
KI für KMU
Eine gute Kombination?



Skills & Sprachen

Aktuell

ACHIEVEMENTS

Hintergrund

Persönlich
Kontakt

Community builder

Building AI, Data & Analytics 

community at UBS, fostering inner 

source & collaboration across divisions 

EPFL, ETH, Kanti Baden

MSc Comm. Systems EPFL 2016 

BSc Electrical Eng. ETHZ 2013

Kanti Baden 2009

Kontaktieren Sie mich!

denwid@gmx.ch

Father, climbing & music

Vater und Ehemann

I  to climb (bouldering)

Data Science & AI Lead UBS CH 

Leading Team of Data Scientists

Multi-million impact AI portfolio

Previously: cross-industry 

consulting (e.g. insurance, SBB)

Dennis Meier



KI und KMU – Eine gute Kombination?

1: https://www.swissengineering.ch/de/news/ki-realitat-hinkt-dem-hype-hinterher_n702
2: https://www.hev-schweiz.ch/news/detail/News/mit-ki-optimierter-gebaeudetechnik-kann-mehrwert-geschaffen-werden

https://www.swissengineering.ch/de/news/ki-realitat-hinkt-dem-hype-hinterher_n702
https://www.hev-schweiz.ch/news/detail/News/mit-ki-optimierter-gebaeudetechnik-kann-mehrwert-geschaffen-werden


Wo stehen wir in Ihren Unternehmen?



Tauchen wir ein 



Künstliche 
Intelligenz

Maschinell 
Lernen

Deep 
Learning

Generative 
KI

KI ist die Intelligenz von Maschienen und 
Software (im Gegensatz zu Mensch & Tier)

1: What is AI, Cassie Kozyrkov: https://youtu.be/lYWt-aCnE2U?list=PLRKtJ4IpxJpB_2ei8-5eWU31EZ6uSj9_s&t=2100

1-2 Jahre

10 Jahre

30 Jahre

70 Jahre



Sprung von "Spezialisierter" zu "Generativer" KI

Yes, it is you!

"US-Präsident als Astronaut"

Spezialisiert

Generativ



Bericht von Goldman Sachs:
«Die KI könnte 300 Millionen 
Arbeitsplätze beeinträchtigen. 
Am stärksten gefährdet sind 
Rechtsandwälte und 
Verwaltungsangestellte. 
Plattformen wie ChatGPT 
werden Vollzeitjobs auf der 
ganzen Welt automatisieren.»

1: https://www.nau.ch/news/europa/kunstliche-intelligenz-300-
millionen-jobs-bald-abgelost-66462637



Diverse Branchen werden betroffen sein...

1: https://www.weforum.org/agenda/2023/05/generative-ai-creative-jobs/



...die Gebäudehüllen Branche wird’s wohl 
nicht als erstes treffen (mit aktueller KI)...

1: https://www.weforum.org/agenda/2023/05/generative-ai-creative-jobs/



...aber Büro, Admin etc. betrifft alle.

1: https://www.weforum.org/agenda/2023/05/generative-ai-creative-jobs/



KLEIN

MITTEL

GROSS

Hoch
Bewiesen

Mittel
Möglich

Tief
Unklar

WIRKUNG

MACHBARKEIT
Nicht machbar

Risiko Management

Beantworten von 
Anfragen (int. / ext.)

Beantworten von 
Anfragen (int. / ext.)

personalisierte
Produkt-Empfehlungen

Seit 2022 
(spezalisierte KI)

Seit Herbst 2022 
(Generative KI)

Anrufe analysieren

personalisierte 
Ausbildung

Regulatorische 
Änderung entdecken

Generative KI hat grundlegende 
KI-Fähigkeiten auf ein neues 
Niveau gebracht, was neue 
Anwendungs-bereiche ermöglicht 
hat (z. B. konversative und 
kognitive Fähigkeiten)

Zudem sind die Kosten für 
Experimente fast auf null 
gesunken – wodurch schnelle 
Iterationen zum Erfolgsfaktor 
werden.

Nicht alles ist gleich erfolgsversprechend, 
aber z.B. für Banken wird sich viel ändern...

ILLUSTRATIVES BEISPIEL

Banken



KLEIN

MITTEL

GROSS

Hoch
Bewiesen

Mittel
Möglich

Tief
Unklar

WIRKUNG

MACHBARKEIT
Nicht machbar

Ideen und Entwürfe

Beantworten von 
Anfragen (int. / ext.)

Beantworten von 
Anfragen (int. / ext.)

Seit 2022 
(spezalisierte KI)

Seit Herbst 2022 
(Generative KI)

Wissen & Ausbildung

Erfassung & Protokoll

Die Baubranche und ihre KMUs 
werden weniger stark von den  
Entwicklungen rund um neue 
Generative KI getroffen.

Einige Anwendungsgebiete sind 
jedoch neu entstanden, die 
diverses Potenzial für Innovationen 
bieten.

... und auch für KMU in der Baubranche sind 
einige Anwendungsgebiete neu entstanden

ILLUSTRATIVES BEISPIEL

Baubranche



KLEIN

MITTEL

GROSS

Hoch
Bewiesen

Mittel
Möglich

Tief
Unklar

WIRKUNG

MACHBARKEIT
Nicht machbar

Ideen und Entwürfe

Beantworten von 
Anfragen (int. / ext.)

Beantworten von 
Anfragen (int. / ext.)

Seit 2022 
(spezalisierte KI)

Seit Herbst 2022 
(Generative KI)

Wissen & Ausbildung

Erfassung & Protokoll

Die Baubranche und ihre KMUs 
werden weniger stark von den  
Entwicklungen rund um neue 
Generative KI getroffen.

Einige Anwendungsgebiete sind 
jedoch neu entstanden, die 
diverses Potenzial für Innovationen 
bieten.

Andere Bereiche hingegen haben 
keine wesentlichen 
Verschiebungen erfahren.

... und auch für KMU in der Baubranche sind 
einige Anwendungsgebiete entstanden

ILLUSTRATIVES BEISPIEL

Baubranche

Roboter-
Handwerker

Einsatzplanung



Vier Anwendungsgebiete von KI für KMUs

Zum Beispiel...

Beantwortung von 
langen Anfragen

Formulieren von 
offiziellen Briefen
(z.B. Beschwerde)

-Beispiel

Zum Beispiel...

Chatbot für Wissens-
Management in der Firma

Lehrlingsausbildung
-Beispiel

SIA-Normen, Zahlungs-
Reglemente, etc. 

Zum Beispiel...

Social Media Content 
und Redaktionsplan 
erstellen

Daten visualisieren

Jobinserat schreiben
-Beispiel

Zum Beispiel...

SIMAP/Ausschreibungen

Protokollführung für 
Sitzungen oder 
Kundengespräche

Datenerfassung in ERP, 
CRM, PIM, …

-Beispiel

Hinweis: Dies sind einige Beispiele, die Liste ist in keiner Weise "komplett"

Korrespondenz
und E-mails

Wissen und 
Ausbildung

Ideen und 
Entwürfe

Erfassung & 
Protokoll



Beispiel: Korrespondenz 
rund ums Haus

• Tools: Claude Sonnet 3.5, Chat GPT 4

• Prompt: "Schreibe einen 
professionellen und rechtlich korrekten 
Beschwerdebrief an meinen Elektriker 
in der Schweiz. Der Brief soll die noch 
ausstehenden Mängel am Neubau klar 
benennen, eine angemessene Frist zur 
Behebung setzen und höflich, aber 
bestimmt formuliert sein. Der Tonfall 
sollte höflich bleiben, aber auch den 
Wunsch nach einer zügigen Lösung 
ausdrücken. Bitte berücksichtige 
folgende E-Mail-Auszüge als Kontext, 
damit der Inhalt möglichst präzise wird: 
[hier die E-Mail-Auszüge einfügen]."

Korrespondenz



Beispiel:
Lehrlingsausbildung

• Tools: Perplexity.ai

• Prompt: Massgeschneidert

Korrespondenz



Beispiel:
Datenanalyse

• Tool: OpenAI GPT-4o

• Prompt: "Ich habe die Angehängten 
Daten zu Bauausgaben in der 
Ostschweiz. Welche interessanten 
Dinge würdest du anschauen? Mache 
eine Explorative Analyse und zeige mir 
jeweils die Zwischenresultate. Denke 
Schritt für Schritt."

Korrespondenz



Beispiel:
Jobinserat

• Tool: Microsoft 365 Copilot + Word

• Prompt: Wir suchen einen neuen 
Landschaftsgärtner, bitte entwirf ein 
kurzes Job-Inserat.

Ideen & Entwürfe



Beispiel: 
Datenerfassung in ERP 

• Tool: kmu.ai

• Prompt: Massgeschneidert

Protokoll & Erfassung



Companion liebt unstrukturierte Daten und extrahiert daraus Informationen fürs 
ERP, CRM, PIM

PDFs, Mails etc. importieren
Ins Zielformat 
konvertieren

Daten extrahieren und 
anreichern

Mehr Infos: www.companion.ch  |  benjamin@companion.ch



Beispiel: Marketing
• Tool: Midjourney

• Prompt: Massgeschneidert



Stärken
• Alles, was digital ist
• Alles, was mit Text oder 

Sprache zu tun hat
• Alles, was nur ungefähr passen 

muss

Schwächen
• Alles, was physisch ist
• Alles, was mit tieferem denken 

und planen zu tun hat
• Alles, was 100% genau sein 

muss (z.B. Mathe, Bauplan)



Beispiel Schwäche

Alles, was 100% 
genau sein muss 
(z.B. Mathe, 
Bauplan)



Beispiel Stärke

Stärke: Alles, 
was mit Text
oder Sprache zu 
tun hat

TODO



Tip #1: Nu ned Jufle
• 90 % der Befragten sagten, sie würden den 

Verlust des Zugangs zu M365 Copilot bedauern
• Allerdings kämpfen 72 % damit, es in den 

täglichen Arbeitsalltag zu integrieren
• 57 % berichten von einem schnellen Rückgang 

der Benutzung des Tools
• 87 % der IT-Leiter gaben an, dass die 

Endbenutzer regelmäßiges Engagement, 
Schulungen und Weiterbildung benötigen.

• 73 % stellten fest, dass der Rollout von M365 
Copilot mehr Change-Management-Aufwand 
erforderte als erwartet.

• Zeitersparnis allein bedeutet jedoch nicht 
automatisch geschäftlichen Mehrwert. Nur 3 % 
der Befragten meinten, dass M365 Copilot 
erheblichen Nutzen für ihr Unternehmen 
gebracht hat.

Eine Umfrage unter 152 IT-
Führungskräften im Juni 2024, 
die GenAI-Tools wie M365 
Copilot im Einsatz haben, zeigt 
interessante Ergebnisse...



Tip #2: Welche Tools funktionieren gut?

Bild

«Midjourney»

10$ / Monat

Text

«ChatGPT»

20$ / Monat

Suche

«Perplexity»

20$ / Monat



Tip #3: Zuerst mal das Fundament legen

27.10.2024 Source: Hackernoon, https://hackernoon.com/the-ai-hierarchy-of-needs-18f111fcc007 (2017)

«KI baut auf 
Digitalisierung auf, 
schritt in Cloud ist 
nicht 100% nötig, 
aber Affinität fürs 
Digitale schon»

https://hackernoon.com/the-ai-hierarchy-of-needs-18f111fcc007


Tip #4: Experimentieren vs. Skalieren

Experimentieren: Selber Machen
• DIY (Selber machen): Mit den 

richtigen Tools und 
Ressourcen

Skalieren: Mit Experten Arbeiten
•  Wenn es komplexer wird, z.B. 

spezialisierte Beratung oder 
Softwareanbieter.





Fragen?

Vielen Dank!



Dienstleistung aus der Sicht eines Butlers.
Erfahrung und Input.

Dienstag, 29. Oktober 2024

Gebäudehülle Network



Programm

Inhalte
§ Entstehung von Kundenzufriedenheit
§ Kundenerwartungen kennen und erfüllen
§ Das Kundenerlebnis, das überrascht
§ Umgang mit fordernden Situationen
§ Praktische Beispiele aus der Praxis eines Butlers

2



Was heisst Dienstleistungsorientierung?
Gastgebertum, Servicequalität, Kundenorientierung?

§ Der Umgang und die Kommunikation mit dem Kunden.
§ Im Restaurant ist es nicht ausschliesslich das Essen auf dem Teller.
§ Es ist die Beratung, das Lächeln, die Empathie, 

wie der Teller, mit welchen Worten serviert wird, 
wie der Gast angesprochen wird …

3



Was heisst Dienstleistungsorientierung?
Gastgebertum, Servicequalität, Kundenorientierung?

§ In der Bäckerei ist es nicht ausschliesslich das Brot.
§ Es ist die Art und Weise wie die Beratung stattfindet, 

wie das Brot eingepackt 
und übergeben wird, 
ob dem Kunden 
die Türe aufgemacht wird 
oder nicht.

4



Was heisst Dienstleistungsorientierung?
Gastgebertum, Servicequalität, Kundenorientierung?

§ Bei einer Unternehmung wie bei Ihnen
ist es nicht ausschliesslich die Fachkompetenz der Gebäudehülle.

§ Es ist das erste Telefongespräch, 
welches das Qualitätsversprechen des Betriebes spiegelt.
§ Es sind die einfachen Antworten, auf komplexe Fragen. 
§ Es ist die Atmosphäre 

bei der ersten Besprechung 
und jeder Begegnung 
bis zur überraschenden Übergabe.

5



Gewöhnliches 
aussergewöhnlich gut tun.

6



Warum verlieren Unternehmen ihre Kunden 
nach dem Erstkontakt?
l 1% Wegen Todesfall

lll 3% Wegen Umzug

lllll 5% Wegen geänderter Kaufgewohnheiten

lllllllll 9% Wegen falscher Preispolitik

llllllllll
llll

14% Wegen ungenügender Produktequalität

llllllllllllllllllllllllll
llllllllllllllllllllllllll
llllllllllllllll

68% Wegen mangelnder 
Aufmerksamkeit

7



Die Ausbildung zum dipl. Butler

8



Wie entsteht Kundenzufriedenheit?

Empfehlungen

Bedürfnisse

Erfahrungen

Erwartungen

!"#$%&'()

Zuverlässigkeit

Fach- / Leistungskompetenz

Freundlichkeit

Einfühlungsvermögen

Hardware und Infrastruktur

Erlebte
Qualität

9



Stammkunden 
haben die höchsten Erwartungen.

10



Hierarchie der Kundenerwartungen

11

Unerwartetes
§ Überraschungen, 

die den Kunden begeistern

Erwünschtes
§ Dinge, die der Kunde 

nicht als selbstverständlich voraussetzt, 
die er aber als angenehm empfindet

Standards
§ das, was der Kunde aus Erfahrung kennt 

und erwartet

Basisleistungen
§ das, was der Kunde voraussetzt



Beispiel Taxi
Begeisterung
§ Wasser und Handykabel stehen zur Verfügung

Erwünschtes
§ Klärung von Bedürfnissen zu Musik, Temperatur

Standards
§ Koffer wird in den Kofferraum gelegt

Türe zum Einsteigen wird geöffnet

Basisleistung
§ Fahrt von A nach B



Bedeutung von Reklamationen

Alle Kunden

Kein 
Problem 90%

Problem

Reklamation

zufrieden 95%

beruhigt 70%

unzufrieden 40%

Problem, 
nicht 

reklamiert
15%

Anteil 
Kundentreue



Fazit

1. Dienstleistung ist «das Plus» beim Kauf einer Leistung.
2. Dienstleistung ist der Umgang und die Kommunikation 

mit dem Kunden.
3. Über die Hälfte unserer Kunden wünschen sich mehr Aufmerksamkeit.
4. Mit aktiver Zuverlässigkeit, Freundlichkeit, Empathie, Kompetenz und 

der Hardware erreichen wir eine stabile Kundenzufriedenheit.
5. Die Erwartungen der Kunden sind zu erfüllen.
6. Es lohnt sich freundlich zu sein.
7. Dienen macht glücklich.

14



Vielen DANK 
für Ihre Aufmerksamkeit.

Zita Langenstein
§ www.zitathebutler.ch



Transformation 
nach dem Generationenwechsel

Johannes Läderach



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Ein Familienunternehmen in dritter Generation 

Rudolf Läderach Jr.

• Gründer
• 1962-1994: CEO

2

David, Elias und Johannes Läderach

Johannes Läderach

• seit 2018: CEO und VR-Mitglied
• seit 2021: Verwaltungsratspräsident

Elias Läderach

• seit 2018: Leiter Innovationen
• seit 2021: VR-Mitglied

David Läderach

• seit 2018: Leiter Markt Deutschland
• seit 2021: VR-Mitglied

Jürg und Esther Läderach

• 1994-2018: CEO
• 1984-2021/1994-2021: 

VR-Mitglieder



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Transparente Kommunikation
Aus Fehlern der Vergangenheit gelernt

• Das Schweigen in der 
Vergangenheit war ein 
Fehler

• Wir leben eine transparente 
Kommunikation, führen 
Dialoge mit 
unterschiedlichsten 
Gruppen und scheuen keine 
Fragen – mit unseren 
Mitarbeitenden wie auch 
Externen

01.11.2024 3



© Läderach |                     |© Läderach |                     |11/1/2024 4

Beliefs Brand Experience

Purpose

Make it fresh
We make fresh chocolate, and 

we make chocolate fresh.

Take ownership
We are driven and empowered by an 

ownership mindset.

Show respect
We respect and care for individuals, 

communities and the planet.

Fresh
A fresh brand experience is about leading the 

way, it is about being bold and surprising.

Engaging
An engaging brand experience is about telling 

warm and genuine stories.

Premium 
A premium brand experience is about quality and 

being unique and accessible.

Sharing joy by making chocolate fresh.



Strategy 2023 – 2028: 
Establish Läderach globally as the leading premium chocolate retailer 

5

Sharing joy by making chocolate fresh. 

Take ownership

Show respect

Make it fresh

Product 
is king

Boost 
Brand

Organize 
for growth 

Build 
digital

Grow
Omnichannel

1 2 3 4 5

Why

What

How



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

01

01.11.2024 Transformation nach dem Generationenwechsel 6© Läderach |                     |

Kultur und Plattformen



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Begeisterung. Befähigung. Beachtung. 

01.11.2024 Transformation nach dem Generationenwechsel 7

Leadership 
principles



© Läderach |                     |© Läderach |                     |
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01.11.2024 Transformation nach dem Generationenwechsel 8© Läderach |                     |

Internationalisierung



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Unsere Produkte im 
Überblick

9FrischSchoggi

Mini Mousse Popcorn Snacking

Pralinés & Truffes Tafeln Tartufi



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Unsere vier Qualitätsversprechen von der 
Kakaofrucht bis zum Schokoladengenuss

10

Enge und langjährige 
Zusammenarbeit mit 

Kakaobauern

Herstellung der eigenen 
Couverture am Standort Bilten

Handwerkliche Verarbeitung 
und Produktion am Standort 

Ennenda

Direkter und persönlicher
Verkauf



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Freude teilen

01.11.2024 Transformation nach dem Generationenwechsel 11

Eigene Märkte
• Europa 75 + 10

(CH, FL, DE, AUT, UK, FR)
• Nordamerika 40 + 5

(USA, CAN)
• Asia 8 + 8

(CN)

Franchise 
• In aktuellen Märkten 30 + 6

(BHR, UAE, IND, KOR, OMN, QAT, SAU, SGP, JOR, KWT)
• In neuen Märkten + 3

(MYS, LBN)



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Wie wir das erreichen?

• Ausbau der Produktionskapazitäten

• Läderach bleibt “Made in Switzerland”

• Keine Kompromisse bei Qualität 
und Frische

• Schärfung der Markenpositionierung

• Gezielt expandieren

• Wertschöpfungskette digitalisieren

01.11.2024 12Transformation nach dem Generationenwechsel



© Läderach |                     |© Läderach |                     |
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01.11.2024 Transformation nach dem Generationenwechsel 13© Läderach |                     |

Marke



© Läderach |                     |© Läderach |                     |11/1/2024 Strategy and Brand 14
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© Läderach |                     |© Läderach |                     |11/1/2024 Strategy and Brand 16



© Läderach |                     |© Läderach |                     |11/1/2024 Transformation nach dem Generationenwechsel 17



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Make it fresh 
and share 
the joy.

01.11.2024 Transformation nach dem Generationenwechsel 18



Führungsprinzipien
One Team, One Dream

September 2023



© Läderach |                     |© Läderach |                     |
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01.11.2024 Grundsätze der Führung 20© Läderach |                     |

Wir führen durch
Begeisterung



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Wir führen durch Begeisterung

Wir sind Vorbilder: Wir übernehmen Verantwortung, handeln engagiert
und bleiben flexibel im Rahmen der Unternehmensvision.

Wir begeistern unsere Mitarbeitenden und unsere Teams, indem wir das Warum und das 
Wozu unserer Arbeit vermitteln.

Wir setzen herausfordernde Ziele, geben Freiraum,
den Weg dorthin zu gestalten und feiern unsere Erfolge.

01.11.2024 Grundsätze der Führung 21



© Läderach |                     |© Läderach |                     |
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01.11.2024 Grundsätze der Führung 22© Läderach |                     |

Wir führen durch
Beachtung



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Wir führen durch Beachtung

Wir respektieren unsere Mitarbeitenden, Kolleginnen und Kollegen
als einzigartige und wertvolle Persönlichkeiten, schätzen ihre
Talente und nutzen ihre Stärken. 

Wir kommunizieren mit ihnen auf Augenhöhe, geben und fordern 
egelmässig Feedback, sowohl positives wie auch negatives.

Im Umgang miteinander vermitteln wir, statt zu spalten, setzen auf
Verständigung statt auf Auseinandersetzung.  

01.11.2024 Grundsätze der Führung 23



© Läderach |                     |© Läderach |                     |
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01.11.2024 Grundsätze der Führung 24© Läderach |                     |

Wir führen durch
Befähigung



© Läderach |                     |© Läderach |                     |

Wir führen durch Befähigung

Wir fördern Eigeninitiative, selbstständiges Denken und Offenheit für Neues.

Wir stehen zu eigenen Fehlern, sind tolerant gegenüber
Fehlern anderer und greifen korrigierend ein, wo es im Sinn der
Unternehmensentwicklung notwendig ist.

Wir kümmern uns um die persönliche und fachliche Weiterentwicklung
unserer Mitarbeitenden.  

01.11.2024 Grundsätze der Führung 25
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