Automatisiert gedacht, menschlich gewunscht: Die Wahrheit
Uber Kl im Kundendialog

Ausgesprochen digital. Der Podcast fur digitale Trends.

[00:00:00.660] - Dr. Laura Dreessen

Ausgesprochen Digital, der Podcast fr digitale Trends.

[00:00:11.920] - Steffen Wenzel

Herzlich willkommen bei Ausgesprochen digital. Mein Name ist Steffen Wenzel und ich freue mich heute
besonders, dass Stefanie LiRe wieder an meiner Seite ist. Die war namlich jetzt im Januar, glaube ich, sehr
viel unterwegs und beim ersten Podcast, Stefanie, konntest du, die wir aufgenommen haben, noch nicht
daran teilnehmen. Deswegen hallo und herzlich willkommen dir. Wie geht es dir?

[00:00:31.000] - Stefanie LiRe

Ja, mir geht es gut und man kdnnte ja sagen, welcome back, fast schon. Fiir mich flihlt sich dieser Januar,
namlich schon an, als ware 2026 schon komplett durch. Du hast gerade angesprochen, ich war sehr viel
unterwegs im Januar. Aber weilt du, die Folge, die wir heute aufnehmen, habe ich direkt eine Anekdote,
weil ich war zwar alleine unterwegs mit meinem Auto und jetzt wirst du gleich wieder lachen. Mein Auto
hat einen Namen, das heit Enno. Und Enno ist ein E-Auto und hat ganz viele tolle Spielereien drin. Und
ich habe gelernt, dass mein Auto Witze kann. Aha. Ich habe, wenn ich Langstrecke fahre, nehme ich
durchaus das Bedirfnis, mich zu unterhalten und dachte: Probierst du einfach mal aus. Und ja, der hat
auch meinen Humor, das ist ganz gut, und dachte, das passt doch hervorragend, denn ich habe dazu
natlrlich noch eine Frage, aber die stelle ich natirlich unserem Gast.

[00:01:21.700] - Steffen Wenzel

Ja, dann stell den doch auch gleich mal vor.

[00:01:24.250] - Stefanie LiRe

Na absolut. Steffen, heute ist ndmlich eine Kollegin von mir wieder dabei und ich bin ganz begeistert,
denn das ist eine promovierte Sprachwissenschaftlerin, Dr. Laura Dreessen. Und Laura arbeitet bei uns
als Principal Conversational Al Consultant. Und da ist doch direkt eigentlich schon die erste Frage: Wie
kommt man von Linguistik in diesen Bereich? Erst mal Hallo Laura und vielleicht kannst du damit schon
anfangen.

[00:01:47.760] - Dr. Laura Dreessen

Hallo, vielen Dank fir die Einladung. Ich freue mich auf unser Gesprach. Und ja, natlrlich kann ich damit
anfangen. Ich kann mal ein bisschen aus dem Nahkastchen plaudern. Also circa elf Jahre ist es her. Da bin
ich aus meinem geisteswissenschaftlichen Studium und der Promotion rausgestolpert, hatte erste
Berlihrungspunkte mit Computerlinguistik gehabt. Computerlinguistik bedeutet nichts anderes, als man
setzte seit den 60ern ungefahr Computer ein, um Sprache zu zéhlen und Muster da drin zu erkennen und
damit die besser beschreiben zu kénnen. Das war von der Theorie her eine ganz gute Vorstufe fir
Spracherkennung. Die war damals noch Gberhaupt nicht verbreitet. Wir sind ungefahr bei 2015. Und mir
passierte das tatsachlich so, dass mich eine grolte Personalvermittlungsagentur anrief und meinte: ,,Hey,
das ist aber eine abgefahrene Kombination mit dem Italienisch und Linguistik. Hattest du nicht Lust an
Spracherkennung im Automobilkontext zu arbeiten? Und so bin ich da eingestiegen.

[00:02:49.740] - Stefanie Like

Habe ich dir zu verdanken, dass mein Auto namens Enno Witze kann?



[00:02:53.000] - Dr. Laura Dreessen

Ganz genau, ich denke doch.

[00:02:55.400] - Stefanie LiRe
Cool.

[00:02:56.860] - Steffen Wenzel

Wir sind natlrlich noch sehr gespannt auf den Witz, Stefanie, oder auf einen von diesen Witzen. Aber
vielleicht konnen wir da am Ende noch mal dazukommen. Laura, Conversational Al. Also was ist das jetzt
genau und wie grenzt sich das gegenlber beispielsweise einem Chatbot ab?

[00:03:11.980] - Dr. Laura Dreessen

Ich glaube, ich wiirde das Nahkastchen noch nicht zumachen und noch mal ansetzen, weil wir sind also
damals in der Automobilbranche und ich bin mit Linguistik da reingesprungen. Damals ging es
Spracherkennung. Im Automobilkontext war natlrlich Spracherkennung oder Sprachbedienung wichtiger
als inin anderen Bereichen, weil natirlich, wenn du am Steuer sitzt, hands free war immer der Marketing-
Slogan oder der ist schon sehr alt fiir jegliche Voice-oder Sprachbedienung. Bedeutet also, im
Automobilkontext war das am meisten verbreitet und damit war die Technologie auch am weitesten. Was
aber nicht gleichbedeutend war, kurzer sidemark, die Qualitat war am hochsten, weil die ganze
Entwicklung auch an die Serienproduktion von Autos geknlipft war. Das heil3t,immer wenn das System
ins Auto kam, war es schon wieder alt. Dazu aber spater, wenn du wahrscheinlich die Frage hast, warum
die Witze so schlecht sind. Na ja, zurlick zum Ausgangspunkt. Also damals bedeutete Sprachbedienung,
dass die Spracherkennung damit zu tun hatte, dass auch die regelbasiert funktionierte. Da kommen wir
gleich noch mal drauf, dass das ganze Interagieren mit Voice User Interfaces ja mittlerweile sehr viel
mehr Conversational ist, aber damals war auch die Erkennung regelbasiert. Bedeutete also, wenn du eine
Intention auRern willst oder einen Sprachbefehl &uRern willst und darauf soll was passieren, dann musste
jemand vorher der Maschine beibringen, wie dieser Sprachbefehl ausfallen kann, also welche Wortwahl
das haben kann, welche Satzstellung.

[00:04:39.800] - Dr. Laura Dreessen

Und so sind Uberhaupt Linguisten und Linguistinnen in diese Branche gekommen. Bedeutete also um im
Automobilkontext, im Infotainment-System, die Medien zu bedienen, die Temperatur zu verstellen
beziehungsweise zu navigieren, hat jemand da hinten angesessen und hat dem System ungefahr 400
verschiedene sogenannte intents beigebracht, die das System dann zudem auch noch auseinanderhalten
musste. So hat die ganze Technologie angefangen und damals waren schon so die ersten Schritte
gemacht in Richtung natiirliche Spracherkennung, es war aber noch sehr weit weg, wenn man das mit
heute vergleicht. Dann so auf der Zeitschiene kamen dann Alexa und Google Assistant, die das Ganze
noch mal maRgeblich nach vorne gebracht haben und viel, viel verbreiteter haben sein lassen. Und heute
sind wir mit dem Boost durch K, also durch Sprachmodelle beziehungsweise die Moglichkeit, Sprache
sehrviel schneller zum gleichen Zeitpunkt auf verschiedenen Ebenen zu analysieren und damit zu
interpretieren, malRgeblich nach vorne gekommen. Also Conversational Al ist fiir mich eigentlich die
Fortsetzung von Sprachbedienung oder ist eine Art von Sprachbedienung.

[00:05:53.000] - Stefanie LiRe

Und eine Verstandnisfrage, ziemlich einfach ausgedriickt: Ist jetzt die KI-Komponente bei Conversational
Al eigentlich der Part, der — du hast es ,intents, glaube ich, genannt — ersetzt, was wir friither gemacht
haben, also ihr in der Linguistik?

[00:06:08.340] - Dr. Laura Dreessen

Ja, unter anderem, wiirde ich sagen. Es gibt verschiedene Implementierungsformen und das Ganze ist
auch noch schwer in der Entwicklung. Es ersetzt die intents teilweise beziehungsweise hilft, noch mal die
intents besser zu klassifizieren, also den richtigen auszuwahlen. Es kann das auch géanzlich ersetzen und



die Erkennung wird tber LLMs gesteuert. Und zusatzlich ist der Kl-Teil oder der generative Kl-Teil in der
Ausgabe drin. Also wenn man auch im Vergleich zu vorher, friiher hat Conversation Design oder Voice-
Implementierung bedeutet, dass man die Dialoge oder die Ausgabe des Systems vorformuliert hat. Und
heutzutage macht man das nicht mehr oder nur noch teilweise.

[00:06:56.460] - Steffen Wenzel

Um mal vielleicht so eine Einordnung von Conversational Al vornehmen zu kdnnen oder dass du uns
dabei mal hilfst, weil es gibt ja eine Menge an Begriffen, die mit Sprache und Kl gerade unterwegs sind,
unter anderem beispielsweise Chatbots, dass die eher so Regeln folgen und Conversational Al aber
Sprache versteht. Ist das eine treffende Unterscheidung?

[00:07:19.740] - Dr. Laura Dreessen

Nein. Also flir mich fallt unter Conversational Al jegliche Software, die uns ermdglicht, per nattrlicher
Sprache mit Maschinen zu interagieren. Wo genau ich das tue, ist dann unabhangig. Also ich kann das
liber Desktop oder tiber Webinterface oder tiber Smartphone machen oder eben im Automobil. Chat und
Voice gehoren beide unter Conversational Al, weil beides sind quasi Konversationsarten, die ich
anwenden kann und beide haben die gleiche Erkennungssoftware da drin. Also wenn du jetzt die UX-
Designerin in mir fragst und braucht die Linguistin, dann sind natirlich geschriebene und gesprochene
Sprache zwei véllig verschiedene Paar Schuhe.

[00:08:05.080] - Steffen Wenzel

Also das heil3t, wie ware das jetzt mit dem Voice Bot oder dem Video Bot?

[00:08:09.780] - Dr. Laura Dreessen

Chatbots sowie Voice Bots waren vorher regelbasiert und sind es teilweise auch noch. Ich glaube, dazu
kommen wir auch spéter noch ein bisschen: Wie weit sind wir eigentlich am Markt? Also was kann die
Technologie theoretisch und wie weit sind wir am Markt? Also wenn wir mal die klassische
Unterscheidung treffen, dann da, wo ich angefangen habe vor zehn Jahren und dann zunehmend immer
weniger, war es so, dass man sowohl diese intents regelbasiert vorformulieren musste, als auch die ganze
Dialoglogik. Also Conversational-Designerin oder in meinem Fall Linguistin haben sich Uberlegt, wie
theoretisch die Gesprache ablaufen kdnnten und haben dann Stiick fiir Stiick ergéanzt, was jetzt noch fiir
ein Pfad aufgepoppt ist in der ersten Benutzung. Aber grundsatzlich war das eine hypothetische
Annahme, wie ein Gesprach ablauft. Das ist das, was wir unter Regelbasiert uns vorstellen kénnen. Wir
haben alle dann so einen sogenannten Conversational tree, so einen Konversationsbaum, so einen
Strukturbaum im Kopf. Ob das Chat oder Voice, das spielt keine Rolle. Beide waren basierten auf dieser
Logik oder teilweise noch. Warum? Weil ich im Endeffekt den ganzen Dialog unter Kontrolle habe. Also ich
weil’, wo der entlanglauft und wenn man in technischer Umsetzung denkt, bedeutet das auch, ich weif3,
wo, wann, welches Output, wie funktionieren muss und das ist dann fiir mich auch messbar, ob das so
funktioniert hat.

[00:09:34.380] - Dr. Laura Dreessen

Heutzutage, wenn wir von Conversational Al sprechen, haben wir, wie gesagt, verschiedene
Hybridformen auch von regelbasiert und agentisch oder voll agentisch. Und agentisch bedeutet ja, mein
Vorganger im letzten Podcast hat ganz viel zu Agents und Agentic-Kl erzahlt. Dasselbe gilt fr
Conversational Al. Agentisch bedeutet, voll und ganz handlungsféhig sein und im Conversationalbereich
bedeutet das, das System ist in der Lage, nicht aufgrund von regelbasierten Strukturbdumen zu handeln,
sondern kriegt einen sogenannten system prompt, also sind wir dann beim Prompt Engineering, und hat
eine Anleitung, wie es sich zu verhalten habe und grundsatzlich zu sprechen habe und was es nicht von
sich zu geben hat, sagen wir mal, bis hin zu, was es im Backend aufzurufen hat, um sein Hirn groRRer
werden zu lassen.



[00:10:28.140] - Stefanie Like
Ja.

[00:10:29.260] - Dr. Laura Dreessen

Ich muss lachen, weil du lachen musst.

[00:10:30.500] - Stefanie Lile

Ja, ich lache gerade, weil ich das Geflihl habe, dass Enno mein Auto auch an diesem Podcast heute
mitwirkt, wenn du das so erklarst. Ich habe natlrlich ein bisschen ausprobiert, welche Art von Witzen er
denn so kann schon. Habe schnell festgestellt, dass das immer eine gleiche Art von Witzen ist. Die sind
naturlich sehr einfach gestrickt. Und ich baue ja eine Dramaturgie auf, keine Angst. Ich habe noch einen
Witz mitgebracht von Enno, kommt aber erst am Ende. Und ich habe mir aber die Frage gestellt: Umso
ofter ich jetzt mit Enno zum Beispiel spreche und ihn auffordere, mir doch einen Witz zu erzahlen, ist die
Technik heute schon so weit, dass er aufgrund der Frage, die ich stelle, wie ich reagiere auf seinen mir
erzahlten Witz, sich weiterentwickelt und mir dann vielleicht auch mehr Witze erzahlt, die eher meinem
Humor entsprechen?

[00:11:17.680] - Dr. Laura Dreessen

Das ist eine ganz tolle Frage, wie ich finde.

[00:11:19.780] - Stefanie Like

Ja, oder?

[00:11:20.090] - Dr. Laura Dreessen

Also grundsatzlich, finde ich, geht die auf eine Definition von Kl zurtick. Also Kl bedeutet bedeutet fir
Menschen, die das schon sehr lange machen, nichts anderes als Machine Learning. Und das hast du im
Moment gerade angerissen. Das ist auch das, was die Computerlinguistik mir damals beigebracht hat. Je
ofter etwas vorkommt, je 6fter etwas wiederkehrt, desto wichtiger ist es, desto eher weil} die Maschine,
das sollich ibernehmen beziehungsweise das ist ein Muster. Bedeutet also in dieser Logik, in der
grundsatzlichen Logik, wie Machine Learning funktioniert, wiirde Enno lernen, wie du sprichst, was du
gerne magst und so weiter. Ja, das ist die eine technische Ebene. Die zweite ist die Designebene. Wir
wollen eigentlich Produkte designen, die, Stichwort Hyperpersonalisierung, auf dich individuell
zugeschnitten sind und dir einen Mehrwert liefern oder dich nett durch den Alltag begleiten, von Enno,
und aber auch sicher.

[00:12:20.960] - Stefanie LiRe

Ja, ich wiirde mich freuen, wenn zum Beispiel die Sprache eingestellt wird oder Enno Dialekt sprechen
kann. Zum Beispiel. Ja, das kann er nicht.

[00:12:30.000] - Dr. Laura Dreessen

Genau, also das ist die Designebene. Natirlich ist das erstrebenswert. Und jetzt sind wir aber auf der
Projekt-und Implementierungsebene, wo das ganz viele Stolpersteine hat. Also erstens, das LLM-Modell
bleibt in seinem Training erst mal gleich. Das lernt mit dir in so einer Unternehmensimplementierung, wie
wir sie in Projekten umsetzen, nicht dazu, sondern in einem Projekt, musst du musst dir das so vorstellen,
mit jeder Interaktion, die reinkommt, habe ich mir irgendwo eine Frage gestellt (iber die Daten oder iber
die Nutzenden und sammele quasi Erkenntnisse und kann dann im Design wiederum dafir sorgen, dass
ich dir nachstes Mal einen besseren Witz erzahle, indem ich einfach dem System den Prompt dandere und
sage: ,,Stell bitte um auf folgendes Verhalten. Das ist etwas, was Menschen machen im Hintergrund. Also
klar gibt es grundsatzlich die Mdglichkeit, ein solches System einzusetzen, aber das ist nichts, was du im
Alltag triffst, wiirde ich sagen, bisher. Da sind immer Menschen und Design mit beteiligt und clevere
Umsetzung.



[00:13:36.660] - Steffen Wenzel

Okay. Wiirde das jetzt bedeuten, dass im Anwendungsfall kein Trainingsfall da ist und deswegen kann es
eben nicht dazulernen? Habe ich das richtig verstanden? Die Kl denkt nach.

[00:13:50.440] - Dr. Laura Dreessen

Ich bin die HI. Moment, das dauert. Processing. Worauf ich hinauswollte, ist sicherlich, dass das
Trainingsmaterial, wir wissen ja alle, ChatGPT ist auf einer bestimmten Menge an Internetquellen
trainiert. Die andert sich nicht, die bleibt. Wie viel von unserer Interaktion ins Trainingsmaterial eingeht,
und das ware der Punkt, wo ich mir eben, da kann ich keine zuverlassige Aussage treffen, wir hoffen alle,
dass unsere Interaktion nicht ins Training eingeht, weil wir irgendwo ein Hakchen hatten setzen wollen
daflir beziehungsweise eins rausgenommen haben. Aber grundsatzlich gehe ich davon aus, dass unsere
Interaktion nicht in die Trainingsmenge geht. In der Benutzung, aber in der Beobachtung von der
Benutzung, kann ich Erkenntnisse ziehen und dann das Training wieder erweitern. Also ich weil nicht
genau, ob ich deine Frage beantwortet habe, aber das war fast mir, was ich aufwenden konnte in meinem
Trainingsmaterial.

[00:14:47.660] - Steffen Wenzel

Ja, vielleicht ... Nein, das ist schon gut beantwortet, finde ich. Ich glaube, wir miissten mal so ein bisschen
in Anwendungsfélle reinschauen, um dann auch zu sehen, wie es da weitergeht. Stefanie, du hast auf
jeden Fall dir was Uberlegt.

[00:15:00.680] - Stefanie LiRe

Ja, weil Laura das gerade angesprochen hat mit diesem Hakchen, was man da eigentlich gerne setzen
machte. Also das, was man ja vielleicht auch aus dem privaten Alltag durchaus kennt, ist, dass man
manchmal, wenn man so eine Hotline anruft, dass dann so eine Bandansage kommt oder zumindest
irgendeine ,Computer generierte Stimme, man informiert wird, dass das Gesprach zu Trainingszwecken
aufgezeichnet wird. Und ich hatte jetzt privat den Fall, dass ich dann ... Also ich musste was rausfinden,
sozusagen, habe eine Nummer angerufen und dort war eine Kl-generierte Stimme die zum einen erst mal
gefragt hat, ob es okay ist flir mich, dieses Gesprach aufzuzeichnen und mit mir dieses Gesprach
fortzufiihren. Und dann war ich wahnsinnig baff, dass das doch sehr nattrlich war. Es war ganz konkret
ein, man konnte sagen, ein Servicefall, um den es da sich handelte bei mir. Und ich glaube, wir haben ja
als Telekom mit YouGov zusammen eine Studie erstellen lassen, haben mal so ein bisschen gefragt: Was
sind denn so die Anwendungsfalle? Und Conversational Al, Voice Bot und alles, was da dran, ich sage mal,
kraucht und flaucht, wird zu 75% der befragten Unternehmen vor allem im Servicebereich gesehen und
auch teilweise schon eingesetzt, wobei wiederum die Bevdlkerung, also ich, Stefanie, die private Stefanie,
die privatpersonliche Stefanie, gerade mal zu 32% dieser Art von Angeboten nutzt.

[00:16:24.740] - Stefanie LiRe

Und ich gebe offen zu, auch fiir mich war dieses Gesprach komisch, aber am Ende hat es zur Losung
geflhrt. Jetzt ist so ein bisschen die Frage, Laura: Wie siehst du das? Gibt es einen Grund, warum diese
Technologie vor allem im Service-Bereich eingesetzt wird? Und fallen dir vielleicht noch weitere
Anwendungsfalle ein, die wir jetzt gar nicht sehen oder die ich jetzt noch nicht entdeckt habe, aufter Enno
und Service?

[00:16:47.260] - Dr. Laura Dreessen

Ich habe ungefahr 17 Fullnoten gemacht. Das heilt, ich hangel mich erst mal an der Frage entlang:
Warum wird die Technologie im Service eingesetzt? Weil sie, sagen wir, an der Oberflache oder per
Marketing verspricht, in relativ kurzer Zeit, mit wenig Aufwand, mit wenig Programmierungskenntnissen
zu erméglichen, Servicegesprache, die haufig vorkommen, zu standardisieren und quasi zu
automatisieren. Das ist das, wie wir in jegliches Serviceprojekt gehen. Das ist auch erst mal wahr, weil im
Gegensatz zu vorher muss ich eben nicht Sprachdaten sammeln beziehungsweise welche vorhanden
haben. Also sind wir bei deiner kurzen Erwahnung von ,,Darf ich das aufzeichnen?" Also damals und heute



hiel} es immer, aufgenommenes Audio von Menschen per Datenschutzrechtlich einnehmen zu dirfen.
Das ist immer was Schwieriges. Also ich kann nicht transkribieren, ich kann das Ganze anonymisieren,
aber das Audio irgendwo abzulegen und das Audio zu nutzen, um etwas zu trainieren, so eine Maschine,
das ist gar nicht so leicht. Conversational Al wird deshalb im Servicebereich genutzt, weil sie verspricht
auf relativ einfache Art, mit wenig Implementierungsaufwand, relativ schnell Serviceanliegen zu
automatisieren beziehungsweise die als Self-Service anzubieten, mit der schonsten Interaktionsart
lberhaupt fiir Nutzende, namlich natlrlicher Sprache. Da drin steckt natlrlich auch das andere Narrativ,
dem ich sehr kritisch gegenuberstehe, dadurch irgendwo menschliche Arbeitskraft einzuschranken.

[00:18:24.160] - Dr. Laura Dreessen

Meine Vision ware eher, dass sie sie erganzt oder dass die Branche sich weiterentwickelt und ein
Nebeneinander und ein Miteinander herstellt. Dazu aber nicht an dieser Stelle. Es bietet sich deshalb an,
weil eben dieses Conversational bedeutet durch, also witzige Unterscheidung, Conversation Design ist
das Design von Konversationen. Conversational bedeutet ja durch Konversation. Und eigentlich haben wir
einen Conversational Service heutzutage, weil dieses Assistenzsystem durch den system prompt und die
Einschrankungen, die ich ihm im Gesprach und in der Verhaltensweise gebe, trotzdem innerhalb dieser
Grenzen fahig ist, ein véllig natlrlich verlaufendes Gesprach zu fiihren. Und das ist natirlich ein Riesen
Unterschied zu vorher, wo ich jeglichen kleinen Dialogpfad vorher absehen beziehungsweise tUberlegen
musste, geschweige denn lberhaupt jegliche potenziell auftauchende Nutzeraussage erkennbar machen
musste. Das ist der wesentliche Vorteil und deshalb wird es da eingesetzt.

[00:19:33.140] - Steffen Wenzel

Ich habe noch mal ein Beispiel, vielleicht liege ich mit dem auch wieder falsch, aber dafiir sind wir heute
da und haben dich dabei. Um den Unterschied deutlich zu machen in einer Situation, wo ein Kunde
beispielsweise sagt, er mdchte gerne oder er kommt nicht mehrin seinen Account rein, wiirde ein
Chatbot sagen: ,Ich setze dir das Passwort zurlick." Eine intelligentere Conversational-Al- Anwendung
wirde sagen: ,Sollich dir helfen dabei oder haben wir noch eine andere Méglichkeit, bevor du diesen
Weg gehst?" Stimmt das so?

[00:20:09.880] - Dr. Laura Dreessen

Zu Teilen. Also ganz wichtig, diese Conversational Al kann als Chatbot auftauchen oder als Voicebot. Der
Kanal ist egal. Das ist nur die Technologie an sich, die jetzt Konversation betreiben kann, ganz natrlich.
Passwort zurlicksetzen wird schon wieder tricky. Da gehen wir in Richtung agentisch, weil das kann man,
oder ich zumindest, kann das raushoren, das geht so Richtung Backend und die Erlaubnis haben, auf
Backends zuzugreifen. Also von nicht sehr intelligent und chatty bis hin zu ,Ich kann alles selber l6sen"
sind wir da weiter bei agentisch eigentlich schon. Bedeutet, ich muss das konzipieren und im Moment
sehen wir am Markt noch eher, dass man Use Cases per Conversational Al oder agentisch umsetzt, die
eben nicht viel Backend-Zugriff haben erst mal. Also herkdommlicherweise wird dieser volle, agentische
oder LLM-basierte Ansatz im Moment gewahlt, um solche Gesprache zu fiihren oder Service Cases zu
erledigen, wie du erwahnt hast. Bei der Deutschen Telekom machen wir das éhnlich, zum Beispiel ein
Feedback einholen per Outbound Call. Da ist jemand ein Service Prozess durchlaufen und kann klar
identifiziert werden und der Bot ruft dann an und fragt noch mal nach, ob der Bereitstellungsprozess und
der Service Prozess in Ordnung war. Das ist zum Beispiel ein schéner Use Case, weil da sind keine
Backend-Informationen notig, da muss nichts agentisch passieren. Das ist ein schoner Use Case dafir.

[00:21:48.300] - Stefanie LiRe

Absolut. Und jetzt hast du das gerade schon angesprochen, Serviceprozess bei der Telekom. Auch hier
wieder mal aus dem Nahkastchen geplaudert. Wir haben ja auch als Mitarbeitende ganz viele Tools, sage
ich mal, die wir nutzen und wenn sie funktionieren, ist das super. Aber wenn sie mal nicht funktionieren,
den Fall hatte ich Jahresbeginn Januar, dann haben wir auch intern wie so einen Helpdesk, sozusagen, wo
wir einen Chatbot davor geschaltet haben. Und dort hatte ich das Geflihl, ich kriege es gar nicht
schriftlich runtergeschrieben, was genau mein Problem ist. Ich bin ja im Vertrieb und ich bin nicht, wie
sagt man, in der Lage, IT-technische Dinge so zu formulieren, dass der Chatbot sie hatte greifen kdnnen.
Oder er, je nachdem, ob wir jetzt weiblich oder mannlich Chatbot bezeichnen wollen. Aber am Ende des



Tages hatte ich so das Gefiihl: Mensch, der Bot versteht mich nicht, weil dort der Eingangskanal
sozusagen limitiert ist auf Schreiben. Und das war das allererste Mal, dass ich gedacht habe: Mensch,
eigentlich wirde ich gerne einfach anrufen. Dass ich jetzt, wie in deinem Fall geschildert, vom Bot selber
angerufen werde, ware auch fein. Hauptsache, am Ende hilft mir jemand der am Ende auch versteht, wo
ich hin will.

[00:23:03.220] - Stefanie Like

Und das war auch dein Beispiel, Steffen, mit dem Passwort zuriicksetzen, weil der Bot wollte immer
wieder mit mir ein Passwort zurlicksetzen und ich denke, ich glaube gar nicht, dass das das Problem ist.

[00:23:13.360] - Dr. Laura Dreessen

Ja, und der Witz dabei ist halt, wir sprechen immer dartiber und fragen nach der Leistung der Technik.
Also die Technologie kann das, die kann mit dir ein Drei-Stunden-Gesprach flihren und da viele nitzliche
individualisierte hyperpersonalisierte Dinge machen. Die Sache ist nur, dass zu einem solchen Verhalten
gehort Design. Und die Idee davor, welche Art von Gesprach dir niitzlich ist, welche Parameter so ein
Gesprach haben muss, wann ich personlich werden kann und wann nicht. Und das finde ich raus, indem
ich mir vorher Gedanken mache, wie der Anwendungsfall theoretisch aussieht. Also was gibt es da
liberhaupt zu standardisieren oder zu automatisieren? Und dann kommt an vielen Stellen raus, vielleicht
auch nichts an der Stelle, vielleicht ist auch Voice nicht der geeignete Kanal? Vielleicht méchte ich lieber
irgendwo einen Button klicken oder vielleicht méchte ich auch noch die gute alte Auswahl eins, zwei oder
drei haben. Weil so ein LLM hat ja auch, wenn so ein Sprachmodell dahinter klemmt, das hat auch immer
den Anspruch, richtig zu liegen. Es hat immer eine Antwort. Das sagt nicht von selber, das weil ich nicht.
Das hatten wir halt vorher in diesem regelbasierten Systemen. Da konntest du deinem System einfléRen,
da geht es nicht weiter.

[00:24:30.860] - Dr. Laura Dreessen

Da musst du dann an eine Agent*in weiterleiten oder noch mal nachfragen oder halt auflegen, was auch
immer das Design war. Also der Schliissel des Ganzen ist, dass sich immer noch Menschen Gedanken
machen, wie diese Konversationen grob verlaufen, was gebraucht wird und welches das richtige Medium
ist, um etwas zu kommunizieren oder zu besprechen.

[00:24:51.980] - Steffen Wenzel

Wenn ich deine Antworten jetzt mal noch mal in eine andere Richtung interpretieren darf, heil3t das
schon, dass man enorm viel Beratung auch am Anfang in so ein Projekt reinstecken muss, damit der
Mehrwert auch sichtbar wird flir das Unternehmen und eben nicht nur out of the box irgendetwas dorthin
gestellt wird. Kannst du uns ein bisschen mitnehmen, wie das funktioniert, wie ihr mit Unternehmen da
entsprechend umgeht, wie ihr quasi so ein Projekt startet und auch vielleicht so ein bisschen schon mal
auch noch mal vielleicht andere Bereiche, wo ihr gerade aktiv seid?

[00:25:24.720] - Dr. Laura Dreessen

Absolut. Also doch mal den Kontext, diese extreme Bubble oder das Versprechen, dass das jetzt alles in
nullkommanichts funktioniert und automatisiert und damit Effizienz bringt. Agentisches Verhalten in
Conversational Al oder LLM-basierte Erkennung und so weiter, das ist ein Jahr alt. Unsere Plattformen,
mit denen wir partnerméallig zusammenarbeiten, die bieten das ungefahr seit einem Jahr oder zwei von
mir aus an. Das heil3t, es ist eine Riesen Diskrepanz zwischen der Erwartung, die Menschen, die im Service
arbeiten oder jetzt Service Leiter*innen, die ihren Service effizienter gestalten wollen und dem, was
wirklich machbar ist. Und das Versprechen an sich macht aber einen unheimlichen Zeitdruck, weil wir
Uber Effizienz sprechen. Das heif3t, die Vorstellung ist, dass wir eigentlich irgendwo was anstopseln und
dieser Bot dann automatisiert so und so viele Use Cases abdeckt und einen gewiinschten ROl bringt. Cut.
In die Realitat. Ich habe jetzt letztens noch in der Akquise gesessen, da sprachen wir auch dariber, was
Conversational Al fiir dieses mittelstandische Unternehmen tun kénnte und was es wohl kosten wiirde.
Und da haben wir alles dabei, von der Aufklarung, dass die Plattformlizenz alleine noch nicht dazu fiihrt,



dass man den Bot anrufen kann. Also ist eine ganze Integration notwendig, damit der Bot irgendwo drin
sitzt und per Telefon erreichbar ist, geschweige denn vielleicht raus telefonieren kann.

[00:26:55.740] - Dr. Laura Dreessen

Es geht weiter mit: Wer sind denn tberhaupt die Menschen, die den Bot kontaktieren? Und wollen die das
Uberhaupt? Also es gibt einfach Nutzendengruppen und ich gehore ganz oft im Servicebereich selber
dazu. Ich telefoniere eigentlich so lange mit dem Bot, bis ich irgendwann durchkomme und mein
Anliegen formulieren kann. Und das wird auch noch ein paar Jahre dauern. Das sind gar nicht unbedingt
altersspezifische Nutzendengruppen, sondern das sind Vorlieben. Und das ist auch was, womit wir in der
Welt grol? geworden sind, mit persénlichen, menschlichen Gesprachen. Da verabschieden wir uns nicht
einfach von.

[00:27:28.360] - Stefanie LiRe

Das ist aber interessant, Laura, dass du das auch so sagst, weil ich habe doch vorhin gesagt bei meinem
Beispiel: Eigentlich hatte ich gerne jetzt jemanden gehabt, mit dem ich sprechen kann tber das Problem.
Und ich habe heute schon mal erwahnt, die Studie, die wir mit YouGov zusammen gemacht haben, da ist
namlich auch genau der Punkt rausgekommen, dass ich von allen Befragten von den Nutzenden 53%
gesagt haben: ,Also der Faktor Menschlichkeit ist mir wichtig." Und wiederum 43% haben auch gesagt:
»lch habe gar keine Praferenz, ob ich jetzt nur telefoniere oder spreche." Aber was ich sagenhaft finde, ist,
dass liber die Halfte sozusagen sagt: ,,Menschlichkeit ist der Faktor, der mir wichtig ist." Und deswegen,
das an der Stelle vielleicht noch gleich mal mit hier reingebracht, weil ich musste direkt jetzt schmunzeln
und dachte: "Ja, genau, das ist auch mein Anwendungsfall gewesen." Spannend.

[00:28:17.060] - Dr. Laura Dreessen

Ja, also die Menschlichkeitsdebatte, die gibt es ja so lange, wie wir von natlirlicher Spracherkennung
schon sprechen. Und witzigerweise, also berlegt ihr mal, wie menschlich du wirklich ein solches System
siehst, weil Menschen diirfen zum Beispiel Fehler machen. Wenn ein Agent oder Agentin in so einem
Servicetelefon hat und sagt: ,Wow, das habe ich jetzt total vergessen" oder ,Ich war gerade
unkonzentriert." Stell dir mal vor, so ein Teil 2026 macht so einen Bot einen Fehler am Telefon oder sagt
so. Wie wiirdest du das finden? Das eine Level ist, es wiirde sich wirklich an uncanny valley verhalten und
sagen: ,Da habe ich kurz nicht richtig zugehort." Nachdem es vorne per EU Al Act sagen musste: ,Hey, ich
bin Ubrigens ein digitales Assistenzsystem." Ich weil? nicht, wie gut das bei dir ankdme. Da misste man
auch detailliertere Studien zu machen, ob du als potenzieller Nutzer, wenn du gesagt hast, ich wollte das
menschlich, aber was meinst du damit? Das finde ich sehr interessant. Also ich wiirde gerne Riickfragen
stellen. Ich wiirde bitte da Riickfragen stellen.

[00:29:26.640] - Steffen Wenzel

Nein, es gibt ja auch noch eine andere Ebene und die ist gar nicht so unproblematisch. In den USA gab es
das Beispiel, dass eine Mutter jetzt, ich glaube, OpenAl verklagt hat oder einen anderen Anbieter einer
generativen Kl, weil ihr Sohn sich umgebracht hat und der war in therapeutischer Behandlung, hat das in
der Therapie aber nie erwéhnt, aber gegenlber der Kl in therapeutischen Gesprachen, die ihr dort parallel
geflhrt hat. Und die Frage ist es, ob die Kl dazu dann eine Meldung machen sollte. Da sind wir bei Agentic
Al, selbststéndig tatig zu werden und zu sagen, das erwahnt er mir gegeniber, ich muss da jetzt
jemanden kontaktieren. Weil3 nicht, Laura, wie stehst du dazu?

[00:30:13.030] - Dr. Laura Dreessen

Ist fir mich wieder der Hinweis, es ist alles eine Designfrage, weil das System ... Also was macht eine
Conversational Al? Nichts anderes als Sprachdaten walzen, abgleichen, ob es dieses Muster schon mal
gab und dann eigentlich wie und ELIZA vor Jahrzehnten auch schon spiegeln, was das Gegeniber sagt, in
so einem Therapiefall vor allem. Das sind ja ganz einfache psychologische Prinzipien, so ein Gesprach
herzustellen. Die Meldung ist dann wiederum eine Designfrage. Also da missen sich Entscheider und
Entscheiderinnen, die so ein System live bringen, genau eben dieses Kriterium im system prompt
Uberlegen, eben zu sagen, falls du ... Und da sind wir nicht so weit weg von diesen Strukturbaumen. Jetzt



sagen alle, es ist nicht mehr regelbasiert und du musst dir keine Gedanken mehr machen, wo es in der
Konversation langgeht. Doch, aber anders, namlich an einer solchen Stelle zum Beispiel. Und der Witz ist,
den Druck, den das Ganze mit dem Schliisselwort 'Effizienz' vermittelt, der lasst in Projekten keinen Platz
oder nur sehr wenig Platz dafir, eine Qualitatssicherung zu machen, die nicht technisch gemeint ist,
sondern genau an der Stelle nicht schadlich flir Menschen.

[00:31:31.560] - Stefanie LiRe

Du hast das vorhin, ich wiirde gerne auch da noch mal mit reingehen. Du hast das vorhin namlich gesagt,
du hast deine Akquise erwahnt, wo ihr dann mit einem Mittelstandsunternehmen unterwegs seid. Und ich
wurde das genauso unterschreiben, weil ich das namlich auch merke bei unseren Kunden in
Akquisegesprachen, dass die Erwartungshaltung schon so ist mit ,,Ach super, Voice Bot, brauche ich ja.
Da kann ich meinen Service eigentlich standardisieren, automatisieren, kann effizienter arbeiten. Da hole
ich mir jetzt eine Lizenz, driicke den Magic Button und dann lauft der Laden einfach los." Und jetzt
kommen wir ja aber, und das habe ich jetzt auch verstanden, und sagen: Ja, so einfach ist es nicht, denn
irgendwo muss ja die Logik herkommen. Irgendwo braucht das Ding ja auch ein Stlick weit Wissen, weil
wir ja eigentlich eben nicht mehr so wie frilher anfangen wollen, Regeln und Dialoge zu designen und
dem, ich sage mal, dem Bot das vorzugeben, sondern da kdnnen wir ja die heutige Technologie durchaus
nutzen, die da ist. Aber welche Stolpersteine seht ihr denn schon bei Projektbeginn, wo ihr sagt: Hallo
lieber Kunde, Achtung, das sind die Hausaufgaben. Hier miissten wir noch mal driiber sprechen, wie Sie
das sehen. Also das ware, glaube ich, noch mal ganz interessant.

[00:32:38.160] - Dr. Laura Dreessen

Ich finde, eine Herausforderung, die ich aber eigentlich zweimal taglich nicht richtig geldst kriege, ist
einfach so Aufklarung, worlber wir sprechen oder Formate, in denen wir uns ehrlich dartiber unterhalten
konnen, bevor ein solches ,Wow, wir miissen das aber jetzt méglichst schnell an Start bringen und dann
direkt Erkenntnisse haben." Also Formate, in denen uns unterhalten und zugeben, was wir eigentlich unter
Kl verstehen. Inselbigem Akquisegesprach haben wir schon 20 Minuten liber potenzielle Vorhaben
gesprochen und dann hat sich eine Dame im Call getraut und hat gesagt: ,Sag mal, Laura, was ist
Uberhaupt Conversational Al?

[00:33:17.610] - Stefanie LiRe

Siehst du mal. Cool.

[00:33:20.720] - Dr. Laura Dreessen

Super. Daflir sind wir doch Menschen. Kénnen wir doch ehrlich zugeben. Erstens, dass wir uns annahern,
dass das ist so ein Basisding flir mich eigentlich. Aber na ja, Nummer zwei habe ich auch aus der Akquise
schnappte ich einmal auf. Wir sprechen ja hier jetzt tber KI. Das hei3t, ich gehe davon aus, dass ich meine
Datensatze jetzt nicht mehr handisch pflege. Doch, klar. Genau die miissen ndmlich ordentlich sein. Also
ein Stichpunkt ist Datenqualitat. Bevor man ein machine learning-basiertes Projekt anfangt. Also eine
Maschine kann nur intelligent sein, wenn sie Dinge ordentlich wiederfindet, ordentlich kategorisiert. Das
heil3t, wenn du selbst kein Konzept dazu hast, wie deine Daten angeordnet, kategorisiert und genutzt sind
in einem Prozess, dann kann die Maschine das erst recht nicht. Also es gibt da dieses schone kolloquial
Sprichwort ,Shit in, Shit out." Genau, selbiges gilt auch flir deine Serviceprozesse. Das war damals mit
Voice User Interfaces schon so, dass das eigentlich immer eine gewisse Digitalisierung mit vorantreibt,
logischerweise. Weil wenn du automatisieren willst, dann digitalisiert du auch. Bedeutet also, was genau
willst du denn digitalisieren? Wo bist du denn vorher und wie soll das am Ende aussehen? Das sind
wichtige Schritte, die wir dann gehen.

[00:34:47.900] - Dr. Laura Dreessen

Und werde dir bewusst, wer deine Kunden sind, weil wir sind im Service-Bereich. Bedeutet also, nur aus
deiner Business-oder aus der technischen Sicht oder rein kommerziell so ein System zu definieren und es
umzusetzen, ist halt eine Rechnung ohne Kundschaft und die interagiert damit. Und spéatestens dann fallt
dir auf, also es ist immer eine Hypothese, was du live setzt im Endeffekt.



[00:35:10.800] - Steffen Wenzel

Ich glaube, ein Ziel, warum Menschen Conversational Al bei Technologie einsetzen wollen oder
Unternehmen, ist natiirlich, dass sie besseren Service ihren Kunden bieten wollen. Das zweite ist
natlrlich, du hast es eben schon mal angesprochen, dass sie natlrlich effektiver werden wollen und
vielleicht weniger Mitarbeiter*innen dann im Servicebereich beschaftigen werden. Wie siehst du diese
Tendenz?

[00:35:35.960] - Dr. Laura Dreessen

Also noch mal fiir das Protokoll: Ich habe iberhaupt gar nichts gegen effiziente Prozesse. Das ist eine
sehr, sehr gute Idee, weil ich hdufig auch in der Analyse der Prozesse oder der, schaue ich mir auch die
Journeys, die User Journeys der Agenten an, weil die ja auch eigentlich mit dem System irgendwo
interagieren, weil wir da bei dem Bild sind, dass die eher mit Bots zusammenarbeiten. Also jede erste
Proof-of-Concept-Phase, jede Erstphase eines Live-Systems, wenn wir von so einer Conversational Al
sprechen, ist mindestens davon begleitet, dass es bestimmte Eskalationsszenarien gibt, in denen Mensch
entweder sagen kann: ,Ich méchte sofort mit einem Menschen sprechen" oder ,,Ich habe jetzt hier keine
Lust mehr" oder indem das hinterlegt ist oder so designt ist. Das heilit, wenn das System so und so haufig
keine Losung findet oder einfach nicht weiterkommt, in bestimmten Fallen wird eskaliert an Agent*innen
und das sind Falle, die du definierst. Insofern, rein fachlich betrachtet, ist das noch tiberhaupt, also noch
nicht beziehungsweise nie absehbar, dass die Menschen wegreduziert werden. Und auch die
Unternehmen, die sich schon etwas weiter mit ihrer Gesamtvision und Strategie auch zu Kl und zum
Einsatz von Kl im Kundenservice beschaftigt haben, sehen das eigentlich schon ganz gut, dass das ...

[00:36:56.080] - Dr. Laura Dreessen

Es ist einfach nicht standhaft ist, die Idee, dass das Menschen ersetzt, weil die Menschen werden unter
anderem im Kundenservice daflr zustandig sein, den Bot zu warten. Weil unsere Softwareentwicklung ist
ja darauf angelegt, dass wir jetzt so einen Bot konzipieren, Wasserfallmethode: konzipieren, umsetzen
und dann sind wir fertig und dann [duft das Ding. Konversationen werden aber besser liber Zeit. Das heilit,
diese Systeme laufen, haben kein nattirliches Ende. Das heilRt, was automatisch passieren wird, ist, dass
der Kundenservice den Bot Gibernimmt und den weiter betreibt und mit neuen Use Cases flittert, die
Daten auswertet. Also da ist dieser Change oder Reskilling vielleicht gefragt.

[00:37:41.020] - Steffen Wenzel

Ich muss doch noch mal auf diese Trainingsmethode zuriickkommen, weil sie nattrlich auch vielleicht
dann irgendwann auch in der Zukunft ein anderes Geschaftsmodell verspricht oder vielleicht einen
besseren Output verspricht. Also wenn es doch méglich ware und ich wiirde jetzt als Kunde mein
Einverstandnis natirlich datenschutzkonform vorher anonymisiert geben, dass die Maschine, wahrend
ich mitihr rede, genau diese Einordnung von diesen Daten in die Trainingssituation selbst vornimmt und
sich selbst trainiert und dann quasi in der Live-Anwendung lerne, zukiinftig gesprochen, dann kénnte es
schon dazu flihren, dass ich auch weniger Menschen dort im System benétige, oder?

[00:38:26.280] - Dr. Laura Dreessen

Okay. Also du meinst, durch das aktive Lernen im Gesprach wird das System quasi Schritt fiir Schritt mit
jeder Interaktion immer selbststandiger, oder?

[00:38:36.020] - Steffen Wenzel

Ja, du kannst das natirlich viel besser ausdriicken als ich. Ja, aber das meinte ich.

[00:38:41.840] - Dr. Laura Dreessen

Ja, ich glaube, das stimmt wohlin Theorie. Also rein technisch betrachtet, stimmt das wieder, ja. Aber es
wird immer wieder ... Also denkt selber mal dartiber nach, was ihr am Tag so an Konversationen fiihrt und
welche davon immer gleich ablaufen und damit standardisierbar sind. Also das, finde ich, aus meiner
menschlichen bis Linguistik-Perspektive, ist das immer schon die Erklarung fir ... Nein, glaube ich nicht,



dass du dich als Unternehmen mit deinen Services und deinen Marken, deinen Values differenzierst,
indem du die 59. Kl am Platz einsetzt. Also nicht. Aber vielleicht bin ich da auch zu skeptisch.

[00:39:25.520] - Stefanie LiRe

Nein, also mir fallen spontan auch ein ganz paar, wie sagt man, Konversationen ein und Fragen, die ich
immer wieder bekomme, wo ich denke: ,Ach, das ware jetzt schon, wenn ich mich einfach manchmal
aufnehme und bloR noch das Band abspiele, so sinngemaR. Aber wir reden ja die ganze Zeit liber, ich
sage mal, das Einsatzzenario im Kundenservice und ich wirde genau diesen Begriff gerne mal etwas
erweitern, denn ich glaube, es gibt auch andere Anwendungsbereiche, wo die Art der Technologie
durchaus sinnvoll ist. Und Kundenservice, da bin ich gedanklich immer bei, das hat man schon, irgendwas
ist kaputt, ich ruf eine technische Hotline an oder ich habe irgendeine Frage zum Produkt, whatever. Es
gibt vor allen Dingen aber auch zum Beispiel den Anwendungsfall, den ich persdnlich da sehe. Wenn du
jetzt, wie wir, in einem grolRen Unternehmen arbeitest und angestellt bist und aber irgendwie immer
wieder eine Frage hast zu deiner Lohnabrechnung oder Pramienabrechnung oder Dienstfahrzeug oder
was auch immer. Ich glaube, unseren Kollegen in der Personalabteilung geht es ganz ahnlich, dass die
auch manchmal ihr aufgenommenes Band gerne einfach wieder abspielen wirden. Siehst du noch
weitere Anwendungsbereiche, ich sage mal vielleicht intern fiir Unternehmen, die das fiir ihre Mitarbeiter
machen oder anders geartete Servicesparten, nenne ich es jetzt mal?

[00:40:44.540] - Dr. Laura Dreessen

Also ich kann mich erinnern, als ich angefangen habe, war das lange nicht so fokussiert auf Service. Also
seit Conversational Al dieser Name aufgepoppt ist beziehungsweise dieses Renaming passiert ist und die
Einordnung in Kl, ist das am deutschen Markt zumindest die letzten Jahre, also sagen wir mal drei Jahre
oder so, fast gleichbedeutend mit Service. Davor war das ganz anders. Da war einfach Voice ein Interface
oder eine Art und Weise zu interagieren und der wurden immer neue Anwendungscases gefunden,
Uberall da, wo es haptisch nicht ausreichte, zu ergdnzen war. Und sagen wir, zum Schluss von dieser
Phase waren wir so weit, dass wir eigentlich multimodale Designs gemacht haben, also eigentlich vom
Nutzen dann aus liberlegt haben, In deiner ganzen Journey: Wann willst du vielleicht mehrere Modi
benutzen, um mit einem System zu interagieren? Also die groRen Anbieter, Google vor allem voran war da
irgendwie schon mit dabei beziehungsweise Alexa ist dann auch, also Amazon ist nachgezogen mit
diesen: Ich kann Touch benutzen, aber gleichzeitig auch sprechen. Und das waren so ganze User
Journeys, die Voice als einen Kanal sahen. Das heilt, da waren wir auch relativ schnell in Smart Home,
Entertainment-Bereich, Automotive immer wieder, wie gesagt, ein spannender Fall, weil das auch einfach
rechtliche Folgen hat, wenn das nicht gut funktioniert oder nicht gut konzipiert ist.

[00:42:08.800] - Dr. Laura Dreessen

Das ist immer so eine Sondersache, finde ich. Und dann zu deiner Ursprungsfrage: Andere Bereiche im
Unternehmen. Also das war jetzt eher so private Nutzendengruppen, aber im Unternehmen, HR-Bereich
hast du angeschnitten. Finde ich superspannend. Hatte ich auch vor Jahren schon mal einen Case
damals noch mit Amazon. Da war ein groRer Versicherer und die wollten eine Zahnzusatzversicherung fir
ihre Mitarbeitenden anbieten. Das kam so als Benefit fiir die Mitarbeitenden. Und im Endeffekt haben wir
uns mit diesem Use Case, also mit dem Design daflir oder mit der Nutzer-und Nutzungskontextanalyse
da drauf berufen, dass Menschen nicht so gerne, noch nicht mal mit ihren HR-Menschen dariiber
sprechen, dass ihnen zum Beispiel hinten rechts schon lange ein Zahn fehlt.

[00:42:56.160] - Stefanie LiRe

Ja, absolut.

[00:42:56.740] - Dr. Laura Dreessen

Und dass sie da schon langer mal sich drum hatten kimmern. Und ob jetzt diese Zahnzu... ... Also das war
total witzig, weil wir dann Studien gemacht haben mit den Angestellten, mit den Mitarbeitenden, und
gefragt haben: ,Was wirdest du denn mit so einem System klaren wollen?" Und da kam ein Kram raus,
den du niemals mit einem Menschen besprechen wiirdest. Und das ist mir immer hangen geblieben fiir



den Bereich HR, also dass ich da im Endeffekt ein System zur Verfiigung stellen kann, was jetzt aus
meiner Design-Perspektive gerne auch eine schdne Persdnlichkeit hinten dran hat, also die Firmen-
Values eingespeist. Ich stelle mir so ein Assistenzsystem immer vor wie einen Mitarbeiter oder eine
Mitarbeiterin. Wen hattest du angestellt im HR-Bereich als perfekte Mitarbeiterin oder Mitarbeiter. Und
mit denen zu interagieren. Das ist halt cool in so einem Onboarding. Du musst nirgends eine doofe Frage
stellen, du musst nicht zum siebten Mal fragen, wo der Link ist.

[00:43:53.800] - Stefanie LiRe

Das sind alles schéne Anwendungsfalle und wenn wir jetzt mit Kunden im Gesprach sind, kriege ich
personlich im Vertrieb immer die Frage gestellt: "Was bringt mir das denn? Also, woran messen wir das?"
Und ab wann falle ich vielleicht als Unternehmen — du hast vorhin schon Mittelstand angesprochen — ab
wann falle ich so in diesen Topf mit rein, dass sich das vielleicht lohnen konnte, flir mich so ein Thema mir
nicht nur anzuschauen, sondern vielleicht auch umzusetzen. Wir sind im Geschaftskontext immer dabei,
dass die Unternehmen natirlich ihren Return on Invest sozusagen irgendwie relativ zeitnah dran haben
wollen. Und das ware auch noch mal spannend, wie du das siehst, was so die Erfolgsfaktoren sind in so
einem Projekt, woran man Dinge messen kann einfach auch.

[00:44:34.090] - Dr. Laura Dreessen

Da beschaftige ich mich tatsachlich relativ viel mit. Das ist im Endeffekt auch die Erklarung daflr, warum
Conversational Al fast gleichbedeutend mit digitalem Kundenservice ist, weil es da am schnellsten
messbar ist, was sie flir einen Impact hat. Wenn ich irgendwo als Unternehmen jetzt ein neues, also
nehmen wir den HR-Buddy, wenn ich das anbiete, das kdnnen wir uns alle ausrechnen, das hat keinen
direkten Impact effizienzmaRig oder kostenmalig unbedingt. Das ist was langerfristiges. In den lber
zehn Jahren habe ich mehr Projekte erlebt, die sich keine konkreten Gedanken dariiber gemacht haben,
was eigentlich das Ziel des Projekts ist, als solche, die das gut definiert hatten. Daraus ist auf Basis von
meiner Design Thinking Methodik eine Workshop-Reihe entstanden beziehungsweise eine Verkniipfung
zwischen nicht technischen Projektanforderungen, teilweise auch technischen, und der eigentlichen
Implementierung. Will meinen, wenn wir ein solches Projekt anfangen, gibt es jetzt mittlerweile einfach
die ganz konkrete Frage: Was bedeutet denn Erfolg in diesem Projekt? Und dann wird diese Reise
angestoRen, sich damit auseinanderzusetzen. Wer spricht denn mit dem Ding? Das heil3t, an welche Ziele
wollen die? Wie definiere ich denn ein erfolgreiches System? Wann mdchte ich eine bestimmte Zahl
erreichen? Welche Metriken, also welche Messungen, setze ich ein unterwegs, um eine bestimmte KPI,
also ein Business Ziel zu erreichen?

[00:46:07.680] - Dr. Laura Dreessen

Nehmen wir also an, ich méchte innerhalb von Zeitraum X erreichen, dass zwei Menschen weniger
bendtigt werden, im Service Center. Kann ja auch einfach daran liegen, man nennt das Agent Relief, wenn
da zu wenig Leute angestellt sind oder wir kennen alle die Zahlen zu, es fehlen demnéchst auch ein paar
Leute, weil ganz viele Leute berentet werden und so. Das heif3t, eine KPI ist Agent Relief. Und Agent Relief
wird aber (ibersetzt in verschiedene Leistungen von diesem System. Also was bedeutet das denn? Ich
kann das naturlich messen, indem ich sage, wenn wir so und so viel Prozent zufriedene Nutzende haben,
zufriedene Kund*innen haben, dann sind unsere Leute entlastet. Relativ schwammig, ne? Kann das aber
auch messen in, wenn ich die Rate von wiederkehrenden Anrufen runtersetze damit messe ich... So was
will ich damit sagen: Es ist total relativ. Du musst dir das als Entscheider oder Entscheiderin Uberlegen,
wie du diesen Impact anschauen willst und wie du den messen willst. Und dadrauf wirst du im Endeffekt
in diesen Workshop-Formaten mehr oder weniger festgenagelt, dass du dir Gedanken darum machst,
damit wir alle einen Richtwert haben, an den wir uns entlanghangeln kdnnen. Und dann sind diese
Conversational-Al-Projekte danach ausgerichtet, diesen Wert zu erreichen.

[00:47:30.000] - Dr. Laura Dreessen

Weil sonst, habe ich eben schon mal gesagt, so ein datengetriebenes Kl-Projekt hatte aus fachlicher
Sicht natlrlicherweise kein Ende, weil es wird besser oder optimierbar mit jeder Interaktion. Und deshalb
diese Target-Values und Erfolgsdefinition. Und das setzt an bei der Frage: Wie ist denn dein menschlicher
Service erfolgreich? Und von daher wird das Ubersetzt im Endeffekt.



[00:47:55.520] - Steffen Wenzel

Stefanie, du hast Luft geholt.

[00:47:56.440] - Stefanie LiRe

Ja, weil ich hatte gerade so einen Gedanken der ist wahrscheinlich véllig verriickt. Aber ich dachte
gerade, wenn du das so ausspeicherst, Laura, vielleicht gibt es doch zukinftig dann bei der Telekom
einen Bot, den du als potenzieller Kunde anrufen kannst, um dich ibers Portfolio aufgleisen zu lassen.
Und vielleicht wird es dann zukiinftig auch mdglich sein, darliber zum Beispiel auch einen
Vertragsabschluss zu generieren. Also da sind wir ja wieder bei dem Aspekt, KI-Agenten, die haben dann
Zugriff auf Backensystem und so weiter. Aber wenn wir in die Richtung gehen, dann sind wir doch ... Also
eigentlich, du hast es heute, ich glaube, am Anfang schon mal erwahnt, da haben wir eigentlich noch
mehr Hausaufgaben. EU Al Act hattest du schon angesprochen, hatten wir auch in einer anderen
Podcast-Folge auch schon mal thematisiert, was da kommt oder was auch schon teilweise da ist. Ja, und
deswegen habe ich gerade so ausgeatmet, schwer geatmet, weil du weilt, nattrlich, wenn du im Vertrieb
arbeitest, beschaftigt dich das auch. Und da hoffe ich auf die 53%, die noch Menschlichkeit haben
wollen. Nein, SpaB. Aber ich verstehe grundlegend den Anwendungsfall.

[00:48:58.650] - Dr. Laura Dreessen

Ja, ich finde auch, dass Also das ist total denkbar. Wir kamen da selber auch schon drauf, weil wie gesagt,
du kannst ja einfach eine Aufklarungsarbeit, die du auch leisten misstest, bevor du tGiberhaupt
qualifizieren kannst, wie so ein Projekt moglich ist oder (iberhaupt gut ist. Ich glaube, wichtig ist einfach
immer, dass man sich einmal den kompletten Prozess ganz ehrlich anschaut. Also weil es gerade noch
mal beim Kunden vor Ort und wir haben das einen ganzen Tag lang gemacht, dass Menschen, die dort
arbeiten und ans Telefon gehen, genauso wie Kunden, im Detail analysiert wurden und wir haben die
Schritt fir Schritt aufgezeichnet und alles festgehalten, was passiert. Und dann kénnen wir identifizieren,
wo an welcher Stelle Automatisierung oder Teilautomatisierung entsteht. Dann kann ich noch ein
Erfolgskriterium daran klatschen und dann habe ich eine Roadmap. Also kdnnen wir so einen Service
Assistant sehr gut Stlck fur Stiick entwickeln.

[00:49:49.020] - Stefanie LiRe

Ich rufe dich an. Ja, genau. Los geht's.

[00:49:54.020] - Steffen Wenzel

Bei mir bleibt es auf jeden Fall hangen. Out-of-the-box-Lésung in dem Bereich gibt es nicht oder sollte
man moglichst vermeiden, weil man falsche Erwartungshaltungen weckt in bestimmten Fallen oder in
den meisten Fallen. Und wahrscheinlich auch, ja, man am Anfang lber die realistischen
Erwartungshaltungen auch mal reden sollte, oder?

[00:50:14.480] - Dr. Laura Dreessen

Ich wiirde gerne eine Differenzierung machen zwischen dem, was technisch méglich ist und dem auch,
was alle Menschen mich herum, weil ich bin eher auf der Design-Business-Strategie-Seite verortet, alle
Menschen mich herum technisch leisten konnen. Also die Schnelligkeit, mit der man ein solches System
aufsetzen kann, bis es interagiert, ist gegeben. Das ist keine falsche Tatsache. Nur was jetzt und in Zukunft
einfach super wichtig ist, dass es Menschen wie uns gibt bei der MMS, die die Beratung um das
Technische herum, mit der entsprechenden menschlichen Erfahrung dazu, aus X Projekten mit
verschiedenen Begebenheiten und verschiedenen Nutzungskontexten mitbringen, weil das strategisch
erfolgreich zu machen und nutzbar zu machen, ist was anderes, als es technisch umzusetzen.

[00:51:05.280] - Steffen Wenzel

Deswegen mochte ich auch ein bisschen meine Abschlussfrage mal ein bisschen heute drehen und nicht
den bertihmten Blick in die Glaskugel, was wird passieren, was kommt und so weiter. Ich meine, das ist
immer heiteres Raten, sondern vielleicht mal dich, Laura, fragen, was du dir wiinschst in deinem



Berufsfeld, wie sich das in der Zukunft verandern soll. Oder entwickeln, muss sich ja nicht verandern
unbedingt.

[00:51:30.840] - Dr. Laura Dreessen

Das war, jetzt wirds aber schwer philosophisch, Freunde.

[00:51:34.840] - Steffen Wenzel

Wir haben noch Zeit. Na ja, nicht ganz so. Aber ...

[00:51:40.530] - Dr. Laura Dreessen

Ich finde, bei aller Effizienz, die wir technologisch und kommerziell auch in unserem Kontext an den Tag
legen kdnnen, wiirde ich mir wiinschen, dass wir sowohl untereinander, also alle immer zwischendrin mal
ein bisschen innehalten und tberlegen, was wir tun. Also uns einen Schritt rausstellen und mal Gberlegen,
was wirklich automatisiert werden muss und was viel schoner ist mit ein bisschen Raum fiir menschliche
Begegnung. Ich glaube, das ist anwendbar von Akquise bis Privatsituation. Kann ich nur unterstitzen.
Und Ubersetzt heildt es im Endeffekt: ,Mach dir im UX-Design mehr Raum."

[00:52:25.240] - Steffen Wenzel

Dann hast du ja noch mehr zu tun. Sehr gut. Laura, vielen Dank, dass du heute bei diesem Gesprach hier
zu Gast warst. Das war ein sehr, sehr interessantes Gesprach. Ich habe viel gelernt und hat mir sehr viel
Spald gemacht. Danke schdn.

[00:52:39.340] - Dr. Laura Dreessen

Sehr schon. Ich danke euch. Vielen Dank.

[00:52:42.680] - Steffen Wenzel

Stefanie und dich muss ich natiirlich jetzt wirklich zum Schluss noch mal nach dem Witz fragen. Und
natlrlich auch, was du jetzt mit Enno so in Zukunft machen willst.

[00:52:49.900] - Stefanie LiRe

Ja, also ich habe es ja versprochen. lhr musst aber auch so ein geheucheltes Lachen jetzt loswerden,
wenn das auch nicht euren Humor trifft. Also, haltet euch fest.

[00:53:01.860] - Dr. Laura Dreessen

Ich muss tatsachlich einfach, ob der Vorgeschichte schon lachen. Hau raus.

[00:53:06.280] - Stefanie LiRe

Also: Ein Smartphone fallt vom Tisch und geht nicht kaputt. Warum?

[00:53:12.160] - Steffen Wenzel
Keine Ahnung.

[00:53:12.840] - Stefanie LiRe

Es war im Flugmodus.

[00:53:15.280] - Dr. Laura Dreessen
Oh, ja.



[00:53:17.020] - Steffen Wenzel

Sehr gut. Dann kénnte jetzt meins auch runterfallen, weil das ist namlich gerade aufgrund der Aufnahme
im Flugmodus. Ja, ist super. Also ich glaube, Laura, da sind doch noch ein paar Trainingsstunden
notwendig, oder?

[00:53:28.000] - Dr. Laura Dreessen

Obwohl, ich habe vielleicht auch schon zu viel mit Maschinen zu tun. Ich fand es wirklich lustig. Ja.

[00:53:33.680] - Stefanie LiRe

Und eine Sache noch zum Abschluss: Gestern, als ich von Leipzig nach Dresden zurlickgefahren bin, habe
ich wieder gesagt: ,Mensch, Enno, erzahl mir doch einen Witz." Und dann hat er nicht reagiert direkt, wie
er es sonst tut, sondern dann und jetzt wird es creepy. Dann sagt er: ,,Hey, hey, ich habe dich natiirlich
verstanden", und hat dann erst den Witz erzahlt. Also diese Verzogerungspause, das hat sich fiir mich
ganz komisch angefiihlt. Da dachte ich: ,,Hat mein Auto mich gerade verappelt?"

[00:54:00.980] - Dr. Laura Dreessen

Siehst du. Das ist namlich die Frage nach der Menschlichkeit, wie viel ist lustig und wie viel ist creepy.

[00:54:06.760] - Stefanie LiRe

Ja, das war genau.

[00:54:08.220] - Steffen Wenzel

Ich weil} ja, dass du ein E-Auto hast, solange der nicht den falschen Ladestand anzeigt.

[00:54:12.900] - Stefanie LiRe

Nein.

[00:54:13.680] - Stefanie LiRe

Dann wiirde ich mir Sorgen machen. Also ihr Lieben, vielen, vielen Dank an euch alle und vielen lieben
Dank nattrlich auch an Sie, die Sie heute zugehért haben. Wir freuen uns natirlich sehr, wenn Sie uns
abonnieren und das auch 6fters tun. Und wir freuen uns auch, wenn Sie in den Shownotes noch mal
vorbeischauen. Da haben wir natiirlich auch die hier im Podcast erwahnte Studie verlinkt und noch mehr
Informationen. Und ansonsten bis bald und fiihlen Sie sich gut und haben Sie einen schénen Tag. Bis
dann. Tschuss.

[00:54:44.430] - Stefanie LiRe

Tschuss.

[00:54:45.060] - Dr. Laura Dreessen

Tschiiss
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