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Was verstehen wir unter KI?



Typische KI Anwendungsfälle
Use Cases

Automatisierte
Content Erstellung

Generative
Business Intelligence

Smarte
Wissensdatenbanken

Chatbots und virtuelle
Assistenten

Empfehlungs-
algorithmen

Intelligente
Kundenservice-Center



Business
Intelligence

Konkrete Use Cases

Customer Support
Voice Bots

Und das fragen uns unsere Kund:innen:

Automatisierte 
Sentimentanalyse

Wir wollen wissen, wie 
unsere Kund:innen über 
unsere Services auf 
Social Media sprechen!

Wir speichern in unserer 
Organisation verstreut 
unsere Daten! Wie 
können wir unsere 
Daten besser nutzbar 
machen?

Wir brauchen in unserem 
Call Center eine temporäre 
Verdreifachung unserer 
Kapazitäten! Weil wir eine 
gravierende System-
umstellung machen!

Und wie können wir es mit KI umsetzen?



Und was verstehen 
wir unter CX?



Ein Tag. Tausend  Momente.
B2C. B2B.
Oder als Employee.

Jeden Tag verwenden wir hunderte Produkte.

In Erinnerung bleiben diejenigen, die die 
richtigen Emotionen wecken.

Wir unterstützen Organisationen, sich in der 
heutigen Experience Economy bewusst über 
Erlebnisse zu differenzieren.

#feelsright

Fotocredits: unsplash



Wie kommen wir zu 
relevanten KI Use Cases?
Wie stärken wir die KI 
Adoptability?



KI-Projekte zu 
implementieren ist 
Team Work.



Ein KI Use Case ist kein 
One-Liner.



Study: Technology 
Acceptance Model 
& AI Mindset 
Perceived Usefulness 
(wahrgenommene Nützlichkeit) 
ist der wichtigste Treiber der 
Akzeptanz

Fotocredits: pexels, Studie an der Faculty of Humanities and Social Sciences, Helmut-Schmidt-University Hamburg



1. Strategie Ebene
Abgleich von 
Unternehmensstrategie, 
Corporate Culture, Brand 
Promise & Zielen

2. Customer/User 
Journey Ebene
Überblick zentraler Prozesse, 
Stakeholder & 
Anwender:innen

3. Touchpoint Ebene
Detaillierung und 
Individualisierung für 
unterschiedliche Zielgruppen



User Journey Lifecycle
Customer/User Journey Ebene

Erwägung Entscheidung

Kauf/
Installation

Onboarding Nutzen

Potential
Interest

User

Weiterempfehlung Treue

BedürfnisAufmerksamkeit

Unterstützung bei Auswahl 
und Kaufentscheidung

Steigerung der Zufriedenheit und 
Entwicklung von Markenbotschafter:innen

Bedürfnisse erkennen und 
auf passende Lösungen 
aufmerksam machen

Einfache und intuitive Einrichtung 
mit spürbarem Nutzen im Alltag



Service Blue Print
Touchpoint Ebene

Vor Betreten des Shops Im Shop An der Kassa Nach dem Kauf
Fan Moments

Digitale 
Touchpoints

Emotionen

Data Used

Data 
Generated

Interne Prozesse



Vom Use Case zum PoC
in wenigen Wochen!



The Power of Three.

AWS

Cloud Computing 
& AI Technology

Tools, Technology &
Infrastructure

SHIFT11

Customer 
Experience Innovation
Requirements 
Discovery &
Use Case Definition

Auvaria

Technology 
Implementation

Cloud & AI Solutions



Vom Use Case zum PoC
in wenigen Wochen

Unser CX meets AI Accelerator Programm

2 Tages Workshop 4 Tages Sprint

Design Sprint

▪ Select 1-2 key 
customer journeys

▪ Define expected 
outcomes and success 
criterias

▪ Identify data sources 
for further evaluation

3-6 Wochen

Data Strategy 
Definition

POC / Pilot 
Implementation

Ideenfindung & Anforderungs-Definition PoC Implementierung

▪ Evaluate and test data 
quality and availability

▪ Tangible protypes 
along the customer 
journey

▪ Define data-driven 
concept on customer 
and business values

POC/Pilot 
Readiness

Use Case Discovery 
Workshop

▪ Define data gover-
nance framework

▪ Determine long-term 
business goals and 
opportunities

▪ Emphasize data 
democratization

▪ Calculate total cost of 
ownership

▪ Prepare directional 
business case

▪ Develop action plan 
and implementation 
roadmap

▪ Execute POC based 
on defined action plan

▪ Validate POC aligned 
with success criteria

▪ Define result report 
and further 
production roadmap



Aufbereitung 
der Use-Cases

Frühe 
Validierung

User-zentriertes 
Vorgehen

KI-Investment 
mit hoher 
Nutzenwahr-
scheinlichkeit



How AI transforms CX
Download Whitepaper



Herzlichen Dank. 

Michael Thurow
Managing Partner @SHIFT11

michael@shift11.com

+43 669 114 49698



Lovable 
customer 
experiences.

SHIFT11 GmbH
Schmalzhofgasse 16

1060 Wien
Austria
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