
Kundeninteraktion 
optimieren: 
E!ektiver Einsatz großer  
Sprachmodelle für Unternehmen
Zielgruppenansprache  Sprachliche Verständigung ist in  
der heutigen Kommunikation unerlässlich und beeinflusst  
unseren Alltag maßgeblich. Sie ermöglicht uns, Informationen 
auszutauschen und Abläufe zu steuern. In der Wirtschaft ist 
Sprache somit ein wesentlicher Baustein, um die Kundenbindung 
zu stärken und die Kundenzufriedenheit zu erhöhen.
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 D urch die fortschrittli-
che Entwicklung um-
fassender Sprachmo-
delle und deren breite 

Anwendung in Diensten wie 
ChatGPT, Bing Chat und anderen 
entstehen innovative Kommuni-
kationswege und Content-Ma-
nagement-Optionen. Unterneh-
men können dadurch ihre 
,rbeitseffizienz steigern, die ,r-
beitsbelastung ihrer Mitarbeiter 
reduzieren und den 6undenkon-
takt verbessern. Künstliche In-
telligenz erm¾glicht ein verbes-
sertes 9utzererlebnis und bietet 
Kunden direkte Antworten, wo-
durch die Suche in FAQ-Berei-
chen oder telefonische Anfragen 
reduziert werden k¾nnen.

Es gibt jedoch auch Heraus-
forderungen: Große Sprachmo-
delle können undurchsichtig 
sein und Fehler enthalten, die 
bis zu �� Prozent der ,ntworten 
betreffen k¾nnen. Dies kann das 
Vertrauen untergraben und die 
Kundenerfahrung beeinträchti-

gen. @m dies zu vermeiden und 
ein angenehmes Kundenerlebnis 
zu gewährleisten, sollten @nter-
nehmen ihre Plattformen wie 
Websites, Intranet oder Social 
Media mit eigenen Daten opti-
mieren und für das Training von 
6Änstlicher 4ntelligenz nutzen. 
So behalten sie nicht nur die 
Kontrolle über die Informatio-
nen, sondern erleichtern auch 
die Aer¾ffentlichung standardi-
sierter Inhalte und verschlanken 
6undenserviceprozesse. 6unden 

profitieren von einer einQache-
ren Handhabung und einem 
leichteren Dialog mit dem Un-
ternehmen.

Doch wie lässt sich das 
umsetzen?

@m zielgerichtete 4nQormationen 
an verschiedenen Kontaktpunk-
ten wie Google-Suche, Website-
Suche oder .hatbots bereitzu-
stellen, ist Folgendes erforderlich:

Große Datenmengen (Big Data): 
Dabei handelt es sich um eine 
Sammlung aller relevanten Un-
ternehmensdaten. Dazu geh¾ren 
Bedienungsanleitungen, FAQs, 
Standortinformationen wie Ad-
resse und Telefonnummer sowie 
Produktinformationen, Firmen-
biografien und technische De-
tails. Wichtig ist, dass diese In-
formationsbasis geordnet, 
aktuell und übersichtlich ist und 
dass sensible oder vertrauliche 
Informationen unkenntlich ge-

macht werden. Die Qualität der 
Daten beeinflusst direkt die 
Qualität der abgeleiteten Model-
le und Prognosen. @m zuverläs-
sige ,ussagen treffen zu k¾n-
nen, ist es notwendig, die Daten 
im Aoraus zu bereinigen. Dies 
umQasst das ,uffinden und Er-
gänzen Qehlender Datensätze, 
das 4dentiQizieren von ,usrei-
ßern sowie das Korrigieren oder 
Entfernen eindeutig erkennba-
rer fehlerhafter oder wider-
sprüchlicher Daten.

Eine Datenquelle: Informationen 
können in einem Knowledge 
Graph oder einem Headless Con-
tent Management System ge-
sammelt, organisiert und ge-
speichert werden. Hier werden 
Daten so auQbereitet, dass sie zu-
einander in Beziehung gesetzt 
werden können. Künstliche In-
telligenz kann aus diesen Daten 
Zusammenhänge und Erkennt-
nisse gewinnen, die sonst nicht 
zugänglich gewesen wären. ,uch 
komplexe Anfragen, wie die Su-
che nach einem türkischsprachi-
gen Baufinanzierungsberater in 
Köln, können mithilfe des Sys-
tems bewältigt werden. 

Zudem werden ausschließlich 
verifizierte 4nQormationen in das 
System aufgenommen, was Un-
ternehmen die Kontrolle über die 
veröffentlichten Daten ermög-
licht. Bevor dies jedoch möglich 
ist, müssen die relevanten Daten 
in das System eingespeist wer-
den. Da diese häufig aus ver-
schiedenen Quellen stammen, ist 
die Datenübertragung über eine 
angebundene API-Schnittstelle 
ratsam. Dieser Prozess ist nicht 
nur wesentlich effizienter, son-
dern auch weniger fehleranfällig. 
Sollten die notwendigen Schnitt-
stellen im Unternehmen nicht 
vorhanden sein, bleibt die Mög-
lichkeit der manuellen Eingabe.

Die Datenbanktechnologie 
hilft dabei, das Risiko von Daten-
schutzverst¾ßen zu minimieren 
und Compliance-Vorschriften 
einzuhalten. Ein Headless .on-
tent Management System (CMS) 
sorgt dafür, dass Daten nicht di-
rekt mit KI-Systemen wie Chat-
GPT ausgetauscht werden. Die 
64-Modelle erhalten nur Zugriff 
auf die für sie notwendigen Da-
ten. Darüber hinaus sind interne F
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Künstliche Intelligenz ermöglicht ein  
verbessertes Nutzererlebnis  

und bietet Kunden direkte Antworten.
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Schulungen für Mitarbeitende 
unerlässlich.

Große Sprachmodelle: Sprach-
verarbeitungsmodelle wie GPT-4, 
LaMDA, PaLM, Gopher, Jurassic-1 
und BERT analysieren Texte je 
nach Anwendungsgebiet und ge-
ben unterschiedliche Ergebnisse 
aus. Es gibt kein universell über-
legenes Modell, sondern jedes 
wird entsprechend seiner Stärken 
in verschiedenen Anwendungen 
eingesetzt. GPT-� wird z.B. ge-
nutzt, um schnell und effizient 
Texte wie Produktbeschreibun-
gen oder Stellenanzeigen zu er-
stellen. Es kann auch autonom 
Antworten auf Kundenbewertun-
gen generieren, um den Kunden-
service zu verbessern.

Modelle wie LaMDA und BERT 
k¾nnen helQen, 9utzeranQragen 
direkt über die Suchfunktion ei-
ner Website zu beantworten. @n-
ternehmen, die diese Technologi-
en nutzen wollen, ben¾tigen aus-
reichende Rechen- und Speicher-
kapazitäten. ,ußerdem mÄssen 
die Modelle regelmäßig trainiert 
werden, um sukzessive die ,nt-
wort\ualität zu erh¾hen, und die 
Datenbasis muss fortlaufend ak-
tualisiert werden.

Die aufbereiteten Daten wer-
den schließlich durch die 
Sprachmodelle für verschiedene 

Zwecke nutzbar gemacht und 
stehen für interne und externe 
6ommunikationswege zur Aer-
QÄgung. Externe 9utzer erhalten 
schnelle und geprüfte Antwor-
ten in natürlicher Sprache, wäh-
rend interne Mitarbeiter von au-
tomatisch generierten Inhalten 
wie Produkt- oder Personenbe-
schreibungen und Antworten 
auQ :nline-Bewertungen profi-
tieren. Mithilfe des Intranets 
können interne Schulungsres-
sourcen, wie Vertriebspräsenta-
tionen im Finanzbereich, schnell 
abgerufen werden. Dies erleich-
tert ,rbeitsprozesse und erlaubt 
es den Fachkräften, sich auf an-
spruchsvollere Themen zu kon-
zentrieren. 

Fazit

KI und Sprachmodelle sind mehr 
als ein Trend – sie sind Teil un-
serer zukÄnQtigen ,rbeitswelt. 
Unternehmen sollten diese Tech-
nologien nutzen, um wettbe-
werbsQähig zu bleiben. Wichtig 
ist dabei, im AorQeld Daten zu 
sammeln, auQzubereiten und zu 
sichern. Integriert in die Unter-
nehmenskanäle, bieten Sprach-
modelle großes Potenzial, die 
Markenintegrität zu bewahren 
und kundenorientierte Erlebnisse 
zu schaffen. Aor der 4mplemen-

tierung müssen jedoch notwen-
dige Vorbereitungen getroffen 
werden. Die Daten sollten sorg-
Qältig gesammelt, zusammenge-
fasst und überprüft werden, um 
ihre <ualität und Sicherheit zu 
gewährleisten. 

Die Integration von GPT-4 und 
vergleichbaren fortgeschrittenen 
Sprachmodellen in die eigenen 
GeschäQtsprozesse bietet ein 
enormes Potenzial, die Marken-
konsistenz zu erh¾hen und ein-
drucksvolle 6undenerlebnisse zu 
schaffen. Diese Technologien 
sollten jedoch nicht isoliert be-
trachtet werden, da ihre Effizienz 
direkt von der <ualität der zu-
grunde liegenden Daten abhängt. 
Sie müssen daher kontinuierlich 
mit unternehmensspeziQischen 
Daten gefüttert werden. Nur 
durch eine solide Datenorganisa-
tion und eine anpassungsfähige 
Infrastruktur können wir verhin-
dern, dass falsche Informationen 
verbreitet werden, damit die Kun-
denkommunikation nahtlos auf 
korrekten Informationen basiert. 

BJÖRN  
LORENZEN,
Regional Vice 
President EMEA 
Central bei Yext.
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