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Service Design 101



Wie alles 

zusammenhängt…

CUSTOMER 

EXPERIENCE
design

PRODUKT
design

UX
design

UI
design

SERVICE
design



Service Design orchestriert komplexe Ökosysteme 

für ideale Kundenerlebnisse

Technologien
(Systeme & Daten)

Nutzende
(Bedürfnisse)

Business
(Prozesse)

Service Design ist der kundenzentrierte 

Gestaltungsprozess von Dienstleistungen,  

mit idealen Nutzererlebnissen durch die 

Optimierung unternehmensinterner Prozesse
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Die Customer Journey als unser wichtigstes Paradigma

Customer Journey mit Phasen, 

Schritten & Evidence/Touchpoints

Service Blueprint mit (aut.) 

Business- & Mitarbeitenden-

Prozessen, Daten & Systemen

Macht exzellente 

Kundenerlebnisse 

erst möglich
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Der Paradigmenwechsel

Mensch MenschTechnologie

Mensch OrganisationKI-Agent Mensch

Früher:

Heute:



Design von Prozessen für KI 

ODER Kundenerlebnisse mit KI.

Was hat sich verändert?
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Case Studies
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KI-basierte Customer 

Journey Orchestration 

im Banking

Case Study #1
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Die wichtigsten Grundlagenentscheidungen aus Business-Sicht

Produkt-fit
Eignung von Produkten & 

Services (z.B. digital only) 

Wert
Business Mehrwert 

(fachlich/monetär)

Datenverfügbarkeit
inkl. Volumen an Kundendaten 

bzw. Frequenz an Interaktionen 
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Beispieljourneys mit NBO & NBA 

als Grundlage für KI-Entscheidungen

Next Best Offer

Cross & Upselling 

für weitere Produkte

ODER

Next Best Action 

Produkt Journeys

für User Aktion 

…auf Basis von 

Business Zielen 

Konto 

Abschluss

Antrags-

formular Legitimation
Kartenprodukt 

ergänzen

Umzug 

Gehaltskonto

Umzug 

SEPA

Online Banking 

Login

App Nutzung
Online Banking 

Login
Mobile Banking 

App

Nutzung Top 3 

Features

Aktivierung 

Mobile Payment

Wallet 

Download

Digitalisierung 

Debit Card

Kreditkarten 

Nutzung

Versandstatus 

Kreditkarte/Pin 1. Nutzung
Digitalisierung 

Kreditkarte für 

E-Commerce

Digitalisierung 

Kreditkarte für 

Mobile Payment

Abrechnung 

Online Banking

Beispiel-Journeys:

Upgrade 

Kreditkarte
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Die KI als unsichtbarer Dirigent  für den nächsten Reach-Out

Daten:

Personalisierter Content 

und Kanal:Produkt 

Trigger/

Signale

Aktion

Kanal

Regelwerk

Content

KI als real-time 

Decision-Engine, 

die sich kontinuierlich 

selbst optimiert

Kundenprofil & 

Vertragsdaten
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Ein technischer Ausflug - die wichtigsten Bausteine der CJO

Daten Kanäle

Persönliche & 
Demographische Daten

Onsite Behaviour

Engagement Data

Transactional Data

Mobile & Device Data

Email

Push Messenger

SMS

Social

Direct Mail

Web

Kunde

@

€

Predictive

Segmentierung

Multi Channel Data

ID & Cross Device 
Tracking
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Customer Data Platform

Model 
Context
Protocol 

(MCP)
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KI-basierte Prozess-

Automatisierung 

im E-Government

Case Study #2
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Am Anfang stand noch der Hochleistungsscanner…

1. Antragsdigitalisierung

durch Abtippen der Daten 

aus dem Dokument

1 2

3
4

>95% Anträge 

korrekt ausgefüllt
#

2. Dokumenten & Datenprüfung

Pflegestufe, Sorgerechtsbescheid, Bankdaten, 

aut. Prüfung der Meldeadresse & Dubletten-Prüfung

3. Rückfragen & Nachforderungen

Per Anschreiben an Antragstellende

50% 

Nachforderungen
#

4. Entscheidung

Bewilligungsbescheid & anstoßen der 

Auszahlung bzw. Ablehung

5 Minuten Bearbeitungs-

zeit je Antrag
#



17

Mit Optical Character Recognition bis zur vollautomatisierten 

Dunkelverarbeitung

1. Optical Character 

Recognition zur 

Dokumentenerkennung, 

Kategorisierung & 

Datenextraktion

1 2

3
4

2. Abruf Schnittstellen zur 

Datenprüfung bis hin zur 

Push Government Lösung

3. Automatisierte Rückfragen 

& Nachforderungen mit Human 

in the Loop

4. Vorschlag Antragsentscheid 

mit Human in the Loop
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Wie Optical Character Recognition funktioniert?

Pre-Processing
(z.B. Optimierung Kontrast)

Layout-Analyse
zur Unterscheidung von Dokumenten-Typen 

Texterkennung
(Buchstaben, Zahlen, Sonderzeichen etc.

Datenextraktion
z.B. Krankenkasse, Pflegestufe, Startdatum, persönliche Daten

Nachbearbeitung
und Korrektur

Quelle:Google Bildersuche 

1.

2.

5.

4.

3.
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Optical Character Recognition im Einsatz
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Take Aways
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KI optimiert Teilstrecken. 

Service Design schaut auf 

holistische Erlebnisse & 

Zusammenhänge – und 

ermöglicht erst die

KI-Orchestrierung.
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Service Design wird zu 

AI Enabled Business & 

Experience Design.

• Wir erleben einen Paradigmenwechsel hin zu 

Interaktion zwischen Mensch – KI Agent –

Organisation – Mensch.

• Service Design übernimmt eine Schlüsselrolle bei der 

Gestaltung von Prozessen für KI ODER 

Kundenerlebnisse mit KI.

• Das Ziel ist Geschäftsmodell-Integration & AI 

Enablement (z.B. durch Journey Orchestration oder 

OCR-Einsatz in der Dokumentendigitalisierung).

• Service Designer:innen sind heute

• nicht nur Business-Versteher, Prozessstrategen & 

Umsetzer,

• sondern Systemarchitekten & Tech-

Orchestratoren für Strukturen, Parameter & 

ethische Leitplanken bei KI-Einsatz.
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Zwei Angebote für Sie…

• Moderation durch den Halbtag

• Inspirationskarten für KI-Use Cases & 

KI-Canvas als Template für eine 

detaillierte Ausarbeitung

• Erste Bewertung von Machbarkeit & 

Aufwand durch unsere KI-Consultants

Halbtägiger KI-Use Case 

Workshop

#01

• Tag 1 – KI Use Case Identifikation & 

Ausarbeitung

• Tag 2 – Entwicklung KI-POC mit unserem 

datenschutzkonformen & EU-gehosteten 

MAI-Scout

• Tag 3 – Testing & Feedback durch Nutzende

KI-Proof of Concept

Design Sprint (3 Tage)

#02

Hier geht’s zum 

Erstgespräch!
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Danke für die 

Aufmerksamkeit!

Fabian Renken

Chapter Lead Innovation & Experience Design

Fabian.Renken@mai-group.comE-Mail:



Danke.
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