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SELFSERVICE

WIR BRINGEN

IHREN SELF-SERVICE
INS 21. JAHRHUNDERT

Anpassungsfahigkeit und Innovation
im digitalen Kundenservice

In einer Zeit, in der die Digitalisierung in allen Lebensbereichen voran-
schreitet, hat sich der Self-Service als ein Schliisselelement im Kun-
denservice etabliert. Die digitale Transformation hat zu einem Wandel
in der Kundenkommunikation gefiihrt, wobei die Kunden zunehmend
Autonomie und schnelle Losungen erwarten. Jedoch scheint auf den
ersten Blick nicht jeder Kundenfall fiir den Self-Service geeignet.
Die USU arbeitet mit ihren Self-Service Produkten daran, den Anteil
der Falle, die durch Self-Service gelost werden konnen, kontinuier-
lich auszubauen. Was auf den ersten Blick einfach erscheint, entpuppt
sich bei genauerem Hinsehen oftmals als Herausforderung.

fehlerhaft gepolte 9-Volt-Batterie, die sein Elektro-

gerdt beschddigt. Ein duBerst ungewdhnlicher, aber
realistischer Fall. Solche speziellen und komplexen Fille
bendtigen eine individuelle Betreuung, die iiber das Spek-
trum des traditionellen Self-Services oft hinausgeht.

Betrachten wir ein Beispiel: Ein Kunde kauft eine

Traditionell fokussiert sich Self-Service auf vorhersehbare und
routinemifige Anfragen wie Bestellungen, Riicksendungen
oder einfache Kundenbeschwerden. Die Einfiithrung von
neuen oder modifizierten Use-Cases im Bereich des Self-Ser-
vices kann mit erheblichem Aufwand und Ressourcenein-
satz verbunden sein. Solch ein komplexes Szenario entsteht,
wenn ein Problem, wie das oben genannte Batterieproblem,
eine ganze Produktcharge betrifft und eine umfangreiche
Kundenkommunikation erfordert. In solchen Fillen ist es
entscheidend, schnell einen angepassten Self-Service fiir
diesen auflergewdhnlichen Fall zu implementieren.

TeleTalk 1/2024

Revolutionierung durch
Large Language Models

An dieser Stelle kommen die innovativen Large Language
Models (LLMs) wie ChatGPT ins Spiel. Mit diesen Techno-
logien revolutionieren wir nicht nur die Inhaltsaufbereitung,
sondern auch die Entwicklung und Verbesserung von Funk-
tionen und Prozessen im Self-Service der USU. LLMs wie
ChatGPT erméglichen es, komplexe Prozesse, wie beispiels-
weise Workflows mit diversen Abhingigkeiten und Mitar-
beitenden, zu automatisieren und effizienter zu gestalten.
Durch natiirlich-sprachliche Eingabe, schriftlich oder verbal,
werden neue Prozesse erstellt oder umgestaltet. Unser Self-
Service wird dadurch erheblich vereinfacht, der Automati-
sierungsgrad gesteigert und die Flexibilitit, auf unerwartete
Ereignisse zu reagieren, wichst signifikant. Ein Beispiel fiir
die Automatisierung kénnte der Batterieschadensfall sein.
Zunichst ist es wichtig, den zugrunde liegenden Prozess
genau zu definieren, was iiber den Anwendungsbereich von

www.teletalk.de
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KI hinausgeht. In diesem Fall sind Aspekte der Versiche-

rungsabwicklung und Rechnungspriifung relevant. Nach

M Festlegung des Rahmens kann sodann ChatGPT zur Kli-
anaging ; o

Director Sy rung spezifischer Nutzeranfragen, zur Initiierung relevanter

Funktionen und zur Uberpriifung der Berechtigungen des

Kunden eingesetzt werden.

Integration von LLMs im Kundenservice

Die Integration von LLMs im USU Self-Service erdffnet
neue Dimensionen in der Endkundenbetreuung. Durch ihre
Fihigkeit, aus grofien Datenmengen zu lernen und komplexe
Zusammenhinge zu erfassen®, konnen LLMs auch bei un-
gewohnlichen oder ganz neuen Kundenanfragen unter-
stiitzend wirken. Dies erlaubt eine weitgehend personalisierte
Kundenbetreuung, die iiber generische, standardisierte
Antworten hinausgeht. So kénnen individuelle Losungen
fiir Probleme oder Anliegen erméglicht werden, die den
Kunden die Aufmerksamkeit entgegenbringen, die sie von
menschlichen Ansprechpartnern gewshnt sind.

Gleichzeitig ist der Einsatz von KI-Technologien wie
ChatGPT mit der Notwendigkeit einer kontinuierlichen
Uberwachung und Anpassung verbunden. Eine sorgfiltige
Qualititskontrolle ist unerlisslich, um sicherzustellen, dass
die bereitgestellten Informationen und Lésungen sowohl
korrekt als auch hilfreich sind. Dariiber hinaus muss die
Maglichkeit bestehen bleiben, Fille an menschliche Ser-
vice-Mitarbeiter zu eskalieren. Insbesondere wenn der Fall
im Self-Service nicht abschlieflend bearbeitet werden kann
oder der Kunde den Wunsch nach einer persénlicheren
Interaktion dufert.

Weiterentwicklung und
Anpassung im Kundenservice

U S U Der effektive Einsatz von LLMs im Self-Service erfordert nicht
nur technologische Anpassungen, sondern auch ein grund-
legendes Umdenken in der Organisation und im Design des
Kundenservice. Eine wichtige Rolle spielt dabei die Iden-
tifizierung und schnelle Implementierung neuer Use-Cases.

Mit tiber 30 Jahren branchenfiihrender
Expertise bietet USU lhnen eine exzel-
lente Beratung und Implementierung,
die speziell auf Ihre Bediirfnisse zuge-
schnitten ist. Lassen Sie uns gemeinsam
lhren Self-Service ins 21. Jahrhundert
bringen.

Unternehmen miissen agil und anpassungsfihig sein, um auf
unvorhersehbare Ereignisse und Anfragen der Kunden wirk-
sam reagieren zu konnen. Dies erfordert ein dynamisches
Service-Design, das sich schnell an neue Herausforderungen
und Gegebenheiten anpassen kann.

Self-Service stellt im 21. Jahrhundert weit mehr dar als die
KONTAKT reine Automatisierung von Standardanfragen. Es geht viel-

sl | Emmtiadhen mehr darum, innovative Technologien wie LLMs zu nutzen,

USU Community Developer
Telefon: +49 (241) 927870-3673
anke.kanwischer@usu.com

um den Kundenservice individueller, effizienter und wir-
kungsvoller zu gestalten. Indem automatisierte Prozesse mit
der Méglichkeit zu menschlicher Interaktion kombiniert
werden, entsteht ein ausgewogenes, kundenorientiertes
Serviceangebot, das den vielfiltigen Anforderungen der
modernen, digitalen Welt gerecht wird.

www.teletalk.de 1/2024 TeleTalk | 25
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SCHLUSS MIT

KI-EXPERIMENTEN —

STRATEGIEN

SIND GEFRAGT!

Unternehmen in Deutschland stehen in Sachen Kl jetzt an einem
Wendepunkt. Die Testphase lauft ab, KI-Einsatz wird strategisch. Auch
Entscheidungen dariiber, welche Arbeitsplatze durch Kl verlagert oder
obsolet werden, stehen im Raum. Sechs Trends zum Thema Kl lassen
sich fiir Unternehmen in Deutschland identifizieren.

CCW 2024
VIER FREUT SICH
AUF SIE

Unter dem Motto ,,KI fiir alle!* zeigt VIER vom
27. bis 29. Februar innovative, Kl-basierte Lo-
sungen, die zu mehr Effizienz im Servicealltag
fiilhren und die Kundenzufriedenheit erhohen.
Uberzeugen Sie sich von den faszinierenden
Assistenz-Mdoglichkeiten des VIER Copilot
und den Dialog-Fahigkeiten von VIER Smart
Dialog. Unsere Expert:innen haben dazu
spannende Demos vorbereitet. Besuchen Sie
auch unsere Prdsentationen und Vortrdge in
den Messeforen, den ,,Tele Talk-Demoforen®
und im tNEX (ehem. Live Call Center).

HALLE 3

“z VIER

STAND F18
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auch dariiber hinaus - birgt der Einzug von Kl eine

Vielzahl an Chancen und Maglichkeiten. ,,KI fiir alles
und alle“ wird taglich ein Stiickchen spiirbarer. In der Folge
wird in vielen Unternehmen bereits kraftig mit verschie-
denen KI-Losungen in verschiedenen Abteilungen herumex-
perimentiert. Meist allerdings eher unkoordiniert und sogar
ohne das Wissen, welche Abteilung welches Kl-Tool sorg-
los mit betriebsinternen Daten fiittert. Das sollte nicht zur
Dauerlosung werden. Und wird es auch nicht - dafiir werden
die Verantwortlichen fiir Datensicherheit, Datenschutz und
Compliance schon sorgen. Fiir das Jahr 2024 stehen daher
wichtige Entscheidungen an - fiir oder gegen bestimmte
KI-Tools und fiir oder gegen bestimmte Einsatzszenarien.

Fiir Unternehmen der Contact Center-Branche — aber

KI-TREND # 1

Die Investitionswelle rollt

Die Investitionen in KI-Software, -Dienstleistungen und
Hardware werden — erwartungsgemafl — ansteigen.

e sk

www.teletalk.de
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Besonders stark tritt dabei der US-Markt hervor: Nach
Angaben von Statista erreicht das KlI-Marktvolumen in
den USA 2024 einen Wert von 87 Mrd. US-Dollar. Die
Marktforscher erwarten dabei fiir die USA eine jahrliche
Wachstumsrate von {iber 15 Prozent, was bis 2030 zu ei-
nem Marktvolumen von 237 Mrd. US-Dollar fiihren wird.

Fiir Deutschland prognostiziert IDC ein Wachstum von
30 Prozent auf 8,2 Milliarden Euro. Der grofte Anteil
entféallt voraussichtlich auf KI-Software, gefolgt von KI-
Dienstleistungen. Hardware spielt eine geringere Rolle.
Zum Vergleich: Im Jahr 2023 wurden rund 6,3 Milliarden
Euro fiir Kl ausgegeben, 2022 waren es gerade 4,8 Mil-
liarden Euro. Laut Forrester wird Gen-Al-Software von
2023 bis 2030 eine durchschnittliche jahrliche Wachs-
tumsrate (CAGR) von sogar 36 Prozent erreichen. Dieser
Bereich liegt also klar im Fokus der Unternehmen.

Die groBen Finanzierungsrunden der KI-Technologieun-
ternehmen Aleph Alpha aus Deutschland und Mistral Al
aus Frankreich in 2023 zeigen aufierdem eindrucksvoll,
wie wichtig das Thema der Datensouveranitdt und der
Aufbau europdischer Alternativen fiir Investoren ist.

www.teletalk.de
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,Aktuell

herrscht in vielen
Unternehmen
KI-Wildwuchs.
Dagegen helfen
sogenannte

Al-Gateways. Diese
werden auch/l §
aus Compliance

KI-TREND # 2

Strategien und Al-Gateway
beenden KI-Wildwuchs

Unterschiedliche Fachabteilungen nutzen schon
heute einzelne KI-Anwendungen. Doch was oft fehlt,
sind ein strategischer Uberbau, Transparenz und
klare Regeln. Unkontrollierter KI-Wildwuchs kann
die Folge sein. Dagegen helfen cloudbasierte Platt-
formen und Al-Gateways, die den KI-Einsatz steuern
und kontrollierbar machen. Damit sich der zuneh-
mende Ressourceneinsatz - finanzielle Mittel, Fach-
wissen und Zeit — auszahlt, miissen Unternehmen
und Institutionen jetzt ihre KI-Strategie nachziehen.
Es gilt, unternehmensweite Prioritdten fiir den KiI-
Einsatz, die Ziele und mogliche Einsatzszenarien zu
definieren. Wesentlich dabei diirfte insbesondere
das Thema Compliance werden.

1/2024 TeleTalk
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KI-TREND # 3

Individualisierte KI-Losungen
machen den Unterschied

Frage: Wenn zunehmend mehr Unternehmen Kl ein-
setzen — wie hebt sich ein Unternehmen vom Wettbe-
werb ab? Der Technologiesprung durch KI-Lésungen
ist gewaltig, verschafft aber allen Unternehmen die
gleichen Vorteile. Standardlosungen sind daher nicht
unbedingt hilfreich, wenn es um die bessere Positio-
nierung geht. Entscheidend ist, wie agil eine Firma die
KI-Anwendungen fiir ihre Markte anpasst, einsetzt und
ihr produktbezogenes Wissen mit KI verkniipft. 2024
werden spezifische KI-Modelle und kleinere Large Lang-
uage Models (sLLMs) an Bedeutung gewinnen, denn
sie haben eine hohere Relevanz und Genauigkeit fiir
B2B-Anwendungen.

KI-TREND # Z

Mensch und/oder Maschine —
Entscheidungen stehen an

KI-Losungen revolutionieren die deutsche Arbeits-
welt. Sie helfen gegen den Fachkraftemangel und
entlasten die Belegschaft von langweiligen, zeit-
fressenden Routineaufgaben. Der Kl-Einsatz er-
scheint fiir Unternehmen zwar einfach und kosten-
glinstig. Dennoch stellt sich fiir Unternehmen die
Frage, wie sich KI-Anwendungen tatsdchlich am
starksten amortisieren, ob, und wenn ja, welche Ar-
beitspldtze sich durch Kl verandern, verlagern oder
ganz entfallen.

KI-TREND # 5

Booster fiir
Coaching und Training

Ein gelungenes Onboarding und kontinuierliches
Training und Coaching der Mitarbeitenden ist fiir
Unternehmen entscheidend, um wettbewerbsfahig zu
bleiben. KI-Losungen konnen als ,,Trainings-Avatare”
typische Situationen des Arbeitsalltags im Kundenser-
vice nachstellen — und zwar in Echtzeit, z.B. tiber den
Browser oder am Telefon. So eréffnen sich vollig neue

TeleTalk 1/2024

Moglichkeiten beim Onboarding und auch bei Weiter-
bildung und Training, etwa bei schwierigen Kunden-
anliegen. Auch Teamleiter und Fiihrungskrafte konnen
sich mithilfe von Trainings-Avataren auf schwierige
Situationen und Verhandlungen oder Krisenkommu-
nikation vorbereiten. Die Einsatzbereiche fiir KI zur
menschlichen Qualifizierung sind fast unbegrenzt.

KI-TREND # 6

KI'und Compliance

Der KI-Einsatz wird in Europa kiinftig gesetzlich mit
dem EU Al Act gesteuert. Er soll gewahrleisten, dass
KI-Systeme und die genutzten Daten sicher sind
und die bestehenden Grundrechte und Werte der
Union wahren, z.B. niemanden diskriminieren. Die
Verhandlungen der EU dazu sind abgeschlossen.
Unternehmen auch in Deutschland miissen sich dar-
auf einstellen, dass — vergleichbar mit der DSGVO —
KI-Compliance verpflichtend wird. Die Regulierung
von Kl steht dabei nicht im Widerspruch zu Kl-Inno-
vationen aus Deutschland, im Gegenteil: sie wird
diese auch fordern und schiitzen. Die Rahmenbe-
dingungen dafiir sind gut: Cloudbasierte KI-Losun-
gen aus Deutschland, die europdische Standards
an Datensicherheit und Datenschutz erfiillen und
auf europdischen ethischen Werten basieren, sind
ein spiirbarer Wettbewerbsvorteil.

Kick it mit KI - und mit Folgen

Der Internationale Wahrungsfonds IWF meldete Anfang
2024, dass fortgeschrittene Volkswirtschaften die
Auswirkungen von KI-Anwendungen vermutlich deutlich
starker spiiren werden als sogenannte Schwellenlan-
der. Hatten bisher Roboter vor allem korperliche Arbeit
tibernommen, wird mit Kl auch der klassische Biiroar-
beiter durch eine Maschine in Teilen oder ganz ersetz-
bar. Angestellte werden also vom Einfluss der Kl starker
betroffen sein als Handwerker oder Arbeiter. Der IWF
schatzt, dass etwa 60 Prozent der Arbeitspldtze in ent-
wickelten Volkswirtschaften mit KI konfrontiert werden.
Ungefdhr die Halfte davon konnte durch KI mehr Pro-
duktivitat und Leistung verzeichnen — bei der anderen
Halfte werde Kl bisher von Menschen ausgefiihrte
Aufgaben tibernehmen. Auch {ber diese Entwicklung
missen wir uns im Klaren sein.

Rainer Holler ist CEO von VIER, rainer.holler@vier.ai

www.teletalk.de
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CONTACT CENTER IM JAHR 2024

Die Kundenerfahrung (CX) umfasst die gesamte Interaktion zwischen einem Kunden
und einer Marke, die jeden Beriihrungspunkt von der ersten Wahrnehmung bis zur
Unterstiitzung nach dem Kauf einschlief3t. Sie geht iiber die reinen Transaktionsaspekte
eines Produkts oder einer Dienstleistung hinaus und befasst sich mit den emotionalen
und psychologischen Verbindungen, die Kunden mit einer Marke eingehen.

ie Nutzung intelligenter Technologietrends wie Kl, Chat-
D bots und pradiktive Analysen helfen Contact Centern,
die Erfahrungen fiir ihre Kunden noch besser zu machen.
Um sich einen Wettbewerbsvorteil zu verschaffen, ist es wichtig, die
Trends im Bereich der digitalen Kundenerfahrung zu verstehen und
auf dem Laufenden zu bleiben. Ein auflergewshnliches Kundener-
lebnis fiihrt zu zufriedenen Kiufern, die wahrscheinlich zu treuen
Fiirsprechern Threr Marke werden und zu positivem Word-of-Mouth-
Marketing beitragen. Neben der Verbesserung der Kundeninteraktion
sorgen Trends im Bereich der Kundenerfahrung auch fiir eine Rationa-
lisierung interner Abliufe, die hiufig mit technologischen Fortschrit-
ten einhergehen. Dies wiederum erméglicht es Thren Mitarbeitern,
effizienter zu arbeiten und Kundenprobleme umgehend zu lésen.

Hier sind fiinf Trends zum Kundenerlebnis, die Sie
im Jahr 2024 unbedingt im Auge behalten sollten.

1. KlI-gestiitzte Automatisierung
KI in Contact Centern wird iiberall zu finden sein und als mensch-

licher Assistent dienen, anstatt ihn zu ersetzen. Sie werden dazu
beitragen, intelligenter und nicht hirter zu arbeiten, indem sie
Arbeitsabliufe rationalisieren und sich wiederholende Aufgaben
erledigen. KI wird hiufig gestellte Fragen und einfache Aufgaben
im Namen der Agenten geschickt verwalten und dabei ihre umfas-
senden Sprachverarbeitungsfihigkeiten nutzen.

2. Omnichannel-Integration
Jiingste Statistiken zeigen, dass 90% der Kunden ein einheitliches

Erlebnis tiber alle Kanile hinweg erwarten. Omnichannel-Contact
Center stellen sicher, dass Ihre Kunden ein hochwertiges Erlebnis
erhalten, unabhiingig davon, wo, wann und wie sie mit Ihrer Marke
interagieren. Dieser Ansatz sorgt fiir Konsistenz wihrend der gesam-
ten Customer Journey.

3. Datenanalyse und Einblicke
Datengesteuerte Contact Center haben die Bereitstellung von

www.teletalk.de

personalisierten Kundenerlebnissen im Jahr 2023 vereinfacht. Dies
ist bedeutsam, wenn man bedenkt, dass laut einer McKinsey-Studie
71 Prozent der Verbraucher von Unternehmen personalisierte In-
teraktionen erwarten. Es wird erwartet, dass dieser Trend auch im
Jahr 2024 noch relevant sein wird.

4. Cloud Contact Center
Der Markt fiir Cloud-basierte Contact Center wird von 17,1 Mrd.

USD im Jahr 2022 auf satte 54,7 Mrd. USD im Jahr 2027 anschwel-
len. Warum der Hype? Cloud-Contact Center geben Thnen die
Maglichkeit, mit Ihren Kunden zu deren Bedingungen in Kontakt
zu treten, die Effizienz mit KI und Automatisierung zu steigern
und die Erwartungen Threr Kunden zu iibertreffen. Cloud-basierte
Lasungen bieten eine schnellere Einrichtung, mehr Flexibilitit, Ein-
blicke in Echtzeit und niedrigere Kosten. Das ist ein entscheidender
Vorteil fiir die digitale Kundenerfahrung.

5. Chatbots und virtuelle Assistenten
Laut Gartner wird erwartet, dass Chatbots bis 2027 die Fithrung

im Kundenservice iibernehmen und damit die Art und Weise, wie
Kunden interagieren, stark verindern. Unternechmen wenden sich
Chatbots zu, um schnellen Support, personalisierte Antworten und
Verfiigbarkeit rund um die Uhr zu bieten - alles fiir ein reibungs-
loseres und effektiveres Kundenservice-Erlebnis. Die steigende
Popularitit von Chatbots bedeutet, dass sie nicht mehr nur ein
"Nice-to-have" sind, sondern etwas, das Kunden jetzt erwarten.

Lassen Sie uns gemeinsam
die Erfolgsgeschichte
lhres Contact Centers schreiben!

Sabine Winterkamp,
Managing Director,
Fiveg GmbH

Fived

®
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Wechseln Sie in
die Cloud, um
die Erwartungen
lhrer Kunden

zu Ubertreffen

Mehr Erfahren
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KI-IMPLEMENTIERUNG

Kiinstliche Intelligenz im Kundenservice

Jetzt und

vorausschauend handeln!

Es ist hochste Zeit, gezielt zu testen und zu lernen, verschiedene Zukunfts-Szenarien
zu entwickeln und Unsicherheiten zu verringern. Aber wie gelingt das?

nie so pragend fiir den Kundenservice wie heute, von

Kli-basierter Automatisierung iiber Assistenzsysteme bis
hin zur Analyse von Kundeninteraktionen. Die Herausforderung
ist, die passenden Technologien und Use Cases zu wahlen und
sinnvoll miteinander zu verbinden, um Kl als ,,Ganzes“ optimal
zu nutzen.

Die Rolle von Technologie und Kl im speziellen war noch

Grundsatzliche Fragen
und Herausforderungen

Unternehmen miissen sich fragen, welche Rolle die heutige
Entwicklung von Kl bei ihrer langfristigen Planung spielt.
Konnen sie KI fiir Wachstum nutzen und gleichzeitig neue
Effizienzgewinne erzielen? Wie stehen sie zum Einsatz von
generativer Kl und deren Herausforderungen? In punkto
Wettbewerb muss man sich fragen, welche Bereiche des ei-
genen Geschdafts angreifbar sind, oder ob der Wettbewerb
einem vielleicht schon einen Schritt voraus ist. Und natiirlich
ist im Kundenservice eine zentrale Frage, wie sie ihre Mit-
arbeitenden angemessen darauf vorbereiten, dass Wissens-
aufgaben mehr und mehr durch KI ergéanzt oder vollstandig
automatisiert werden.

Konkrete Evaluierung und
schrittweise Implementierung
von Kl-Losungen

Um innovative und neue Technologien wie Kl schnellstmoglich,
mit sinnvollem Aufwand und geringem Risiko zu evaluieren
und zum Einsatz zu bringen, empfehlen wir zur Orientierung
folgende Vorgehensweise:

Phase 1: Discovery Phase »» Ein Uberblick iiber die verschie-
denen Einsatzbereiche von Kl hilft, um die fiir den Kundenser-
vice sinnvollen Losungen besser identifizieren und bewerten
zu kdnnen. Ziel ist es, Use Cases zu bestimmen und die Mach-
barkeit vor dem Hintergrund vorhandener Rahmenbedingungen
zu priifen sowie eine Roadmap zu erstellen.

www.teletalk.de

Phase 2: Proof of Value »» Ein Proof of Concept soll den Nutzen
einer KI-Losung fiir die Organisation demonstrieren. Dieser be-
inhaltet schnelle Umsetzung, keine sensiblen Daten und keine
komplexen Integrationen. Diese Phase eignet sich auch, unter-
schiedliche Anbieter oder KI-Modelle miteinander zu vergleichen.

Phase 3: Prototyp »» Nach positiver Bewertung des Proof of
Concept folgt ein Prototyp, der operative Daten nutzt und auch
die spatere Betriebsarchitektur abbildet. Integrationen und die
spdtere Betriebsplattform kommen zum Tragen. Ziel ist es, ein
tiefergehendes Verstandnis und messbare operative Ergebnisse
definierter KPIs zu erlangen.

Phase 4: Skalierung und Betrieb »» Nach dem erfolgreichen
Prototyp beginnt die systematische Skalierung und Uberfiih-
rung in den operativen Betrieb. Die Akzeptanz innerhalb der
Organisation und bei den Kunden muss sichergestellt werden,
indem Schulungen, Feedbacks und eine kontinuierliche Opti-
mierung erfolgen.

Summary

KIim Kundenservice eréffnet Unternehmen neue Moglichkeiten
zur Effizienzsteigerung und Verbesserung der Kundenerfahrung.
Durch eine strategische Herangehensweise und eine schritt-
weise Evaluierung und Implementierung neuer Losungen, kann
man die Chancen nutzen und sich gleichzeitig auf mogliche Her-
ausforderungen vorbereiten. Hierbei ist es ratsam, in einem in-
terdisziplindren Team aus internen Fach-Experten und externen
Technologie-Experten zusammenzuarbeiten.

Wir begleiten und unterstiitzen Sie gerne auf lhrer KI-Reise
mit unserem Consulting und Kl-Integrationsservices.

Martin Wild, CEO | SOGEDES
T: +49 621 92108 300

E: info@sogedes.com
www.sogedes.com

SOGEDES

CREATE YOUR DIGITALTOMORROW
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DAS GANZE KI-POTENZIAL
AUSSCHOPFEN, DAMIT DER MENSCH
IM MITTELPUNKT BLEIBT

Viele Unternehmen priifen derzeit, wo sie Kiinstliche Intelligenz (KI)
kurz-, mittel- und langfristig einsetzen konnen. Da KI hohes Potenzial
verspricht, sind viele Unternehmen stark motiviert, schnell zu handeln.

von KI im Unternehmen und sammelt mit Chat- und
Voice-Bots schon seit Jahren Erfahrung mit der Tech-
nologie. Der Einsatz von Self-Service-Portalen und Bots ist in
vielen Branchen langst weit verbreitet. Kunden brauchen fiir
einfache Anfragen oft nicht mehr direkt mit einem Mitarbeiter
im Kundenservice zu sprechen. Kl kann so alltdgliche und

D er Kundenservice ist einer der Vorreiter bei der Nutzung

TeleTalk 1/2024

sich oft wiederholende Aufgaben iibernehmen. Dies entlastet
Agenten im Contact-Center und die Mitarbeiterschaft kann sich
besser auf komplexere Aufgaben konzentrieren, die mensch-
liches Fachwissen und Erfahrung erfordern. Kl steigert somit
die Produktivitdt der Mitarbeiter im Kundenkontakt. Experten,
die schon langer Erfahrung mit dem Einsatz von Kl im Contact
Center haben, sehen die Zukunft der Nutzung im Contact Center
durchaus positiv.
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KI KANN DIE GESAMTE

KUNDENHISTORIE VEREINEN

Die Arbeit in einem Contact Center ist vielschichtig. Es gibt
daher viele Bereiche, in denen K| eingesetzt werden kann,
um den Kundenservice zu verbessern. KI kann Agenten bei-
spielsweise einen umfassenden Einblick in die gesamte Cus-
tomer Journey —sprich, die Kundenhistorie und Kaufabsichten
oder andere Kundenanliegen — eines Kunden erméglichen.
Und dies einschliefilich Interaktionen mit Chat- oder Voice-
Bots, deren erste Generation noch fragmentiert und oft
komplett isoliert zum Einsatz kam. In vielen Contact Centern
konnen Agenten Kunden deshalb nicht immer optimal un-
terstiitzen, weil ihnen Informationen tiber vergangene Inter-
aktionen fehlen. Auch verbringen die Agenten noch viel Zeit
damit, Fehler zu beheben, die von der aktuellen Generation
von Bots gemacht wurden. Nach wie vor ist die menschliche
Steuerung gefragt.

VORTEILE FUR DAS TEAM

Die Analyse-Tools werden durch den Einsatz von K| wesent-
lich verbessert. So kdnnen die Interaktionen mit den Kunden
sowie interne Prozesse viel besser wahrgenommen werden.
Wir verlassen derzeit die 98:2 Regel: Nur zwei Prozent der
Daten werden optimal genutzt, der Rest verschwindet oft noch
im Grundrauschen eines Contact Centers. Wenn Interaktio-
nen wesentlich breiter ausgewertet werden kdnnen, ist auch
mehr Information fiir Training und passgenaues Coaching
der Belegschaft verfiighar. Kl soll kiinftig entlasten und der
Personalentwicklung dienen.

KI VERBESSERT DIE EFFIZIENZ

DES CONTACT CENTERS

UND DAMIT AUCH

DIE CUSTOMER EXPERIENCE

KI hat sehr grof3es Potenzial, das Contact Center in den kom-
menden Jahren stark zu verandern. Dabei geht man in der
Branche davon aus, dass die Anzahl an Arbeitspldtzen im
Contact Center wegen des Einsatzes von K| weiter steigen
wird. Die Aufgabe besteht eher darin, KI so zu nutzen, dass
sie menschliche Fahigkeiten und Erfahrungen erganzt. Der
Erfolg wird von der Fahigkeit der Fiihrungskréfte abhdngen, Kl
S0 zu priorisieren, dass sie fiir menschliche Agenten bessere
Bedingungen schaffen, unter denen sie sich entwickeln und
gedeihen konnen. Unterstiitzt von KI konnen sich Agenten
noch mehr zu vertrauenswiirdigen Markenbotschaftern entwi-
ckeln und eine einzigartige Customer Experience leisten.

www.teletalk.de
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»WIR VERLASSEN DERZEIT DIE
98:2 REGEL: NUR 2% DER DATEN
WERDEN OPTIMAL GENUTZT,

DER REST VERSCHWINDET OFT NOCH
IM GRUNDRAUSCHEN

EINES CONTACT CENTERS.“

Ed Creasey, Vice President
Global Presales, Calabrio

TREFFEN SIE ED CREASEY
AUF DER CALL-CENTER-WORLD 2024
PERSONLICH:

Speakers* Forum, Halle 2:

e \ortrag zur Zukunft des Agenten
am 27.2.2024 um 12:00 Uhr

¢ \ortrag zu generativer Kl am
28.2.2024 um 10:30 Uhr

Meet the expert: CCV Stand (Halle 3 C14)
e \ortrag ,,Generative Al for Workforce
Management“ am 27. und 28.2.2024

jeweils um 16:00 Uhr

CALABRIO

www.calabrio.com
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DER WEG ZU BESSEREN KUNDEN-
ERLEBNISSEN BEGINNT HIER

Das Contact Center heute - eine Reise, viele Stationen

Kennen Sie das beschwingte Geflhl, wenn
etwas schnell und ohne Aufwand erledigt
wurde? Der Weg dorthin beginnt immer am
urspringlichen Kern eines Contact Centers:
der automatischen Anrufverteilung (ACD).

Die Bezeichnung ACD passt schon lange nicht
mehr. Heute verarbeiten wir einheitlich Anrufe,
Textnachrichten, E-Mails, SMS und Faxnach-
richten. Das erledigt idealerweise Kl, die
sowohl mit Sprach- als auch Textverarbeitung
beherrscht. Verbunden mit gut strukturierten
Daten lassen sich so Anfragen vollautomatisch
erfolgreich abschliefen. Bot und Kl fungieren
als eingespieltes Team.

Nahtloser Ubergang. Intelligentes Routing.

Reicht das nicht aus, sorgen wir durch attribut-
basiertes Routing dafir, dass die richtigen
Mitarbeitenden eingreifen konnen. Dank der
vorgeschalteten Kl-gesteuerten Bots erhalten
Mitarbeitende schon bei der Annahme der
Kundenanfrage alle relevanten Informationen
ubersichtlich aufbereitet. Dadurch reduziert
sich der Dialog auf das Wesentliche und An-
fragen kdnnen in der Regel schnell erfolgreich

© 2024 Avaya Inc. und Avaya GmbH & Co. KG. Alle Rechte vorbehalten

abgeschlossen werden. Unterstitzt werden
Mitarbeitende und Supervisoren ebenfalls
durch KI. Diese hilft bei der Recherche, der
Nachbereitung, aber auch bei der Analyse des
Betriebes. Und das in Echtzeit.

Erfolgreiche Agenten. Zufriedene Kunden.

Damit die Kundenreise ohne Wartezeiten
schnell zum Ziel fihrt, missen viele Rader
ineinandergreifen. Mensch und Maschine
brauchen Daten aus CRM, ERP und anderen
Systemen. Gleichzeitig missen diese mit
neuen Daten gefuttert werden. Offene Schnitt-
stellen verbinden die unterschiedlichen
Systeme zu einem Ganzen, das genau dieses
beschwingte Geflihl erzeugt. Und zwar bei
Kunden und Mitarbeitenden gleichermaften.

Erleben Sie unsere Losungen
live auf der CCW 2024 -
vom 27.-29. Februar in Berlin.

Wir freuen uns auf
lhren Besuch!

0[50
A

Jetzt kostenfrei registrieren:
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CONTACT CENTER

TRENDS 2024

Das Jahr der Al-Experience

der Leitung antwortet eine sympathische Stimme,

sodass Sie kurz innehalten: Ist das eine Al? Das Jahr
2024 steht fiir einen grundlegenden Wandel im Kunden-
service, der durch die fortgeschrittene Integration von Arti-
ficial Intelligence (Al) gepragt sein wird. Es ist der Auftakt
einer neuen Generation der Kundenkommunikation, in der
Technologie und Menschlichkeit miteinander verbunden sein
werden —das Jahr der Al-Experience.

S ie rufen beim Kundenservice an und am anderen Ende

Al als Teamplayer -
Skalierbar und nah am Menschen

Die Herausforderung, qualifizierte Mitarbeitende fiir den Kunden-
service zu finden, bleibt auch 2024 ein kritischer Faktor. Durch die
Integration von Al in Contact Centern entsteht jedoch eine effiziente
Kombination aus menschlichem Know-how und technologischer
Effizienz. Ein hybrides Team, das die Vorteile beider Welten vereint
und ein Serviceerlebnis in véllig neuer Qualitit bietet.

In dieser Teamstruktur iibernimmt Al vorrangig repetitive und zeit-
aufwindige Aufgaben. Dies ermdglicht es den menschlichen Agent:in-
nen, sich auf die komplexeren und zwischenmenschlichen Aspekte
des Kundenservice zu konzentrieren. Vor allem in Spitzenzeiten oder
bei einem unerwarteten Anstieg von Kundenanfragen zeigt sich der
grofe Nutzen der Technologie: Unternehmen kénnen die Kapazi-
titen der Al schnell und effizient erhshen, ohne zusitzliche personelle
Ressourcen mobilisieren zu miissen. Diese Flexibilitit erlaubt eine
agilere Anpassung an Marktverinderungen und schafft Freiriume
fiir die Agent:innen, sich auf Aufgaben zu konzentrieren, die ein
hohes Mafd an menschlicher Interaktion und Empathie erfordern.

Dynamische Interaktion durch
Large Language Models (LLMs)

Der Einzug von LLMs in den Kundenservice stellt einen bedeutenden
Wendepunkt in der Art und Weise dar, wie automatisierte Interaktio-
nen gefiihrt werden. Im Gegensatz zu traditionellen, regelbasierten
Systemen zeichnen sich LLMs durch eine bemerkenswerte Anpassungs-
fahigkeit an unerwartete Fragen und dynamische Themeninderungen
aus. Die Technologie schafft so den Sprung vom reinen Zuhgorer
zum proaktiven, kontext-bewussten Akteur im Kundengesprich.

www.teletalk.de

Dieser technologische Durchbruch bewirkt damit auch eine Verlage-

rung des Fokus der Kundenservice-Mitarbeiter:innen. Anstatt sich
auf routinemiflige Antworten zu konzentrieren, liegt der Schwer-
punkt nun stirker auf der Erweiterung und Verfeinerung der Wis-
sensbasis und dem Training der AL

Lebendige Kundendialoge
durch fortschrittliche Al-Stimmen

Die Entwicklung von Al-generierten Stimmen hat einen beeindru-
ckenden Grad an Authentizitit erreicht, wobei die Grenze zwischen
kiinstlicher und menschlicher Stimme zunehmend verschwimmt.
Ein herausragendes Beispiel fiir diese innovative Entwicklung ist die
Sprachtechnologie von OpenAl, die von Parloa verwendet wird. Diese
Stimmen zeichnen sich durch eine bemerkenswerte Nuancierung
und Detailgenauigkeit aus, die das Wesen eines echten Dialogs ein-
fangen. Es sind aber nicht nur die Stimmen selbst, die beeindrucken,
sondern auch die subtilen, realistischen Elemente wie Denkpausen
und lebensechte Hintergrundgeriusche, die entscheidend dazu
beitragen, ein authentisches Gesprichserlebnis zu schaffen.

Das Jahr 2024 markiert einen Wendepunkt in der Art und
Weise, wie der Kundenservice durch Kl-Technologien
bereichert und verandert wird. Unternehmen wie Parloa
stehen an der Spitze dieser Entwicklung und bieten Losun-
gen, die nicht nur technologisch fortschrittlich, sondern
auch echte Verbindungen zwischen Technologie, Kund:in-
nen, Agent:innen und Unternehmen schaffen.

Anprechpartner:
Joachim Schreiner,
Chief Revenue Officer,
Parloa

i

B carloa
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KUNDENSERVICE
NEU DENKEN:

Bereit flir die Herausforderungen von morgen

mit Zoom Contact Center

Fast jeder diirfte Zoom Meetings kennen. Doch das Videoconferencing-Tool hat sich
langst zu einer Plattform entwickelt — und Zoom setzt an, den Markt fiir Contact
Center mit innovativen Losungen und einem Cloud-basierten System neu zu definieren.
Dabei helfen clevere Kiinstliche Intelligenz, integrierte Chat-, Voice- und Video-Funk-
tionen und Flexibilitdt bei der Integration. Wir sprachen mit Frank Schuster, Contact
Center & CX Solution Engineering bei Zoom, was die Losung ausmacht und welche
Fragen sich CX-Verantwortliche stellen sollten.

Herr Schuster, der Contact Center Markt
befindet sich im Umbruch. Welche Trends
sehen Sie auf uns zukommen und vor
welchen Herausforderungen stellt das
die Serviceverantwortlichen in den Un-
ternehmen?

Frank Schuster: Die Kunden von heute sind
informiert, vielbeschiftigt, technisch versiert
und haben hohe Erwartungen. Damit stei-
gen auch die Anforderungen an den Service.
Studien zeigen, dass 70% der Kunden erwar-
ten, dass der Kundenservice umfassend iiber
ihr Anliegen informiert ist, wenn sie ihn
kontaktieren. Wer hier nicht aufpasst, ver-
liert Kunden und Umsatz. Denn iiber 50 %
der Kunden wechseln nach ein oder zwei
schlechten Erfahrungen mit dem Support
den Anbieter. Das muss nicht sein! Gleich-
zeitig trifft der Fachkriftemangel auch die
Contact-Center-Branche: Neue Mitarbeiter-
innen und Mitarbeiter miissen nicht nur
schnell einsatzbereit sein, man mochte sie
méglichst lange halten. Dazu kommt, dass
ein modernes Kundencenter iiber alle
Kanile erreichbar sein muss. Ob E-Mail,
Chat, Telefon oder Video — der Kundenser-
vice richtet sich nach den Wiinschen der
Kunden. Serviceverantwortliche haben eine
grofle Aufgabe: Es gilt, den klassischen
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Kundensupport in ein Center of Excellence
zu verwandeln. Servicequalitit ist lingst ein
Erfolgsfakeor im Wettbewerb — und zur stra-
tegischen Fithrungsaufgabe geworden.

Welche Losungen sehen Sie

fiir diese Herausforderungen?

Wir sehen mehrere Ansitze: Erstens, Kiinst-
liche Intelligenz kann als Basistechnologie
die Zukunft der kollaborativen Arbeit pri-
gen. KI wird zum Motor moderner Kun-
dencenter. Dabei geht es nicht nur darum,
E-Mails oder Chat-Nachrichten von KI
vorschreiben zu lassen. Wichtiger ist es, re-
petitive Aufgaben zu minimieren, um Effi-
zienz und Produktivitit zu steigern. KI im
Zoom Contact Center wird viele Standard-
aufgaben iibernehmen, die wir bisher ma-
nuell erledigen mussten. Dieser Umbruch
wird sehr schnell gehen — wir sprechen hier
von wenigen Jahren.

Der zweite Punke ist die Verbesserung der
Employee Experience (EX), also die Art und
Weise, wie sich Mitarbeiter mit dem Un-
ternechmen identifizieren. Ziel ist es, die Mit-
arbeiterzufriedenheit zu erhthen — und zwar
an allen Touchpoints. Das hat Auswirkun-
gen auf das Engagement der Mitarbeiter

und darauf, wie sie das Unternehmen nach
auflen reprisentieren. Gute Agenten finden
und halten ist die Devise. Studien belegen
eindeutig, dass sich Investitionen in die Mit-
arbeiter auszahlen. Hier punktet der hybride
Ansatz der Zoom-Plattform und unserer
Contact-Center-Losung. Egal, ob ein Agent
aus dem Biiro, dem Home-Office oder aus
dem Auto eine Anfrage entgegennimmt —
unsere einfach zu bedienende und qualitativ
hochwertige Plattform ist darauf ausgelegt,
eine gute Kundenerfahrung zu unterstiitzen.
Unternehmen kénnen ihren Mitarbeitern
so die Flexibilitit eines modernen Arbeits-
platzes erméglichen, ohne auf Leistung oder
Erreichbarkeit zu verzichten.

Der dritte Punkt ist die Konsolidierung,.
Telefonanlage, Videokonferenzsystem, Chat,
Contact Center und eine Losung fiir das
Training von Agenten von fiinf Anbietern
auf die Zoom-Plattform zu migrieren, kann
helfen zu sparen und liefert eine hohe
Qualitit. Unsere cloudbasierte All-in-One-
Losung hilft, die Zusammenarbeit zu ver-
bessern, die Produktivitit zu steigern und
die Zufriedenheit der Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter zu erhéhen. Laut einer
Forrester-Studie profitieren Unternehmen
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*this diagram does not include all of Zoom’s features
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Die 3 Hauptkomponenten der Zoom CX fiir Sie im Kurziiberblick:

e Zoom Contact Center ist eine Omnichannel-Plattform, die einheitliche Kommunikationsformen (Telefon, Video, Chat usw.) mit
Kundenservice-Tools und Kundeninformationen vereint. Mitarbeiter und Admins erhalten eine zentrale Losung fiir die Interaktion

mit Backoffice-Experten und Kunden.

e Zoom Virtual Agent ist eine dialogorientierte KI- und Chatbot-Losung, die Kundenprobleme dank natiirlicher Sprachverarbeitung
besser versteht und hilft, sie schneller zu losen oder Kunden bei Bedarf an geeignete Mitarbeiter oder Warteschleifen weiterzuleiten.
Der Virtual Agent kann dazu beitragen, das Anrufvolumen zu reduzieren, Warte- und Bearbeitungszeiten zu verkiirzen und in
kurzer Zeit erhebliche Kosteneinsparungen zu erzielen.

 Zoom Workforce Engagement Management ist ein Tool, das bei Prognosen, Terminplanung, Compliance und Qualitdtsmanagement hilft.
Es nutzt KI, um Transkriptionen und Analysen von Interaktionen zwischen Agenten und Kunden fiir Coaching-Zwecke bereitzustellen.

von bis zu 52 Minuten zusitzlicher Produk-
tivitit pro Woche und Mitarbeitenden.

Was steckt hinter der

Zoom Customer Experience?

Zoom CX ist eine Suite aus Produkten, die
auf der Zoom-Plattform aufbauen und
Unternehmen bei Kundensupport und
-kommunikation unterstiitzen. Seit der
Markteinfithrung Anfang 2023 konnten wir
iiber 700 Unternehmen als Kunden gewin-
nen. Vom Virtual Agent iiber intelligentes
Routing, Workforce Management bis hin
zu leistungsstarken Analysen — Zoom CX
unterstiitzt Unternehmen dabei, schnelle,
effiziente und hochpersonalisierte Services
iiber mehrere Kanile zu erbringen. Das Re-
sultat sind erstklassige Kundenerlebnisse.
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Ein Beispiel ist OctoGate, ein deutscher
Hersteller von I'T-Sicherheitssystemen. Das
Unternehmen wollte Zoom Contact Center
direkt in die Verwaltungsoberfliche seiner
Security-Appliances integrieren, um seinen
Kunden einen nahtlosen Support zu bieten.
Die Integration wurde von unseren Ent-
wicklern in Zusammenarbeit mit OctoGate
innerhalb von zwei Monaten realisiert. Diese
Flexibilitit ist eine unserer groffen Stirken.

Dank unserer Cloud-basierten Plattform
kénnen wir problemlos mit unseren Kunden
skalieren und unser Contact Center auf ihre
Anforderungen anpassen. Kiinstliche Intel-
ligenz und darauf basierende Systeme sind
bereits alltagstauglich. Zoom Contact Cen-
ter ist der Beweis dafiir.

Erleben Sie Zoom Contact Center live
auf der CCW in Berlin! (27.-29. Februar).
Nutzen Sie die Moglichkeit, in einem
personlichen Gesprdach mit den Zoom
CX-Experten lhre Vision dessen, wie in-
novativer Kundendialog mit Zoom mog-
lich ist, weiter zu denken!

Vereinbaren Sie online lhren
personlichen Termin mit Zoom.

Frank Schuster,

Contact Centre & CX Solution
Engineering, Zoom
frank.schuster@zoom.us
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