen

wie ich mit welchen Personen zu kommunizieren habe.

Hilmi: ah okey, also sind die Vorteile wirklich sehr stark bemerkbar in dem GroRen

Unternehmen genauso wie auch bei deinem Startup.
Experte: Ja also in meinem Coaching merke ich es nattrlich noch mehr da ich bei
jedem Prozessschritt selbst daran arbeite aber ja der Vorteil ist bei beiden

bemerkbar

Hilmi: Welche Herausforderungen hattest du denn beim Einsatz von generativer Kl
im CRM?
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Experte: Naja, also vor allem am Anfang musste ich naturlich noch verstehen wie
genau das System funktioniert und mich damit anfreunden, doch daraufhin war das
erste Problem die Datenqualitat. Einige Daten waren unvollstandig oder garnicht
erst vorhanden wodurch die KI nicht so wirklich wusste was es auszugeben hat.
Automatisierte Nachrichten konnten zum Beispiel nicht an den Kunden versandt
werden da oftmals inhaltliche Fehler im Text vorhanden waren oder der Text selbst
einfach zu unpersonlich klang. Zu Beginn war somit der Zeitaufwand sogar hoher,
als wenn ich die Kl gar nicht erst verwenden wirde. In meinem Startup war es In
der Anfangsphase auch so das die von der Kl generierten Newsletter und
Marketingmaterialien dazu tendierten, einfach zu generisch zu sein, wodurch die
Inhalte wenig authentisch wirkten und sogar dem Vertrauen meiner Kunden mir
gegenuber schadeten. Dadurch wurde mir klar, dass Generative Kl nur so gut ist
wie die Daten, mit denen sie gefuttert wird und das ungenaue, veraltete oder
voreingenommene Daten sogar zu unpassenden und diskriminierenden Kl-Outputs
fuhren kann. Das hat mir dann nochmal verdeutlicht das das menschliches
Eingreifen und Uberwachung immer noch sehr wichtig sind, um sicherzustellen,
dass die KI qualitativ hochwertige und genaue Antworten liefert. Diese Technologie
ist im Endeffekt zwar schon sehr weit entwickelt, aber auch neu und kann somit

auch Fehler aufweisen.

Hilmi: Ah okey, das sind ja schon sehr grof3e Probleme gewesen also vor allem in
Bezug auf die Datenqualitat und den damit verbundenen Antworten der Kl hattest

du einige Probleme oder?

Experte: Ja, vor allem am Anfang war dies das Hauptproblem. Es ist auch wichtig
die richtige Balance zwischen Automatisierung und Personalisierung zu finden und

vor allem am Anfang kann das sehr herausfordernd sein.

Hilmi: Hattest du auch ethische Bedenken beim Einsatz von generativer KI?
Experte: ja also das ist ja allgemein ein gro3er Aspekt beim Einsatz von generativer
Kl. Auch bei mir gab es Anfangs Schwierigkeiten. Zum Beispiel war es Anfangs

nach der Einfihrung meines Newsletters fir mein Coaching der Fall das die Kl dazu

tendierte bestimmte Gruppen zu bevorzugen und friiher ein Angebot auszustellen.
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Das lag daran das die Daten auf frihreren Angebotsentscheidungen basierte und
bis ich das verstanden hatte habe ich leider schon einige Kunden verloren gehabt.
Um dieses Problem zu lésen musste ich dann erst einmal meine Datensatze
Uberarbeiten und sicherstellen das die KI mit besseren Daten trainiert wird. Ab dem
Zeitpunkt habe ich auch viel haufiger die Entscheidungen der Kl Gberprift um auch

die Diversitat und Fairness zu schitzen.

Hilmi: Oh okey, kennst du denn noch weitere Probleme, welche beim Einsatz von
generativer Kl im CRM aufgetreten sind?

Experte: Probleme mit dem Datenschutz der Datenqualitat oder auch ethisch
fragwurdigen Outputs von der Kl hat so ziemlich jedes Unternehmen welches
generative Kl erst neu einsetzt, doch was man oft nicht im Blick hat sind die
Menschen welche mit dieser KI arbeiten. Viele Mitarbeiter wissen gar nicht so
wirklich welchen Nutzen durch den Einsatz generativer Kl eingesetzt wird und wenn
Sie es wissen haben Sie oftmals keine Ahnung wie Sie die generative KI zu
verwenden haben. Viele Mitarbeiter, welche ich gesehen habe, wussten zum
Beispiel nicht wie Sie die Kl dazu bekommen, ihnen passende
Zusammenfassungen von Textinhalten zu bekommen mit dem Fokus auf genau die
Aspekte welche Sie wollen. Auch bei der Erstellung von Bewerbungsfragen flr
einen Bewerber wussten Sie nicht wie Sie den Output der Kl so verbessern kénnen
das die Fragen nicht generisch wirken, sondern so wie als waren diese speziell an
den Bewerber angepasst. Das demotiviert dann auch viele wodurch Sie anfangen

die Kl gar nicht mehr zu verwenden.

Hilmi: Nun hast du ja bereits erwahnt das deiner Erfahrung nach Herausforderungen
bei der Frage vom Datenschutz der Datenqualitat und auch bei ethischen Themen
entstehen koénnen doch wie geht man denn am besten mit solchen

Herausforderungen um?

Experte: Meinst du wie ich mit diesen Schwierigkeiten umgegangen bin?
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Hilmi: Genau, also welche Schritte du unternommen hast als du die Probleme
hattest welche du vorhin erwdhnt hast, wie zum Beispiel die zu unpersonlich

generierten Antworten der Ki

Experte: Also im Rahmen meines Coachings als ich das Problem hatte, das die K
viel zu generische Antworten fur meine Marketingkampagnen oder meinen
Newsletter erstellte, musste ich einen umfassenderen Datensatz entwickeln und die
KI mir einer grol3eren Menge an Beispielinhalten trainieren, die meinen Schreibstil
und die Bediurfnisse meiner Zielgruppe besser widerspiegelten. So lernte die Kl
immer mehr wie Sie zu schreiben hat und wurde somit an mein Coachingbusiness
angepasst. Wie gesagt ist die Kl nur so gut wie die Daten mit denen Sie gefittert
wird. Im Unternehmen war es anders, hierbei hatten einige Probleme bei der
Ausgabe von zum Beispiel Bewerbungsfragen weil Sie einfach nicht wussten wie
Sie mit der Kl zu interagieren haben. Ich denke das hierbei Schulungen zum Prompt
Engineering am besten sind um dieses Problem zu l6sen, denn hierbei ist es kein
technisches sondern eher ein menschliches Problem gewesen und solch einem
Problem missen sich immer mehr Menschen gegenuberstellen. Die meisten
Menschen haben von generativer Kl erst nach der Vertffentlichung von ChatGPT
gehort und somit wissen die meisten Menschen schlecht hin noch nicht so wirklich
wie es verwendet wird und das ist etwas das man sich vor Augen fihren muss.
Dieses Problem kann man eigentlich nur mit Fortbildungen oder Schulungen tbers

Prompt Engineering I6sen. Weil3t du was das ist?

Hilmi: Ja natirlich ich habe dazu auch ein extra Kapitel in meiner Bachelorarbeit

geschrieben.

Experte: Perfekt, das ist auch ein wichtiges Thema wenn es um Kl und im speziellen

generative Kl geht.
Hilmi: Ja, auf jeden Fall. Noch eine Frage zu den ethischen Aspekten und zum

Datenschutz. Wie sollte man sich diesem Thema néhern wenn man die generative

Kl firs CRM nutzen mdchte?
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Experte: Bei der Frage der Ethik ist das schwierig fur den Endnutzer zu
beeinflussen. Die Entwicklung ethischer Richtlinien beginnt mit der Schaffung eines
klaren Verstandnisses dartber, welche Werte das Unternehmen in Bezug auf den
KlI-Einsatz verfolgen mochte. Somit sollte man zunachst Richtlinien entwickeln, die
Themen wie Fairness, Transparenz und Diskriminierung abdeckt. Daraufhin kann
man die Outputs der Kl danach tberprifen das Sie nichts generiert was gegen diese
Richtlinien widerspricht. Falls das doch vorkommen sollte, sollte man seine
Trainingsdaten fur die Kl aktualisieren und abandern, doch die Lésungen auf diese
Frage wird hauptséchlich in der Entwicklung und Implementierung der Kl integriert.
So ist das beispielsweise bei EinsteinGPT von Salesforce der Fall. Was man noch
machen sollte ist Feedback von seinen Kunden einzuholen, das kann helfen

auftretende Probleme schneller und friher zu erkennen.

Hilmi: Vielen Dank (...) fur das Interview das hat mir schon sehr geholfen.

Experte: Gerne

104



	Eidesstattliche Erklärung
	I. Abbildungsverzeichnis
	II. Tabellenverzeichnis
	Abstract
	1.  Einleitung
	1.1 Hintergrund und Motivation der Arbeit
	1.2 Forschungsfragen und Zielsetzung der Arbeit
	1.3 Aufbau der Arbeit
	1.4 Forschungsmethodik

	2. Theoretischer Rahmen
	2.1 Künstliche Intelligenz (KI)
	2.1.1 Definition von künstlicher Intelligenz
	2.1.2 Grundlagen generativer künstlicher Intelligenz

	2.2 Customer-Relationship-Management (CRM)
	2.2.1 Definition von Customer Relationship Management
	2.2.2 Vorteile des Customer Relationship Managements
	2.2.3 Herausforderungen beim CRM
	2.2.4 CRM Anbieter im Überblick
	2.2.4.1 SAP
	2.2.4.2 Oracle
	2.2.4.3 Microsoft Dynamics 365
	2.2.4.4 Salesforce
	2.2.4.5 Ergebnisse


	2.3 Verwendung von generativer KI im CRM – Einstein GPT
	2.3.1 Generative Künstliche Intelligenz im Customer-Relationship-Management
	2.3.2 Funktionsweise von Einstein GPT
	2.3.2.1 Was ist EinsteinGPT?
	2.3.2.2 Sales GPT
	2.3.2.3 Service GPT
	2.3.2.4 Marketing GPT
	2.3.2.5 Commerce GPT
	2.3.2.6 weitere Funktionalitäten von Einstein GPT

	2.3.3 Prompt Engineering
	2.3.4 Ethische Herausforderungen der KI
	2.3.5 Überlegungen zu Ethischen Themen bei Einstein GPT
	2.3.5.1 Salesforce KI-Prinzipien
	2.3.5.2 Einstein Trust Layer



	3. Hypothesen
	4. Fallbeispiel: Einstein GPT
	4.1 Spotify
	4.2 Iron Mountain
	4.3 Turtle Bay Resort
	4.4 Wonolo
	4.5 Enube Solutions
	5.6 Crexi

	5. Diskussion
	5.1 Interpretation der Ergebnisse im Kontext der Hypothesen
	5.2 Handlungsempfehlungen für den Einsatz von generativer KI im CRM

	6. Fazit
	6.1 Zusammenfassung der Ergebnisse
	6.2 Limitation der Studie
	6.3 Transparenz

	IV. Literaturverzeichnis
	V. Anhang

