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Wir befinden uns in einer Zeit mit vielen Unsicherheiten

Globale Pandemie

Das Unbekannte

Finanzkrise

Dot-Com-Blase

2019

2023+

2008

2000

?
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Die Art und Weise, wie Kunden heute mit Marken 
umgehen, ist extrem dynamisch und unvorhersehbar

Messaging-App

E-MailWeb-Portal

Social Apps

Chatbot

Telefonanruf
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Wie sollten Führungskräfte 
reagieren?
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Generative KI wird die Zukunft von Kunden- und
Mitarbeitererlebnissen im großen Maßstab 

revolutionieren 

Wir befinden uns jetzt an einem 
Wendepunkt...
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Was ist Generative-KI?

Die generative KI ist eine Technologie der 
künstlichen Intelligenz, die eine Vielzahl 
von neuen Inhalten und Ideen wie Text, 
Bilder, Video, Audio und 3D-Renderings 
erzeugen kann.
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Der Hauptunterschied zwischen traditioneller KI und generativer KI liegt in ihren Zielen

1 2Traditionelle KI Generative KI

Unterschiede: Traditionelle KI vs Generative KI?

● Konzentriert sich auf 

Klassifizierungsaufgaben

● Zuordnung von Eingaben zu 

bestimmten Ausgaben auf der 

Grundlage von markierten 

Trainingsdaten

● Beispiele: Bildklassifizierung, 

natürliche Sprachverarbeitung 

(NLP) und Stimmungsanalyse

● Erstellt neue Daten und Inhalte

● Lernt ständig und produziert 

neue Instanzen

● Beispiele: Generative Chatbots, 

Text-zu-Bild-Modelle, Plattformen 

zur Erzeugung synthetischer 

Medien
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Unternehmen stehen vor zahlreichen 
Herausforderungen

Schlechtes 
Kundenerlebnis

Geringe Produktivität Mangelnde 
Entscheidungsfindung

Lange Wartezeiten, kontextlose 
Gespräche und langsame 
Lösungszeit selbst bei einfachen 
Problemen

Es fehlen proaktive, 
kontextbezogene, 
bereichsspezifische Einblicke und 
Empfehlungen

Kein Kontext, übermäßiger Zeitaufwand 
für sich wiederholende Aufgaben,
und lange Einarbeitungszeit

Kunden und Mitarbeiter Agenten und Admins Führungskräfte und Manager
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Als Führungskräfte in unseren Unternehmen 
müssen wir uns auf das konzentrieren, was 

wir kontrollieren können...

für unsere Kunden

Übertreffen der Erwartungen, 

um das Wachstum weiter 

voranzutreiben

für unser Unternehmen

Maximierung des ROI 

hinsichtlich Zeit, Ressourcen 

und Technologie

Mehrwert schaffen
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Generative KI

70% 50% 60%

Erhöhte Agenten-

Produktivität 

Führen Sie Agenten zu schnelleren, 

präziseren Lösungen

Höhere Self-Service Aktionen

Ticketvermeidung über FAQs hinaus 

mit Software, die Ihre Live-Agenten 

imitieren kann

Höhere 

Ausführungsgeschwindigkeit

Automatisieren Sie Aufgaben, um die 

Zykluszeit von Tagen auf Minuten zu 

verkürzen

1.https://www.freshworks.com/assets/resources/Freshchat-benchmark-report.pdf?ehash=4314f4e6e2791e3fb70ea10242b2133c45b7cf28e24a7d737ed8dfc42abad02c 
2. https://www.bcg.com/publications/2023/how-generative-ai-transforms-customer-service
3. https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier#business-value
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Wie eine innovative 
Kundensupport-Lösung aussehen 
kann
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Innovative Support-Lösung für herausragende, skalierbare 
Kundenerlebnisse  

Customer Experience Agent Experience Leader ExperienceAdmin experience

Leicht Antworten zu 

finden

Einfach Kunden 

begeistern

Skalierbarkeit und und 

Wertmaximierung

Leichte Anpassung an 

Änderungen 

Unterstützt durch generative KI-Funktionen
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Erreichen Sie schneller einen Mehrwert und 
Wirkung
mit einer einfach zu implementierenden, benutzerfreundlichen und 
leicht zu skalierenden Lösung

Treffen Sie schneller intelligente Entscheidungen
mit proaktiven Erkenntnissen und Empfehlungen, die von KI 
unterstützt werden

Sofortige, personalisierte und kanalübergreifende 
Lösungen anbieten
mit Self-Service und agentengeführten Gesprächen, auf jedem Kanal

Erhöhen Sie die Produktivität Ihrer Mitarbeiter
mit Agentenempfehlungen und nahtloser Zusammenarbeit

Vorteile einer mit generativer KI-gestützten Support-
Lösung
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Beispiele wie Freshworks mittels 
Gen-KI Neuerungen im 
Kundenservice einführt
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Mit Freddy KI den Kundenservice optimieren

Agenten und Admins

Freddy 
Self Service 

Freddy 
Copilot

Freddy
Insights 

Kunden

Den Kunden helfen, 
sich selbst zu helfen

KI-Assistent soll 
Produktivität steigern

Präzise Einblicke für 

schnelles Handeln

Führungskräfte
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Trainieren Sie Ihren Bot schneller mit 
KI-generierten Versionen von Fragen, 
die Ihre Kunden stellen werden.
Generieren Sie mehrere Varianten von Fragen, 
die Ihre Kunden häufig stellen, und trainieren 
Sie Ihren Bot, um die Intentionen der Kunden 
zu erkennen.

KI-generierte 
Varianten

Customer Experience
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Fassen Sie Ihre Gespräche vor der 
Übergabe zusammen.

Sparen Sie Zeit und bieten Sie einen 
vollständigen Kontext, indem Sie Ihre 
Gespräche zusammenfassen, bevor Sie sie 
an einen anderen Mitarbeiter weitergeben.

Conversation 
summarizer

Agent Experience



© 2023 Freshworks Inc. All rights reserved. 

Admins können Freddy einfach fragen, um 
Bots und Bot-Elemente zu erstellen, ohne 
dass sie technisches Know-how oder 
Programmierkenntnisse benötigen.

Ermöglichen Sie es Administratoren, 
textbasierte Aufforderungen zur 
Erstellung von Bot-Elementen zu 
geben.

Prompt based 
bot builder

Admin Experience
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Admins können Freddy einfach nach 
Analysen und umsetzbaren Insights fragen, 
um geeignete Konfigurationseinstellungen 
und Konversationsanalysen zu erhalten und 
datengestützte Entscheidungen zu treffen.

Ermöglichen Sie es dem 
Management, textbasierte 
Aufforderungen zur Erfassung von 
Analysen zu geben.

Prompt based 
analytics

Leader Experience
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Zeitersparnis für Agenten dank 
generativer KI

Erfolge, die wir mit generativer KI erzielen

Features: Solution Article 
Generator, Auto Generation 

of Variants (Bots)

Zeitersparnis bei 
Zusammenfassung von Tickets

Features: Summarize, L1 to 
L2 Summarization

56%
Reduzierung der 

durchschnittlichen Bearbeitungszeit

Features: Rephrase, Tone 
Enhancer, Message 

Expansion, Draft Email Gen. 

34%61%
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LÖSUNGEN FÜR
DIE FORTUNE 5 MILLION

NICHT NUR FÜR DIE 
FORTUNE 500
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Letztendlich... überdenken Sie alles, was Sie an 
einem Tag tun

Effizienzsteigerung durch 
automatisierte 
Arbeitsabläufe, die Sie 
wählen und KI für Sie 
erstellt 

Sie erhalten proaktive 
Unterstützung in 
Bereichen, deren 
Bearbeitung allein länger 
dauern würde

Schnelles Erkennen und 
Handeln bei Prioritäten, die 
Ihre Aufmerksamkeit 
erfordern

1

2

3

Sie melden
sich bei der 

Arbeit an

Ihr Tag ist

produktiver

Ihr Team ist

effizienter

Ihre Kunden sind

zufriedener
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Vielen Dank!
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