Franz Fodéré

Franz Fodéré ist Griinder
und Prdsident von Zaion.
Das Unternehmen hat sich
seit seiner Griindung 2017
mit mehr als 30 Schliissel-
kunden heute als einer der
europdischen Marktfiihrer
fiir Callbots etabliert und
will die Customer Expe-
rience durch Stimme und
kiinstliche Intelligenz revo-
lutionieren. Mit der dritten
Kapitalerh6hung in 2020
soll das Wachstum weiter
beschleunigt werden.

CUSTOMER RELATIONS:

HYBRIDE KI-AGENTEN
AUF DEM VORMARSCH

,Oh! Hallo! Ich bin C-3P0O, Roboter-Mensch-Kontakter. Womit kann ich Euch dienen?“
Dieser Kultsatz des neben seinem Weggefdhrten R2-D2 beriihmtesten Roboters unserer
Zeit, aus der legenddren Star-Wars-Saga von George Lucas, erscheint uns heute kaum
noch der Rede wert. Denn die Fiktion ist Wirklichkeit geworden.

Kiinstliche Intelligenz wird die Kundenbeziehungen revolu-
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Roboter, einst Gefdhrten von Luke, Leia und anderen

Action-Helden, heute Teil unseres taglichen Lebens
geworden. Und wenn es einen Bereich gibt, in dem sie zu
idealen Assistenten menschlicher Interaktion werden, dann
ist es der Kundenkontakt. Sie heif3en jetzt Callbots, Chatbots
oder Messagingbots. Aber keine Sorge: Diese kiinstlichen
Intelligenzen gefdhrden nicht die Arbeitsplatze im Customer
Support. Im Gegenteil. Sie sind nur dann effizient, wenn sie
mit menschlichen Kollegen zusammenarbeiten, die sie iiber-
wachen und mit neuen Erkenntnissen fiittern.

M it der Entwicklung von kiinstlicher Intelligenz sind

Der menschliche Berater konzentriert sich auf sein
Kerngeschaft: Das Management komplexer An-
fragen und Situationen.
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tionieren, da sie die Stimme als Schnittstelle wieder in den
Mittelpunkt riickt. Der Einsatz dialogorientierter kiinstlicher
Intelligenz optimiert die Customer Experience durch kiirzere
Wartezeiten und eine dem heutigen Lebensstil entsprechende
24/7 Erreichbarkeit. Uberholte und als unertraglich empfun-
dene interaktive Sprachserver weichen fliissigen, natiirlichen
Dialogen. Unternehmen verspricht diese bahnbrechende Lésung
eine Optimierung ihrer Servicequalitat bei gleichzeitiger Kosten-
senkung durch die automatisierte Beantwortung bestimmter
Anfragen. Die dialogorientierte Kl fiihrt zu einem Paradigmen-
wechsel, weg von Outsourcing und Offshoring hin zur Aufwer-
tung vorhandener Humanressourcen.

Ein Welcome-Bot ist dem menschlichen Berater vorgeschaltet
und bernimmt den ersten Kundenkontakt. Mit einer auf
Deep Learning basierenden, natiirlichen Sprachverarbeitung
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identifiziert er den Kunden, qualifiziert seine Anfrage, erkennt
seine Emotionen und bearbeitet einfache und automatisierbare
Anfragen sofort. In dieser Phase des Kundensupports ist er da-
her effizienter als sein menschlicher Kollege. Wenn die Anfrage
oder der emotionale Kontext komplexer sind, etwa bei der Mel-
dung eines Autounfalls mit Personenschaden, wird der Kunde
direkt an einen menschlichen Berater weitergeleitet. Der Berater
konzentriert sich so auf sein eigentliches Kerngeschaft.

Der Support von morgen setzt auf ein Hybridkon-
zept aus Mensch und Roboter: Fiir eine schnelle
und hocheffiziente Beratung.

Die Kombination aus Callbot und Call-
Center-Agent ist intelligent und effizient
zugleich, denn der Callbot wird niemals
das Fachwissen und die jahrelange prak-
tische Erfahrung des Telefonberaters
ersetzen konnen. Er bearbeitet nur klar
definierte, modellierbare und sich haufig wiederholende Anwen-
dungsfélle. Der Berater kann sich so auf Kunden konzentrieren,
die seine besondere Aufmerksamkeit und sein individuelles
Know-how bendtigen. Und genau das soll ein Berater dem Wort-
sinn nach ja auch leisten: Etymologisch betrachtet bedeutet
beraten, jemandem einen Rat geben, ihn leiten und eine Emp-
fehlung fiir eine Handlungsentscheidung geben. Der Welcome-
Bot berdt den Kunden entsprechend seiner Anfrage und deren
Kontext. Kann er eine Fragen nicht beantworten, leitet er den
Kunden an einen menschlichen Berater weiter, der ihn per-
sonlich betreut. Der Support von morgen basiert auf einem
Hybridkonzept aus Mensch und Roboter — fiir eine schnelle
und hocheffiziente Beratung. Die Mit-

,»Die Kombination aus Callbot
und Call-Center-Agent ist
intelligent und effizient
zugleich.“
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priorisieren, einfache Fragen bearbeiten und komplexere An-
fragen mit ihrem jeweiligen Kontext an einen Telefonberater
weiterleiten.

Es ist wichtig, sowohlin der internen als auch in der
externen Kommunikation Kunden und Beratern zu
verdeutlichen, dass der Mensch stets im Mittel-
punkt der Interaktionen stehen wird.

Sicher konnten wir Sie davon iiberzeugen, dass die hybride
Gestaltung des Sprachkanals durch den Einsatz eines Call-
bots zu einer optimierten Leistung im
Kundenkontakt fiihrt, was wie gesagt
nicht bedeutet, dass menschliche Bera-
ter durch Roboter ersetzt werden. Eine
Studie von HiPay hat beispielsweise fiir
den franzosischen Markt gezeigt, dass
jeder zweite Franzose das Verschwinden
der Telefonberater und einen reduzierten
menschlichen Kontakt im Contact Center befiirchtet. Um diese
legitimen Bedenken aufzufangen, ist es wichtig, sowohlin der
internen als auch der externen Kommunikation, Kunden und
Beratern gleichermafien zu vermitteln, dass der Mensch stets
im Mittelpunkt der Interaktionen stehen wird. Kunden werden
immer die Méglichkeit haben, mit menschlichen Beratern zu
sprechen, wenn sie es wiinschen. Und die Berater selbst werden
dadurch eine deutliche Aufwertung ihrer Arbeit erfahren.

Bots werden nie ohne Menschen auskommen. Sie wurden ge-
schaffen, um uns zu helfen und uns zu unterstiitzen. Ohne uns
wadren sie sinnlos. Was wére ein Drucker ohne einen Autor, der

schreibt oder eine Kamera ohne einen

arbeiter der Contact- und Service Center ,,Ein Callbot wird Regisseur, der filmt? C-3PO, die treue,
profitieren von dieser Innovation, denn niemals das Fachwissen kluge Figur, die sich fiir ihren Meister
sie erfahren eine Aufwertung ihrer Tatig- und die jahrelange geopfert hatte, wurde von Anakin ge-
keit, da sie sich durch die Unterstiitzung . schaffen, um ihn bei seinen Reisen zu
der dialogorientierten Kl ausschlieBlich prakt’SChe Erfahrung begleiten und zu beschiitzen. Was wére

auf wertschopfende Interaktionen kon-
zentrieren kdnnen.

Ein hybrides Modell fiir den Sprachkanal findet im
Krisenmanagement ein ideales Anwendungsfeld.

Fiir das aktuelle Krisenmanagement ist eine Hybridlésung fiir
den Sprachkanal die ideale Losung. Wir leben in der Tat in einer
Zeit, in der immer mehr und immer schwerere Krisen zu bewal-
tigen sind, sei es im Zusammenhang mit der Gesundheit, wie
im Fall der Corona-Pandemie, oder mit Attentaten, Naturkatas-
trophen oder Cyberkriminalitdt. Kontaktzentren sind zunehmend
gefordert, innerhalb weniger Stunden ein Krisenmanagement
zu unterstiitzen und auf eine grole Anzahl dringender und sehr
spezifischer Anfragen zu reagieren. Der Krisen-Callbot kann
innerhalb weniger Minuten aktiviert werden und ein aufier-
gewohnlich hohes Anrufaufkommen bewiltigen, Situationen
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des Telefonberaters
ersetzen konnen. “

ohne Skywalker aus C-3PO geworden?
Ebenso erzeugt der Einsatz von Call-
bots in Contact Centern nur dann einen
Mehrwert, wenn die technischen Helfer menschlichen Beratern
zugeordnet sind. Im Tandem steigert das Team aus Callbot und
Berater die Leistung und definiert das Thema Customer Rela-
tions vollig neu. Der Mensch kann also weiterhin ruhig schlafen,
denn ein Szenario wie bei James Cameron, in dem sich die
Maschinen tiber den Menschen erheben, ist nicht in Sicht. Viel-
mehr erméglicht die Zusammenarbeit zwischen Mensch und
Maschine ein friedliches, harmonisches Miteinander.
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09-10/2020 TeleTalk | 19

ZAION



TIME TO TALK:

............................................................

............................................................

Erzdhlen Sie uns etwas iiber Zaion!

Schon Anfang der 2000er Jahre habe ich
die Themen CRM und Kundenbindung fiir
mich entdeckt. Ich hatte in diesem Bereich
verschiedene berufliche Funktionen und
Stationen, die zu einem tiefen Verstandnis
der Funktionsweise und Herausforderun-
gen in Contact-Centern gefiihrt haben.
So kommt es, dass wir bei Zaion immer
eine ganzheitliche Sicht auf die struk-
turellen Hiirden dieser Branche haben.
Wenn Kunden zum Beispiel lange in der
Warteschleife hdngen oder die Erreich-
barkeit der Hotline einfach nicht dem
heutigen Lebensstil entspricht. Auch in-
teraktive Sprachserver sind inzwischen
vollig tiberholt und werden von den meis-
ten Nutzern als unertrdglich empfunden.
Wir mdchten unzeitgemdfe und starre
Modelle, die ihr Haltbarkeitsdatum tiber-
schritten haben, mit groRer Flexibilitat
neu beleben. Wir stehen am Beginn einer
neuen Ara der Kundenbeziehung. Unsere
Mission ist die Customer Experience
durch Stimme und kiinstliche Intelligenz
zu revolutionieren, grole Anrufaufkom-
men zu automatisieren und die Berater
bei ihrer taglichen Arbeit zu unterstiitzen.
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Zaion wurde 2017 gegriindet und hat sich
mit mehr als 30 Schliisselkunden schnell
als einer der europdischen Marktfiihrer fiir
Callbots etabliert. Zaion will die Kunden-

erfahrung durch Stimme und kiinstliche
Intelligenz revolutionieren, automatisiert
grofe Anrufaufkommen und unterstiitzt die
Beraterbei ihrer taglichen Arbeit. Mit der
fiir 2020 geplanten dritten Kapitalerhohung
will das Unternehmen sein Wachstum weiter
beschleunigen.

............................................

............................................

»Unsere Mission: Die Customer Experience durch Stimme
und kiinstliche Intelligenz revolutionieren!

Zu unseren Kunden gehéren heute grofle
Konzerne aus den unterschiedlichsten
Branchen wie Versicherungen, Finanz-
dienstleister, E-Commerce, offentliche
Dienste oder Tourismus.

Was bietet Zaion seinen Kunden?

Wir sind vom Potenzial der Stimme Uiber-
zeugt, daher haben wir den Callbot ent-
wickelt, einen virtuellen Berater, der in
der Lage ist, in natiirlicher Sprache mit
einem Menschen am Telefon zu kommu-
nizieren. Aber wir bieten auch Chatbots,
mit denen der Kontakt auf schriftlicher
Ebene stattfindet. Wir verfolgen einen
Multi-Channel-Ansatz, bei dem in vielen
Situationen die Stimme durch Schrift er-
gdnzt werden kann, um die Kundenbe-
ziehung noch fliissiger zu gestalten. Das
ist insbesondere mit Messagingbots {iber
WhatsApp der Fall. Mithilfe dieser neuen
Instrumente kdnnen sich wiederholende
oder wenig wertschdpfende Aufgaben
wegfallen und die Berater kdnnen sich auf
Tatigkeiten mit hoherer Wertschépfung
konzentrieren. Unsere erweiterte Bera-
tungsldsung analysiert Gesprdche in Echt-
zeit, hilft bei der Suche nach Dokumenten
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und Informationen und unterstiitzt bei
der Beantwortung der Fragen. Eine emo-
tionale KI-Lésung erkennt Geschlecht,
Tonfall und Emotionen in der sprachlichen
Interaktion zwischen Mensch und Ma-
schine. So kdnnen Gesprdche in Echtzeit
individuell gestaltet und den erkannten
Emotionen angepasst werden. Im Ergeb-
nis optimieren diese Instrumente sowohl
das Erlebnis fiir den Kunden als auch fiir
den Mitarbeiter.

Worin sehen Sie die
Schliisselfaktoren lhres Erfolgs?

Zundchst einmal reagieren wir auf klar
identifizierte Herausforderungen der Cus-
tomer Experience: Wir bieten individuelle
und mehrsprachige Serviceleistungen,
verkiirzte Wartezeiten und langere Ge-
schéftszeiten. Durch die automatisierte
Bearbeitung von Anrufen mit geringem
Beratungsbedarf werten wir die Tatigkeit
der Mitarbeiter im Call Center auf und
reduzieren gleichzeitig die Betriebskosten
der Contact Center. Dariiber hinaus bieten
wir unseren Kunden in diesem digitalen
Zeitalter ein revolutiondres Steuerungs-
instrument: das Botcenter®. Es tiberwacht
die Leistung und nimmt eine detaillierte
Analyse der Gesprdche vor, um die Service-
qualitat laufend zu verbessern.
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