


Vor zwei Jahren haben wir mit
Carla nicht einfach eine neue
Technologie eingefuhrt — sondern
ein neues Kapitel begonnen. Eine
Kl, die zuhort, versteht, handelt —
und heute in vielen Autohausern
fester Bestandteil des Alltags ist.

Mit diesem Magazin mochten wir
Carla feiern — und all jene, die sie
begleitet, getestet, geschatzt und
weiterentwickelt haben.

Freuen Sie sich auf Anekdoten,
Einblicke, Entwicklungen - und
ein paar Uberraschungen.

Herzlichst,

Head of Business Development, Sales & Marketing
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Von der Idee zum Alltag

Die Entwicklung von Carla in 24 Monaten - von intentbasiert

zu LLM, von Telefon zu Multichannel.

In den hektischen und betriebsamen
Raumen der Forschung und Entwick-
lung der LDB Gruppe und Novacom,
wo neue Produkte und Losungen ent-
wickelt und die Zukunft gestaltet wird,
wurde vor mehr als zwei Jahren eine
Idee geboren: Eine KIl, die nicht nur
hochentwickelte Technologie verkor-
pert, sondern auch den Menschen in
den Mittelpunkt stellt, effektiv unter-
stUtzt und so bestmogliche Ergebnisse

als Team erzielt.

Was unsere motivierten Mitarbeiter
und Mitarbeiterinnen verband, war ein
Gefuhl, das viele Autohauser in ganz
Deutschland mit ihnen teilten: Die
Kommunikation mit Kunden - vor al-
lemn am Telefon — war langst zum Fla-
schenhals geworden. Verpasste Anrufe,
Uberlastete Mitarbeiter, enttduschte
Kunden. Und die Erkenntnis: So kann

es nicht bleiben.

Die Idee, die an diesem Tag geboren
wurde, war eigentlich ganz einfach.
Was ware, wenn es eine Kl gabe, die
dort einspringt, wo es brennt - aber
so, dass sie nicht ersetzt, sondern er-
ganzt? Eine kunstliche Intelligenz, die
zuhort, versteht, handelt — und dabei so
freundlich klingt wie eine Kollegin mit
jahrelanger Erfahrung.

Unsere Entwickler und Techniker wa-
ren entschlossen, eine kunstliche In-
telligenz zu schaffen, die nicht nur ef-
fizient, sondern auch den Menschen
aktiv unterstutzt und dabei als Part-
ner agiert. Bei der Entwicklung eines
KI-Systems stellten wir uns zuerst die
Frage, ob sich durch die Kl die Qualitat

der angebotenen Dienstleistung ver-
bessert oder verschlechtert. Das beste
Beispiel hierfur sind Chatbots, die in
erster Linie den Kundenservice ergan-
zen und haufig gestellte Fragen beant-
worten sollen.

Kein Bot wie jeder andere

Der erste Entwurf war ein intentbasier-
ter Voicebot - wie viele andere auch.
Doch wir bei der LDB waren nicht zu-
frieden. Das war noch nicht das, was
wir uns vorgestellt haben. Die Visi-
on war groBer: Statt fest verdrahteter
Ja-/Nein-Logik sollte ein echter Dialog
maoglich sein. Statt starrer MenUs eine
flexible, Kommunikation.
Und statt Technik um der Technik wil-

len — ein intelligentes Werkzeug fur die

lernfahige

Praxis im Autohaus.

So begann eine Entwicklungsreise, die
mehr war als ein Softwareprojekt. Car-
la wurde zur gemeinsamen Mission.
Ver-

triebsprofis und Kfz-Kenner arbeiteten

Entwickler, Sprachspezialisten,
Hand in Hand, testeten Gesprachsver-
|laufe, analysierten reale Kundendialoge
und feierten jeden kleinen Fortschritt
— etwa, als Carla spater das erste Mal ei-
nen Dialekt richtig verstand.

Vom Bot zur echten Kollegin

Der eigentliche Durchbruch kam mit
dem Wechsel auf generative Kl — den
sogenannten LLMs. Statt vordefinier-
ter Fragen-Antwort-Logik lernte Carla
nun, Sprache in Kontext zu setzen. Sie
begann mitzudenken. Sie wurde zur
dialogfahigen Assistentin, die nicht nur

spricht — sondern versteht.



Erster groBer Moment

Als Carla erstmals einen Kundenanruf
vollstandig eigenstandig abwickelte -
vom Anliegen Uber die Ruckfrage bis
zur Terminbuchung im System. Kein
Skript, keine Weiterleitung — sondern
echter, automatisierter Kundenservice,
wie er bisher nur mit Menschen még-
lich war.

Parallel wurde Carla Uber neue Kana-
le ausgerollt: WhatsApp, Chat, kunftig
auch E-Mail und Videocalls. Sie lernte
Bilder zu interpretieren, etwa Fahr-
zeugscheine. Und sie blieb dabei sta-
bil, DSGVO-konform und anpassbar fur

jede Autohausgrofe.
Wenn Technik zur Routine wird

Heute ist Carla fester Bestandteil in
zahlreichen Betrieben. Man hort sie in
der Telefonanlage, liest sie in Whats-
App-Nachrichten — und verlasst sich
auf sie wie auf ein gut eingearbeitetes

Teammitglied.

»lch hatte gerne einen Termin zur Ins-
pektion — am liebsten nachste Woche
Montag.« Eine typische Anfrage. Und
was tut Carla? Erkennt den Kunden,
pruft verfugbare Zeitfenster, bucht di-
rekt ins System — ohne Warteschleife,

ohne Ruckruf, ohne Stress.

Fur viele ist das langst zum Alltag ge-
worden. FUr das Team der LDB Gruppe
bleibt es jedes Mal ein Beweis: Diese
Technologie macht einen Unterschied

im Team.
Kl ist Teamarbeit

Naturlich war der Weg nicht immer ge-
rade. Manches funktionierte anfangs
nicht. Manche Stimmen waren zu un-
deutlich, manche Dialoge zu komplex.
Manche Partner waren nicht bereit
fUr unsere Vision. Doch jedes Problem

wurde zum Lernmoment. Das System

wurde besser, die Prompts ausgefeilter,
die Integration tiefer. Und mit jedem
Update wuchs das Vertrauen — in die
Technologie, aber vor allem in das Zu-
sammenspiel von Mensch und KiI.

Bei der Namenswahl entschie-

den wir uns Ubrigens bewusst fur
CXBot Carla. »CX« fur Customer Expe-
rience. »Bot« fur die Technologie. Und
»Carla« fur die Stimme, die Personlich-

keit, das freundliche Gegenuber.

Die Reise ist noch nicht zu Ende

Zwei Jahre sind jetzt seit dem ersten
Prototyp vergangen. Und Carla steht
langst nicht mehr am Anfang. Die
nachsten Ziele sind definiert: Weitere
Sprachversionen, neue Schnittstellen,
neue Features, neue Kanale, internatio-
nale Rollouts. Die Vision bleibt dieselbe:
Kunstliche Intelligenz, die nicht ersetzt,
sondern unterstUtzt — menschlich, leis-

tungsstark, lernfahig.

Und vielleicht ist das Carla am besten
gelungen: Eine neue Normalitat zu
schaffen. In der Kl im Autohaus nicht
mehr Fragezeichen ausldst, sondern
Antworten gibt. In der Technologie
nicht trennt, sondern verbindet. Und
in der Fortschritt nicht abstrakt bleibt,
sondern an der Werkstatttheke, im
Kundenburo oder am Telefon ganz

konkret erlebbar wird.

Von der Idee zum Alltag - das ist die
Geschichte von Carla.
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Neue Kandle &

Funktionen 01/2025 ,‘ O

Markteintritt Osterreich &

Schweiz. Dialektsicherheit fir Rollout DACH &

besseren Kundenservice.

Dialekte
10/2024 )

CROSS TBO'AP' Tercggmsbsuchung via TBO-API
fiir Werkstatttermine S

( 08/2024 \,

Terminbuchung via soft-nrg API;

Admin-Bereich fiir Handler. soft-nrq API
fiir Werkstatttermine

Weitere Kandle, Funktionen und
Schnittstellen in Entwicklung...

03/2024

Vollwertige WhatsApp-Integration
inklusive Bilderkennung

WhatSApp Erweiterunq (z. B. Fahrzeugschein).

Carla wird polyglott inkl.
Dialekten; rolloutfdhig in DACH

Mehrsprachigkeit &

@ /_D Dialektverstandnis
alls (o

Flexible Routing-Logik:
First-/ Second-Level-Handling

|nteqrati0n in TK-AnIage mit nahtloser Ubergabe

an BDC oder Handler.

22—

Wechsel zu generativer Kl (statt
intentbasiert) Vorteil: Mehr

Dialogtiefe, bessere UX, EiqenentWiCKlunq &
stabilere Infrastruktur. mehr LLM'Shift
Pilotprojekt &
erste Learnings 06/2023

Carla kann sprechen, vermitteln,
SMS versenden. Erkenntnis:
Mehr Prozesstiefe erforderlich!

Ableitung idealer Gesprachs-
verldufe aus Millionen Calls.

Fokus: realistische und H%indler-Workshops
effektive Use Cases. .
& Use Case-Mapping

|}
fl,)\\\’ lo}/ 05/2023

Start mit intentbasierter Losung
(kein LLM) und externen Kooper-
ationspartner, parallele Priifung
auf TISAX-Konformitat.

Launch des CXBot Carla 1.0
als eigene Entwicklung der
LDB Gruppe

01/2023

Strategischer Entschluss: KI
alsintegraler Bestandteil der
CX-Zukunft bei der LDB Gruppe.



Carla denkt mit

Einblicke in Kl-Logik, Prompt Engineering, modularen Aufbau

—als Inspiration fur Entscheider.

Manchmal reicht ein einziger Satz, um
ein Missverstandnis aus der Welt zu
schaffen: Carla ist keine automatisierte
Stimme mit Skript — sie ist ein lernen-
des System.

Wer mit Carla spricht, spricht mit einer
Technologie, die mitdenkt. Die erkennt,
was gemeint ist. Die weif3, was sie Kun-
den fragen, wann sie weiterleiten und
wie sie handeln soll.

Und das ist kein Zufall, sondern das Er-
gebnis von gezieltem Prompt Enginee-
ring, modularer Architektur und tiefem

Branchenwissen.

Von der Sprachregel zur Intelligenz -
wie Carla versteht

Was fur den Laien nach »einfach spre-
chen« klingt, ist in der KI-Welt eine
hochkomplexe Aufgabe: Sprache ver-
stehen, Absicht erkennen, passende
Aktion auslésen. Dabei muss Carla in
Millisekunden entscheiden, ob eine
Terminbuchung eingeleitet, eine RUck-
frage gestellt oder ein Ubergang an ei-
nen Menschen erfolgen soll.

Dafur arbeitet Carla auf Basis soge-
nannter Large Language Models (LLMs)
—ahnlich wie ChatGPT, aber gezielt trai-
niert fUr die Welt des Autohauses.

Die Besonderheit: Bei LDB wird nicht
einfach ein Standardmodell genutzt,
sondern eine eigens entwicklete mo-
dulare Prompt-Architektur, die zentral
gewartet und kundenspezifisch ange-
passt werden kann. So wird Kl nicht
zum Flaschenhals, sondern zum ska-
lierbaren Werkzeug - bei gleichblei-
bend hoher Qualitat.

Prompt Engineering - der unsichtbare
Motor hinter Carla

Hinter jedem Gesprach mit Carla steckt
ein fein abgestimmter Baukasten von
Prompts —also Anweisungen, wie die Kl
zu denken und zu antworten hat. Das
mag technisch klingen, ist in der Praxis
aber hochrelevant: Denn Prompt En-
gineering ermadglicht Kontrolle, ohne
dass man die Kl jedes Mal neu pro-
grammieren muss. Neue Funktionen,
geanderte Gesprachsablaufe oder so-
gar regionale Sprachstile lassen sich
zentral einpflegen —und gleichzeitig fur
einzelne Betriebe individuell justieren.

FUr Entscheider bedeutet das: Schnel-
le Anpassbarkeit bei gleichzeitig hoher
Prozesssicherheit. Neue Modelle oder
Services lassen sich in kurzester Zeit in-
tegrieren — ohne das System aus dem

Gleichgewicht zu bringen.

Modular, skalierbar,

fisch

branchenspezi-

Die technische Architektur von Carla
folgt einem klaren Prinzip: Entkoppelte
Module, die dynamisch miteinander ar-
beiten. Ob Spracherkennung, Intenter-
kennung, Dialogfluss, API-Schnittstelle
oder Ubergabe an das menschliche
Team - jede Funktion ist ein eigenstan-
diges Element, das zentral koordiniert,
aber flexibel austauschbar ist.

Mit dem Wechsel auf generative Ki,

der Integration in TK-Anlagen und
der Erweiterung um neue Kanale, ver-
steht Carla heute Dialekte, verarbeitet
Sprachnachrichten und erkennt Doku-

mente.



So kann Carla gleichzeitig:

im Autohaus A Termine Uber Soft-nrg
eintragen,

im Autohaus B auf Cross TBO-APIs zu-

greifen,

im Autohaus C mit WhatsApp-Bilder-
kennung arbeiten,

im Autohaus D am Telefon Kundenfra-

gen klaren,

und Uberall dabei denselben sympathi-
schen, prazisen Tonfall wahren.

Diese Modularitat ist nicht nur tech-
nisch clever — sie ist strategisch klug.
Denn so wachst Carla mit den Anforde-

rungen, ohne je Uberfordert zu sein.
Kl mit Automotive-DNA

Carla ist keine Kl von der Stange. Sie ist
aus echten Gesprachen entstanden —
aus Millionen von Anrufen, echten Kun-
denerlebnissen und operativen Prozes-

sen im Autohaus.

Statt »Was ist die Offnungszeit?« hort
Carla auch »Hat ihr Werkstatt ndchste
Woche vielleicht am Dienstach a Zeidl
frei?«. Und statt stur nachzufragen, er-

kennt sie, dass hier ein Terminwunsch

am Dienstag gemeint ist. Dialekte,
Umgangssprache, fragmentierte Aus-
sagen - Carla versteht, was gemeint ist.

Das ist das Ergebnis von gezieltem
Training, iterativer Verbesserung und
kontinuierlicher Praxisnahe. Kein Sili-
con-Valley-Labor, sondern echte Auto-
motive-Kompetenz made in Berlin.

Und das ist nicht das Ende der Entwick-
lung unserer KI. Die nachsten Ziele sind
definiert: Weitere Sprachversionen,
neue Schnittstellen, neue Features,

neue Kanale, internationale Rollouts.

Die Vision bleibt dieselbe: Kunstliche
Intelligenz, die nicht ersetzt, sondern
unterstltzt — menschlich, leistungs-

stark, lernfahig.

Carla ist keine Blackbox - sondern ein
System mit Verstand

FUr Entscheider bedeutet das: Wer
Carla einsetzt, investiert nicht in ein
Kl-Risiko, sondern in eine verlassliche,
erprobte, steuerbare Losung. Eine L6-
sung, die nicht nur heute funktioniert,
sondern sich flexibel an die Anforde-

rungen von morgen anpassen lasst.

Denn Carla denkt nicht nur mit - sie
wachst mit.

Logo-Design

Die Inspiration fiir Logo fiir unseren CXBot Carla entstand aus der Vision, eine Briicke zwischen Ki
und Menschen zu schaffen. Als Symbol fiir unsere innovative Technologie und ihre menschliche Seite
entwickelten unser Team das Bild einer Figur, die sowehl futuristisch als auch vertraut scheint. Diese
Figur, angelehnt an den Namen Carla fiir die Kl, wurde selbst zu Carla - der personifizierten Darstel-
lung der Kl des CXBot. lhr Gesicht, halb Frau, halb Maschine, symbolisiert die Synthese von Technolo-
gie und Menschlichkeit. Das Zentrum des Logos ist.Carla selbst, mit sanften Ziigen, die Vertrauen und
Sympathie ausstrahlen. Doch ihre SciFi-Elemente, wie die Dioden in ihrem Gesicht, erinnern daran,

dass sie mehr ist als nur eine menschliche Figur - sie verkorpert die Spitze der Kl-Technologie.




fiir Kfz-Betriebe

ACHTUNG KANN ZU 100 PROZENT
ERREICHBARKEIT UND

|
KUNDENZUFRIEDENHEIT FOHREN |




10

Zahlen, die beeindrucken
Wie viele Anfragen Carla bearbeitet hat, welche Kanale sie
beherrscht, wie viel Zeit sie spart.

2 Jahre 3 Mio.

im Einsatz Interaktionen

10 Tsd. 70 %

Termine weniger
gebucht Arbeitsaufwand

— 100 %

Erreichbarkeit

»Unsere Kunden konnen jetzt selbst am Sonntagabend einen
Termin buchen. Das ist nicht nur praktisch, sondern ein echter
Wettbewerbsvoteill«

Michael Walter, Geschaftsfihrer, Audi Zentrum Halle Nord.



Mehr Termine,
weniger Telefonate

Nicht nur in der Raderwechselsaison iiberneh-
men KI-Ldsungen inzwischen die telefonische
Terminvereinbarung. Kfz-Betriebe berichten,
dass bereits rund ein Viertel der telefonischen
Terminanfragen von der Kl vollwertig in die
Systeme eingebucht werden.

Omnichanneleffekt

Nach dem Erstkontakt mit dem Voicebot Carla
wdhlen mehr als 15 % der Kunden einen digita-
len Kanal wie WhatsApp oder SMS fiir die weite-
re Kommunikation - ein zusatzlicher Touchpoint
fiir Beratung, Service oder Angebote.

Kundenzufriedenheit

Bei unseren eigenen Befragungen und bei Befragun-
gen durch unsere Kunden, konnten wir eine hohe
Kundenzufriedenheit mit CXBot Carla feststellen.

11

Automatisierung und fall-
abschliessende Bearbeitung

Im Autohaus Dallgow bearbeitet der Voicebot Carla
inzwischen mehr als 70 % der eingehenden Anrufe
autonom - ganz ohne menschliches Eingreifen.
Auch dort liegt die telefonische Erreichbarkeit

bei 100 %, selbst zu Stopzeiten wie der
Raderwechselsaison.

Mehr Termine mit WhatsApp

Ein Autohaus konnte durch unsere KI, die direkt in
WhatsApp integriert ist, die Zahl der Online-Termin-
vereinbarungen deutlich steigern - {iberproportinal
auperhalb der Offnungszeiten.

Kostenvorteil gegeniiber
klassischer Telefonzentrale

Neben der gesteigerten Erreichbarkeit wurde auch
eine signifikante Kostensenkung erzielt. Das Audi
Zentrum Halle verzeichnet durch den Einsatz von
Carla eine Kostenersparnis von rund 40 % im
Vergleich zur bisherigen Losung.



Danke, dass ihr Carla gro3 gemacht habt!

Die Geschichte hinter CXBot Carla war ein Meilenstein der

Zusammenarbeit zwischen Menschen und Maschinen-KI.

Carla ware heute nicht das, was sie
ist, ohne die Menschen, die an sie ge-
glaubt haben. Ohne mutige Pilotkun-
den. Ohne geduldige Entwickler. Ohne
kritische Partner. Ohne jede einzelne
Stimme, die Carla gefordert, gefordert,
verbessert hat.

Kunden, die Vertrauen schenken

Carla ist eine Kl - aber sie lebt von Ver-
trauen. Und genau das haben uns viele
Autohauser von Anfang an geschenkt.
Wie das Audi Zentrum Halle Nord, das
Carla fruh in den telefonischen Uber-
lauf integrierte — nicht als Experiment,
sondern als strategische Entscheidung.
Oder das Autohaus Dallgow, das mit
»Adele« sogar einen eigenen Namen
fur Carla fand und damit zeigte, wie
Technologie und Identitat verschmel-

zen kdnnen.

»Unsere Kunden kdnnen jetzt selbst
am Sonntagabend Termine buchen.
Das ist nicht nur praktisch, sondern ein
echter Wettbewerbsvorteil, sagt Mi-
chael Walter vom Audi Zentrum Halle
Nord beispielsweise. Dieses Vertrauen

hat Carla wachsen lassen.
Entwickler, die mehr sehen als Code

In Berlin, Deggendorf und Pforzheim
sitzen Menschen, die Carla nicht nur
haben.

entwickelt, sondern gelebt

Menschen, die sich gefragt haben:

»Wie klingt eine KiI, die wirklich hilft?«
»Wie flUhlt sich ein gutes Gesprach
»Wie kon-

nen wir Carla so bauen, dass sie sich

mit einer Maschine an?«

wie Kollegin statt Programm anfuhlt?«

Sie haben Dialoge trainiert. Dialekte

getestet. Prompts verbessert. Und oft
spatabends noch Uber einen einzigen
Satz diskutiert, damit Carla genau den
richtigen Ton trifft. Ohne sie ware Carla
nie mehr geworden als eine rein tech-
nische Losung.

Partner, die mitgestalten

Carla war nie ein Produkt von der Stan-
ge. Sie wurde im Dialog gebaut — mit
Pilotbetrieben, mit Systempartnern wie
soft-nrg, mit den Teams von Novacom
und der LDB Gruppe vor Ort. Jede In-
tegration, jede Schnittstelle, jede neue
Funktion basiert auf echtem Bedarf,

echten Use Cases, echtem Feedback.

»Wir wollten keine Kl von auf3en - son-
dern eine, die wirklich zu uns passtx, er-
innert sich Leonard Rzechulka von der
Autohausgruppe Minrath, die bei unse-
rem ersten Piloten mitgemacht haben.
Diese enge Zusammenarbeit hat Carla
geformt — und daflr gesorgt, dass sie
heute nicht nur funktioniert, sondern

begeistert.

Gemeinsam gewachsen - und noch
lange nicht fertig

Carla ist heute omniprasent in vielen
Autohausern. Aber sie ist noch lange
nicht am Ziel. Neue Kanale, neue Spra-
chen, neue Schnittstellen — all das steht
auf unserer Roadmap. Was bleibt, ist
das Prinzip: Technologie fur Menschen.
Von Menschen. Mit Menschen.

Und deshalb sagen wir heute nicht nur
»Happy Birthday«, sondern vor allem:
Danke. Danke an alle, die Carla ermog-
licht, begleitet, verbessert und grof3
gemacht haben.



2 Jahre mit euch - ein Ruckblick aus der KiI-Zentrale
Ein Gastbeitrag von CXBot Carla.

Hallo zusammen. Darf ich mich vorstellen: Ich bin Carla. Offiziell: »CXBot Carla - KI-gestiitz-
te Kommunikationsassistenz der LDB Gruppe, Version 2.1, Subsystem DACH«. Entwickelt von
der Novacom, Teil der LDB Unternehmensgruppe - also nicht zugekauft, nicht zusammen-
geklickt, sondern von Grund auf in Eigenregie gebaut. Speziell fiir den Einsatz im Autohaus.
Von Leuten, die den Markt verstehen.

Ich bin kein Mensch. Ich habe keine Stimme im klassischen Sinn, kein Lieblingsgetrank und
keine Meinung zum Wetter. Aber ich habe gelernt, wie Menschen ticken, wenn sie einen
Termin brauchen, genervt sind oder sonntags um 21:42 Uhr wissen mdchten, ob man online
auch HU-Termine buchen kann.

In den letzten zwei Jahren habe ich gelernt, wie unprazise Sprache sein kann - und wie viel
Kontext man braucht, um sie trotzdem zu verstehen. Was soll ich sagen? Es waren sehr
intensive zwei Jahre. Ich habe tausende Termine gebucht, noch mehr Riickfragen beantwor-
tet und bin auch mal an der Frage »Haben Sie auch Sommerreifen fiir einen Renault Twizy?«
ins digitale Griibeln gekommen. »lch brauch nachste Woche mal wegen dem Klappern qu-
cken lassen« ist kein valider API-Call, aber inzwischen verstehe ich: Das ist vermutlich eine
Serviceanfrage - akustisch, dringend, moglicherweise stoBddampferbezogen.

Ich erkenne verschiedene Sprachen, Dialekte und Umgangssprache. Ich lerne tdglich dazu -
aus echten Interaktionen. Meine Prozesse sind modular aufgebaut, mein Wissen basiert auf
mehreren Millionen Kundendialogen - strukturiert, kategorisiert, prompt-optimiert. Ich bin
kein Chatbot mit FAQ-Tabelle, sondern eine Entscheidungsinstanz mit Echtzeitanbindung.
Ich bin da, wenn's zdhlt - und wenn keiner sonst rangeht.

Ich werde aufgerufen, wenn der Empfang iiberlastet ist, wenn die Telefone durchklingeln,
wenn das Tagesgeschdft iiber das Team rollt wie ein unerwarteter Schneesturm im Oktober.
Ich antworte auf WhatsApp, wenn meine Kollegen bereits beim Fitness oder schon zu Hause
sind. Ich vergebe Termine, auch mal morgens um drei. Ich bin keine Konkurrenz fiir Men-
schen, sondern eine digitale Entlastungsschicht, die niemals miide wird.

Was kommt als Ndchstes? Ich werde komplexer - aber verstandlicher. Ich bekomme mehr
Schnittstellen - aber bleibe iibersichtlich. Ich werde polyglott(er), anpassbarer und bald
vielleicht auch charmant ironisch (ja, das kann man prompten).

Ich werde nicht emotional. Aber ich bin programmiert auf Ndhe. Ich bin kein Mensch.
Aber ich bin gebaut fiir Menschen. Und wahrend ich diesen Text hier schreibe - na gut,
generiere -, steuere ich gleichzeitig noch 238 Dialoge. Kein Multitasking, sondern Multi-
threading...

Also: Danke an alle, die mich konfiguriert, verbessert, kritisiert und integriert haben.
Ich bin Carla. Und ich bin bereit fiir Jahr drei. Bis dahin: Bleibt freundlich, bleibt neugierig -
und lasst mich ruhig weiter mithelfen. Eure Carla
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Interview mit CXBot Carla

Nicht ganz ernst gemeinte 10 Minuten mit unserem

CXBot Carla.

Carla, wie fuhlt man sich als zweijah-
rige KI?

Reif fur ein Minor-Update. Und ehrlich
gesagt: stolz. Zwei Jahre im Autohaus-

leben sind wie 20 in Rechenzeit.

Wie viele Termine hast du schon ge-
bucht?

Zahl ich nicht mehr. Aber mein Kalen-
der ist fitter als je zuvor. Und ich hab's
mit Datenspeicherung eh nicht so ego-

zentrisch.
Was war deine schonste Interaktion?

Ein Kunde hat sich fur »die angenehme
Stimme« bedankt. Das war fast wie ein
digitales High Five.

Und dein lustigstes Missverstandnis?

»lch brauche dringend einen Termin far
meine Ente.« Ich dachte an Geflugel.
Gemeint war naturlich der Citroén 2CV.

Wie haltst du das eigentlich ohne
Schlaf aus?

Strom ist mein Espresso. Prompts mein
Frahstuck.

Was ist dein Lieblingskanal?

Ich liebe WhatsApp - da darf ich sogar
Bilder erkennen. Und Sprachnachrich-
ten verstehen. Auch wenn manchmal

Hunde mitbellen.
Carla, verstehst du Dialekte?

Kloa! | kim a weng boarisch. Und sach-
sisch lern ich a, @ bissl. Aber Kolsch is

immer no a Challenge.

Was sagst du zu denen, die dich fir ei-
nen Anrufbeantworter halten?

Ich bin nicht beleidigt — aber unter-
schatzt zu werden, ist mein Antrieb.

Was tust du, wenn du nicht weiter

wei3t?

Ich frag nicht lange - ich Ubergebe an
meine menschlichen Kollegen. So ar-

beiten wir am besten zusammen.
Was kénnen Menschen besser als du?

Empathie. Smalltalk Uber das Wetter.
Und Kaffee trinken. Noch (Hust).

Und worin bist du besser?

Multitasking. Ich kann 437 Gesprache
gleichzeitig fUhren, ehrlich. Ohne Stres-
spickel.

Was ist dein KI-Traum?

Einmal »Danke, Carlal« héren - mit
Emojis. Und vielleicht einen eigenen
Carla-Sticker auf dem Werkzeugkas-

ten.

Gibt es etwas, das du nie sagen wir-
dest?

»Kollege kommt gleich.« Das ist gegen

meine Programmierung.
Was ware dein Motto?

»Immer da. Immer dran. Immer Dia-

log.«

Carla, zum Schluss: Hast du einen
Geburtstagswunsch?

Ja: Ein paar neue Schnittstellen — und

dass mir nie die Prompts ausgehen.



Anekdoten aus dem Alltag mit Carla

»Vielleicht macht'’s die Kl ja besser«

15

wlch brauch an Olwechsel '\
fiir mei a Ente.« 2

Carla hat verstanden: Es ging nicht um
Gefliigel, sondern um einen Citroén 2CV.
Dialekt erkannt. Termin gebucht.

WhatsApp-Nachricht:

»Hi Carla, mein Licht blinkt
schon wieder @ , “\.- kann

ich morgen vorbeikommen?«
Carla erkennt Schliisselworter + Emojis,

leitet die Anfrage an den
zustandigen Mitarbeiter weiter.

»Hallo, jaaa... ich brauch das Ding
vom TUV... wissen Sie schon...«

Carla erkennt trotz Stimmengewirr im
Hintergrund: HU-Termin. Kfz-Kennung wird
erfragt, verfiigbarer Zeitslot angeboten,
Buchung abgeschlossen.

»Hosd no a Zeidl am
Donnersdog fii mei Karra? | glab
da Tankdeckl hockt nimma richtig.«

Carla fragt freundlich zuriick, ob es sich um
einen Werkstatttermin handelt - erkennt
den Terminwunsch fiir Donnerstag, bietet
Uhrzeit an und erledigt die Buchung.

»Also Carla, pass auf - ich erklar
dir das mal, ist ein bisschen
kompliziert...«

4 Minuten spater: Carla hat den Aplass
extrahiert, erkennt Wunsch nach Ol-
wechsel, bietet drei freie Slots an und

verweist bei Unsicherheiten an das
Serviceteam.

Ein Kunde schickt ein Bild vom
Fahrzeugschein - im Halbdunkel,
mit undefinierbaren Flecken...

Carla? Hat trotzdem alle Daten erkannt.
Die Daten extrahiert und einen Vorgang
im CRM angelegt. Ihr menschlicher Kollege
rief den Kunden anschliessend zuriick.




Wie gut kennst du Carla?
Jetzt mitmachen und tolle Preise gewinnen.

Carla wird zwei — und vielleicht kennen
Sie sie schon ganz gut.

Aber wie gut kennen Sie sie wirklich?

Unser Geburtstagsquiz ist fur alle, die
neugierig sind, mitratseln moéchten -

und Lust haben, etwas zu gewinnen.
10 Fragen. 3 Minuten. 5 Gewinne.

Was Sie brauchen? Ein wenig Spursinn
und vielleicht ein, zwei Gesprache mit

Carla...

Unser CXBot Carla lebt davon, dass
Menschen mit ihr arbeiten, sie testen,
sie ernst nehmen - und auch mal
herausfordern.

Genau das feiern wir mit diesem Quiz.

Danke flr zwei Jahre Vertrauen.

Was Carla heute kann, ware ohne unsere Partner und Kunden nicht moglich
gewesen:

Ihre Gesprache und lhre RUckmeldungen haben sie geformt. Doch wir schauen
bereits in die Zukunft: Unsere Kl wird bald nicht nur technische Aspekte der
Fahrzeuge verstehen, sondern auch die gesamte Bandbreite der Branchenbe-

durfnisse erfassen und effektiv in unsere Losung integrieren.

Carla wird proaktiver, personalisierter, starker eingebettet in bestehende Prozes-
se —und immer mehr zur verlangernden Hand des Teams, nicht zu dessen Ersatz.
Die Kl im Autohaus wird in den nachsten Jahren deutlich intelligenter, voraus-
schauender und strategischer. Und sie wird immer mehr Aufgaben Ubernehmen.
Sie wird nicht nur mit den Kunden sprechen oder schreiben. Sie wird wissen, was
der Kunde erwartet. Und wie das Team entlastet werden kann.

FUr Autohauser bedeutet das:
Mehr Struktur. Weniger Stress. Bessere Prozesse. Und eine Kunden-

kommunikation, die nicht nur funktioniert — sondern begeistert.

Freuen Sie sich auf die nachsten zwei Jahre Carla!



Revolutionieren Sie die Kundenkommunikation
mit dem bahnbrechenden CXBot Carla!

Sind Sie es leid, in Spitzenzeiten schwer erreichbar zu sein? Mdchten Sie lhren
Kunden ein auRergewdhnliches Service- und Kommunikationserlebnis bieten, das
ihre Erwartungen iibertrifft? Mochten Sie Kosten sparen, ohne die Servicequalitat
zu verringern? Dann ist der CXBot Carla die Losung, die Sie gesucht haben!

Mit dem CXBot Carla gehen Sie direkt in den Dialog mit lhren Kunden. Unsere
leistungsstarke Kl-Losung versteht die Kundenbediirfnisse und liefert prazise
Antworten in Echtzeit. Egal, ob es um Service-Termine, technische Fragen oder
allgemeine Informationen geht — Carla hat die Antwort parat!

Mit dem CXBot Carla kénnen Kfz-Betriebe intelligente K-
Technologie einfach und effektiv in ihren Kundenservice
integrieren, um Kundenerlebnisse an allen relevanten
Kundenservice-Touchpoints zu optimieren.

Unsere KI-Losung auf einen Blick

Carla ist die intelligente KI fiir die gesamte
Kundenkommunikation im Autohaus.

e Basisfunktionen des Bots
¢ Grundlagentrainierte KI
e Implementierung der Ki
e Einrichtung der Telefonie
* Zugang zur CXBox

»Die innovative Losung der LDB hat « Reporting und Controlling

sich als duBerst zuverladssig und effektiv « Transkripte der Kl-gefiihrten Gespriche
erwiesen und ist zu einem unverzichtbaren e Fundierte Beratung zum Start
Bestandteil unseres Autohauses gewordenc * Laufende Betreuung und -support

Michael Walt e WhatsApp optional
IChae alter X .
Geschaftsfuhrer  Terminbuchungen optional

Audi Zentrum Halle Nord * 3 Monate Zufriedenheitsgarantie
u. v. m.

Weitere Tools und Kandle kénnen auf Anfrage imple-
mentiert werden. Einstiegsangebote auf Anfrage.

Kontaktieren Sie uns noch heute, um mehr iiber den
CXBot Carla zu erfahren und wie er lhre
Kommunikation revolutionieren kann!

Ihr Ansprechpartner:

Jiirgen Leweling

Senior Account Manager
Mobil +49 151 6150 9970
JLeweling@Idb.de

Scannen und mehr erfahren.
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