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KUNDENBEZIEHUNGS:-
DIGITALTRANSFORMATOREN

¢ Durchdenke, ob Du Deine Entscheidung
riickgiingig machen kannst — und bedenke

Bots schieben und die Digitale Transformation
zerrt. Wie die API Economy und proprietare
Kommunikationsformen den Markt fiir
Lésungen im Kundenservice verandern und
was zu tun ist.

was daraus folgt
¢ Verhalte Dich stets so, dass sich die Anzahl

der Méglichkeiten vermehren kann

Einfach machen

och vor zirka einer Dekade war die
N Welt der Informationstechnologie re-

lativ einfach: Hersteller brachten re-
gelmdBig neue oder verbesserte Techno-
logie auf den Markt. Berater und Systemin-
tegratoren konnten ihren Kunden schnell
aufzeigen, warum sie den nichsten Schritt
gehen sollten — und welchen. Zum Beispiel
E-Mail optimal im Kundenservice einfiihren.
Das ist heute schwieriger. Warum?

Kiinstliche Intelligenz verdndert
den Anbietermarkt

Im Jahr 2018 geht nichts mehr ohne Kiinst-
liche Intelligenz. Firmen wie Microsoft,
Google und Amazon haben sowohl die Re-
chenpower als auch die Datenmengen, um
ihre Kl-basierten Technologien stindig zu

verbessern. Mit jeder Frage an Alexa lernt
Amazon dazu. Da kann kein auf Kunden-

www.teletalk.de

service spezialisierter Softwareanbieter mit-
halten. Die Regeln und das Angebot bestim-
men die Grofien. Der Zugang zu deren
Technologien ist dank der ,,API Economy*
einfacher denn je.

Proprietdre Kommunikations-
formen sind wie Joghurt

Telefonie, SMS und E-Mail basieren auf stan-
dardisierten Protokollen. WhatsApp, Face-
book Messenger, Amazon Echo und Google
Home sind das Eigentum transglobaler Unter-
nechmen. Sie definieren was morgen (noch)
geht und was nicht. Und zu welchem Preis.

Jedes Unternehmen muss immer wieder aufs
Neue entscheiden, ob es mit neuen Kom-
munikationsformen mitgeht — oder nicht.
Und wenn ja: wie? Das Problem ist, dass
die Optionen zahlreicher werden, oder wie-
der verschwinden, dhnlich der Joghurtaus-
wahl im Kiihlregal. Ich muss einen Joghurt
kaufen, um ihn kosten zu kénnen. Alles an-
dere bleiben Versprechungen.

Handlungsfahig bleiben

Unternehmen kénnen sich nicht mehr auf
eine einzige Prognose verlassen. Der Wirt-
schaftswissenschaftler und Berater Fredmund
Malik empfiehlt in seinem Buch ,Navigieren
in Zeiten des Umbruchs” unter anderem
folgende Heuristiken (Faustregeln), um in
ungewissen Situationen handlungsfihig zu
bleiben:
e Mache den nichsten Schritt, wenn Du
geschen hast, dass der vorangegangene
gewirkt hat

Cloud-Services wie Amazon Polly und Lex
oder IBM Watson zum Beispiel kénnen die
bestehende IVR erginzen. Sie erméglichen
bessere Spracherkennung und inhaltliche Klas-
sifikation, das heif8t neue und bessere Anwen-
dungen auf der bestehenden Plattform. Sie
muss nicht komplett ausgetauscht werden.
Auch fiir Instant Messaging und Bots in der
unternehmenseigenen mobilen App entstehen
neue Méglichkeiten, ohne sich an den Funk-
tionsumfang eines einzigen Anbieters binden
zu miissen. Die Kombination macht’s. Kom-
munikationslésungen kénnen so mithilfe eines
Digital Labs organisch wachsen und sich ent-
wickeln. Es gilt: einfach machen!

infinIT.cx im TeleTalk-Demoforum

der CCW 2018

* Das Voice4] Framework — Voice & Web-
Apps einfach bauen (Jetzt mit Al)

e Das infinIT.cx Co:lab und die Omnika-
nal-App — Messaging, Bots & Al einfach
pilotieren
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