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CXO I I I n l Best Practice Guide: Wie man ein Kl-Projekt startet

KI-Projekte erfolgreich managen

In diesem Best Practice Guide finden Sie wertvolle Praxistipps, wenn
Sie in lhrem Unternehmen Technologien wie Kl, Large Language Models
(LLMs) oder generative Kl einsetzen wollen, um Customer Journeys in-
telligent und nachhaltig zu verbessern. Da es bei der Implementierung
von Kl und im Umgang mit grol’en Datensatzen einiges zu beachten
gibt, haben wir fur Sie die wichtigsten Aspekte zusammengefasst.

i

Je nachdem, wo sich Ihre Organisation in Bezug auf die “Journey-Kultur’
befindet, sind einige dieser Tipps fur Sie jetzt schon relevant, andere
vielleicht erst spater. Aber entscheiden Sie am besten selbst ...
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1. Verstehen Sie lhre Daten

Verschaffen Sie sich zuerst einen Uberblick tiber Ihre Kundendaten. Sie
sollten wissen, welche Daten es innerhalb Ihrer Organisation gibt, wel-
che Qualitat diese besitzen und wie Sie die Daten zielgerichtet nutzen
konnen. Erst dann konnen Sie die Touchpoints der Customer Journey
identifizieren, an denen Daten die grof3te Wirkung entfalten.

2. Sprechen Sie eine einheitliche Sprache

Wenn Journey-Erkenntnisse in verschiedenen Dokumenten oder Syste-
men mit unterschiedlichen Terminologien und Taxonomien verwaltet
werden, ist es fast unmaoglich, aus diesen Informationen ganzheitliche
Erkenntnisse zu gewinnen. Konsolidieren Sie daher alle Varianten in
einem gemeinsamen CX/UX-Framework. Entwickeln Sie ein Journey
Management Framework, das Sie dann in das CX/UX-Playbook lhres Un-
ternehmens schreiben und idealerweise mithilfe einer ganzheitlichen
Journey-Management-Software wie cxomni implementieren.

3. Vereinheitlichen Sie Ihr Journey Repository

Kunden nutzen verschiedene Journeys, die meist in Transaktionssys-
temen, also sogenannten Prozessen, verschachtelt sind. Erstellen Sie
ein einheitliches Journey Repository, das auf diese Prozesse verweist.
So konnen Sie alle Journey Maps zusammenfassen sowie konsolidieren
und erhalten einen Single-Point-of-Truth fur die Erfahrungen an allen
Touchpoints. Sie schaffen eine strukturierte Grundlage, mit der Sie dann
alle Metriken in Bezug auf die emotionale Reise Ihrer Kunden aggregie-
ren konnen.

4. Bringen Sie Kunden-Metriken in den Journey-Kontext

Unternehmen besitzen viele Kundenmetriken, die aus Web Analytics,
Voice of Customer, User Research oder transaktionalen Systemen wie
CRM und Service-Center kommen. Diese Daten werden von verschiede-
nen Stakeholdern im Unternehmen gemanagt und meist nur entspre-
chend ihrer Funktion betrachtet. Daher fehlt diesen Metriken der Bezug
zur Customer Journey, ihren Touchpoints und ihrem emotionalen Kon-
text. Journey Maps und Journey Analytics helfen dabei, diesen Kontext
herzustellen und liefern wertvolle Erkenntnisse zu den Pains, Gains und
Needs Ihrer Kunden.
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5. Setzen Sie auf Personalisierung

Nutzen Sie Kl und Large Language Models, um Kunden hochgradig per-
sonalisierte Erlebnisse anzubieten. Passen Sie Inhalte, Empfehlungen
und Interaktionen an die individuellen Vorlieben und Verhaltensweisen
an. Oder implementieren Sie dynamische Inhalte, die sich in Echtzeit an
die Eingaben Ihrer Kunden anpassen.

6. Aktuelle Trends aufnehmen

Halten Sie Ihr Team Uber die neuesten KI- und CX-Trends auf dem Lau-
fenden. Fordern Sie kontinuierliches Lernen und Trainings zu KI-Techno-
logien und Best Practices. Nutzen Sie Kurse, Workshops und Zertifizie-
rungen, um fortlaufend Fachwissen aufzubauen.

7. Experimentieren und validieren

Scheuen Sie sich nicht, mit KI-gestutzten Initiativen zu experimentieren.
Beginnen Sie mit Pilotprojekten und nutzen Sie A/B-Tests, um die Er-
gebnisse zu messen und zu bewerten. Validieren Sie auf der Grundlage
von Daten und Kundenfeedback, um die Customer Journey kontinuier-
lich zu verbessern.

8. Achten Sie auf Transparenz und Ethik

Bei der Nutzung von Kl und datengestutzten Erkenntnissen sind Trans-
parenz und ethische Erwagungen das A und O. Stellen Sie sicher, dass
Kunden verstehen, wie Daten verwendet werden und konzipieren Sie
KI-Systeme, die gerechte und unvoreingenommene Entscheidungen
treffen.

Fazit

KI-Technologien werden Customer Experience (CX) und Customer Jour-
ney Management (CJM) revolutionieren. Da sie sprachlichen Content
verarbeiten und generieren sowie riesige Datensatze verstehen, veran-
dern sie die Art und Weise, wie Unternehmen mit Kunden interagieren
und Customer Journeys optimieren.

Wenn Unternehmen ihre Daten verstehen, auf Personalisierung setzen,
die neuesten KI-Trends berucksichtigen und ethischen Aspekten Pri-
oritat einraumen, konnen sie mit Kl die CX verbessern und Erlebnisse
schaffen, die Kunden nachhaltig begeistern.
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Uber cxomni

cxomni wurde 2015 als Start-up in Minchen gegrindet und entwickelte
sich rasch zum Thought Leader fur Customer Journey Management.

Kundenzentrierte Unternehmen konnen mit cxomni kollaborativ rele-
vante Customer Insights identifizieren, diese im Kontext der Journey
visualisieren und entsprechende Bedurfnisse und Anforderungen an die
verantwortlichen Stakeholder orchestrieren.

Mit der umfangreichen SaaS Tool Suite von cxomni lassen sich Journeys
designen, mappen und managen sowie Produkte und Services nach CX
und UX entwickeln und optimieren.

CUSTOMER
JOURNEY
MAPPING

Journey

Modelling & Product/Needs

Management

Aggregation

cxomni
JOURNEY
MANAGEMENT
FRAMEWORK

Sentiment
Analysis

Haben Sie Fragen zum Aufbau eines ganzheitlichen
Customer Journey Managements oder interessieren Sie sich fur eine
Software-Demo? Schreiben Sie uns.

Wir helfen gerne weiter!
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https://cxomni.net/en/demo-request/
https://cxomni.net/demo-request/
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Disclaimer

Kein Teil dieser Publikation darf ohne ausdrickliche Genehmigung der cxomni GmbH
oder eines mit ihr verbundenen Unternehmens in irgendeiner Form zu irgendeinem
Zweck vervielfaltigt oder Ubertragen werden. cxomni Customer Journey Management
und andere hier erwahnte cxomni-Produkte und -Dienstleistungen sowie die entspre-
chenden Logos sind Marken oder eingetragene Marken der cxomni GmbH (oder eines
mit ihr verbundenen Unternehmens) in Deutschland und anderen Landern. Weitere
Informationen und Hinweise zu Marken finden Sie unter https://cxomni.net/. Nationa-
le Produktspezifikationen konnen abweichen. Einige von der cxomni GmbH und ihren
Vertriebspartnern vertriebene Softwareprodukte enthalten proprietare Softwarekompo-
nenten anderer Softwarehersteller.

Dieses Material wird von der cxomni GmbH oder einem mit ihr verbundenen Unterneh-
men ausschlieflich zu Informationszwecken ohne jegliche Garantie oder Zusicherung
zur Verfigung gestellt, und die cxomni GmbH oder ihre verbundenen Unternehmen
haften nicht fir Auslassungen oder Fehler in diesem Material. Die einzigen Gewahrleis-
tungen fur Produkte und Dienstleistungen der cxomni GmbH oder ihrer verbundenen
Unternehmen sind diejenigen, die in den ausdriicklichen Garantieerklarungen, die die-
sen Produkten und Dienstleistungen gegebenenfalls beigefiigt sind, bestatigt werden.
Nichts hierin ist als zusatzliche Garantie auszulegen.

Insbesondere sind die cxomni GmbH oder ihre verbundenen Unternehmen nicht
verpflichtet, die in diesem Dokument oder einer damit in Zusammenhang stehenden
Prasentation beschriebenen Geschaftsprozesse umzusetzen oder die darin beschriebe-
nen Funktionen zu entwickeln oder freizugeben. Die Informationen in diesem Dokument
stellen kein Versprechen, keine Verpflichtung oder rechtliche Verpflichtung zur Lieferung
von Material, Code oder Funktionen dar. Alle zukunftsgerichteten Aussagen unterliegen
verschiedenen Risiken und Unsicherheiten, die dazu fuhren konnen, dass die tatsach-
lichen Ergebnisse von den Erwartungen abweichen. Die hier erwahnten KI-Funktionen
befinden sich derzeit im Rahmen eines BMWK-Forderprojektes in der Planungsphase.
Dieses Dokument oder eine damit zusammenhangende Prasentation sowie die Strate-
gie der cxomni GmbH oder ihrer verbundenen Unternehmen und mogliche zukunftige
Entwicklungen, Produkte und/oder die Ausrichtung und Funktionalitat der Plattform
konnen von der cxomni GmbH oder ihren verbundenen Unternehmen jederzeit und
ohne Angabe von Grunden geandert werden. Die Leserinnen und Leser werden darauf
hingewiesen, dass sie sich nicht auf diese zukunftsgerichteten Aussagen verlassen
sollten, da diese nur den Stand der Dinge wiedergeben und nicht als Grundlage fur
eine Kaufentscheidung dienen sollten. Ein Teil des Inhalts wurde mit Unterstutzung von
Artificial Intelligence erstellt.
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