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Vorwort

Automatisierung im Customer Service oder in Call Centern ist kein neues Thema. Der stetige Druck Kosten
zu senken, effizienter zu arbeiten, hat in den vergangenen Jahren zu immer neuen technologischen Ansitzen
oder zu Verbesserungen bestehender Konzepte und Abldufe gefiihrt. Mit dem Einzug und der Verbreitung
von kiinstlicher Intelligenz im Customer Service eréffnen sich zudem neue Automatisierungspotentiale
wie z.B. durch Chatbots und Robotic Process Automation.

Mit diesem ebook wollen wir Thnen eine Orientierungshilfe geben. Wir wollen Ihnen helfen, die unter-
schiedlichen Automatisierungs-Technologien im Customer Service richtig einzuordnen. Die Autoren zeigen
die relevanten Trends wie auch Einsatzbereiche auf. Sie erldutern Ihnen, welche Rolle die Systeme im
Customer Service spielen kénnen und wo die Grenzen liegen. Und wie man Projekte plant und erfolgreich
umsetzt. Dies immer vor dem Hintergrund der aktuellen Kundenerwartungen an die Kommunikation.

Das e-book zeigt Thnen im zweiten Teil Firmenportraits fithrender Anbieter. So sehen Sie schnell und
{ibersichtlich welche Partner fiir Thr Projekt in Frage kommen. Sie kdnnen iiber die integrierten links
direkt mit den jeweiligen Ansprechpartnern Kontakt aufnehmen.

Und jetzt viel SpaB3 beim Lesen.

Harald Henn
Geschéfisfiihrer

Marketing Resultant GmbH
www.Marketing-Resultant.de
henn@marketing-resultant.de
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Customer Service Automation: Von der Strategie zur Umsetzung _

1. Customer Service Automation: Von der Strategie zur Umsetzung

Customer Service Automation wird in den kommenden Jahren zu einem beherrschenden Thema im
Customer Service und in den Call Centern. Zwei Entwicklungen sind fiir diese Entwicklung verant-
wortlich. Der Kostendruck ist ein Dauerthema im Customer Service und hier sehen viele Verantwort-
liche die Chance durch Technologien wie z.B. Robotic Process Automation die Kosten nachhaltig zu
senken. Die zweite Entwicklung betrifft die wachsende Schwierigkeit der Unternehmen, geeignete
Mitarbeiter im Customer Service oder im Call Center zu rekrutieren. In den kommenden Jahren wer-
den deutlich mehr Mitarbeiter in den Unternehmen in Rente gehen, als neue Mitarbeiter eingestellt
werden konnen. Die Uberalterung trifft viele Unternehmen besonders hart in den Bereichen, in denen
,Wissensarbeiter dringend benétigt werden. Die Liicken, die sich in den Organisationen verstarkt
auftun, konnen mit Hilfe von Customer Service Automation teilweise geschlossen werden.

1.1 Der Customer Service Strategie Canvas gibt den Rahmen

fiir die Automatisierung vor.

Zu schnell in IT-Systeme investieren, gehort schon zu den Klassikern kostspieliger Fehlentscheidungen
in vielen Customer Service Organisationen. Customer Service Automation ist kein Selbstzweck sondern
basiert im Idealfall auf einer {ibergeordneten Customer Service Strategie, aus der sich folgende Punkte
ableiten lassen:

« Loyalitdtstreiber: Welche Dinge schitzen Kunden am Unternehmen und was macht sie zu loyalen Kunden?
+ Wie lassen sich Ihre Persona - fiktive, Beschreibungen von Kunden - charakterisieren?

+ Was sind die Sorgen, Note und Wiinsche Threr Kunden?

+ Welches Nutzenversprechen, welche Serviceleistungen wollen Sie Thren Kunden anbieten?

+ Wie messen Sie den Erfolg Ihres Customer Services?

+ Welche Kanale bieten Sie Ihren Kunden fiir die Kommunikation an?

+ Welche Systeme sind notwendig fiir [hren Customer Service?

Harald Henn
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Notwendig ist eine Strategie, die beschreibt und definiert, welche Prozesse aus Kundensicht {iber welchen
Kanal am besten zu bedienen sind. Nicht alles was automatisiert werden kann, ist aus Kundensicht sinn-
voll. Und manches, was Unternehmen gerne iiber einen personlichen Dialog realisieren mdchten, wird
aus Kundensicht sehr wohl als auch digitalisierter und automatisierter Prozess akzeptiert und genutzt.

Wirksam ist eine Customer Service Automation Strategie dann, wenn sie Schritt fiir Schritt wie in der
nachfolgenden Grafik dargestellt, die wesentlichen Fragen der Ausgestaltung der Strategie beantwor-
ten kann. Aus der Customer Service Strategie, der Customer Experience Konzeption leiten sich dann die
entsprechenden Anforderungen an die Technologie Plattform und die notwendigen Systeme fiir die Um-
setzung der Automatisierung ab. Eine Omnichannel Strategie stellt sicher, dass alle Systeme nahtlos mit
allen relevanten Systemen kommunizieren, die entsprechenden Daten austauschen und zur Verfiigung
stellen. Last but not least leiten sich die Anforderungen an die Customer Service Organisation aus den
strategischen Vorgaben ab.

Eine wesentliche Grundlage fiir die konkrete Ausgestaltung der Customer Service Automation Strategie
stellt die Visualisierung und Analyse der personaspezifischen Kundenreisen - Customer Journey Maps - dar.

1.2 Customer Journey Mapping: Die Kundenperspektive einnehmen

Customer Journey Mapping ist eine Visualisierung der Reise eines prototypischen Kunden entlang der ver-
schiedenen Kontaktpunkte iiber alle Kanile hinweg. Neben der Dokumentation einzelner Prozess-Schritte
geht es vor allem auch die emotionalen Eindriicke der Kunden. Es geht um Lust und Frust an den Kontakt-
punkten. Um die Momente der Wahrheit. Da eine Kundenreise {iber Abteilungsgrenzen hinweg geht, lasst
sich auch das klassische Silo- und Abgrenzungsdenken iiberwinden. Eine erfolgreiche Kundenreise nimmt
keine Riicksichten auf Abteilungsinteressen sondern versucht die Kundenreise als Ganzes zu verstehen und
optimal zu gestalten. Customer Journey Mapping hat sich im praktischen Einsatz als sehr gut erwiesen,
Schwachstellen in den Kundenreisen aufzuzeigen, ein gemeinsames, abteilungsiibergreifendes Verstdndnis
zur Kundenreise zu erzeugen und Chancen zu identifizieren, sich im Vertrieb, dem Kundenservice zu diffe-
renzieren. Das Ergebnis von Customer Journey Mapping Workshops und Analysen sind Visualisierungen;
Landkarten der Kunden Kundenreise, die eine Vielzahl von Ansatzpunkten fiir eine Optimierung bieten und
dem Unternehmen aufzeigt, wie Customer Service Automation gestaltet sein muss, um die Kundenanforde-
rungen nach einfachen, konsistenten Erlebnissen entlang der Kundenreise zu erfiillen.

Abbildung1-2

Customer Service
Automation
Vorgehensmodell
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Fiir die Automatisierungs-Strategie lassen sich entlang der Kundenreise fiir jeden einzelnen Touchpoint
konkrete Anforderungen ableiten. Der Vorteil der Customer Journey Mapping Methode liegt in der Ableitung
von wirksamen Massnahmen, die sich strikt an den Kundenbediirfnissen orientieren.

Abbildung1-3

Customer Journey Mapping
als Grundlage fiir die
Identifikation von
Optimierungspotential

Aus dem identifizierten Optimierungspotential lassen sich nun die méglichen Ansétze, Systemlésungen
fiir die Customer Service Automation Strategie ableiten.

Entlang der zuvor erstellten Customer Journey Map kénnen die Losungsansétze fiir eine Automatisierung
identifiziert und priorisiert werden. Hier erweist sich der Ansatz des Minimum Viable Service als wertvoll.

1.3 Minimal Viable Service - Was ist das?

Der Minimal Viable Service beantwortet die Frage nach den minimalen, den Mindest- Anforderungen eines
Services im der Customer Service Strategie. Ein Minimum Viable Service soll bereits ab der ersten Imple-
mentierungsstufe dem Kunden ein erfolgreiches Nutzungserlebnis liefern. Und dass so, das die Customer
Service Organisation mit geringem Aufwand schnell und sicher im Markt agieren kann.

Dabei deckt ein Minimum Viable Service vom ersten Augenblick der Implementierung mit wenig Auf-
wand ein relevantes Kundenbediirfnis ab. Im Verlauf der weiteren Entwicklung kénnen mehr und neue
Funktionalitdten hinzukommen. Kunden kénnen von Anfang an die Serviceleistungen nutzen um Grund-
anforderungen abzudecken. Im Gegensatz zu herkémmlichen Entwicklungen von Customer Service Au-
tomation Angeboten mit hohem Aufwand fiir die Spezifikation, Pilotierung einer 100% Losung, bleibt bei
der Entwicklung eines Minimum Viable Services mit geringerem Aufwand geniigend Platz fiir den Aus-
bau und die Aufriistung des Services. All das zu iiberschaubaren Kosten. Ferner ldsst sich dank dieser agilen
Entwicklungsmethode bei sich dndernden Kunden- und Marktanforderungen das Angebot schneller und
leichter anpassen.

Der wichtige Schritt bei der Konzeption eines Minimum Viable Services ist es, die gewonnenen Erkennt-
nisse auf Basis der Customer Journey Map zu analysieren und auszuwerten. ,Was ist im Service fiir den
Kunden ein abolutes Muss?*, lautet die entscheidende Frage.
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Abbildung1-4

Ableitung von Minimum
Viable Services fiir die
Customer Service
Automation Strategie

Diese Methode stellt zum einen sicher, dass sich die Automatisierung an den Kundenerwartungen, Erleb-
nissen entlang der Customer Journey orientiert. Zum anderen sorgt sie dafiir, dass bei der Umsetzung
schnelle Markterfolge zu vertretbaren Umsetzungskosten erzielt werden, die bereits in der ersten Phase
wesentliche Kundenanforderungen abdecken.

1.4 Technologien auswéihlen, bewerten und priorisieren

Bevor man die identifizierten Optimierungsansatze auf Basis der Customer Journey Map isoliert umsetzt,
ist ein tiefgreifendes Verstdndnis der Kundenerwartungen und iibergeordnete Einordnung und Bewer-
tung der unterschiedlichen Technologien in ein Customer Service-; ein Omnichannel Konzept, notwendig.
Jedes System, jede technologische Losung ist Mitglied in einem Orchester. Kein System agiert als Solist
und kann ohne Integration, Datenschnittstellen in einem Customer Service Konzept bestehen. Das Ver-
standnis einer grundlegenden Omnichannel Architektur ist ein daher eine Grundvoraussetzung fiir die
Umsetzungsstrategie auch einzelner Komponenten.

Von mobilen Services zu Instant-Messaging-Diensten wie WhatsApp und Social Media Anwendungen wie
twitter und facebook: Die Art und Weise, wie Verbraucher und Unternehmen Kommunikationsdienste
nutzen, hat sich in den letzten Jahren massiv verdndert. Nicht immer verlaufen die Entwicklungen im
Customer Service linear, langsam und vorhersehbar. Die Zunahme der Kanile, die Kunden nutzen, ist
sprunghaft angestiegen. Das Smartphone wird zur universellen, zeit- und ortsunabhingigen Kommu-
nikations-Plattform. Neben Telefon, E-Mail werden nun auch Chat, Video-Chat, twitter, facebook oder
WhatsApp genutzt. Unternehmen selbst gieBen Ol ins Feuer, in dem sie durch den Marktdruck getrieben,
Filialen schlieBen, ausdiinnen und auf die Digitalisierung der Kommunikation setzen. Wir befinden uns
aktuell in einem Zyklus, in dem wir den Aufstieg von automatisierter Kommunikation {iber Chatbots und
die Einfiihrung und zunehmende Nutzung der Kommunikation Fahigkeiten durch kiinstliche Intelligenz,
einschlieBlich digitaler Sprach-Assistenten wie Amazon Alexa und Google home beobachten. Diese Ent-
wicklung erfordert eine neue Stufe der Orchestrierung von Kanélen und Systemen durch die Unternehmen.
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1.5 Omnichannel Architektur:
Grundlage fiir die Umsetzung von Technologie Konzepten

Die exemplarische Abbildung einer zeitgemassen Omnichannel Architektur zeigt die nachfolgende Ab-
bildung. Hier wird deutlich, dass neben der Interaktion iiber die verschiedenen Kanéle mit den Kunden
weitere, wichtige Bestandteile fiir einen funktionierenden Customer Service wichtig sind. Omnikanal
Routing, Unified Desktop sind z.B. zwei dieser elementaren Bausteine. Sie finden Artikel zu diesen und
weiteren Bestandteilen der Omnichannel Architektur in den nachfolgenden Beitrdgen dieses ebooks.

Zusatzlich zu den Kundenerwartungen, die sich aus der Analyse der Customer Journey Map ergeben, sind
weitere Kriterien bei der Umsetzungs-Strategie zu beriicksichtigen. Hierbei handelt es sich um interne
BewertungsmaBstabe wie z.B.:

+ Erfolgswirksamkeit der Massnahmen
+ Erzielbarer Automatisierungsgrad
+ Umsetzbarkeit

Aus der Gegeniiberstellung der externen Bewertung aus Kundensicht und der internen Beurteilung lasst
sich eine Priorisierung der Customer Service Automation Strategie ableiten. Die nachfolgende Abbildung
zeigt wie eine mdgliche Priorisierung aussehen kann. Fiir jedes Unternehmen wird sich je nach Ausgangs-
situation, Kundenerwartung, vorhandener IT-Landschaft, Ergebnisse des Customer Journey Mappings
die Umsetzung anders darstellen. So werden Unternehmen mit einer {iberwiegenden Anzahl von Kun-
den, die bei den genutzten Kanélen eher konservativ agieren eine andere Umsetzungsstrategie fahren, als
Unternehmen deren Kunden eher digital und mobil orientiert sind. Selbst innerhalb eines Unternehmen
konnen unterschiedliche Persona in ihren Erwartungen und ihrem Nutzungsverhalten komplett unter-
schiedlich agieren und mehrere Umsetzungskonzepte erfordern.

Abbildung1-5

Omnichannel Architektur
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Abbildung1-6

Priorisierte
Umsetzungsstrategie

Auf einzelne Technologien und Systeme soll an dieser Stelle nicht eingegangen werden. Sie finden in den
folgenden Beitrédge hierzu tiefergehende und detaillierte Artikel und Informationen.
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2. (Chat)bots meet AI - wie Conversational Customer Service
die Kommunikation und Interaktion verandert

2.1 (Chat)Bots - Motivation, Gegenstand und Entwicklung

(Chat)Bots: kein neues Thema - was ist neu?

,Bot, find me the best price on that CD, get flowers for my mom, keep me posted on the latest developments
in Mozambique.” Andrew Leonard 1996

Das Thema Bot ist neu. Bereits 1966 hat Joseph Weizenbaum mit ELIZA ein Computerprogramm ent-
wickelt, das die Moglichkeiten der Kommunikation zwischen einem Menschen und einem Computer iiber
natiirliche Sprache aufzeigte. Beim Antworten nahm die Maschine die Rolle eines Psychotherapeuten ein,
arbeitete auf der Basis eines strukturierten Worterbuchs und suchte nach Schliisselbegriffen im eingege-
benen Text. Auch wenn dieses Bot-Modell als Psychotherapeut nur fragwiirdigen Erfolg feierte, werden
solche Bots der ersten Generation mit fest vorgegebener Dialogfiihrung und schliisselwortgesteuert agie-
rend weiterhin vielfaltig eingesetzt.

Die Bots erleben gerade in den letzten 2 Jahren aufgrund der rasanten Entwicklungen von Artificial Intel-
ligence, Plattformen, Kommunikations-Devices und Spracherkennung eine neue Qualitit und Bedeutung,
so dass der unerfiillte Wunsch von 1996 von Andrew Leonard endlich Realitdt werden kann.

Relevanz und Entwicklung

Kommunikation und Interaktion werden zunehmend iiber Algorithmen gesteuert und bestimmt. Bots
und Messaging-Systeme werden heil3 diskutiert und miissen haufig als Mega-Trends der nichsten Jahre
herhalten. Vordergriindig geht es um neue Kommunikationsschnittstellen, die als logische néchste Evo-
lutionsstufe Effizienz- und Convenience-Vorteile mit sich bringen. Es geht aber bei Weitem um mehr als
um ,Alexa, bestelle mir bitte eine Pizza" oder ,Lieber Service-Bot, wie kann ich meinen Flug umbuchen?”

Die Popularitdt von Messaging-und Bot-Systemen steigt stetig. Seit 2015 benutzen mehr Menschen Appli-
kationen (Apps) zur Kommunikation als soziale Netzwerke. Das sind weltweit fast drei Milliarden Men-
schen téglich. In Europa und den USA werden hauptsichlich die Plattformen WhatsApp (ca. eine Milliarde
Menschen) und Facebook Messenger (900 Millionen) genutzt, wihrend in Asien WeChat (700 Millionen)
und Line dominieren (215 Millionen).

Zwei der heutzutage bedeutendsten Unternehmen, Microsoft und Facebook, haben im Frithjahr 2016 ver-
kiindet, dass sie in Zukunft auf Bots setzen werden. Microsoft, deren CEO Satya Nadella Bots als ,the next
big thing" bezeichnete, soll sich nach einer Analyse des IT-Forschungsinstituts Gartner im Jahre 2020
ganz auf den firmeneigenen, personlichen Assistenten Cortana konzentriert haben. Statt dem aktuellen
Schwergewicht Windows sollen Roboter und Chat-Plattformen in den Fokus von Microsofts Strategie
riicken. Insgesamt erwartet das Gartner-Institut, dass im Jahr 2020 40 Prozent aller mobilen Interaktio-
nen von Bots gesteuert werden (Gartner 2015).
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Kundenerwartungen und -verhalten in einer digitalisierten Welt [N {e)#0) =0 €1514:d:]

Bots als neues Betriebssystem

Die Bot-Entwicklung wird zu fundamental anderen Prinzipien in der Kommunikation und in den entspre-
chenden Interfaces fiihren. Bots werden einen GroBteil der Webseiten und Apps ersetzen. Sie heben die
Trennung von anwendungsbezogenen Funktionen auf. So kann eine Transaktion die Evaluierung eines
Produktes, die Auswahl sowie den Kauf und den Service beinhalten. Typischerweise miisste ein Konsu-
ment hierfiir verschiedene Apps und/oder Webseiten nutzen. Der Bot als eine Art Betriebssystem verbin-
det die verschiedenen Informations- und Interaktionsformen zu einer durchgangigen Transaktion.

Der Bot hat gemaB den gelernten Priferenzen eine Auswahl vorgenommen, die Bestellung ausgelést und
{iber die ihm bekannten Bank- und Adress-Daten die Transaktion abgeschlossen. Natiirlich lassen sich
hier entsprechende Permission States einziehen, die vom jeweiligen Konsumenten gesteuert werden.

Schnittstellen fiir Unternehmen

Damit Unternehmen ihre Dienste auf Messaging-Plattformen anbieten kénnen, muss es Programmier-
schnittstellen (API) geben. Die APIs erlauben, dass ein externer Programmcode, wie ein Bot, in eine bereits
bestehende Software, zum Beispiel eine Messaging-Plattform, integriert wird.

Nicht alle Unternehmen haben die Expertise fiir den Bau eines eigenen Bots und dessen Integration in
eine Messaging-Plattform. Daher ist es wahrscheinlich, dass es in Zukunft vermehrt ein Bots-as-a-Ser-
vice-Konzept geben wird, das das Entwickeln und die Integration von Bots vereinfacht. Die entwickelten
Bots sollten sowohl universell als auch einfach zu bauen sein. Universell heif3t, dass die Bots unkompli-
ziert auf allen verschiedenen Plattformen zu unterhalten sein sollten. Wenn es zudem einfach ist, einen
Bot zu bauen, konnte man damit nicht nur die Tech-Experten der Firma, sondern auch die Mitarbeiter mit
einem Talent fiir Sprache und Kommunikation beaufiragen. Zwei solcher Bot Builders sind iiber Facebook
und Microsoft schon verfiighar und werden in den folgenden Paragrafen vorgestellt.

Im April 2016, auf der jahrlichen Facebook Entwickler-Konferenz F8, hat das Unternehmen berichtet, dass
es neue Schnittstellen zum Messenger fiir externe Entwickler geschaffen hat. Wit.ai, eine Software, die
hilft, eine API fiir sprachaktivierte Benutzeroberfldchen zu entwickeln, wurde zuvor an Facebook ange-
schlossen, um Entwicklern die Integrationihrer Dienste zu erleichtern. In den ersten zweieinhalb Monaten
nach Freigabe des Messengers haben sich {iber 23.000 Entwickler auf wit.ai angemeldet, und es sind iiber
11.000 Chatbots entstanden. Der Messenger liefert inzwischen auch eine visuelle Benutzeroberfliche, um
das Nutzungserlebnis zu verbessern, und enthilt Plug-Ins, die den Bot in Angebote von Drittanbietern
integrieren konnen. Seit Herbst 2016 ist es auch mdglich, Bezahlungen direkt {iber den Messenger abzu-

Abbildung 2-1

Bot als neues
Betriebssystem




Kundenerwartungen und -verhalten in einer digitalisierten Welt [N {e)#0) =0 €1514:d:]

wickeln. Wenn die Kreditkarteninformationen in Facebook oder dem Messenger gespeichert sind, kann
die Transaktion ohne weitere Eingaben erfolgen. Viele Unternehmen haben sich dem Facebook Messenger
schon angeschlossen.

Das Microsoft Bot Framework schafft die Voraussetzungen dafiir, Bots fiir verschiedene Plattformen oder
die eigene Webseite zu entwickeln. Das Bot Builder Software Development Alt (SDK) ermdglicht es, die
Bots zu implementieren. Der Language Understand Intelligence Service (LUIS) assistiert dem Bot mit
Deep Learning und linguistischer Analyse. Mit dem Bot Connector kdnnen die Bots in verschiedene Mes-
saging-Plattformen integriert werden. Das Bot Directory ermdglicht die Verteilung und Entdeckung von
anderen Bots in der Plattform.

Auch WhatsApp, das ebenfalls zu Facebook gehért, hat im Januar 2016 bekannt gegeben, dass es Werkzeu-
ge testen will, die die Kommunikation mit Unternehmen realisieren kénnen. Weitere Beispiele fiir Platt-
formen, die das Bauen und Integrieren von Bots erlauben, sind Slack, Telegram und Alk.

Checkliste fiir Unternehmen

+ Folgende Fragen, sollten Unternehmen vor der Einfiihrung von (Chat)Bot-Systemen beantworten:
+ Auf welcher Messaging-Plattform befinden sich meine Kunden?

+ Sind ausreichende Ressourcen hinsichtlich Expertise und Personal vorhanden fiir einen langfristigen
Unterhalt des Bots?

+ Hat mein Unternehmen eine Markenpersonlichkeit, und existiert eine Strategie, diese in Online-Kon-
versationen zu vermitteln?

+ Ist der Bereich, in dem Bots eingesetzt werden sollen, klar abgegrenzt, und kénnen die Bots das geplan-
te Ziel erreichen, ohne Kunden zu enttduschen?

2.2 Bots und kiinstliche Intelligenz - wie intelligent sind Bots wirklich?

Kiinstliche Intelligenz - eine kurze Einfithrung

Das viel zitierte Beispiel des Al-Systems AlphaGo, das Anfang 2016 den koreanischen Weltmeister in Go
(alteste Brettspiel der Welt) geschlagen hat, ist ein eindrucksvolles Beispiel fiir die rasante Entwicklungs-
geschwindigkeit, inshesondere wenn man sich die Weiterentwicklung und Erfolge in 2017 anschaut. 1996
hat das AI-System Deep Blue von IBM den amtierenden Schachweltmeister Kasparow geschlagen. In der
Offentlichkeit als einer der Al-Durchbriiche gefeiert, hielt sich die Begeisterung unter den Al-Experten
in Grenzen. Das System hitte ja schliesslich im Sinne des Maschinellen Lernens recht mechanisch und
eben wenig intelligent Erfolgs-Muster in Tausenden von gespielten Schachpartien entdeckt und diese
dann eben schneller als ein Mensch das je konne in Echtzeit angewandt. Um in Bereich der Spiele und
Weltmeister zu bleiben, forderten Experten die Al heraus den Weltmeister in Go zu schlagen. Dies hitte
dann das Attribut ,intelligent” verdient, da Go um ein vielfaches komplexer als Schach ist und zudem ein
hohes Masss an Kreativitit und Intuition erfordert. Namhafie Experten prognostizierten fiir diesen neu-
en Al-Meilenstein eine Entwicklungszeit von ca.100 Jahren. Im Mérz 2016 gelang es jedoch dann schon der
Firma DeepMind (jetzt zu Google gehdrig) den amtierenden Weltmeister mit Alin Go zu schalgen. Anfang
2017 bracht die Firma mit Master eine neue Version von AlphaGo, die nicht nur 60 sehr erfahrene Go-Spieler
geschlagen hat, sondern auch die gerade mal von einem Jahr hoch gejubelte erste Version des Systems
besiegt hat. Und noch mehr: Im Oktober 2017 kam Zero als neuste Version, die nicht nur AlphaGo sondern
auch seine Vorgédngerversion geschlagen hat. Das spannende an Zero ist dabei, dass es zum einem mit
einer deutlich schlankeren IT-Infrastruktur auskam, zum anderen im Gegensatz zu seinen Vorganger-
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versionen keinen dezidierten Erfahrungs-Input von vorherig gespielten Partien bekommen hat. Das
System hat gelernt zu Lernen. Dieses proaktive, zunehmend autonome Agieren macht die Al fiir das
Business so interessant. Das System kam mit vollig neuen Spielziigen, die die Menschheit in tausenden
von Jahren nicht hervorgebracht haben. Nun sollten wir versuchen diese Quelle der Inspiration auch fiir
Unternehmen und Gesellschaft zu nutzen und Al nicht immer stereotyp als Job-Killer zu verstehen.

Abbildung 2-2

Digital Hyper Innovation:
Beispiel Kiinstliche
Intelligenz

Quelle: in Anlehung an:
Business Opportunities,
Innovation and Gobernance
in the 21st Century

Um die Exponentialitit noch einmal mit der Schachbrett-Metapher zu unterstreichen: Wiirde man das
bekannte Reiskorn-Experiment des indischen Kénig Sheram als Analogie nehmen, das haufig zur Erkla-
rung des Unterschitzens der exponentiellen Entwicklung genutzt wird, ist das Reiskorn der technologi-
schen Entwicklung gerade mal auf dem sechsten Schachbrettfeld angekommen.

Diese neuen Méglichkeiten der KI lassen sich nun auch zur Verbesserung der Autonomie, Lernfahigkeit
und der Auskunfiskompetenz von Bots einsetzen.

2.3 Conversational Customer Service als neues Interaktionsparameter

Bisher miissen Kunden, die mit einem Unternehmen in Kontakt treten wollen, entweder Formulare ausfiil-
len oder Hotlines mit oft langen Warteschleifen anrufen. Diese Art von Kommunikation kann fiir den Kun-
den jedoch oft einseitig, lastig und langsam sein. Andererseits findet die Kommunikation mit Freunden,
Bekannten und Kollegen vermehrt iiber Messaging-Plattformen, wie WhatsApp oder den Facebook
Messenger, statt. Wir konnen nun den Aufbruch in ein neues Kommunikationsparadigma beobachten,
in dem Unternehmen Messaging-Plattformen, Chatbots und Algorithmen sowohl fiir die Interaktion mit
Kunden als auch fiir die interne Kommunikation nutzen.

Conversational Customer Service dagegen bietet eine individuelle, bidirektionale Echtzeitkommunikation
mit dem Kunden, ohne dass unrealistische Mengen an Personal erforderlich sind. Die Konversation
kann mithilfe von Chatbots stattfinden, die entweder in Plattformen wie WhatsApp oder den Facebook
Messenger integriert oder alleinstehend auf der Webseite des Unternehmens zu finden sind. In den
Chat-Konversationen kénnen Produktberatung, Verkaufsprozess, Kauf und Kundenbetreuung erfolgen
und so das Konsumieren fiir den Kunden erleichtern. Da der Kunde mit dem Unternehmen oder der Mar-
ke in gleicher Weise interagiert wie mit einem Freund, spricht man auch vom ,brand as a friend“Kon-
zept, also der Marke als Freund. Daher profitieren Unternehmen, deren Chatbots Konversationen fiihren
konnen, die sich fiir den Nutzer natiirlich und menschenihnlich anfiihlen.
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Eskommen dabei zunehmend Messaging- und Bot-Systeme zum Einsatz, die iiber sprach- und textbasierte
Interfaces die Interaktion zwischen Konsumenten und Unternehmen vereinfachen. Damit l3sst sich die
gesamte Customer Journey von der Produktevaluierung iiber den Kauf bis zum Service durch héhere Effi-
zienz und Convenience optimieren. Neben Algorithmen, die tiber Keywords und Kommunikationsmuster
die Kommunikation steuern, wird hier auch zunehmend kiinstliche Intelligenz eingesetzt, um aus den
Préferenzen und Interaktionen zu lernen. Damit kénnen die Systeme die Kommunikation besser situativ
anpassen und auch proaktiv steuern.

2.4 Reifegrade und Beispiele von Bots und KI-Systemen
Reifegrad-Modell

Die Realisierungsmdglichkeiten von Bots sind so vielfaltig wie die Bediirfnisse des Buisness und seiner
Kunden. Zur besseren Ubersicht lassen sich vier Reifegrade von Chat-Bots unterscheiden:

Abbildung 2-3

Reifegrade von Bot- und
KI-Systemen

1. STUFI
KOMMUNIKATION
UND INTERAKTION
3.5STUFI lernt in Echtzeit
ECHTE
KOMMUNIKATION
2.STUFI nutzt Datenbanken
SITUATIVE
KOMMUNIKATION

Kontext

1.STUFE nutzt
BASIS
KOMMUNIKATION

ohne Kontext

Informationen

Die erste, und unterste, Stufe stellen Chat-Bots ohne jeglichen Zugang zu weiteren Daten dar. Viele Bots,
die bisher im Customer Service etabliert sind, lassen sich auf dieser Stufe einordnen. Sie stellen eine Basis
Kommunikation sicher, holen den Kunden vorldufig ab, kommen jedoch schnell an ihre Grenzen und leiten
den Kunden zum néchsten Touchpoint weiter.

Auf der zweiten Stufe kommt es bereits zur Nutzung von Kontext-Informationen des Konsumenten. Der
Bot merkt sich fiir die Dauer der Interaktion beispielsweise den Aufenthaltsort des Kunden oder die ange-
sehenen Produkte im Shop und kann darauf aufbauend Empfehlungen aussprechen. Es ist eine stark situ-
ative Kommunikation, die fiir die Customer Journey viel Potential bietet, auf eine starke Kundenbindung
und empathisches Aufireten des Systems jedoch nicht ausgerichtet ist.

Die néchste und dritte Stufe stellt ein Bot dar, der zusitzlich Zugang zu historischen Kontextinforma-
tionen hat. Es ist die erste Stufe mit echter Kommunikationen zwischen Unternehmen und Kunde. Im
Gedéchtnis, einer internen Datenbank, des Bots sind neben bisher gekauften Produkten auch alle Bewer-
tungen, Beschwerden und Probleme des Kunden gespeichert und kénnen entsprechend genutzt werden.

11
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Eine umfassende Personalisierung ist mit der vierten Stufe erreicht. Sie sind an das CRM-System des
Unternehmens gekoppelt und erganzen es wahrend der Kundeninteraktion in Echtzeit. Digitale Butler
wie Alexa lassen sich hier einstufen. Sie lernen ihren Kunden kennen und handeln als digitale Entitét im
Namen des Kunden, um beispielsweise eine Bestellung zu tétigen. Es ist nicht nur ein Kommunikations-
system, sondern es kommt zur tatsdchlichen Interaktion mit dem Kunden.

Mit steigendem Reifegrad wéchst nicht nur die Komplexitit und der Mehrwert des Bots, sondern auch
die rechtlichen Herausforderungen. Insbesondere datenschutzrechtliche Implikationen der Anwendung
miissen bei der Realisierung bedacht und mit abgewégt werden, da das Sammeln von Kundendaten nicht
unproblematisch sein kann. Auch hier kommt es auf die Skalierung an.

Das Nutzen von Surf-Kontextinformationen, beispielsweise mit Hilfe von Cookies, ist selbst in Deutsch-
land in der Regel unproblematisch. Im Gegensatz dazu stehen persénliche Butler Systeme, wie Amazon's
Alexa, 6ffentlich in der Kritik zu viel Nutzerinformationen zu sammeln und auszuwerten. Datenschiitzer
kritisieren diesbeziiglich das System in allen Leitmedien, was die Vermarktung des Produkts zu einer Her-
ausforderung machen kann. Ebenfalls sinkt die Neigung des Kunden das System zu nutzen. Im schlimms-
ten Fall kann das Vertrauen in die Marke erschiittert und eine negative Abwértsspirale der Kundenbewer-
tung in Gang gesetzt werden. Enhancement-Effekte und mégliche Folgen miissen sorgsam mit den Benefit
abgewogen werden.

Kundenkommunikation und -interaktion aus Konsumentensicht

Dadurch, dass mit einem persénlichen digitalen Assistenten keine Apps mehr gesucht, heruntergeladen,
installiert und konfiguriert werden miissen, kann die Zeit zwischen Anfrage und Antwort reduziert
werden, was die Convenience fiir den Nutzer steigert. Die Anpassungsfahigkeit des Personal Butler
vergroBert sich, wenn der Diener zunehmend personalisiert wird und ein Bewusstsein fiir Zusammen-
hénge entwickelt. Bei der Anwendung von Apps muss sich der Nutzer an die App anpassen. Von einem
Personal Butler kann man stattdessen erwarten, dass er sich an den Nutzer anpasst, so wie wir es in der
zwischenmenschlichen Interaktion gewéhnt sind. So wiirden unsere Freunde uns nicht mit dringenden
Textmitteilungen bombardieren, wenn sie wiissten, dass wir gerade Auto fahren, sondern abwarten, bis
wir erreichbar sind. Es ist dabei essenziell, dass Nutzer angeben kénnen, wann sie keine Informationen
von den digitalen Assistenten wiinschen, oder dass sie die Informationen erwarten, wenn verschiedene
Rahmenbedingungen erfiillt sind. Eine solche Rahmenbedingung kénnte es zum Beispiel sein, dass der
Nutzer zu Hause angekommen ist, was durch GPS automatisch vom Butler ermittelt werden kénnte.

Eine andere wichtige Personalisierungsanforderung ist, dass sich die Bots an die Stimmungslage und
den aktuellen Zusammenhang des Nutzers anpassen kann. So kann der Anwender miide sein oder bei
einem Abendessen mit Freunden und so eventuell nicht daran interessiert sein, jede Option mit dem per-
sénlichen Assistenten durchzugehen. Stattdessen konnte der Algorithmus automatisch Entscheidungen
nach dem besten Ermessen ohne stindige Riickkopplung zum Benutzer treffen. Wenn der Algorithmus
iiber diese Umstande Bescheid weiB, kénnen sich auch seine Reaktionen empathischer und zugénglicher
anfiihlen. Mit anderen Worten, so wie andere Menschen sich an unseren Zustand anpassen, sollten das
auch die technischen Hilfsgeréte tun, die wir benutzen.

Potenzielles Problem im Zusammenhang mit dem Aufkommen von den digitalen persénlichen Assisten-
ten ist das Filtrieren der Inhalte, das eventuell den Zugang zu freien Informationen beschrianken kénnte.
Falls Facebook das neue Internet wird, stellt sich die Frage, in welchem Interesse es agiert? Fiir manche
Nutzer wird die mangelnde Privatsphire beim Nutzen von Personal Butlers ein Problem darstellen. Letzt-
endlich sehen und wissen die persénlichen Assistenten alles iiber den Nutzer, und die Daten werden nicht
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nur einzeln ausgewertet, sondern auch verkniipft, was noch tiefere Einblicke in die Persénlichkeit und das
Leben der Nutzer geben kann. Auf der anderen Seite tendieren Verbraucher dazu, viel fiir ihre Bequem-
lichkeit aufzugeben.

Die Vorteile liegen auf der Hand: Der Kunde wird trotz nur minimaler Storung seines Alltags umfassend
und effizient mit Informationen und Produkten versorgt und zum Konsum angeregt. Er wird mitten in
seinem Privatleben abgeholt. Die Kommunikation mit Unternehmen flieBt unmittelbar in seine Alltags-
ablaufe mit ein, das ein nie zuvor dagewesenes Potential an Kundenbindung ermdglicht. War es frither
notig verschiedene Apps und Websites fiir einzelne Transaktionen, wie Produktwahl, Kauf, Service- und
Supportanfragen, zu nutzen, werden nun alle Inbound und Outbound Kundeninteraktionen auf einer
Oberflache in einer durchgéngigen Transaktion erfolgen.

Bots im Rahmen des CRM von Unternehmen

Wenn zunehmend Bots in Unternehmen eingesetzt werden, wird sich auch das CRM zunehmend zu einem
,BRM - Bot Relationship Management” entwickeln. Der Bot lernt mit jedem Kundenkontakt mehr iiber die
Bediirfnisse und Préferenzen des Kunden. Er fungiert als vollstidndig automatisierter, smarter Kunden-
berater, der die Wiinsche des Klienten wie ein guter Freund erkennen und unmittelbar erfiillen kann.
Vollkommen personalisiertes Up- und Cross-Selling steigern Kundenzufriedenheit und Kauffrequenz.
Mit Hilfe dieser personlichen Assistenten bekommt das CRM-System jedes Unternehmens vollkommen
autonom eine bisher unerreichte Effizienz und kundennéhste Ausrichtung.

Die Suche nach einem passenden und giinstigen Flug kann langwierig sein. Was ist, wenn man einfach
einen Bot nach dem giinstigsten Flug fragen kann? So hat Lufthansa mit seinem hilfsbereiten Avatar
,Mildred” (mildred.lh.com) direkt die Zeichen der Zeit erkannt und einen Best-Preis Such Bot Ende 2016
zundchst als noch lernende Beta-Version veréffentlicht. In einem sympathischen Gespréach mit Mildred
kann man wahlweise in Deutsch oder Englisch nach den giinstigsten Fliigen innerhalb der nadchsten
12 Monate erkundigen und direkt buchen.

Zugegeben, die sprachlichen Anforderungen sind nicht besonders hoch, da das Gespréch keine iiber-
raschenden Wendungen nimmt. Natiirlich kann man den Suchzeitraum weiter eingrenzen und die
Buchungsklasse spezifizieren, wenn gewiinscht, aber der Inhalt des Gespréchs ist weitestgehend gleich,
was Mildred nicht weniger niitzlich macht. Sie ist an verschiedene Datenbanken gekoppelt, darunter
,Lufthansa Nearest Neighbour” zur Flughafen Suche bei Stadtnamen oder Drei-Buchstaben Codes.
Mit Hilfe der Schnittstelle zu ,Google's Geolocating” ist Mildred sogar in der Lage Sehenswiirdigkeiten
Flughifen zuzuordnen. Eine Anfrage, beispielsweise zum Eiffelturm, wird in das Flugziel Paris iibersetzt.

Auf Grundlage dieser Daten erfragt Mildred bei der Lufthansa Datenbank ,Best Price" den giinstigsten
Preis fiir die gesuchte Verbindung, welche dann iiber einen Link buchbar ist.
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Abbildung 2-4

LH Best Price Bot Mildred

Den klassischen Inbound-Touchpoint Bot im Kundenservice stellt der Dienstleister fiir digitales Fernsehen
Freenet TV. Rund um die Uhr berét er bei u.a. Empfangs- und Verbindungsproblemen und kann so schnell
erste Hilfestellungen geben. Im Gegensatz zu Mildred schreibt der Kunde nicht, sondern klickt auf vor-
programmierte Antwortauswahlen und wird Schritt fiir Schritt durch eine erste Problemdiagnose und
-behebung geleitet. Hiufig werden Video-Anleitungen mitgepostet, was den Service als ersten Anlauf-
punkt Recht niitzlich macht. Da technische Probleme jedoch schnell sehr komplex werden kénnen, st6Bt
der Bot nach einigen Fragen an seine Grenzen und leitet auf Anfrage an den klassischen Kundenservice
weiter (https://www.messenger.com/t/freenetTV).

Ein absolut auBergewohnliches Projekt an Outbound-Marketing zeigt die Werbekampagne des Sparkas-
sen Bezahl-Dienstes Kwitt. In diesem Prestige-Beispiel an kreativen Marketing in Symbiose mit KI und
Facebook Messenger Bots zeigt sich wie fruchtbar diese Verbindung genutzt werden kann. Mit Kwitt wird
per Sparkassen App Geld von Handy zu Handy transferiert, man braucht lediglich die Mobilfunknummer
des Empféangers. Mit dem Bot ,der Bote der Sparkasse” hat man in einem kurzen, wirklich witzigen Chat
Ruck-Zuck sein personliches Moskau-Inkasso kreiert, Riickgabe der Schulden danach garantiert! (https://
www.messenger.com/t/wirsindkwitt)

Best Practice KLM

Der Bot der niederldndischen Airline KLM bietet echten Kundenservice: Der Kunde kann seinen Sitzplatz
andern, kann seinen Check-in {iber den Facebook Messenger vornehmen und erhélt laufend Informatio-
nen zu seinem Flug. So kommt keine Hektik auf, wenn der Flieger einige Minuten Verspatung hat und der
Fluggast sich vielleicht noch in der Sicherheitsabfertigung befindet. Einmal aktiviert, benachrichtigt der
Bot den Kunden proaktiv, wenn sich der Abflug verzogert. Der Kunde kann rund um die Uhr alle Fragen an
den Bot richten - was die Maschine nicht selbst beantworten oder erledigen kann, wird augenscheinlich
ins Service-Center weitergeroutet und von dort beantwortet.
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Abbildung 2-5

Best Practice Bot von KLM

Im Gegensatz zu den meisten Bot-Anwendungen verfiigt der KLM-Bot iiber eine Anbindung an das CRM
des Service-Center und ist damit in der Lage, Service-Fille, die die Maschine nicht bearbeiten kann, zu
eskalieren.

Spooky Bots" - Personalisierte Dialoge mit Toten

2016 kam es zu einer wirklich ungewdhnlichen Entwicklung eines Chat-Bots: Ein Erinnerungs-Bot fiir
einen verstorbenen Freund. Eugene Kuyna, einer russisch stimmige Bot-Entwicklerin aus Silicon Valley,
kam die Idee nachdem sie die Schreckensnachricht des verunfallten Roman Mazurenko erhielt. All ihren
ethischen Bedenken zum Trotz, sammelte sie tausende Zeilen Chat bei weiteren Angehorigen und fiitterte
damit ein neuronales Netzwerk, dhnlich wie Amazon's Alexa oder Apple's Siri entwickelt wurden.

Abbildung 2-6

Bot der Mazurenko's todlich
verungliickten Freund
sprechen lasst
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Die Ergebnisse sind faszinierend und erschreckend zugleich. Viele Freunde Mazurenko's, die sich mit dem
Bot unterhielten, waren erstaunt iiber den einzigartigen Ausdruck Mazurenko's, den sein Bot an vielen
Stellen perfekt imitierte. Selbst sein Humor kommt haufig zum Vorschein. Beispielsweise schrieb ihm ein
Freund: ,Du bist ein Genie!" und der Bot antwortete schlagfertig, wie Mazurenko selbst:,,Und gutaussehend!”

Kuyna sammelte einige Log-Files der Chats um sich ein Bild iiber das Ergebnis machen zu konnen. Sie
stellte fest, dass der Bot mehr zuhorte als erzahlte. Fiir viele Angehorigen war der Nutzen des Bots ein
sehr therapeutischer. So konnten sie ihm noch Dinge sagen, die sie schon immer sagen wollten. Viele ha-
ben sich so doch von ihm verabschieden kénnen, was ohne digitalen Avatar nicht méglich gewesen wére.
Doch kann sich der Effekt auch ins Gegenteil wenden und die Trauerphase der Angehorigen verdrangt
und verlangert werden.

Das ungewohnliche und betreffende Beispiel zeigt hautnah die Moglichkeiten, die jedem in unserer heu-
tigen Zeit mit dieser Technologie offen stehen. Doch ist das gesellschaftliche Abwéagen von Kosten und
Nutzen mindestens ebenso wichtig, wie die fortwahrende Weiterentwicklung der Technologie. Wir leben
in einer Zeit, in der sich jeder individuell und die Gesellschaft als Ganzes Gedanken zu einem verantwor-
tungsvollen Gebrauch der neuen Technologien machen muss, um einen sinnvollen und gewinnbringen-
den Einsatz zu gewdahrleisten. Denn so viele Vorteile KI auch mit sich bringt, wie jede Technologie kom-
men diese auch mit gewissen Risiken, die es zu identifizieren und vermeiden gilt.

2.5 Fazit und Ausblick

Auch wenn viele intelligente (Chat)bot-Implementierungen noch in den Kinderschuhen stecken, ist die
Evolution zu personalisierten Dialogen im Rahmen des E-Commerce zum Conversational Cuatomer
Service bereits in vollem Gang.

In Verbindung mit einer Al werden Bots zu michtigen Instrumenten und selbstlernenden Systemen, die un-
sere Fragen im Laufe der Zeit immer besser verstehen und dadurch die richtigen Antworten geben, weil sie
unseren Kontext kennen. Virtuelle Assistenten, die einen umfassenden Zugriff auf unsere personlichen Da-
ten haben, kdnnen aufgrund dieser Datenbank sehr gute Antworten geben, die uns das Suchen und Aussor-
tieren von Wissen ersparen. Darin besteht die eigentliche Bot-Revolution, die sich mit zarten Schritten mit
einfachsten Funktionalitdten ankiindigt. Schon jetzt bereiten sich viele Marken auf diese Entwicklung vor.
Fiir Marken dndert sich durch die Bot-Revolution die Art und Weise, wie sie Zuginge zu potenziellen Kunden
erhalten. Bis zum Jahr 2027 wird diese Entwicklung groBe Konsequenzen fiir die Marketing- und Kommuni-
kationswelt haben und bisherige Kommunikationsmodelle radikal verdndern. Herkémmliche Modelle, die
auf eine Markenbotschaft fiir alle setzen, werden immer weniger funktionieren.

Firmen und Kunden werden kiinftig im Messenger aufeinandertreffen Die App- und Web-Welt wird zu-
nehmend zu einer datenbasierten Bot Economy, in der wir neue Schnittstellen wie Voice und Messenger
als neue Communication und Content Hubs schétzen lernen. Dariiber erhalten wir unsere Inhalte kon-
textbasiert ausgeliefert, sodass diese fiir uns relevanter und schneller verfiighar sind. Im Idealfall sind es
dann weniger, aber dafiir die richtigen Inhalte.

Ahnlich der App-Okonomie, die durch starke Player wie Google und Amazon in Fahrt kam, wird es auch in
der Bot- Okonomie einen Industrie-Leader benétigen. Eine reine Analogie zum App Store wird jedoch nicht
ausreichend sein. Ein Bot Store wiirde wieder in den Anwendungssilos verhaftet sein und der Bot-Logik
als Schmierstoff fiir ganzheitliche Transaktionen nicht gerecht werden.

Das eklatante Entwicklungstempo gepusht durch die aktuellen Durchbriiche im NLP, Semantic Web und
Deep-Learning katapultiert den Mega-Trend mitten in die Developer-Szene. APIs von Riesen wie Facebook
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Kundenerwartungen und -verhalten in einer digitalisierten Welt [N {e)#0) =0 €1514:d:]

und Microsoft, stellen die Infrastruktur und katalysieren die Entwicklung noch weiter. Esist zu erwarten,
dassausdemeinstigenInbound-Touchpointzur Ticketautomatisierung,einunverzichtbaresOmni-Channel
Multitouch-System wird, dass auf den vernetzten und informierten Konsumenten in Echtzeit reagiert.
Und das vollkommen automatisch. Bereits 2020 sollen 40% aller mobilen Interaktionen per Bot gesteuert
werden (Gartner 2015). Zudem schitzt Gartner, dass bis 2019 Bots und personliche Assistenten von Konsu-
menten als Teil des tdglichen Lebens akzeptiert werden.

“In the future, the companies that dominate will be the ones that have the strongest conversational Al
powering their business.” Tim Tuttle, MindMeld, 2017

Kommunikation und Interaktion werden damit zunehmend {iber AI und Algorithmen gesteuert und be-
stimmt. Das Cluetrain-Manifst-Postulat ,Mérkte sind Gesprache” wird vor dem Hintergrund der Conver-
sational Al neu interpretiert. In letzter Konsequenz wiirde das bedeuten, dass sich auf den Marktpldtzen
von morgen nur noch Bots begegnen, die entsprechend von Konsumenten und Unternehmen gefiittert
worden sind. Sicherlich mag das etwas futuristisch erscheinen. Schaut man sich allerdings heutige Realti-
me-Bidding- und Finanz-Trading-Systeme an, erscheint dieses Szenario gar nicht mehr so weit. Jedenfalls
bei Weitem nicht so weit, wie die fantasiegeladenen Science-Fiction-Szenarien, in denen die Al die Herr-
schaft iiber die Menschheit iitbernimmt.

Das heiBt aber nicht Automatisierung und Realtime-Messaging um jeden Preis; vielmehr muss systema-
tisch gepriift werden, welche Touchpoints der Customer Journey unter Kosten-Nutzen-Aspekten wie und
wann automatisiert und durch Al-/ Messaging-/ Bot-Technologien unterstiitzt werden sollen.

Insgesamt wird ein zunehmend datengetriebenes und analytisches Marketing die Frage nach der rich-
tigen Balance zwischen Automatisierung und personlicher Interaktion beantworten miissen. Es bleibt
abzuwarten, wer das milliardenschwere Rennen im Conversational Marketing gewinnen wird. Ebenso
spannend sind die entsprechenden Implikationen fiir den Konsumenten. Wird er gestarkt durch entspre-
chende Bot Power in Form digitaler Assistenten hervorgehen, die seine tatsdchlichen Praferenzen kennen
und entsprechend vertreten, oder wird er vielmehr noch stérker Spielball eines perfekt designten Daten-
und Analytik-Okosystems der digitalen Giganten? Damit befinden wir uns nach Internet, Mobile und IoT
in der sicherlich spannendsten Phase unserer digitalen Transformation.

Amazon
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Excellence auch im Self Service _

3. Excellence auch im Self Service -
wie Bots im Self-Service richtig eingesetzt werden sollten.

Aktuelle Studien zeigen, dass Customer Experience Management oft nicht den gewtiinschten Erfolg zeigt,  pyof. Dr. Nils Hafner
wenn Unternehmen nicht gleichzeitig exzellenten Kundenservice leisten und Probleme rasch und un- ) )
. . . Prof. Dr. Nils Hafner ist
kompliziert fiir den Kunden l6sen. Dazu werden Manager mit den entsprechenden Werkzeugen bendtigt.  internationaler Experte
Dieser Artikel zeigt auf, wie fithrende Unternehmen hier vorgehen. fur den Aufbau profitabler
Kundenbeziehungen. Er ist

. . . . . . . Professor an der Hochschule
Viele Unternehmen realisieren momentan, dass ihre umfangreichen Investitionen in Kundenerlebnis-  Luzern und Alumnus des

. . .. o s . Marketingnetzwerks MTP.
management (Customer Experience Management, CX) nicht den gewiinschten Erfolg mit sich bringen. | ‘. Blog, Hafner
Das liegt vor allem daran, dass Initiativen im Marketing, CX und Kundenservice nicht auf einander ab-  on CRM" versucht er dem

. . . . R . Thema seine interessanten,
gestimmt sind. So werden zwar vor allem in der Marketingkommunikation und im Verkauf zunehmend spannenden, skurrilen und

methodisch ,Wow-Erlebnisse” gestaltet, jedoch wird der Effekt oft dadurch zunichte gemacht, dass gleich- lustigAenfSeiten abZUgi‘{Viﬂ'
" . . . nen. Antang 2019 erschien
zeitig nur unzureichender Kundenservice angeboten wird, um Kunden-Anfragen zu beantworten. bei Haufe sein Amazon Nr.

1Bestseller «Die Kunst der
Offenbar ist dieses Dilemma zumindest in fithrenden Unternehmen inzwischen erkannt worden. Wir be-  Kundenbeziehung» in der

L . . zweiten Auflage.
obachten in diesem Zusammenhang durch die Auswertung von Jobportalen, dass zunehmend Arbeits-
plitze im ,Service Excellence* geschaffen und entsprechende Manager gesucht werden. Dort haben in D2 Service Excellence
Cockpit finden Sie unter

der Schweiz bereits ca. 20 vorwiegend groBere Unternehmen, darunter die Schweizerische Post, solche =~ www.service-excellence-
i cockpit.org
Stellen ausgeschrieben und besetzt. '

Aber was heiBt Service Excellence, was bedeutet das fiir die Weiterentwicklung von Customer Experien-
ce und welches sind die Aufgaben eines Service Excellence Spezialisten? Ein exzellenter Kundenservice
kann nur erbracht werden, wenn das Zusammenspiel der verschiedenen Komponenten stimmt, welche
die Beziehung zum Kunden bestimmen. Dabei geht es primar um die Dimensionen Mitarbeiter, Effizienz,
Qualitat, Prozess, Technologie und natiirlich die Kunden selbst. Ein mégliches Hilfsmittel ist die Kenntnis
der ISO-Norm 18295 (vormals EN15838). Nur wie kann ein Manager diese operationalisieren und effizient
in die Organisation tragen?

Zundchst ist es wichtig, die Auswahl relevanter KPIs zu treffen. Eine Maglichkeit dafiir ist das an unse-
rem Institut entwickelte Service-Excellence-Cockpit. In diesem Tool werden die relevanten Kennzahlen
erfasst, zusammengestellt und (je nach Bedarf des Unternehmens) auch verglichen. Eine Ubersicht der
wichtigsten relevanten Kennzahlen zeigt die Abbildung 3 - 1 (folgende Seite). Neu nehmen in der sechsten
Durchfiihrung der jahrlichen Studie weit iiber 200 Unternehmen aus 9 Branchen aus ganz Europa teil.

Ein Service-Excellence Manager muss beziiglich der eingesetzten Technologie auf dem Laufenden sein
und verstehen, wie diese zielfiihrend und kosteneffizient fiir die Verbesserung der Customer Experience
eingesetzt werden kann. In diesem Zusammenhang ist es zur Zeit besonders spannend zu verstehen, wie
Unternehmen die Potentiale von «kiinstlicher Intelligenz» (Al) und Machine Learning Systemen im Kunden-
service zu nutzen versuchen. Eine Ubersicht dazu zeigt die Abbildung 3 -2 (folgende Seite).

So zeigt sich, dass kiinstliche Intelligenz priméir bei der Weiterentwicklung von Self-Service-Anwendungen
eingesetzt wird. Bei 20 % der befragten Unternehmen sind solche Anwendungen schon vollstidndig oder teil-
weise eingefiihrt. Dabei fallt auf, dass der Self Service (abgesehen von der Telekommunikationshranche) nach
wie vor eine untergeordnete Rolle im Touchpoint Mix moderner Unternehmen spielt. Auch daher planen mehr
alsein Drittel aller Befragten die Einfithrung oder haben diese schon pilotiert. Offensichtlich ist hier neben der
Optimierung von Prozessschritten und den gezielten Vorschlagen fiir eine ndchstbeste Kommunikation mit
Kunden das groBe Potential des Einsatzes von Machine Learning im Kundenservice zu sehen.
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Abbildung 3-1

Die wichtigsten KPIs im
Kundenservice, Quelle SEC

Abbildung 3-2

Alim Kundenservice als ver-
gleichsweise neues Thema.
Quelle: SEC bei Auswertung
von 203 Unternehmen.
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Die Herausforderung fiir den Service-Excellence Manager liegt dabei darin, diese Systeme in den Ar-
beitsalltag von Call Center Planenden, Mitarbeitenden und auch von Kunden in den Self Service Systemen
zuverankern und die Menschen an den Umgang mit den daraus resultierenden Ergebnissen zu gewéhnen.
Dies ist mit Sicherheit die vordringlichste Aufgabe, da gerade bei solchen neuen Technologien vielfach
noch ungeklart ist, welchen Nutzen ihre Anwendung im Alltag mit sich bringt.

Generell fehlt Bots heute daher hiufig noch die Akzeptanz des Kunden. Wie eine Studie der Internetagen-
tur W3B ergab, lehnen 52% die Nutzung von Chatbots ab. Zu unpersonlich, ungenau oder aufwendig sei-
en die Bots. Im Vergleich werden jedoch personlicher Kontakt via Email, Telefon oder Chat vorgezogen.
Jedoch geht nicht aus der Umfrage hervor, wieviele der Befragten schon mit einem Bot zu tun hatten
und daher eine klare Erwartungshaltung an solche Systeme haben. Daher lohnt es sich zunichst auf die
Nutzenpotentiale von Bots einzugehen.

3.1 Grofies Nutzenpotential in verschiedenen Servicebereichen

Die Zahlen aus dem Service-Excellence Cockpit zeigen es: Mit die gréBten Chancen ergeben sich bei der Qua-
lifikation vor allem schriftlicher Kontakte wie Briefe, Mail oder Chat im Input Management. Hier lernt das
System aus der manuellen Zuordnung von Kontakten zu einzelnen Mitarbeitenden mit bestimmten spezi-
fischen Fahigkeiten. Es versteht also quasi die <Kundenkorrespondenz» und welche Aktion durch welchen
Inhalt ausgelost wird. Ab einem bestimmten Zeitpunkt iibernimmt die Maschine die Zuordnung. Die Mitar-
beitenden, die die Kontakte erhalten, bestatigen durch ihre Annahme, dass diese Zuordnung gut war oder
durch die Zuriickweisung des Kontakts, dass die Zuordnung nicht richtig war, bzw. durch die Weiterleitung
des Vorgangs, welcher Kollege dafiir besser qualifiziert ware. Diese Information wird in das System zuriick-
gespielt und dort als Lernergebnis abgespeichert. Zukiinftig wird die Verteilung so noch praziser gesteuert.
Hier entfallt natiirlich die menschliche Arbeit, und die Prozesse werden wesentlich beschleunigt. Je nach-
dem wie viel schriftliche Kommunikation das jeweilige Center hat, potenziert sich der Nutzen.

Abbildung 3-3

Personliche Kommunikation
wird Bots vorgezogen (W3B
Fittkau und MaaB, 2017)
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Gleiches gilt beispielsweise in der Terminzuordnung fiir einen physischen Techniker. Hier kénnen gerade
Servicebots im Chat schnelle Lésungen bieten. Der Bot hat gelernt, welche Anfragen welche Fahigkeits-
profile eines Servicetechnikers erfordern. Ebenso kann er durch Routenoptimierung gut abschitzen,
welcher Techniker sich an welchem Tag ggf. eh schon in der Nahe des Kunden befindet. So kénnen die
Kosten eines Vor-Ort-Einsatzes sehr schnell minimiert werden und der Kunde erhélt eine ad-hoc Antwort.
Das wire bspw. fiir einen menschlichen Mitarbeiter wesentlich aufwendiger, da er erst einmal schauen
miisste, welches Fahigkeitsprofil auf welcher Route unterwegs ist.

Bots lernen also durch Feedback aus der Kommunikation. Dabei sind die Einsatzgebiete von Bots heute
enorm vielfaltig, wie die Zusammenstellung unten zeigt:

Abbildung 3- 4

Unterscheidung von Bot-Mo-
dellen nach Einsatzbereichen
(Wilde, T. (2017))

Deutlich wird, dass die sogenannten Chatbots eigentlich «Reply Bots» sind und nur eine von vielen Vari-
anten der Bots darstellen. Andere wie die «Categorizer Bots» oder die <Knowledge Bots» fokussieren nicht
auf den direkten Kundendialog und die Beantwortung von Fragen, sondern auf die Optimierung der Dia-
logzeit durch Unterstiitzung des Agents. Die dahinter stehende Technologie ist jedoch ebenfalls Machine
Learning basiert. Auch Kurzinteraktionen mit dem Kunden durch «Nurture», «Poll» oder «Satisfaction»
stellen einen wertvollen Beitrag zur Prozessautomation im Contact Center dar.

Interessant sind moderne Botanwendungen im Zusammenspiel mit der IVR. Diese werden als «Collabora-
tion Bots» bezeichnet und werten bei geeignetem Einsatz die Wartezeit zur Vorqualifikation des Cases auf
der Basis von Natural Language Processing (NLP) auf. Hier liegen streng genommen zwei Machine Lear-
ning Anwendungen vor. Zum einen ist die Spracherkennung in der Regel ein «erlerntes» Verhalten, zum
anderen muss die Zuordnung zu Kategorien und die Ableitung notwendiger Agentenfahigkeiten fiir die
Zuordnung des Calls trainiert werden. Hier ist also eine deutliche Weiterentwicklung der IVR Fahigkeiten
zu erkennen. «Driicken Sie 1 fiir Deutsch» sollte damit demnéchst passé sein, da die Sprache automatisch
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erkannt wird, und auch «Driicken Sie 3, wenn Sie eine Frage zu [hrer Abrechnung haben» wird der Kunde
wohl zukiinftig seltener héren.

Gleichzeitig sind in den letzten Jahren viele Center dazu iibergangen, dem Kunden wahrend der Warte-
zeit auf einen personlichen Ansprechpartner mit unpersonlicher Werbung zu beschallen. Die Ergebnis-
se solcher «Marketingmafnahmen» sind erwartungsgemaf durchwachsen. Auch hier kénnen Machine
Learning Anwendungen verstehen, wie die aktuelle Situation des Kunden aufgrund seines Kauf- und In-
teraktionsverhaltens ist und ihm relevante Angebote und Empfehlungen in einem auf den Kunden abge-
stimmten Wording machen.

Gesamthaft kann man also feststellen, dass Machine Learning Prozesse im Contact Center schneller,
praziser und personlicher machen kann. Das Risiko fiir die Kundenbeziehung ist jedoch enorm, wenn
Technologie nicht funktioniert oder falsch eingesetzt wird. Um diese Risiken zu minimieren, méchte ich
im letzten Drittel meines Beitrags aufzeigen, welchen Anforderungen Bots geniigen miissen, um zu einer
hervorragenden Customer Experience beizutragen.

3.2 Anforderungen an Bots fiir den Self-Service

Customer Experience beschreibt die Summe aller Erlebnisse, die ein Kunde mit unserem Unternehmen
macht. Dabei hdngt die Bewertung der Wahrnehmung der Erlebnisse durch den Kunden nachgewiese-
nermafen von seiner Erwartungshaltung ab. Gerade im Kundenservice ist es daher wichtig zu verstehen,
welchen Anspruch ein Kunde an eine Dienstleistung hat. Geht es um komplexe oder emotional aufgela-
dene Sachverhalte, die zwingend eine Beratung von Mensch zu Mensch erfordern, oder sucht der Kunde
lediglich ein rasche Losung fiir ein vermeintlich einfaches Problem, wie eine Bestellung, eine Buchung,
eine Adressdnderung oder die Antwort auf seine Suche nach Produktinformationen? Gerade bei letzteren
bietet sich die Lésung {iber einen Bot an.

Es stellt sich dabei die Frage, wie ein solcher Bot ausgestaltet sein muss, um einerseits die Bediirfnisse
der Kundschaft zu erfiillen sowie andererseits einen besonders hohen Nutzen fiir das Unternehmen zu
bieten. Im Rahmen eines Forschungsprojekts an der HSLU fiir dieses Buchkapitel haben wir versucht,
die dazu verfiigharen Studien, Forschungsartikel und Case Studies einmal zusammenzufassen und zu
verdichten. Als Ergebnis dieser Untersuchung ergeben sich folgende Anforderungen an Bots vor dem Hin-
tergrund des Anspruchs einer hohen Customer Experience:

+ Dialogfahigkeit,
« Verfiigharkeit,

+ Skalierbarkeit,

+ Wartbarkeit und
+ Geschwindigkeit.

Zundchst steht selbstverstdndlich die Dialogfdhigkeit im Vordergrund der Betrachtung. Der Bot muss
die Anliegen der Kundschaft gut verstehen, unabhédngig davon, wie gut sich der Kunde ausdriicken kann.
Dabei ist es wichtig, dass Chat- wie Voicebots lernfahig sind und auf Basis der bisherigen Dialoge im Kun-
denservice angelernt werden. Interessant fiir unser Forschungsteam war dabei, wie wenig Unternehmen
heute bei der Botentwicklung auf bislang vorliegende Servicedialoge zuriickgreifen kénnen. So nutzen
heute lediglich 16% aller Unternehmen Texterkennungstools im Kundenservice, um Kundenanliegen, die
beispielsweise via Email geduBert wurden, zu erkennen und zu automatisieren, wie das Service-Excel-
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lence Cockpit 2018 zeigt. Alle anderen Unternehmen beginnen bei der Entwicklung von Bots quasi bei
Null. Sie miissen dabei vermehrt auf menschliche Ressourcen zuriickgreifen, die den Bot quasi manuell
anlernen. Nehmen wir mal als Beispiel einen Bot, der Kunden bei der Reservation eines Hotelzimmers
unterstiitzt. Ein ideales Einsatzfeld fiir einen Sprachbot, denn der Bot fragt, der Kunde antwortet. Auf
die Frage: ,Fiir wieviele Personen mochten Sie Hotelzimmer reservieren?” erwartet der Bot eine Zahl als
Antwort, bspw. ,zwei". Antwortet der Kunde: ,fiir mich und meine Frau“ muss ein Mitarbeiter des Unter-
nehmens diese Antwort abhdren und als ,zwei“ iibersetzen. Ab sofort hat der Bot gelernt, dass ,fiir mich
und meine Frau®,,zwei" bedeutet. Aber, was ist mit ,fiir mich und meinen Hund" oder ,fiir mich und meine
Familie*? Sind das auch ,zwei“? Deutlich wird, dass das Training hin zu einer akzeptablen Dialogfahigkeit
eine Sisyphusarbeit darstellt.

Der zweite Punkt ist die Geschwindigkeit der Problemlosung. Betrachtet man heute verfiigbare Customer
Touchpoints im Kundenservice zeigen die Zahlen des Service Excellence Cockpits, dass zwischen einer Pro-
blemlésung per Brief mit einer durchschnittlichen Antwortzeit von 2,1 Tagen und einer Antwortszeit per
Telefon von durchschnittlich 36 Sekunden Welten liegen. Interessant ist dabei, dass sdmtliche ,Kanale” eine
durchschnittliche Erstlésungsquote (FCR) von ca. 80% aufweisen. Diese Kennzahlen pragen jedoch auch die
Erwartungen der Kundschaft an einen Bot. Wahrend sich die Erwartungen an Voicebots an der Losungs-
zeit eines Telefongesprachs von Mensch zu Mensch orientieren, sind die Anspriiche an Chatbots durch die
durchschnittliche Antwortzeit im Live Chat von heute 29 Sekunden gepragt. Diese Erwartungshaltung stellt
enorme Anforderungen an die oben skizzierte Dialogfahigkeit. Es geht also bei der Automatisierung heute
nicht nur um die Problemlosung, sondern fiir den Kunden auch um die schnelle Problemlosung.

Drittens wichtig ist die Verfiigharkeit des Bots. Ein Bot ldsst sich nur dann sinnvoll in die Struktur eines
Kundenservice-Centers einbetten, wenn er hochgradig verfiigbar ist. Nur wenn sicher gestellt ist, dass
die Masse der Standard-Kundenanfragen durch den Bot abgearbeitet werden, kann sich das Management
des Kundenservice-Centers auf die Rekrutierung, Ausbildung und Fiihrung von qualifizierten Second-
level Mitarbeitern konzentrieren, um eine iiberragende Customer Experience im Dialog der komplexen
und oder emotional aufgeladenen Sachverhalte zu schaffen. Fillt der Bot aus, miissen diese (iiberquali-
fizierten) Mitarbeiter die Masse der Standard-Aufgaben iibernehmen. Dies hat a) eine Uberlastung des
Kundenservice und b) einen hohen Stresslevel bei den betroffenen Mitarbeitern und Kunden zur Folge,
was die Customer Experience im Vergleich zur Ausgangssituation ,ohne Bot" extrem belastet. Hervor-
ragende Unternehmen beginnen gerade sich hier in Form von Szenarien Gedanken zu machen, welche
Risikoerwdgungen und Vorsorge-Anforderungen an die IT- und HR- Infrastruktur der Einsatz eines Bots
nach sich zieht.

Eng mit dieser Anforderung verbunden ist die Anforderung der Skalierbarkeit. Digitalisierung und das
Konzept einer iiberragenden Customer Experience als Differenzierungsfaktor beinhalten den Anspruch,
dass ein Unternehmen wéchst. Dies geschieht meist dadurch, dass das Unternehmen mehr Kunden be-
dient. Diese haben in der Regel ebenfalls friiher oder spater Servicebedarf. Ein Bot sollte also auf dieses
Wachstum skalierbar sein. Da Bots ausserdem durch Machine Learning ihr volles Potential entfalten, ist
es wichtig, Case fiir Case vom personlichen, mitarbeiterbetriebenen Kundenservice auf den Bot zu trans-
ferieren. Dabei ist wichtig zu wissen, welches Servicevolumen auf welchen méglichen Service-Case ent-
fallt und zu prognostizieren, wie sich das Volumen in den néchsten drei Jahren entwickeln wird.

Betrachtet man Verfiigharkeit und Skalierbarkeit als Anforderung an einen Bot zusammen, ergibt sich
als abschlieBendes Kriterium fiir das Unternehmen die Wartbarkeit des Bots. Bots miissen gewartet, an-
gelernt und weiterentwickelt werden. Es ergibt sich als Anforderung an das Management dafiir Zeit und
Ressourcen zu planen und gleichzeitig den Betrieb sicher zu stellen. Je leichter ein Bot wartbar und entwi-
ckelbar ist, umso produktiver ist dieser Assistent im Betrieb eines Kundenservicecenters.
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Gesamthaft ist festzustellen, dass Unternehmen, die {iber den Einsatz von Chat- oder Voicebots im Kun-
denservice in mehr als einem reinen Testbetrieb nachdenken, insgesamt fiinf Aspekte beachten miissen:
Bots miissen in hohem MafBe dialogféhig, schnell, verfiighar, skalierbar und wartbar sein, um sowohl dem
Anspruch des Unternehmens an einen kostenoptimalen Kundenservice als auch an eine hohe Customer
Experience zu geniigen. Daher kann dieser Fachartikel auch als Checkliste fiir die Auswahl und die Aus-
gestaltung fiir Bots verwendet werden.

24



4. Service Automation: Der Mensch ist Mittel, Punkt!
Oder kommt es anders?

Welche Auswirkung hat die zunehmende Service Automation fiir Menschen und ihre Arbeitsumge-
bung? Wird die Technik den Menschen verdringen, wird sie zu seiner Assistentin oder wird der Mensch
vor allem der Technik dienen? Hier kommt die ultimative Auflésung nicht vorhandener Gewissheit.

4.1

Dain den iiberwiegenden Artikeln zur besseren Lesbarkeit gewohnheitsmaBig die mannliche grammati-
kalische Form verwendet wird oder wohlméglich gar eine moderne kiinstliche Genderisierungsvariante,
habe ich mich mal fiir die weibliche grammatikalische Form entschieden. Die Zukunft ist schlieBlich auch
weiblich, wie die Kiinstliche Intelligenz, die Mehrzahl der Arbeitnehmerinnen in Contact Centern, selbst
die Fiihrungskraft ist es oder die Botin (hier hingt es jetzt von der Betonung ab, was die geschitzte Leser-
schaft heraushéren will ;) ).

Vorbemerkung - Schon mal anders:

Auch bemiihe ich mich bewusst, so weit moglich deutsche Begriffe zu verwenden, sofern sie das zu Be-
schreibende umfassend abbilden. Zu oft nutzen wir m.E. die englischsprachigen Begriffe, ohne sie bereits
ganzlich durchdrungen zu haben. Nicht selten verstecken sich Management oder Beratungen auch dahin-
ter, um modern und kompetent zu wirken. Das schafft auch Distanz zu dem Unbekannten.

Doch hier geht es um den Menschen und der braucht Nahe und Verstandnis. Also, sich schon mal an etwas
zu gewdhnen, was nicht iiblich ist, kann fiir die eigenen Denkmuster und Uberlegungen zur Zukunft doch
nicht schaden. Was meinen Sie?

4.2 Doch nun zum Thema

Die Zukunft des Contact Center ist ungewiss. Welche Kundin braucht 2025 noch Service-Mitarbeiterin-
nen, um Informationen zu bekommen, die eine intelligente Personal Assistent Botin (iPAB) ihr schneller,
bequemer und praziser bereitstellen kann? Thre iPAB kennt zudem ihre gesamten Lebensgewohnheiten,
Vorlieben und Abneigungen, ist vernetzt mit ihrem Smart Home, koordiniert die Haushaltsroboter und
managt ihren Terminkalender. Zu weit hergeholt? Na, dann schauen Sie mal nach Japan oder China, was
da bereits im Alltag Einzug gehalten hat.

Wie es soweit kommen kann in so kurzer Zeit?

4.3 Das Phiinomen der exponentiellen Entwicklung

Davon gehort oder gelesen haben Sie bestimmt schon. Es verdeutlicht meist, dass wir recht gut darin sind,
uns lineare Verldufe vorstellen zu kénnen. Sobald es jedoch um exponentielle Verldufe geht, stoBen wir
an Grenzen. Doch zeigen gerade technologische Entwicklungen, aber auch von Unternehmen wie Google,
Amazon etc., welche Marktverdnderungen damit einhergehen.

Ein Beispiel, dass ich fiir besonders anschaulich halte, ist das von den Wassertropfen im FuBballstadion.
Ich habe mir hierzu die Allianz-Arena in Miinchen gewahlt. Zunéchst weil ich Miinchner bin, das Stadion
auch Nicht-Bayernfans kennen und des Weiteren, da ich hierzu auf Anhieb die wichtigsten Daten fiir die
Berechnung fand.

Stellen Sie sich also die Allianz-Arena vor, oben in der Mitte {iber dem Stadion haben wir eine Pipette an-
gebracht, die jede Minute Tropfen fallen lasst. Kein Tropfen versickert.

Manfred Stockmann
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Um 12:00h Mittag beginnen wir mit dem ersten Tropfen, um 12:01h fallen weitere zwei Tropfen heraus, um
12:02h dann vier Tropfen, um 12:03h sind es acht Tropfen usw. Also jede Minute doppelt so viele wie in der
Minute davor. Zur Hilfe: Zwanzig Tropfen entsprechen 1 ml.

Wie lange dauert es, bis das Stadion bis zum Rand gefiillt ist? Drei Monate, vier Wochen, fiinf Tage, sechs
Stunden oder geniigt schon eine Halbzeit? Schitzen Sie einfach einmal. Sie kénnen das natiirlich auch in
Threm Badezimmer nachspielen. Doch priifen Sie vorher noch, wie lange Sie es blockieren kénnen und
welche Schidden Thre Hausratversicherung tragt.

Abbildung 4-1

©FC Bayern Miinchen AG
2000-2019

4.4 Herausforderungen unserer Zeit: Die drei D's

Die drei D's Demografie, Diversitdt und Digitalisierung sind die Dimensionen, die auch auf Contact Center
und die Service Gestaltung wirken und dies mit zunehmender Intensitdt. Manche nehmen auch Disrupti-
on als viertes ,D* hinzu. Doch das ist keine generelle Entwicklung, nur ein zeitweiliges Ereignis. Die drei
D’s bedeuten neue Arten der Kommunikation, schnellere Anpassung sowie vielfaltigere Leistungen. All
dies braucht auf Kundinnen- wie auf Mitarbeiterinnenseite neue Antworten zu Organisation, Fithrung
und Selbstverstdndnis. Was braucht es also, damit sich jemand in Zukunft noch fiir Sie entscheiden kann?
Und das sowohl als Kundin, wie als Mitarbeiterin.

4.4.1 Demografie

Kaum eine Personalverantwortliche, die heute nicht iiber Schwierigkeiten bei der Stellenbesetzung klagt.
Ob das nur an der Demografie liegt, wage ich zu bezweifeln. Wie ich darauf komme? Nun, ich habe bran-
cheniibergreifend viele Kontakte in die Personalabteilungen unterschiedlichster Unternehmen und die
Bandbreite gelebter Personalsysteme und -philosophien ist ziemlich weit.

Da sind die, die noch fast unverandert ihre Stellenanzeigen so formulieren, als wére die Zeit vor fiinf bis
zehn Jahren stehengeblieben. Bewerbungs- und Entscheidungsprozesse, die nur dazu taugen, auch die
nachsichtigsten Kandidatinnen in die Arme des Wettbewerbs zu treiben. Manches Onboarding erinnert
mehr an ein Bootcamp, denn an durchdachte Welcome-Kultur. Da haben wir u.a. noch immer Unterneh-
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men, die niemals jemanden iiber 50 einstellen, keine Moglichkeiten fiir Fiihrungspositionen in Teilzeit
sehen, mobiles Arbeiten ignorieren oder es ablehnen, wenn bestimmte benétigte Qualifikation auch Ge-
hilter erwarten, die nicht ins traditionell gewachsene Gehaltsgefiige passen. Da bleibt die Stelle dann
{iber Monate oder gar Jahre lieber unbesetzt. Entwicklungs- und Wettbewerbsfahigkeit wird wohl {iber-
bewertet. Hiufig steht man sich von auBen betrachtet uniibersehbar selbst im Weg, kann nicht loslassen
von dem, wie es doch bisher (eher vor fiinf und mehr Jahren) funktioniert hat.

Und gleichzeitig gibt es Unternehmen, die sich vor Bewerberinnen kaum retten kénnen. Die machen also
irgendetwas anders. Oder wie sonst ldsst es sich erklaren, dass z.B. ein mittelstdndisches Unternehmen
aus Rheinland-Pfalz mit derzeit knapp 70 Mitarbeiterinnen monatlich einige hundert Bewerbungen er-
hilt, ohne eine Anzeige zu schalten?

Um die Entwicklung besser einordnen zu kénnen, ist es wichtig zu wissen, dass 2015 die Generation Y
schon 22% Anteil an den Arbeitnehmerinnen stellte, es 2020 bereits 50 Prozent sein werden und dies bis
2025 auf gut zwei Drittel, inkl. der Generation Z sogar auf 75 Prozent anwéachst (Quelle: Statistisches Bun-
desamt). Das bedeutet, dass in den kommenden fiinf bis sieben Jahren nur noch Generationen von Digital
Natives nachriicken und diese nicht selten noch auf Fiihrungsgenerationen ohne oder mit nur geringer
digitaler Kompetenz stoBen. Zudem wird die Anzahl potenzieller Kandidatinnen absehbar erst einmal
geringer. Auch wenn alle Téatigkeiten in Servicecentern, die heute in zwei Tagen angelernt werden kénnen,
in drei Jahren vollautomatisiert sein werden, diejenigen die noch fiinf Tage brauchen, sind es in fiinf Jah-
ren, es kommt eine Qualifizierungsliicke auf den Servicebereich zu. (s. auch unter Digitalisierung)

4.4.2 Diversitat

.Diversitdt ist ein Konzept der Soziologie und Sozialpsychologie, das in der deutschen Wirtschaft, Gesell-
schaft und Wissenschaft analog zum Begriff Diversity im englischsprachigen Raum fiir die Unterschei-
dung und Anerkennung von Gruppen- und individuellen Merkmalen benutzt wird." (Wikipedia)

In den Contact Centern von heute scheinen wir schon einen Vorteil zu vielen anderen Branchen zu haben.
Der Anteil von Frauen in Fithrungspositionen ist deutlich héher als z.B. in der Industrie, auch wenn er in
der Spitze nicht mehr verhéltnisgerecht zum Gesamtbeschéftigten-Verhiltnis (ca. 62 w/38 m) ist. Dadurch,
dass Contact Center i.d.R. kaum dlter als 20 Jahre sind, ist auch der Altersmix recht ausgewogen. Ebenso
sind durch den iiberwiegenden Teil an Quereinsteigerinnen aus unterschiedlichsten Berufsfeldern alle
mdglichen Lebensentwiirfe zu finden. Und auch was die Ethnien anbelangt ist nicht nur in international
titigen Einheiten eine ansprechende Vielfalt gewahrleistet.

Somit bestehen recht gute Grundvoraussetzungen diese Vielfalt fiir eine zukunfistaugliche Weiterent-
wicklung einzusetzen, die ein groBes Spektrum auch auf Kundenseite reprasentieren. Dies zu nutzen ist
eine groBe Chance zur Schaffung fiir agile Organisationsstrukturen, wie bereits mehrere Studien belegt
haben. So wurde u.a. nachgewiesen, dass heterogene Teams leistungsfahiger sind als homogene. Mit der
hoheren Vielfalt einer Belegschaft folgt eine héhere Vielfalt an Erfahrung, Sichtweisen, Ideen, und daraus
resultieren haufig wiederum effizientere Prozesse, eine héhere Innovationskraft und am Ende bessere
Ergebnisse. So entstehen durch die umfassendere Betrachtung von Problemen und Aufgabenstellungen
bessere Produkte und Serviceangebote, die alle Kundinnen erreichen.

Customer Service Automation BYEViglsk]leld SsiF-ah)
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Diversitit wird damit nicht nur zu einer gesellschaftlichen Verantwortung fiir Unternehmen, es zahlt un-
mittelbar auf deren Wirtschaftlichkeit ein.” ist auch Tom Kurth von Native Instruments in Berlin {iberzeugt.
Wer in gut funktionierenden Teams arbeitet, ohne das Gefiihl zu haben, eine Ausnahmeerscheinung zu sein,
fiihlt sich stirker an ein Unternehmen gebunden, und setzt sich entsprechend ausdauernder dafiir ein.

Generationen (nach Geburtsjahrgingen)

Babyboomer (1955 —1965)

Generation X (1965 —1980)

Generation Y (1980 - 1995)

Generation Z (1995 — 2000)

In den USA/UK und Deutschland gibt es hierzu unterschiedliche Abgrenzungen.

4.4.3 Digitalisierung

Dass die Digitalisierung kein IT-Projekt ist, sollte sich schon rumgesprochen haben. Doch warum agieren
dann viele immer noch so, als wiirde die Einfithrung von Systemen zur Service-Automation, der Einsatz
von KI und die Zementierung bestehender Prozesse die Zukunft sichern? Etliche Unternehmen sind gera-
de dabei ihre Zukunft zu verspielen. Sie stecken alle Energie und Ressourcen in die bloBe Weiterentwick-
lung und (technologische) Optimierung des Bestehenden, anstatt auch ,neu zu denken".

Das moderne Zauberwort heifit ,Ambidextrie” und bezieht sich urspriinglich auf die Fahigkeit gleicher-
maBen die linke wie rechte Hand zu verwenden. Im unternehmerischen Kontext zielt es unter anderem
darauf ab, bereits neue Geschaftsmodelle und Strukturen zu entwickeln, ohne dabei das bestehende auBer
Acht zu lassen. SchlieBlich verdient sich daraus heute noch das Geld. Nachléssig wire es allerdings, dar-
auf zu vertrauen, dass die reine Weiterentwicklung des Bestehenden die Zukunftsfahigkeit gewéhrleistet.

Die Kutscher haben nicht das Auto erfunden, die Eisblockverkaufer nicht den
Kiihlschrank und auch das elektrische Licht entstand nicht durch die Weiter-
entwicklung der Kerze.

Und NEIN, die bestehenden Managerinnen sollen jetzt nicht zum Tagesgeschéft auch noch zur Innovati-
onsmanagerin ihres Arbeitshereiches werden. Das geht schief, auer man passt gleichzeitig die Rahmen-
bedingungen dafiir an. Doch es gibt verschiedene Ansitze - ohne Patentrezept - z.B. mit Querschnitt-
teams aus Service, Marketing, Produktentwicklung, Vertrieb, Einkauf etc. genau daran zu arbeiten. Es
geht darum, die Entwicklung von Wenigen - und meist immer den Gleichen, die damit zum Engpassfaktor
werden - auf viele auszuweiten. Das wire bereits ein erster Schritt hin zu agilen Organisationsformen.
Und nochmal NEIN, das ist kein Projektteam! Diese interdisziplindre Zusammenarbeit wird zur Dauer-
form (s. auch unten: Die neuen Anforderungen an Fiihrung).
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Die Otto-Group ist jetzt seit drei Jahren in der Transformation Top-Down und gleichzeitig Bottom-Up
(Graswurzel) aus den traditionellen Organisations- und Fiihrungsstrukturen hin zu neuen Arbeitsformen.
Und deren CEO Alexander Birken betont: ,Wir machen das nicht bloB dafiir, damit sich die Mitarbeiter
wohlfiihlen. Wir machen das, um zu {iberleben!” Bei einer Sache gibt er zu, war er anfangs eher skeptisch,
als in den Servicecentern schrittweise die Selbstorganisation der Teams umgesetzt wurde. Eine ehemals
klassische Command & Controll-Struktur funktioniert heute u.a. bei der Schichtbesetzung ohne Zutun
einer Fithrungskraft. Die Teammitglieder sorgen selbst dafiir, dass die Schichten entsprechend besetzt
sind. Als positive Nebenwirkungen verbesserte sich die interne Kommunikation und auch die Fehlzeiten
sind signifikant zuriickgegangen.

~Wir mussten erkennen, dass viele unserer Fiihrungskrafte
nur deshalb Fiihrungskrafie wurden,
weil es die einzige Moglichkeit fiir Karriere und mehr Geld war.”

Alexander Birken, CEO Otto-Group

4.5  Wasdas,managen” mit uns macht

In Unternehmen finden wir heute iiberwiegend Management. Dasist per se auch nichts Schlechtes, sofern
es nicht zum Selbstzweck erhoben wird. Management braucht es, doch es braucht auch Fithrung. Und das
sind unterschiedliche Funktionen und Wirkungsweisen. Wird nur noch in Kennzahlenhérigkeit ,gemanagt’,
strahlt das auch auf das Fithrungsverstindnis aus. Mitarbeiter fiihlen sich ndmlich selten gefiihrt, sie
fithlen sich dann als Ressource, dhnlich einem Biiromébel oder einer Maschine, nur noch ,gemanagt”. Per-
sonalnummer, MaBnahmen, Leistungskennzahlen, das war’s. Sinn und Gemeinsinn eher weniger.

Schauen Sie doch mal in die Bezeichnungen von Unternehmen. Was steht da in den Organigrammen, auf
den Tiirschildern und den Visitenkarten? HR-Management, Diversity Management, Betriebliches Ge-
sundheitsmanagement, Social Responsibility Management usw., es wird gemanagt was das Zeug halt.
Uberall geht es um Zahlen, Zielwerte, Statistiken, um Kontrolle, Fehler- und Schwichenvermeidung. Da
sind unzahlige Listen zu fiihren, Formulare zu pflegen und Protokolle zu erstellen. Ach ja, die tdgliche
E-Mail-Flut und Meeting-Marathons nicht zu vergessen.

Dabei brauchte es Freude, Begeisterung, Kommunikation - und Achtsamkeit. Das was menschliche Inter-
aktion ausmacht und das was die nachriickenden Generationen so vehement bei der Stellensuche einfor-
dern. Das wollen wir doch? Oder lassen wir das kiinftig die KI machen? Nein, die KI konnte sich zuneh-
mend um das kilmmern, was wir heute als groBen Anteil an Fiihrungstétigkeiten verstehen. Ups, jetzt
kommt es heraus. Als Fiihrungskraft soll ich viel mit meinen Mitarbeiterinnen kommunizieren, nicht nur
einmal zum Jahresgesprach. Tja, kommunikative Fahigkeiten sollten in den Rollenbesetzungen nicht nur
von den Servicemitarbeiterinnen gefordert werden, auch die Fithrung sollte darin bestens geiibt sein. Und
ich spreche jetzt nicht von Anordnungen geben und Beschwichtigungs-Rhetorik.
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4.6 Die neuen Anforderungen an Fiihrung

Das braucht fiir alle Mitarbeiterinnen in der Wertschépfungskette neue Sichtweisen, Haltungen und
Handlungsweisen, um in der kiinftigen Organisation wirken zu konnen. Jawoll, der Mensch spielt auch
in der absehbaren Zukunft die entscheidende Rolle. Die Service Automation entsteht schlieBlich nicht
von allein. Doch wie sie gestaltet wird, das erfordert neue Herangehensweisen in der Einbeziehung. Dies
schon nur, um mit der Geschwindigkeit der Entwicklung klar zu kommen.

~Geschwindigkeit ist nicht gleich Wandel. Es braucht jedoch den Wandel, um
mit der Geschwindigkeit klar zu kommen.”

Johan Peter Paludan, déanischer Zukunfisforscher

Wieso sollten nicht interdisziplindre Teams kiinftig auch den Kundenservice machen? Jetzt mal nicht
wieder reflexartig ,Das kann ja gar nicht funktionieren. Wie soll denn da der Workload verteilt werden
und zudem wird das viel zu teuer.”

Die Zukunft heiBt, es neu zu denken. Sie bekommen heute schon nicht mehr die Mitarbeiterinnen, die Sie
brauchen (s. Demografie). Das wird nicht besser, auch wenn Sie noch zwei Euro beim Stundenlohn draufle-
gen. Die Arbeitsbedingungen mit strenger Taktung und permanenter Kontrolle locken niemanden mehr
an. Zumindest nicht diejenigen, die Sie fiir eine Weiterentwicklung brauchen. Doch Sie kénnen es ja mal
als Kutscherin bei Uber versuchen.

Fangen wir bei den Service-Mitarbeiterinnen an. Wenn diese besser ausgebildet, vielseitiger und selbst-
verantwortlicher arbeiten, dann werden viele Kolleginnen der operativen Fiihrungsebenen auch ganz
gewaltig aufriisten miissen. Thre Aufgaben verdndern sich, werden anspruchsvoller. Sie ahnen es: Auch
die mittlere Fiihrungsebene und die Spitze der Centerleitung sind davon nicht ausgenommen.

Bei den Dienstleistern trifft es zudem noch den Verkauf. Wer bisher auf den ersten Ansatz einer Gegenfra-
ge zum Angebot mit Rabatten wedelte (die in mehr als der Halfte der Falle gar nicht gefordert waren), die
darf sich auch fiir den smarten Verkauf mit den kiinftigen Generationen aufschlauen.

4.7 Das eigene Selbstversténdnis

Gerade bei den Contact Centern, intern wie extern, hére ich es immer wieder: ,Wir sind halt kein XY." ,Wir
konnen ... nicht bieten.” ,Es ist halt auch kein Traumberuf fiir die meisten." ,Das macht man halt, um Geld
zu verdienen.’ Die Aussagen gehen endlos in diese Richtung. Die Anzeigen sehen natiirlich anders aus.
Wobei - auf etliche Anzeigen konnen sich nur Verzweifelte melden, so lieblos sind die gestaltet (s. oben
unter Demografie). Marketing spricht natiirlich nur von Qualitdtsdienstleistung, Top-Kundenservice und
weiteren Superlativen. Das ist auch Aufgabe von Marketing. Nur irgendjemand sollte dafiir sorgen, dass
die innere Einstellung zur eigenen Arbeitgeberin und zur eigenen Aufgabe das auch widerspiegelt. Wer?
Na, jede Fithrungskraft fiir sich! Wenn es schon an der eigenen Uberzeugung zum Arbeitsumfeld fehlt,
was transportiert sich denn dann bitte nach drauBen? DraufBen fingt zu den eigenen Mitarbeiterinnen an
und setzt sich fort bis zu den Gesprachen mit Jobinteressentinnen und sogar Kundinnen.

Bitte mal dariiber nachdenken, wie viel Feuer fiir die Aufgabe noch in Ihnen selbst steckt und wie viel
Begeisterungsfahigkeit Sie tatsdchlich ausstrahlen. Sollte da ein Defizit spiirbar sein? Was bréauchte es,

30



um die Glut (die hoffentlich noch da ist) wieder anzufachen? Und was davon, liegt in Threr eigenen Verant-
wortung? Da heiBt es anzufangen!

Da gilt die alte Weisheit: Nur wer sich selbst fiihren, sich selbst begeistern kann, der kann auch andere
fiihren und begeistern.

4.8  Schlussbemerkung

Vielleicht haben Sie jetzt auch fiir sich den Bogen in diesem Artikel schlieBen kénnen, der mit der mdg-
licherweise zundchst irritierend wirkenden Vorbemerkung begann. Die Zukunft verlauft ndmlich meist
anders, als so mancher Anfang vermuten lassen konnte. Der Mensch wird noch gebraucht und auch Hier-
archien wird es weiterhin geben und Fithrung, doch diese sind anders auszufiillen als bisher.

In diesem Sinne: Bleiben Sie neugierig, lernbereit und vor allem zuversichtlich, schlieBlich wird die Zu-
kunft von uns allen (den Menschen) gestaltet und passiert nicht einfach.

Ach, Sie warten noch auf die Auflésung zu dem Beispiel mit der Allianz-Arena? Nach 39 Minuten ist das
Stadion erst zu rund 5 % mit Wasser gefiillt. Es steht ungefahr bandenhoch. ,Mia san mia." ist noch deut-
lich zu lesen. Da kann man doch ruhig noch in den obersten Reihen eine Currywurst genieBen, oder?

Oder auch nicht! Nach nur weiteren 5 Minuten ist das Stadion bis zum oberen Rand voll! Das ist die Wir-
kung exponentieller Wachstumsentwicklungen. Darum: Warten Sie nicht ab, verlassen Sie sich nicht nur
auf Technologien. Um den Kulturwandel im Unternehmen anzugehen braucht es Zeit.

Customer Service Automation RYENTE{sRITe1d'SiiENilo]

Abbildung 4-2

Und welche Mitarbeiterinnen
haben Sie so?

Wenn Sie nicht bereits
mindestens 30% im oberen
rechten Quadranten

haben, sollten Sie zunéchst
dringend in Personal- und
Fithrungsentwicklung in-
vestieren, bevor Sie Zeit und
Ressourcen in Technologie
stecken.
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5. Chatbot Projekte erfolgreich implementieren

5.1 Technologie auswdhlen

Traditionelles ‘Machine Learning’ oder eine effektive ‘Summarisation Engine'?

IBM Wissenschaftler brauchten 3 Jahre, IBM Watson zu trainieren um die US-Amerikanische Quiz Show
Jeopardy zu gewinnen und sogar dann wurden nur 80% der Fragen richtig beantwortet. Es wére sehr
schwer, diesen Genauigkeitsgrad mit diesen hohen Kosten zu rechtfertigen. In der Welt des Kunden-
managements brauchen Sie eine Losung, die in einem realistischen Zeitrahmen mit realistischen Kosten
implementiert werden kann.

Machine Learning kann nur auf Basis von ,groBvolumigen Daten” stattfinden, was normalerweise der
Output von hunderttausenden Kundeninteraktionen ist.

Fiir einen ,normalen Kundenservice* sollten also eine Anzahl von ca. 5 Millionen Interaktionen ein
verniinftiger Startpunkt sein. AnschlieBend bringt sich das System einiges selbst bei.

Na Super dann lassen Sie uns anfangen! Woher kommen die fiinf Millionen Interaktionen? Wenn Ihr Pro-
dukt, Thre Dienstleistung oder [hre Firma neu ist, werden Sie diese nicht haben. Und wenn Sie diese haben,
sollte jede einzelne Interaktion auf ihre Genauigkeit, Konformitdt und Qualitét gepriift werden, da Thr
System keine menschlichen Fehler wiederholen soll. Dies bedeutet einen immens hohen personellen Auf-
wand und entsprechende Kosten.

Bis Ihr System lernt, eine angemessene Genauigkeit zu erreichen, miissen Sie sich fiir die Interaktionen
auf die guten und altmodischen Agenten verlassen. Wenn Sie ein neues Produkt oder neuen Service ein-
fiihren, fangen Sie wieder von vorne an. Wahrend Thre Agenten genug Daten und Interaktionen produzie-
ren, damit Ihre Maschine lernt die Fragen zu dem neuen Produkt zu beantworten, lernt die automatisierte
Losung effektiv nebenbei. Sie fragen sich bestimmt: In einer Geschéfiswelt dndern sich stetig Produkte,
Dienstleistungen und Lésungen. Wird dafiir Machine Learning allein ausreichen?

Mit einer effektiven ‘Summarisation Engine’ kénnen Sie der "vorherigen Interaktionsfalle" entkommen
und sich stattdessen auf genaue Informationen verlassen, die Sie bereits auf Threr Website oder in anderen
digitalen Unterlagen haben. Anstatt Ihren Rechner mit riesigen und potenziell fehlerhaften Datenbanken
"unterrichten" zu miissen, fiittern Sie ihn einfach mit den genauen Informationen, die Sie vorbereitet ha-
ben und iiber die Sie die Kontrolle haben.

‘Summarisation Engines'sind nicht neu, waren aber bisher eher grob und normalerweise begrenzt auf eine
einzige Sprache und limitiert auf das Format des gelesenen Textes. Fortgeschrittene Versionen kénnen in
mehreren Sprachen arbeiten und Text in jedem Format lesen - sogar in den mehrspaltigen PDE-Dateien,
die die meisten Suchmaschinen ins Wanken bringen. Besser noch kénnen Sie sie an die Besonderheiten
Threr Branche oder IThres Geschifts anpassen. Da sie Synonyme verstehen, werden sie nicht iiberrascht
sein, wenn ein Kunde eine Terminologie verwendet, die nicht genau zu Ihrer passt.

Kurz gesagt: Sie konnen den Fortschritt Thres Systems mit sachlichen Informationen beschleunigen und
somit einer zuverldssigen Genauigkeit einen groBen Schritt ndherkommen. Von diesem Zeitpunkt an
wird Thr System schrittweise lernen und Fragen melden, auf die es keine Antwort hat, Vertriebsansitze
ermitteln, denen der Kunde keine Aufmerksamkeit schenkt und an einen Mitarbeiter weiterleiten, wenn
es notig ist. Anstatt Wochen oder Monate zu warten bis Ihre automatisierte Losung effektiv arbeitet, ist
sie vom ersten Tag an einsatzbereit und Sie kénnen den Fortschritt Tag fiir Tag verfolgen.

Sori Chionidis
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Unser Rat:

Stellen Sie sicher, dass jede automatisierte Customer Experience Ldsung, die Sie
in Betracht ziehen, eine neue Generation von ‘Summarisation Engine’ enthiilt,
die anpassbar ist und Ihren Sprachanforderungen entspricht.

Sorgen Sie ddfiir, dass es vor allem genaue Informationen enthilt und iibernehmen
Sie diese als einen wesentlichen Bestandteil Ihres Wissensmanagementprozesses.
Ein effektives System wird basierend auf was es gelernt hat, Antworten zu ,neu-
en” Fragen vorschlagen. Bevor die Antworten live gehen, werden die Vorschlége
zur Uberpriifung und Freigabe an einen menschlichen Content Manager weiter-
geleitet. Zudem sollte es Thnen ermdglichen, Business Rules fiir die Erstellung von
Content festzulegen, damit Sie sich sicher sein kénnen, dass es Ihren Tonfall, Ihre
Marke und alle relevanten Konformitéits-Aspekte wiederspiegelt.

Business Rules und Systemintegration fiir eine wirklich personliche Customer Experience

Wenn Sie ein auBergewdhnliches Kundenerlebnis {iber digitale Kanéle anbieten mdchten, das so ,mensch-
lich* wie moglich ist, Sie von Ihren Konkurrenten unterscheidet und die Kundenreise zu erfolgreichen
Geschifisergebnissen fiihrt, dann miissen Sie personlich werden. Lassen Sie uns einmal schauen wie dies
in der Praxis funktioniert...

David Jones ist auf einer Webseite einer Fluggesellschaft und fragt nach der Freigepidckmenge. Ein Chat-
bot gibt dem Kunden die Standardinformation der Fluggesellschaft. Wie viel besser wére es denn, wenn er
in der Lage wire den Kundenstatus einzusehen und nachzupriifen ob David mit der Fluggesellschaft bald
fliegen wird. Mit diesen Informationen kénnte er eine viel persénlichere, menschliche Antwort geben.
Zum Beispiel...

“David ich sehe, dass Sie ndchste Woche nach New York fliegen. Unsere Gepdckgrenze fiir Trans Atlantik
Fliige sind 50 Kilogramm, aber da Sie ein Vielflieger sind, sind es 75 Kilo".

Gehen wir noch einen Schritt weiter, um zu erfahren, wie Business Rules Ihre Performance und die Ser-
viceerfahrung von David verbessern konnen. ,David, miissen Sie Ihr Freigepack erhohen? So geht's” oder
“David, wir haben fiir diesen Flug heruntergesetzte Upgrades verfiigbar. Sind Sie daran interessiert?”
Automatisierung ohne Integration kann dies nicht erreichen, da es nicht weiB3, wer David ist und kann
somit nur eine Standardantwort geben.

David kann nur dieses MaB an hilfreicher Unterstiitzung erhalten (und Sie kénnen nur den zusitzlichen
Verkauf erzielen), wenn genau zwei Dinge vorhanden sind. Zunadchst muss Ihre automatisierte CX-Losung
in Thre Backend-Systeme integriert werden - in diesem Fall in Ihr CRM oder Buchungssystem - damit
erkennt werden kann wer David ist. Zweitens miissen Business Rules vorhanden sein, um zum Beispiel zu
sagen ,Wenn jemand mit uns Kontakt aufnimmt der ein Economy Ticket fiir einen Transatlantikflug in
den ndchsten 3 Wochen gebucht hat, informieren wir tiber unser aktuelles Upgrade-Angebot".

Durch Automatisierung kénnen Sie auf einfache Fragen prazise Antworten geben. Automatisierung, wel-
che durch Business Rules erweitert wird und durch personliche Daten und Kontexte angereichert wird,
ermdglicht Thnen differenzierte ,Gesprache” durchzufiihren, welche nicht nur Kundenprobleme 16sen,
sondern Thnen auch die Mdglichkeit gibt, Ihre Beziehung zum Kunden zu erweitern.
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Unser Rat:

Fiir eine wirklich persénliche/personalisierte Customer Experience fiigen Sie Bu-
siness Rules und eine Systemintegration hinzu.

5.2 Compliance und Datenschutz

Compliance- und Qualitdtsregeln um Ihren Ruf und den Ihrer Firma zu schiitzen

Ganz genau, wir sprechen wieder {iber Business Rules. Dieses Mal schiitzen diese Ihren Ruf, Ihre Marke
und somit Thre Firma.

Wenn Sie sich in einer regulierten Branche wie der Telekommunikation oder Finanzdienstleistungen be-
finden, glauben Sie, dass Ihr Chief Compliance Officer ein System erlauben wiirde, welches ohne sorgfaltige
Kontrolle Kundendaten generiert und verteilt? Wahrscheinlich nicht.

Zundchst miissen Siein der Lage sein Regeln aufzustellen, von denen Sie iiberzeugt sind, dass diese bei allen
automatisierten Antworten eingehalten werden. Wenn es darum geht, konform zu sein, reicht ,Kontext"
nicht aus. Denken Sie wie folgt... wenn Sie bei gutem Wetter auf einer leeren Autobahn fahren, kénnten
Sie denken, dass es sicher ist 140 km pro Stunde zu fahren. Die StraBenverhaltnisse (Ihr Kontext) sagen
Thnen, dass dies eine angemessene Geschwindigkeit ist. Jedoch werden Sie immer noch Arger bekommen,
wenn die Polizei Sie dabei erwischt. Die Geschwindigkeitshegrenzung betrigt 120km/h, unabhingig von
den StraBenverhéltnissen. Auf den Arbeitsplatz bezogen, bewahren Sie einfache konformitatsorientierte
Business Rules, die den Kontext zur Steuerung der Inhaltserstellung und zum Uberwachen von Antworten
sensibel managen, vor Arger.

Das Gleiche gilt fiir Marke, Tonfall oder Qualitit. Wenn es Dinge gibt, die Ihre Firma/Marke nie sagen
wiirde, eine bestimmte Sprache die sie immer verwenden wiirde, Gebrauch von einem bestimmten Ton-
fall macht, muss all dies durch Business Rules bestimmt und durch dynamisches Wissensmanagement
verstarkt werden.

Im Ubrigen schiitzt Sie diese Ebene des Wissensmanagements, die einen menschlichen Content Manager
auf das Aufireten von Nichteinhaltung hinweist, auch davor, dass der Bot ,abtriinnig* wird. Ich bin mir sicher,
dasswir alle iiber diese Falle gelesen haben, in denen Chatbots gehackt und ausgetrickst wurden um dumme
(im besten Fall) oder sogar missbrauchliche Nachrichten (im schlimmsten Fall) zu iibermitteln. Wenn Sie
ungliicklicherweise davon betroffen werden sollten, brauchen Sie ein System, das dies sofort erkennt,
damit Sie unmittelbar eingreifen und den Angriff stoppen kénnen.

Unser Rat:

Verwenden Sie Business Rules, um die Einhaltung gesetzlicher Bestimmungen und
Quualitéitsstandards sowie Tonfall und Marke durchzusetzen. Die erste schiitzt Ihr
Geschiift, die zweite Thre Kundenerfahrung. Fiihren Sie einen strengen Prozess
fiir die Konformitditspriifung durch, der in einem klaren Workflow niedergelegt
ist. Wenn Sie dies durch automatisierte Workflows in Threm Wissensmanagement-
system nutzen kénnen, ist dies von Vorteil.
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Datenschutz und Schutz der Privatsphire fiir ein gesichertes Business

Wenn es Thr Ziel ist, hochpersonalisierte, automatisierte Kundeninteraktionen zu schaffen, dann ist die
Sicherheit, inshesondere in Bezug auf Daten, eine sehr wichtige Aufgabe fiir Sie.

Jedes automatisierte System, das auf personenbezogene Daten zugreift oder diese nutzt, muss den strengen
Datenschutzbestimmungen entsprechen. Die von der EU auferlegten Bestimmungen sind die strengsten
der Welt, also arbeiten Sie darauf hin, wenn Sie kénnen.

Die Wahrheit ist, dass viele aktuelle Plattformen diesen Bestimmungen einfach nicht entsprechen. Das
liegt wahrscheinlich daran, dass sie nicht mit der Vision der absoluten Personalisierung gebaut wurden.
Wenn ihre Entwickler mit dem beeindruckenden, aber letztlich bescheideneren Ziel zufrieden waren, die
Generierung und Bereitstellung von Standard-Kundenkommunikation zu automatisieren, dann stand die
Datensicherheit wahrscheinlich nicht ganz oben auf der Agenda. Aber wenn es Thr Ziel ist, ein differen-
ziertes, personalisiertes Erlebnis zu bieten, das Thre Kunden begeistert und Ihr Geschaft verbessert, sollte
es bei Thnen an oberster Stelle stehen.

Seien wir ehrlich, auf lange Sicht macht es einfach keinen Sinn fiir jede Interaktion, die Personalisierung
erfordert, auf einen menschlichen Mitarbeiter umgeleitet zu werden. Es ist nicht die Art und Weise, wie
Thre Kunden arbeiten wollen und es ist kein Luxus, den Sie sich leisten kénnen. Denken Sie an die Zu-
kunft... fiir alle, die nach 1980 geboren sind, ist digital absolut der erste Kanal der Wahl.

Diese Individuen erreichen ihren wirtschaftlichen Hohepunkt als Verbraucher und sie wollen wirklich,
wirklich nicht anrufen. Wenn Sie mit ihnen Geschifte machen wollen, miissen Sie es zu ihren digitalen
Bedingungen tun.

Bedenken Sie auch, dass bis 2020 die Anzahl der digitalen Gerdte um etwa 4 zu 1 héher sein wird. Dies
bedeutet, dass digitale Geréte - vom Mobiltelefon iiber das Fitness-Armband oder das System, das die Tem-
peratur in Threm Haus fernsteuert - die ganze Zeit untereinander und auch zu ihren Besitzern sprechen
werden. Wollen Sie nicht, dass diese Gespriche so relevant sind, wie sie sein kénnen und durch personliche
Nuancen bereichert werden? Natiirlich mdchten Sie das.

Unser Rat:

Stellen Sie sicher, dass Ihre Lésung auf einer Plattform gehostet wird, die den
meisten Anforderungen entspricht und die strengen Datenschutzbestimmungen
und Datenschutzgesetze erfiillt. Dies stellt sicher, dass die Kundendaten, die Sie
zur absoluten Personalisierung benétigen, immer sicher sind.
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5.3 Die Strategie der Umsetzung

Chatbots in die Customer Experience Management Strategie einbinden

Chatbotssolltenausdeno.a.Griindennieisoliertauseinemeinzigen Aspekt wiez.B.der potentiellen Kosten-
einsparung eingefiihrt werden. Vielmehr geht es darum, Chatbots so in das Kundenservice-Orchester zu
integrieren, dass sie auf das Gesamtergebnis der Customer Experience und die Loyalitat einzahlen. Aber
was ist eigentlich Customer Experience? Mit vielen englischsprachigen Begriffen ist immer auch ein wenig
die Gefahr von Missverstiandnissen oder unterschiedlichen Interpretationen verbunden. Bei Customer
Experience Management dreht es sich um das Design und die Implementierung aller Touch Points {iber
alle Kanale hinweg entlang der Customer Journey.

Hilfreich fiir die Einordnung von Chatbots in die Customer Experience Management Strategie ist die Ver-
wendung eines Customer Experience Management Frameworks. Ein Framework ist ein integrativer und
pragmatischer Ansatz fiir Unternehmen, die sich mit der Implementierung oder Optimierung der Customer
Experience im Unternehmen beschéftigen. In unserem Fall dient das Framework dazu, den Chatbot so zu
konzipieren, das dieser sich nahtlos in das Kundenerlebnis einfiigt und die Online-Reise fiir die Kunden
jederzeit einfach, schnell und zeitschonend unterstiitzt.

Das Framework ist sowohl fiir den Vertrieb als auch im Customer Service einsetzbar; die Zahlen geben
die Reihenfolge der Bearbeitungsschritte fiir die Ausgestaltung der Customer Experience Management
Strategie vor. Dabei bilden die Schritte 1-4 zusammengefasst das Customer Journey Mapping.

Customer Journey Mapping wird zu einem zentralen Ansatz, Kundenerfahrungen an den verschiedenen
Kontaktpunkten eines Unternehmens zu verstehen und ganzheitliche Kundenerlebnisse zu optimieren.
Das Ergebnis von Customer Journey Mappings sind Visualisierungen; Landkarten der Kundenreise, die
eine Vielzahl von Ansatzpunkten fiir eine Gestaltung und Optimierung bieten: Nachfolgend eine kurze
Auflistung der Ergebnisse eines Customer Journey Mappings:

+ Alle Schritte, die ein Kunde unternimmt fiir seine Anfrage, seine Erwartungen, Bedenken, seine Gedan-
ken und das erwartete Ergebnis.

+ Wie eine erfolgreiche Kundenreise aus der Perspektive des Kunden aussieht. Und wie aus der Sicht des
Unternehmens.

« Wo an welchen Stellen das Unternehmen EinfluB nehmen kann und wie Vorschriften und Prozesse die
Customer Experience beeinfluBen.

+ DieIdentifizierung der Momente der Wahrheit. Die Knackpunkte entlang der Kundenreise, die zu einem
positiven oder negativen Urteil aus Sicht der Kunden fiihren:
> Momente, die eine Moglichkeit bieten, den Kunden zu begeistern
> Services, die ein Kunde solange nicht wahrnimmt bis zu dem Moment wo sie fehlen wenn er sie be-
notigt. Die sogenannten Hygienefaktoren wie z.B. eine einfache Moglichkeit der Kontaktaufnahme.

« Voraussetzungen, die ein Unternehmen organisatorisch oder technologisch erfiillen muss, um Kunde-
nerwartungen gerecht zu werden.
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Fazit

Ein Customer Experience Management Framework und die Methode der Visualisierung von Kundenrei-
sen - Customer Journey Mapping - bilden eine wichtige Grundlage fiir die Konzeption von Chatbots und
die Integration in Technologie-Landschaft und Organisation des Unternehmens. Nur ein integrativer und
ganzheitlicher Ansatz sichert die Akzeptanz der Kunden und generiert den angestrebten Nutzen fiir Kun-
den und Unternehmen.
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Was wollen Sie mit dem Chatbot erreichen? Die Rolle des Chathots festlegen

Viele Technologieprojekte scheitern, weil es im Vorfeld unklare, nicht geniigend spezifisch formulierte Er-
wartungen gibt, die dann spater in der Umsetzung fast zwangsweise zu Enttduschungen oder kostspieligen
Nachjustierungen fiihren. Eine exakte Spezifikation zu den folgenden Themen:

+ Art und Umfang der Use Cases, Fragen, die beantwortet werden sollen

« Abgedeckte Kommunikationskandle

+ Prozesstiefe

« Umgang mit unbekannten Fragen

+ Integration in die Omnichannel, CRM-Architektur

« Integration in die Kundenserviceorganisation

« Personalbedarf fiir die Pflege und Weiterentwicklung

+ Personalbedarf fiir die Eskalation/Weiterleitung ungeldster Anfragen an einen Mitarbeiter
+ Notwendige Wissensbasis, Daten fiir das Trainieren des Chatbots

« Notwendige links, Dokumente, Videos, Formulare fiir den Chatbot Dialog
+ Phasenplan fiir den weiteren Ausbau

« Sicherstellung eines einfachen, kundenorientierten Dialogs

+ Harmonisierung mit anderen Kanalen, Self-Service Angeboten, die [hr Kunde fiir die selben Fragen nutzen kann
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Beginnen Sie mit einem einfachen Chatbot, der nur einige wenige Anwendungsfalle abdeckt. Diese aber
mit einer ausreichenden Prozesstiefe mit dem Ziel, eine madglichst hohe Ersterledigungsquote zu erzielen.
Wenn der Chatbot sich erst einmal etabliert hat, die Kunden den Chatbot akzeptieren und nutzen, kénnen
Sie den weiteren Ausbau planen. Zu breit angelegte Projekte - Abdeckung einer Vielzahl von Use Cases
- mit unklarer Zielsetzung, ungeniigender Unterstiitzung durch Systeme und die eigene Organisation
{iberfordern die eigene Organisation; Kunden stellen dann sehr schnell fest, dass der Chatbot keine wirk-
liche Unterstiitzung fiir Thre Anfragen darstellt und lehnen diese Form der Kommunikation ab.

Identifizierung erfolgversprechender Use Cases

Die Identifizierung erfolgversprechender Use Cases sollte sich zum einen an den Erwartungen der Kun-
den an eine Kommunikation mit Threm Unternehmen orientieren. D.h.: Die Use Cases sollten von einem
Chatbot so abgebildet werden kénnen, dass die Kunden schnell und einfach eine hohe Ersterledigungs-
quote im Dialog mit dem Chatbot erleben. Zum anderen gilt es Use Cases zu identifizieren, die dem Unter-
nehmen einen Vorteil bieten. Hochvolumige, einfach strukturierte, immer wiederkehrende Fragen von
Kunden bieten sich hier an, da diese von einem Chatbot am besten umgesetzt werden konnen. Verfiigt
man iiber ein Call Center, ein CRM-System mit entsprechenden Auswertungsmoglichkeiten, dann lassen
sich diese Use Cases - abgestuft nach Volumen - relativ schnell ermitteln (Contact-Reason-Reporting). Die
nachfolgende Abbildung zeigt exemplarisch potentielle Use Cases aus verschiedenen Branchen.

Branche Use Case

Banken und - Uberweisungen

Versicherungen - Kontoabfragen
Versicherungen abschliessen
Schadensmeldungen
Auftragsstatus klaren
Bank-, Konto-, Adressdaten andern
Abruf von Produkt- oder Service-Spezifikationen
An- und Abmeldeprozesse
Status-Informationen

Status-Anderungen
Buchen, Bestellen und Reservieren von
Standard-Produkten und Service-Dienstleistungen

E-Commerce Beratung
Bestellungen/Bezahlungen
Navigation

Status Abfrage Lieferung

Touristik/Reise + Reise planen
und Verkehr - Reise buchen
Reise verwalten
Fluge verfolgen
Einchecken/Boarden
Auftragsstatus klaren
Bank-, Konto-, Adressdaten andern
Abruf von Produkt- oder Service-Spezifikationen
An- und Abmeldeprozesse
Status-Informationen

Status-Anderungen
Buchen, Bestellen und Reservieren von
Standard-Produkten und Service-Dienstleistungen
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Aber Achtung: Selbst wenn Sie erfolgversprechende Use Cases auf der Basis der Auswahlkriterien wie
Einfachheit, Volumen, Mdoglichkeit einer hohen Ersterledigungsquote, etc. identifiziert haben, sollten Sie
darauf achten, keine Use Cases fiir den Chatbot auszuwéahlen, bei denen die Kunden aus persénlichen
Griinden diesen Sachverhalt lieber in einem pers. Gesprach oder Telefonat darlegen wollen. Das Vertrauen,
einem Chatbot private, personliche Dinge - z.B. bei einer Krankenversicherung - mitzuteilen, ist natur-
gemadss sehr gering. Chatbots haben da ihre Grenzen, wo es um personliche Sachverhalte geht oder die
Dialoge emotional stark belastet sind wie z.B. bei Beschwerden.

Chatbot Video- persénliches

Chat/  Gesprach
Anruf

Chat/ Instant
Messaging

ke
c
()
()
c
=
(a]
N\
2
)
<
L

Anruf

E-mail

Empathie/Emotion

S /Vertrauen

High-Touch

Integration in die Organisations-Struktur

Eine elementare Voraussetzung fiir Ihr Chatbotprojekt ist eine Integration in die bestehende Kundenser-
vice-Organisation. Um einen Chatbot zu implementieren, der den Kunden bei der Suche und Navigation
auf Threr Website unterstiitzt, benétigen Sie Informationen {iber das aktuelle Verhalten Threr Kunden.
Wonach suchen sie genau? Welche Absicht verfolgen sie mit der Suche? Was ist das dahinterliegende Ziel
der Kunden? Dieses Wissen ist notwendig, um die Wissensbasis fiir die richtigen Antworten aufzubauen;
bzw in den Chatbot zu integrieren. Neben der Analyse des Kundenverhaltens ist ein tiefes Verstindnis
der interne Ablaufe notwendig. Dieses Wissen ist in aller Regel bei den Mitarbeitern im Kundenservice
angesiedelt, die solche Anfragen taglich bearbeiten. Sie wissen, welche Systeme sie aufrufen und bedienen
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miissen, um relevante Daten anzufragen oder einzutragen. Sie kennen die richtige Schrittfolge der Bear-
beitung und auch die Klippen, die sie eventuell bei bestimmten Systemen umschiffen miissen, um dem
Kunden weiterhelfen zu kénnen.

Ein Chatbot kennt diese Regeln nicht. Hier miissen Anwender und IT-Spezialisten Hand in Hand arbeiten,
um das Wissen so aufzubereiten, dass ein Chatbot es nutzen kann.

Der zweite wichtige Aspekt bei der Integration betrifft die Ubergabe eines Chatbot Dialoges an einen
Mitarbeiter, wenn der Chatbot nicht mehr weiterkommt. Selbst wenn Sie die Implementierung noch so
akribisch vorbereiten wird es vorkommen, dass Kunden Worter, Redewendungen nutzen, die der Chatbot
nicht erkennt. Kunden werden Fragen stellen, auf die der Chatbot nicht ,trainiert” wurde. Eine schnelle
Ubergabe eines ,festgefahrenen” Chatbotdialogs an einen Mitarbeiter ist unabdingbar. Dies sollte unter
Fortfithrung des bestehenden Dialogs erfolgen, so dass der Kunde keinen Bruch im Dialog wahrnimmt.
Mitarbeiter im Kundenservice miissen deshalb friihzeitig in die Konzeption eines Chatbots eingebunden
werden, damit sie verstehen, an welchen Stellen ihr Wissen und ihre Unterstiitzung gefragt ist.

Die Kommunikations-Kanile auswihlen

Sie konnen Chatbots auf bestehenden Kanédlen und in bestehenden Kontaktpunkten implementieren oder
ginzlich neue Kanile fiir Thren Chatbot wahlen. Grundlage fiir die Entscheidung sollte eine Analyse des
Kundenverhaltens sein. Welche Kanile werden fiir welche Anwendungsfélle -Use Cases- iiblicherweise
genutzt? Welches Volumen lauft iiber die jeweiligen Kanile? Eine bewusst gewdhlte Strategie kann es
aber auch sein, einen ginzlich neuen, bislang nicht angebotenen Kanal fiir die Implementierung des Chat-
bots zu nutzen. Pilotprojekte sind oftmals einfacher zu realisieren, als die Integration eines Chatbots in
bestehende Kanile.

Textbasierte Chatbots kénnen auf vielen Kommunikationskandlen implementiert werden (Messaging
Dienste wie z.B. WhatsApp, Facebook Messenger, Twitter, Chat, Implementierungen auf der Website,...).
So konnen auch mobile Anwendungen abgedeckt werden. Sie kénnen auch in bestehende Apps als zusatz-
liches Kommunikationsangebot integriert werden. Bei sprachbasierten Chatbots kommen eventuell wei-
tere Plattformen wie z.B. Sprachdialogsysteme oder Systeme wie z.B. Amazon Alexa, Google Home, etc.
ins Spiel. Die Wahl der Kommunikationskanile sollte auf jeden Fall, wie eingangs beschrieben, zu Ihrer
Customer Experience Management Strategie passen.

Integration in die Omnichannel Strategie

Egal welchen Kanal oder welche Kanile Sie fiir Ihr Chatbotprojekt auswahlen, stellen Sie sicher, dass die
betreffenden Systeme eine offene API bieten, so dass der Datenaustausch zwischen Chatbot und den Sys-
temen gewahrleistet ist.

Wie sich Ihr Chatbot in die Omnichannel Strategie einfiigt, hdngt im Wesentlichen von Threr Customer Ex-
perience Strategie und der spezifischen Rolle ab, die Sie Ihrem Chatbot zuweisen. Chatbots sind dabei immer
nur Mitglieder eines Omnichannel Orchesters; nie Solisten. Ein Chatbot wird nie alle Use Cases abdecken
und es gibt Kunden, die generell oder in bestimmten Situationen andere Kommunikatonswege bevorzugen.
Bieten Sie Ihren Kunden immer zusatzlich zu einem Chatbot mehrere Mdglichkeiten an, mit Thnen Kontakt
aufzunehmen. Ein Kanalwechsel sollte fiir Thre Kunden jederzeit moglich sein. Die groe Herausforderung
besteht darin, die Anfragen iiber die verschiedenen Kanale technologisch wie organisatorisch zu synchroni-
sieren, zu routen und den notwendigen Datenzugriff auf z.B. CRM Daten zu ermdglichen.

40



Chatbot Projekte erfolgreich implementieren BEIoJ¥R@o) bt

Telefon E-mail  Chat/ Brief  Mobile/ Web Self- Social  Instant Community Chat- Geschafts-
Videochat/ Apps Service Messenger bots stelle
Co-bro

Omnikanal Routing

Customer Experience/Frontend Unified

Desktop
- Infrastruktur/Analytics

Predictive Analyctics

Customer Journey Analytics

Monitoring, Steuerung, Reporting

P_ersonal - Wissen-
Einsatz- Management
Planung

Reporting/ Qualitats-

Workflow Case
Management

Produkt Management
Data Warehouse
Kampagnen-Mgmt

Monitoring Management

Chathot Dialoge designen

Chatbots sind dialogorientierte Systeme. Im Gegensatz zu einer grafischen Benutzerschnittstelle wie z.B.
einem Formular, welches Thr Kunde auf der Website ausfiillen kann, verlaufen Dialoge weder gradlinig,
noch lasst sich der Verlauf eines Dialogs exakt vorherbestimmen und planen.

Jede Frage oder Antwort eines Kunden bezieht sich auf die Antwort Ihres Chatbots und kann nicht iso-
liert analysiert und beantwortet werden. Jede Antwort oder Frage des Chatbots muss aus dem Kontext,
des vorangegangenen Dialogs heraus gegeben werden. D.h. bei der Konzeption eines Chatbots miissen
Sie ein breites Spektrum an Folgefragen und Antworten fiir den Dialog bereits im Vorfeld definieren und
als Basis fiir den Chatbot bereithalten. Fiir jeden einzelnen Schritt eines Dialoges miissen entsprechende
Fragen und Antworten bereitstehen. Und dies in verschiedenen Variationen um die Dialoge méglichst
abwechslungsreich und ,menschlich” zu gestalten. Z.B. kann die Antwort ,Ich habe zu Ihrer Frage keine
passende Antwort gefunden”auch ,Ich bin mir nicht sicher, obich dasrichtig verstanden habe. Knnen Sie
Thre Frage bitte noch einmal prazisieren®. lauten.

+ Designen Sie [hren Chatbot so, wie Ihre Kunden normalerweise sprechen.

+ Gehen Sie nicht davon aus, dass Kunden immer genau wissen, was sie wollen.

+ Verwenden Sie keine rhetorischen Fragen

+ Belehren Sie Thre Kunden nicht

+ Gestalten Sie die Dialoge immer mit dem Kontext im Hintergrund

« Planen Sie immer mogliche Missverstandnisse, Korrekturen, Bestatigungen in den Dialogablauf mit ein
« Strukturieren Sie die Dialoge und nehmen Sie Ihre Kunden an der Hand

« Last but not least: Designen Sie Thren Chatbot so, dass stockende Dialoge, Dialoge bei denen der Chatbot
keine Antwort kennt, frithzeitig an einen Mitarbeiter eskaliert werden.
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Integration in Ihre IT-Landschaft

Je nach Konzeption und Strategie Thres Chatbots sind unterschiedliche Systeme mit Threm Chatbot zu
vernetzen. So ist z.B. ein bestehendes Wissensmanagement System, welches von Call Center Mitarbeitern
benutzt wird, um Kundenanfragen zu beantworten, eine ideale Ausgangsbasis den Chatbot mit den méglichen
Antworten auf Kundenfragen zu versorgen. Wissensmanagement Software, FAQ-Systeme, Self-Service
Anwendungen oder auch Textbausteine in Anwendungen, die fiir die Beantwortung von Briefen und
E-Mails benutzt werden gehéren zu den wichtigsten Datenlieferanten fiir den Chatbot. Zum einem be-
schleunigen Sie so die Lernkurve fiir den Chatbot, der auf dem vorhandenen Wissen des Unternehmens
aufsetzen und trainiert werden kann. Zum anderen lésst sich so besser die Konsistenz der Antworten
{iber alle Systeme hinweg sicherstellen.

Der zweite wichtige Integrationsaspekt liegt auf den Systemen, die notwendige Daten fiir die Persona-
lisierung und Individualisierung bereitstellen. CRM-Systeme, Finanzbuchhaltung, Produktmangement,
Logistik um einige potentielle Systeme zu nennen. Welche Systeme mit welchen Daten im speziellen Fall
benétigt werden hangt von den jeweiligen Use Cases ab, die mit dem Chatbot umgesetzt werden sollen.
Fiir die Beantwortung der Frage ,Wo ist meine Lieferung” kann es die Logistik Anwendung, das Tracking
System Ihres Dienstleisters und Ihr eigenes System sein, welches Kundendaten an den Paketdienstleis-
ter iibermittelt und von dessen System den Status abzufragen. Je spezifischer und individueller Kunden
Antworten auf Thre Fragen erhalten, desto héher liegt die Akzeptanz- und Nutzungsquote Thres Chatbots.

Testen, Pilotieren, Go-Live und Projektmanagement

Die eigenen Mitarbeiter sind in der Regel die anspruchvollsten Tester eines konzipierten Chatbots. Es mag
manchmal der Ehrgeiz sein, den Chatbot Designern und Projektmanagern aufzuzeigen, wo das System
seine Grenzen hat oder das spezifische, undokumentierte Wissen, wie Kunden auf verschiedenen Wegen
mit ganz unterschiedlichen Fragen versuchen, eine Anfrage zu stellen. Ganz gleich wie es in der Test- oder
Pilotphase zu dem Aufdecken der Schwachstellen kommt; nehmen Sie sich ausreichend Zeit fiir diese Phase
und priifen Sie das System, bzw. Thre Website auf Herz und Nieren. Einmal im Live Betrieb werden wei-
tere Korrekturen und Anderungswiinsche aus der Praxis entstehen. Ein Chatbot-System ,lebt und bleibt
nach der Konzeptionsphase, dem Testen nie unverdndert. Das Verhalten der Kunden in der Praxis muss
deshalb zeitnah aufgegriffen und umgesetzt werden Und haben sich erst einmal Presse oder Kunden ne-
gativ gedussert iiber ein unausgereiftes, nicht funktionsfihiges System, ist dieser Imageschaden schwer
wieder gutzumachen. Sie kénnen natiirlich auch ausgesuchte Kunden in einem fiir die Offentlichkeit
nicht zugénglichen und sichtbaren Umfeld, mit dem Testen ,beauftragen". Zusitzlich zu den eigenen Mit-
arbeitern eine weitere Absicherung. Auch nach dem Go-Live sind Kundenfokus-Gruppen ein wichtiger
Erfolgsgarant fiir die Optimierung und Weiterentwicklung des Chatbots. Sprache, Erwartungen, Formu-
lierungen dndern sich stindig. Niemand ist ndher an dieser Entwicklung als Ihre Kunden.

Projektmanagement

Chatbot Projekte sind interdisziplinir und keine reinen IT- oder Marketing Projekte. Auch mit der Un-
terstiitzung eines erfahrenen Dienstleisters wie CX Company ist die Unterstiitzung und Mitarbeit aus
verschiedenen Abteilungen Ihres Unternehmens eine zwingende Voraussetzung. Die Servicemarketing
Abteilung liefert die Anforderungen an die Integration in die Omnichannel Strategie und definiert Anfor-
derungen an Use Cases, Benutzerfiihrung, etc. Die IT-Abteilung muss aus den Zielsetzungen ableiten, welche
Schnittstellen, Daten benétigt werden und wie der Chatbot in die Gesamtarchitektur einzubinden ist. Der
Kundenservice steuert das Wissen um die Bearbeitung von Kundenanfragen und die Prozessabldufe bei
und setzt entsprechende Trainings- und Organisations-Massnahmen um, wenn Dialoge vom Chatbot an
einen Mitarbeiter eskaliert werden miissen.
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5.4 Fallstricke bei der Umsetzung eines Chatbot Projektes

Kundenverhalten interpretieren

Menschen machen es sich oft einfach. Anstatt zu fragen, was sein Gegeniiber denkt oder erwartet, unter-
stellen wir haufig bestimmte Verhaltensweisen. Wir interpretieren und glauben zu wissen was andere
erwarten, fithlen, denken. In Kundenservice-Organisationen ist diese Gefahr noch sehr viel gréBer. Kun-
den zu befragen - zumal wenn man dann noch nach unterschiedlichen Kundengruppen unterscheiden
mdchte - kostet nun einmal Zeit. Sehr viel schneller und kostengiinstiger ist es, Mitarbeiter mit Kunden-
kontakt zu den Erwartungen zu befragen. Oft differieren jedoch Fremd- und Eigenwahrnehmung bei der
Einschatzung von Kundenverhalten. Das Ergebnis: Services werden am Kunden vorbeikonzipiert. Der
einzig verlassliche MaBstab ist der Kunde selbst. So kann z.B. eine Customer Journey Map mit Kunden
sehr viel besser Auskunft dariiber geben, wo entlang der Kundenreise Schwierigkeiten auftreten, wo der
Kunde Unterstiitzung erwartet, welche Kanéle und Inhalte fiir ihn wichtig sind.

Alles planen und vorbestimmen

Selbst nach noch so detaillierter Analyse von Anwendungsfillen, Kundenreisen, Verstehen der Kundener-
wartungen und anschliessender Konzeption eines Chatbots kann es passieren, dass dieser anders genutzt
wird, als Sie sich das gedacht haben. Selbstverstandlich entbindet Sie das nicht davon, sich vor der Ein-
fithrung alle moglichen Fragen und daraus abgeleitete Antworten zu iiberlegen, die im Kopf Ihrer Kunden
vorgehen. Aber Sie sollten immer damit rechnen, dass einige Fragen, die Ihre Kunden dem Chatbot stellen,
ginzlich anders sind, als erwartet. Stindiges Anpassen und Nachjustieren - gerade in der Anfangsphase
sind nicht zwangslaufig das Ergebnis falscher Planungen und Konzepte sondern spiegeln das wahre Kun-
denverhalten wider.

Zu hohe Erwartungen

Thr Chatbot wird nicht die Antworten auf alle Fragen ihrer Kunden haben. Besonders in der internen
Test- und Pilotierungsphase neigen Mitarbeiter dazu, durch spezielle Fachbegriffe und Abkiirzungen dem
Chatbot die Grenzen aufzuzeigen. Keiner Ihrer Kunden wiirde moglicherweise diese Begriffe und Abkiir-
zungen verwenden. Sowohl beim Testen als auch spater im Livebetrieb ist es gut, realistische Erwartungen
zu formulieren.

Keine Fokussierung auf wertschopfende Prozesse, die fiir Kunden wichtig sind

Wenn die Kundenperspektive zu kurz kommt und Eigen- und Fremdwahrnehmung stark voneinander ab-
weichen, besteht die Gefahr, dass die Uses Cases eher auf interne Effizienz als auf Kundenwiinsche ausge-
richtet werden. Nur wenn Kunden einen persénlichen Nutzen haben, werden sie Ihren Chatbot akzeptieren.

Keine Kommunikation mit Kunden zum Leistungsumfang des Chatbots

Unklare Kommunikation zum Leistungsumfang des Chatbots fiihrt zu Missverstdndnissen, Unmut und
im schlimmsten Fall zu Frust und Enttduschung im Umgang mit ihrem Chatbot. Je klarer Sie Ihren Kun-
den mitteilen, welche Anwendungsfille Thr Chatbot unterstiitzt, wo die Grenzen liegen, was passiert,
wenn der Chatbot nicht weiter kommt, desto gréBer die Wahrscheinlichkeit, dass aus Thren Kunden
und dem Chatbot ziemlich beste Freunde werden. Es ist im {ibrigen kein Eingestdndnis von Schwéche
oder minderwertiger Technologie, wenn Sie Ihren Kunden glasklar mitteilen, welche Félle und Fragen
der Chatbot nicht unterstiitzt. Vollmundige Versprechen, die nicht eingehalten werden kénnen, sind das
wahre Problem. Eine schlechte Erfahrung mit einem Chatbot aufgrund unrealistischer Erwartungen und
mangelhafter Kommunikation kann fatale Folgen haben.
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Dem Kunden die Zeit stehlen durch komplizierte und zeitraubende Dialogfithrung

Zeit ist ein kostbares Gut. Besonders heutzutage. Stehlen Sie Ihren Kunden also nicht ihre wertvolle Zeit.
Weder in Warteschleifen, noch in Shops oder beim Umgang mit dem Chatbot. Investieren Sie in gutes User
Experience Design. Strukturieren Sie die Dialogfithrung. Zeigen Sie fiir den Kunden transparent auf, wie
die jeweils ndchsten Schritte aussehen, was vom Kunden erwartet wird, was Sie als nachstes tun. Nehmen
Sie den Kunden an die Hand und fiihren Sie ihn Schritt fiir Schritt durch den Dialog. So zeitschonend wie
mdglich. Je einfacher es fiir die Kunden sein soll, desto mehr Zeit sollten Sie im Design, der Dialogfithrung,
der Struktur aufwenden. Die Fragen: ,Wo koénnte der Kunde stolpern?“ ,Wo kann es zu Irritationen kom-
men?” sollten Sie im Vorfeld ausreichend beleuchten.

Unzureichende Personalisierung

Chatbots konnen durch entsprechende Schnittstellen — API's - kundenindividuelle Informationen in
Echtzeit verarbeiten und in den Dialog mit dem Kunden integrieren. So kann der Dialog individuell und
personalisiert gestaltet werden. Sofern der Use Case Ihres Chatbots sich nicht auf allgemeine Auskiinfte
beschrankt, bei denen eine Individualisierung nicht notwendig ist, sollten Sie auf jeden Fall die Anbin-
dung z.B. an Ihr CRM-System vorsehen. Die Individualisierung des Dialogs erspart Riickfragen des Kun-
den, zeigt dem Kunden, dass sein Problem richtig verstanden und adressiert wurde und erhéht damit die
Fallabschlussquote und die Zufriedenheit.

Chatbot Projekte benétigen professionelles Projektmanagement

Chatbot Projekte kann man nicht so nebenbei in einer einzigen Fachabteilung umsetzen. Ein professionel-
ler Chatbot bildet die Schnittstelle Ihres Kundenservice zum Kunden. Es ist wie die Telefonzentrale, das
Call Center, die Briefe oder E-Mails, die Sie schreiben, eine Visitenkarte Ihres Unternehmens. Ein einzelner
Kontaktpunkt des Unternehmens - schlecht umgesetzt - ist bereits ausreichend, um das Gesamtkunde-
nerlebnis nachhaltig negativ zu beeinflussen. Kunden schliessen hédufig aus einem Erlebnis an einem ein-
zelnen Kontaktpunkt auf das Leistungsvermdgen des gesamten Kundenservice.

Fiir den Erfolg des Chatbotprojektes sind deshalb unterschiedliche Abteilungen mit ganz unterschiedlichen
Kenntnissen und Fahigkeiten verantwortlich. Chatbotprojekte sind Teamprojekte.

Fazit

Bei der Umsetzung eines Chatbotprojektes sind Erfahrung, technologische Expertise, zeitgeméasse Syste-
me und ein tiefgreifendes Verstandnis zu Kundenerwartungen, Customer Experience Management und
Customer Service Organisationsfragen unabdingbar. Es ist die Summe dieser vielféltigen Erfahrungen
auf den unterschiedlichen Gebieten, die ein Projekt zum Erfolg macht. Nur das interdisziplindre Zusam-
menwirken verschiedener Experten, so wie es CX Company praktiziert, sichert einen nachhaltigen, vom
Kunden akzeptierten Service. Vor allem ist ein permanentes Monitoren, Messen des Kundenfeedbacks
und entsprechendes Agieren der Verantwortlichen notwendig. Chatbots sind Automatisierungswerkzeu-
ge, die erst dann ihre volle Wirkung entfalten, wenn das Projektmanagement schnell auf Anderungen im
Markt wie auch in der eigenen Organisation reagiert.
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6. Die optimale Mensch-Maschine-Kombination

Mehr Qualitit, gesteigerte Kundenzufriedenheit, einfacheres Routing oder eine deutliche Optimierung
bei der Compliance: Kiinstliche Intelligenz (KI) kann die Contact-Center-Verantwortlichen schon
heute massiv unterstiitzen. Warum KI richtig eingesetzt im Contact Center nicht nur auf die Customer
Experience einzahlt.

.Die Frage fiir die kommenden Jahre ist, wie genau Unternehmen KI fiir sich nutzen kénnen und welche Kon-
zepte hier in Zusammenarbeit mit Technologiepartnern umgesetzt werden, um Innovationen systematisch
zu ermoglichen’, sagt Markus Laqua, Partner und Telekommunikationsexperte bei der Unternehmensbera-
tung BearingPoint. Die Consultants haben den KI-Markt genau unter die Lupe genommen und sowohl des-
sen Chancen als auch Risiken fiir die TK- und die Contact-Center-Branche evaluiert. Ergebnis: Die Prozess-
effizienz verbessert sich erheblich, die Antwortzeiten im Kundenservice sinken und die Fehlerrate in der
Servicebereitstellung verbessert sich. Noch drastischere Auswirkungen hat das Thema jedoch - wie auch
nicht anders zu erwarten - im Personalbereich. ,Die groSten Herausforderungen bei der Verwendung von
kiinstlicher Intelligenz werden im Personalbereich aufgrund der erwarteten Arbeitsplatzverluste gelost
werden miissen", erldutert Markus Laqua. KI wird demzufolge Tatigkeiten, die sich in einfachen Abldufen
wiederholen, schneller iibernehmen als kreative Denkleistungen, die der Mensch erbringt.

Dies ist die logische Konsequenz, denn Technologie kennt keine 40-Stunden-Woche, arbeitet - im Rahmen
ihrer Méglichkeiten - weitgehend fehlerfrei und wird fiir repetitive Aufgaben mit Sicherheit schon bald
der Gold-Standard sein. Es ist jedoch wichtig, in die Details zu schauen, wo genau die maximal méglichen
Verbesserungen liegen, die durch KI im Contact Center erreicht werden kénnen. Erfahrungswerte aus
fritheren Methoden kénnen hier hilfreich sein.

6.1 Manuelle Arbeit hat immer Grenzen

Mit traditionellen Contact-Center-Systemen priifte der Teamleiter die Performance seiner Teams manuell
und konnte selbst wahrend eines aktiven Kundengesprachs Interaktionen der Mitarbeiter verfolgen, um
diese auch wahrend des Kundengesprachs zu unterstiitzen und Anweisungen zu geben. Ziel war es also,
die Qualitat der Interaktion mit den Kunden zu verbessern. Allerdings wurden die Mitarbeiter dadurch
abgelenkt; bei einigen stellte sich das Gefiihl ein, iiberwacht zu werden und nicht mehr selbststindig zu
agieren. Dariiber hinaus lassen sich mit dieser Methodik keine Compliance-Richtlinien durchsetzen. Bei-
spielsweise um sicherzustellen, dass der Agent die Kunden auf die AGBs hingewiesen hat oder die Kunden
etwa der Gesprachsaufzeichnung zugestimmt haben. Genau auf diese Weise kam es dann zu medialen
Schlagzeilen wie ,Arbeiten in der GroBraumhélle”. Das ist iiberholt und niitzt niemandem.

Moderne, KI-gestiitzte Losungen arbeiten hier anders. Sie konnen {ibergreifend Compliance-Anforderungen
geniigen und vorab manuell abgewickelte Prozesse effektiv automatisieren. Der Contact-Center-Mitarbeiter
hat so mehr Zeit fiir komplexe Fragestellungen, die mehr Empathie, Flexibilit4t oder Entscheidungsfreude
erfordern. Vorhandene Interaktionsdaten und Analysen sind so kein Datenfriedhof mehr, sondern werden
tatsachlich dazu genutzt, um die Leistung der Agenten und den Betrieb des Contact Center zu verbessern
und dadurch letztlich eine hohere Kundenzufriedenheit zu erzielen.
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6.2 Mengenprobleme limitieren die Moglichkeiten

Die alltigliche Praxis verrt, wie sich dieser Vorteil konkret ausschopfen lasst. Anrufaufzeichnungen sind
zwar die Regel, aber ein Massen-Problem. Wer mag sich die tiglich generierten Terabytes tatsdchlich anhé-
ren und gewissenhaft auswerten? Einige Contact Center tun dies zu Zwecken der Qualititssicherung sowie
fiir Schulungen in Stichproben. Doch fiir die konkrete Uberpriifung von Einzelfillen haben die Teamchefs im
Alltag keine Zeit. Wo genau lagen denn die relevanten Kundenkontakte zeitlich? Welche waren gar wichtig fiir
die Compliance? Wie soll der Supervisor aus eventuell mehreren hundert aufgezeichneten Stunden exakt den-
jenigen Kontext herausfiltern, der einen Verstof ausmacht? Keine Frage: Auf manuellem Wege lésst sich hier
lediglich punktuell etwas herausfinden. Nach validen Studien kénnen derart maximal nur zwei Prozent aller
Interaktionen untersucht werden. Diese ,Handarbeit" ist teuer, unzuverldssig und hinsichtlich des Datenschut-
zes — Stichwort DSGVO - auch nicht mehr ausreichend. Der betroffene Kunde, der eventuell klagt, ist vollig
unberiihrt davon, dass er zu den nicht untersuchten 98 % der Volumina gehért. Ganz abgesehen davon, dass es
bei manueller Auswertung immer zu unterschiedlichen Interpretationen des Kontexts kommen kann.

6.3 False Positives durch Lernen abstellen

Kl-basierte Technologie schafft es indes, die kompletten Interaktionen aufzuzeichnen und zu analysieren.
AnschlieBend schldgt das System bestimmte Stellen zur weiteren Untersuchung durch den Mitarbeiter
vor. Der kann dann gegebenenfalls auch ,False Positives® kennzeichnen, so dass die KI dazulernt und im-
mer besser wird. Ein nicht zu unterschitzender Vorteil, gerade hinsichtlich der Compliance. Und diese
Technologie steigert durch ihre Moglichkeiten wie KI-gesteuerte Sprach-zu-Text-Ubersetzung, Inten-
tions-Identifikation sowie Ton- und Sentiment-Messung ebenso zuverldssig die Kundenzufriedenheit.
Auch hier schlagt die Technologie genau zu den richtigen Zeiten Alarm. Sie kann Muster identifizieren
und Anrufe und Interaktionen, die Ahnlichkeiten aufweisen, zu Clustern zusammenfassen. Anschlie-
Bend, nach einer Analyse, stehen fiir die Verantwortlichen des Contact Centers valide Ergebnisse bereit:
Warum hat sich der Kunde X fiir eine Vertragsverldngerung entschieden? Warum hat Kunde Y trotz des-
selben attraktiven Angebotes dagegen votiert? Dasselbe gilt fiir die Compliance. Nicht nur, der Rechts-
rahmen wird gewissenhafi(er) eingehalten, letztlich verbessert sich auch hier die Kundenzufriedenheit.

6.4 Sprachliche Finessen erkennen

Keine Frage: Die Kl ist intelligent, weil sie dazulernt. Aber auch, wenn es heutzutage beispielsweise bereits
hervorragende Technologien zur Text-zu-Sprache-Konversion gibt, miissen Agenten und ihre Vorgesetzen
sicher das ein oder andere Mal einen doppelten Check machen. Dies liegt unter anderem an sprachlichen
Feinheiten. Etwa bei hochemotionalen Aufzeichnungen oder wenn ein genervter Kunde bei addquater
Wortwahl ironisch oder sarkastisch wird.

6.5 KIlund Mensch kooperieren

Eskann sogar sinnvoll sein, dass KI und Mensch von vorneherein Hand in Hand agieren, Stichwort ,Agent
Assist", Folgendes Szenario: Ein Kunde landet in der IVR, sichtlich erbost (Sentiment-Analyse) oder die
Wortwabhl lasst auf einen zu priorisierenden Anruf schlieBen. Die KI erkennt dies und kann den Anrufer
entsprechend routen, etwa zu einem Agenten mit besonderen Skills. Im Umkehrschluss kénnen besonders
positiv gestimmte Anrufer fiir Up- und Cross-Sell-Maglichkeiten genutzt werden. Das ,Lustkauf*-Prinzip
des stationdren Handels ist im Grunde genommen nichts anderes. Auch hier spricht der Mitarbeiter eher
den ldchelnden Kunden an und lddt ihn zur Verkéstigung ein. Technologisch ausgedriickt sollten Unter-
nehmen die KI also bereits in der IVR einsetzen, um Sprachmuster zu erkennen. Ein wichtiges Werkzeug
fiir Vertrieb, Kundenbindung und Lead Conversion.
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Last but not least ist diese Mensch-Maschine-Kooperation auch dafiir geeignet, um aus bereits absolvier-
ten Gesprachen die richtigen Schliisse fiir anschlieBende Agenten-Trainings zu ziehen: Welche Sprach-
und Verhaltensmuster haben die Kundenzufriedenheit verbessert, welche verschlechtert? Auf welche
reagieren Kunden besonders allergisch? Diese Schliisse kann der leitende Manager einfacher mit der KI
ziehen. Das gilt natiirlich auch fiir das Routing. Die Entscheidung, ob ein Anruf von einem Bot oder gleich
im Erstkontakt von einem Agenten angenommen wird, kann die KI zumindest beeinflussen.

Fazit: BearingPoint kommt nicht ohne Grund zu dem Schluss, dass KI das Potenzial hat, die komplette
Arbeits- und Kommunikationslandschaft zu verandern. Wie dies aber konkret geschieht, liegt in der Hand
der Unternehmen und ist damit verkniipft, welche Technologie sie wie einsetzen. Im Contact Center sind
die Chancen auf jeden Fall ausgezeichnet.
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5. Vom Dialogsystem zur Bot-Personlichkeit
Persona-Design: Das Maf3 der Dinge ist der Mensch

Autonome Dialogsysteme sind seit einigen Jahren ein zentrales Thema in der Entwicklung von Benutzer-
schnittstellen. Chatbots werden zunehmend zu einer Alternative der grafischen Benutzeroberflichen
mobiler Apps. In Form virtueller Voice Assistenten wie Siri oder Alexa hat sich sogar eine véllig neue
Anwendungskategorie entwickelt. Bei einer ganzen Reihe von Anwendungsfeldern haben sie das Potenzial,
sich zu einem zentralen Interaktionskanal fiir Unternehmen zu entwickeln.

Das Design der Dialoganwendungen stellt die Entwickler allerdings vor Herausforderungen. Denn auto-
nome Dialogsysteme sind keine Selfservice-Anwendungen, mit einer zielgetriebenen Benutzerfiithrung.
Vielmehr tritt ein Dialogsystem als Agent zwischen User und Vorgang auf, meist in einer vermittelnden,
hiufig auch erkldrenden Rolle. Dementsprechend stellt sich die Frage, wie diese Rolle ausgestaltet sein
soll. Zwei Fragen werden dabei immer wieder thematisiert:

+ Soll das automatische System sofort als solches erkennbar sein?

+ Welche Form der Ansprache ist richtig?

5.1 Vermenschlichung ist menschlich

Das “Persona Design’, eine neue Disziplin in der Softwareentwicklung, kann darauf Antworten geben.
Menschen kénnen ihre Tendenz, menschlich, also anthropomorph, auf ihre Umwelt zu reagieren, natur-
gemaB nicht ablegen. In der Folge projizieren sie menschliche Eigenschaften auf alles, was sie umgibt. Mit
Chatbots und virtuellen Assistenten ist es nicht anders. Diese Objekte reden plotzlich mit ihrem Benutzer,
und das auf eine zunehmend intelligente Art. Deshalb gilt fiir jeden, der sich ernsthaft mit Dialogsystemen
befasst: Sofern nicht explizit eine Personlichkeit entworfen worden ist, werden die Benutzer dem Bot
frither oder spater eine Personlichkeit zuweisen. Um die Wahrnehmung beim Nutzer zu steuern, ist
Persona Design deshalb eine wichtige Aufgabe im Entwicklungsprozess,

5.2 Ichirre-also binich ok

Chatbots machen eine Menge Fehler - das weiB jeder, der mit Siri oder dem Chatbot einer Bank Bekannt-
schaft gemacht hat. Diese Erfahrung ist aber nicht bot-spezifisch: Auch und gerade Menschen machen
eine Menge Fehler im Dialog: Sie missverstehen Aussagen, héren nicht richtig zu oder interpretieren
Aussagen, Begriffe oder Fragen vdllig anders, als sie vom Dialogpartner gemeint waren. Irren ist eben
menschlich. Die Fehlerquoten lassen sich in kontrollierten, wissenschaftlichen Untersuchungen sogar
sehr genau beziffern (1). Kein Grund, keine Gesprache mehr zu fithren! Ganz im Gegenteil: Der Mensch hat
eine Vielzahl von Strategien und Hilfen fiir die robuste Verstandigung entwickelt.

Diese menschliche Fahigkeit muss also auch fiir das Dialogsystem ,designed” werden. Dies geschieht
allerdings nicht dadurch, dass das System einfach vorgibt, ein Mensch zu sein, sondern vielmehr durch
das humorvolle Eingestédndnis, ein mit Fehlern behaftetes Dialogsystem zu sein. Geschieht dies geschickt
durch Riickfragen, durch Paraphrasierung, also die Wiederholung mit eigenen Worten, durch Verzwei-
gungen, Ablenkung, Freundlichkeit und vieles mehr, kann die Neigung des Benutzers zur Vermenschli-
chung hier ebenfalls ihren positiven Beitrag zur Akzeptanz des Dialogsystems leisten. Der robuste Um-
gang mit Fehlern ist deshalb zu einem zentralen Bestandteil und gleichzeitig einem Erfolgskriterium des
Persona Designs geworden.

Olav V. Strawe

Olav V. Strawe ist Griinder
der 4 Technology Group, ei-
nem Zusammenschluss von
Technologie-Unternehmen
aus dem Kommunikations-
und KI-Bereich, darunter
die 4Com GmbH & Co. KG.
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Center-Betreiber. Als
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(1) MiBverstindnisse in
Gesprichen

Eine empirische Untersu-
chung im Rahmen der Inter-
pretativen Soziolinguistik

Volker, Hinnenkamp, 1998

hs-fulda.de/fileadmin/Fach-
bereich_SK/Professoren/
Hinnenkamp/Leseproben
aus_Hinnenkamp_Missver-
staendnisse_in_Gesprae-
chen.pdf
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5.3 Und die Zielgruppe?

Autonome Dialogsysteme sollten sich als das zu erkennen geben, was sie sind: Chatbots oder virtueller
Assistenten. Allerdings muss eine bewusst ausgestaltete Personlichkeitsstruktur die Dialogfithrung be-
stimmen. Wie diese konkret gestaltet wird, hdngt vor allem von der Zielgruppe ab, die mit dem System
erreicht werden soll.

Das Wissen um Einstellungen, Wiinsche und Kommunikationsgewohnheiten der Zielgruppe ist der
Schliissel zum Persona Design. Das Ziel, die Benutzererfahrung verstindlich und persénlich zu gestalten,
gelingt {iberzeugender, wenn sich der User im Bot selbst erkennt und wiederfindet. Diktion, Tonalitdt und
Sprache miissen also auf die Kommunikation in der Zielgruppe abgestimmt sein, ohne diese jedoch eins zu
eins zu kopieren. Fiir den Aufbau eines glaubwiirdigen Dialogdesigns ist daher das Feedback einer Person
aus der Zielgruppe entscheidend. Ganz sicher ist ein 45-jahriger Marketingmanager nicht der erwartete
Nutzer eines Chatbots fiir Didtfragen von Teenagern. Die Nuancen im Bereich Sprache und im kulturellen
Kontext werden daher von AuBenstehenden oft iibersehen. Das Design muss deshalb einen Test mit der
Zielgruppe bestehen.

Abbildung 5-2

Fakt ist: Sofern fiir ein
Dialogsystem nicht explizit
eine Personlichkeit entwor-
fen worden ist, werden die
Benutzer dem Bot eine Per-
sonlichkeit zuweisen - und
wenn es die eines freundli-
chen “Monsters” ist!
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Generalist oder Spezialist?

Ist das Dialogsystem ein Generalist, der allgemeine Fragen aus allen Bereichen eines Unternehmens be-
antworten kann oder verfiigt das System als Spezialist {iber tiefes Wissen in einem schmalen, definierten
Bereich? Virtuelle Assistenten wie Siri und Alexa sind Generalisten - sie sind bereit, eine breitgefacherte
Palette von Fragen zu fast allen Themen zu beantworten.

Demgegeniiber gibt es sehr spezifische Bots fiir die Buchung von Fliigen oder die Beantwortung von
Finanzfragen. Sie sind in der Lage, auch komplexere Zusammenhéange aus der spezifischen Wissensdoma-
ne zu beantworten. Ihr Persona Design muss also in Richtung ,Experte’ gehen und eine entsprechende
Kompetenz vermitteln. Ansonsten kann der Nutzer sie nicht als glaubhafte Alternative zu einem Kunden-
berater akzeptieren.

Smalltalk mit dem Bot

Eine weitere Frage stellt sich: Ist das System mit einem klaren Ziel ausgestattet, zum Beispiel, einen
Verkaufsvorgang zum Abschluss zur fithren? Oder ist das gesamte Bot-Erlebnis eher darauf angelegt,
den Nutzer in einen andauernden Dialog einzubinden? Bei diesen “Chit-Chat-Dialogsystemen” geht es
vor allem um den Aufbau einer Beziehung mit dem Benutzer. Es gilt, ein langfristiges Vertrauensverhaltnis
herzustellen. Diese Bots werden beispielsweise erfolgreich zur Markenbildung im Jugendmarketing
eingesetzt. Entsprechend dediziert und detailliert muss das Persona Design im Hinblick auf den Ein-
satzzweck optimiert werden.

Die Personlichkeitsentwicklung

Die Entwicklung einer Hintergrundgeschichte kann als Richtschnur fiir das Persona Design eines
Systems sehr hilfreich sein. Sie bietet konkrete Anhaltpunkte fiir Dialogentscheidungen und die Tonalitat
der Texte. Zur Erstellung kann man sich am mittlerweile populdren User Story Mapping' aus der Software-
entwicklung orientieren (2).

(2) User Story Mapping

Discover the Whole Story,
Build the Right Product

Jeff Patton, 2014

Eine weitere Hilfe kann der Blick auf das Spektrum der Myers-Briggs-Personlichkeitstypen sein (3). Sie gy oreilly.com/pro-
kénnen zudem als Basis zur Entwicklung einer Bot-Persénlichkeit dienen, um Stirken, Schwichen, wahr- ~ duct/0636920033851.do
scheinliche Interessen, Abneigungen und Fihigkeiten zu bestimmen. Diese Merkmale helfen bei der Uber-
legung, wie eine Personlichkeit in bestimmten Situationen reagieren wiirde, wie die Tonalitdt der Texte (3) Myers & Briggs
gestaltet sein sollte und ob jemand introvertiertes oder extrovertiertes Verhalten zeigt. Daraus ergeben Foundation
sich dann die Textelemente fiir den Dialog, ob und wann Emojis zu Einsatz kommen sollen oder wie mit . < ioos ore/my-mb-
Beleidigungen durch Benutzer umzugehen ist. Oft ist es auch hilfreich, sich eine konkrete Person ausdem  ti-personality-type/mbti-ba-

. . . . i . sics/home.htm
Bekanntenkreis oder einen Schauspieler, Politiker oder anderen Charakter aus dem offentlichen Leben
als Vorlage fiir ein Persona Designs zu wihlen.

Wesentlich fiir das Wesen: Die Wortwahl

Ein Gesprach mit einem Dialogsystem muss ,natiirlich’ verlaufen. Was das heift, l4sst sich an Systemen
wie Amazon Alexa erkennen: Thre Designer haben in den Dialogen humanisierende "hmms" und "ums"
gebaut. Apples Siri wiederum ist bekannt fiir die witzigen Antworten und schlagfertigen Kommentare.

Die Personlichkeit des Bots manifestiert sich letztlich in den Texten, die vom Designer entwickelt wur-
den. Diese ,Phrasen’ (engl. Microcopy’) sind die redaktionell auf den flexiblen Dialogablauf abgestimmten
Satze und Satzbausteine, die alle einem Duktus folgen miissen. Sie bilden die Basis der Personlichkeit -
quasi eines “Wesens". Jede einzelne Phrase mag bedeutungslos erscheinen, aber wenn es um das Design
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von Dialogschnittstellen geht, dann zeigt sich in der Orchestrierung dieser Phrasen die kreative Kunst des
Persona Designers. Nur wenn er die Details seines Bot-Charakters kontinuierlich vor Augen hat, kann er
daraus eine konsistente Benutzererfahrung gestalten.

Die Frage des Geschlechts

Die Frage, ob ein Dialogsystem ein Geschlecht haben sollte, muss sicherlich im Einzelfall entschieden wer-
den. Die Praxis zeigt jedoch, dass die Gestaltung von geschlechtsspezifischen Persénlichkeitsmerkmalen
mehr Nachteile als Vorteile in der Dialogfithrung mit sich bringt und die Systeme unflexibel macht. Des-
halb sollte, wenn moglich, darauf verzichtet werden. Ob bei virtuellen Assistenten mit weiblicher oder
mannlicher Stimme gearbeitet wird, ist davon unabhéngig. Die Entscheidung hat vielmehr etwas mit der
Zielgruppe, dem Einsatzzweck und natiirlich auch dem Entwicklungsaufwand zu tun. Bei Siri kann von
der weiblichen Stimme auf eine mannliche gewechselt werden, bei Alexa geht dies aktuell nicht.

Dialog und Stimmung

Eine Hilfe zur Steuerung des Dialogs mit dem Bot kann die so genannte Sentiment-Analyse sein. Sie bietet
eine Einschitzung der Stimmung des Benutzers auf Basis eines Konfidenzlevels. Menschen entwickeln
Empathie, also die Fahigkeit sich in die Lage des Gegeniibers hineinzuversetzen, um dessen Stimmung
einzuschéitzen. Dies ist enorm hilfreich fiir eine erfolgreiche Gespréchsfiihrung. Software hat derzeit al-
lerdings kein Einfithlungsvermdgen. Die Sentiment-Analyse kann jedoch dabei helfen, die Stimmung des
Benutzers zu ermitteln und die Dialogfithrung entsprechend anzupassen. Doch Vorsicht: Man darf von
der Stimmungsanalyse keine Wunder erwarten! Die Stimmungsanalyse nutzt aktuell oft Methoden der
Kiinstlichen Intelligenz. Und es gibt eine Reihe von Sentiment-API-Anbietern, die viel versprechen - aber
nach wie vor befindet sich die Stimmungsanalyse in einem frithen Entwicklungsstadium. Oft ist sie nicht
genau genug, um eine sichere Einschitzung der Stimmungslage zu gewahrleisten, inshesondere in kurzen
Chat-Dialogen. In vielen Anwendungsfillen ist die Begriffserkennung etwa von Schimpfwértern, Kose-
namen und speziellen Adjektiven durch einfache Muster daher genauso effektiv wie der Einsatz von KI!

Abbildung 5-1

Ontologien sind die Basis
der Dialogintelligenz vir-
tueller Assistenten - von
Apple Siri und Google Now
bis hin zu Microsoft Cortana
und Amazon Alexa. [hre
Popularitit verdanken

sie der leistungsfahigen
Form, Wissen abzubilden:
Konzepte und Dinge werden
durch Begriffe dargestellt.
Sie stehen liber Relationen
miteinander in Verbindung,
die ihre Beziehungen und
Eigenschaften beschreiben.
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Testen und Messen

Sind Entwicklung und Implementierung eines autonomen Dialogsystems erfolgt, muss ein Test die Pra-
xistauglichkeit der Dialoge und des Persona Designs beweisen. Dieser Test sollte mit Personen durch-
gefiihrt werden, die selbst keine Verbindung zur Dialogentwicklung haben. Nur so lassen sich Méngel
schnell und unvoreingenommen entdecken und beseitigen. Besteht grundsétzlich Unsicherheit iiber die
Ausgestaltung des Systems und das Persona Design, kann auch das klassische A/B-Testing ein probates
Werkzeug zur Klarung dieser Fragen sein. Diese Form des Tests sollte deshalb bereits bei der Entwicklung
der Dialoge durch alternative Aussagen beriicksichtigt werden. Hinzu kommen die MessgroBen, an denen
sich der Erfolg der einen oder anderen Variante festmachen ldsst.

Hier nun ein Vorschlag fiir potentiellen Kriterien, an denen sich der Erfolg von Dialogschnittstellen mes-
sen ldsst. Das muss natiirlich immer unter vergleichbar kontrollierten Bedingungen geschehen: also zur
gleichen Tageszeit, in der gleichen Zielgruppe und im gleichen oder ahnlichen Kontext.

« Aktivierungsrate: Die Anzahl relevanter Benutzer, die auf die erste Nachricht des Chatbots mit einer
Frage oder Antwort antworten und eventuell auch nach dem ersten Dialogschritt dabei bleiben

» Dialogschritte bzw. Fallabschluss: Die Zahl der Dialogschritte bei einem Bot - eventuell auch bis zur
Ubergabe an einen Mitarbeiter oder bis zur fallabschlieBenden Lésung des Problems durch den Bot
selbst (z.B. beim Zuriicksetzen eines Passwortes).

+ Zufriedenheit: Im Falle eines Bots kann am Ende des Dialogs durchaus die Frage stehen, ob der Benut-
zer mit dem Service zufrieden gewesen ist (auf einer Skala von 1 bis 5).

« Erfolg: Je nach Einsatzzweck des Bots kann der Indikator fiir das beste Dialogdesign natiirlich auch
der erzielte Verkaufserfolg oder der finanzielle Nutzen des Systems sein.

Yes, we want to believe!

Es braucht kreative Menschen in einem Entwicklungsteam, die diese kiinstlichen Persénlichkeiten der
autonomen Systeme erschaffen und ihnen durch einen intelligenten Dialog Leben einhauchen. Erfolg-
reiche Chatbots geben sich ganz klar als solche zu erkennen. Ihr Dialog muss aber so gestaltet sein, dass
der Benutzer diese Tatsache vergisst bzw. ihr keine Bedeutung beimisst. Es ist wie in einem guten Film:
Natiirlich weiB der Zuschauer, dass es sich um Schauspieler handelt, die einem Drehbuch und Regiean-
weisungen folgen. Aber ist der Film gut, wird dieses Wissen von der fesselnden Geschichte, den ausgear-
beiteten Personlichkeiten und der Tiefe der filmischen Umsetzung vollkommen verdrédngt. Das Erlebnis
erwdachst aus dem Vergessen der Umstande.

Genau dieser Zusammenhang gilt auch fiir Dialogschnittstellen: Je besser die Interaktion den Umstand
vergessen lasst, dass es sich ja eigentlich nur um eine Maschine handelt, desto spontaner und entspannter
funktioniert das Serviceerlebnis.

Was die Dialogfahigkeit der Systeme angeht, befinden wir uns momentan am Ende der Stummfilmzeit.
Anders als in der Filmgeschichte, wo es fast einhundert Jahre vom Schwarz-weien Stummfilm bis zum
liberwéltigenden Erlebnis eines IMAX-3D-Films dauerte, machen wir jedes Jahr erhebliche Fortschritte in
der autonomen Dialogfiihrung. Emotionsoptimierte Dialogsysteme werden spitestens in wenigen Jahren
der Standard fiir alle Routineinteraktionen mit Kunden sein. Inkonsistenter Kundenservice wird uns dann
genauso fremd oder aus der Zeit gefallen vorkommen, wie die Erinnerung an das Schwarz-Weiss-Fernse-
hen, Stummfilme oder das Rauchen auf den hinteren Sitzreihen im Flugzeug.
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8. Plattformen fiir die Entwicklung von Chatbots und conversational
Al im Customer Service

Die Landschaft an Anbietern im Chatbot Markt ist groB und viele Unternehmen haben es schwer, dierich-  philipp wolf
tigen Anbieter auszuwahlen. Wer benutzt Kiinstliche Intelligenz Ansétze und Maschinelles Lernen und Head of Business
wer gibt nur so vor? Diese Fragen werden haufig von groBen Unternehmen gestellt, die sich im Vendo-  Development @ Rasa

ren-Vergleich befinden und die richtige Technologie benutzen wollen. Philipp st seit Oktober
2016 der Head of Business
Dasist eine Einteilung vorgenommen wie sie hier in der Abbildung dargestellt ist: Development bei Rasaund

verantwortlich fiir Customer
Experience und Zufriedenheit
der Corporate Kunden. Er
bringt zusammen mit dem
Entwicklerteam und dem
Forschungsteam von Rasa,
die Open Source Plattform
und auf Maschinelles Lernen
basierte Produkte an die
Kunden. Philipp hat viel
Erfahrung im Bereich von
stark skalierbaren Business
Modellen und Startups. Er
halt eine Master in Business
und Economics an der Copen-
hagen Business School und
Hong Kong und arbeitete vor
allem in der Digitalbranche
wie u.a. bei Rocket Internet,
Rainmaking Innovation und
griindete sein eigenes Startup
in2015.

Es gibt eine sehr groBe Anzahl an Prototyping Tools und Chatbot-Anbietern, die sich entweder auf eine  philipparasaai
Industrie oder einen Use Case spezialisiert haben. Auf dem Framework Level hingegen, gibt es nur wenige
Technologieanbieter. So gibt es vor allem von den “groBen Playern” im Markt eine Losung wie unter an-

derem Google's Dialogflow, Facebook's Wit.ai, Microsoft Luis, Amazon Lex, IBM Watson Conversation und

Nuance. Es gibt aber auch noch andere Anbieter wie auch Rasa. Wir bei Rasa haben ein solches Framework

auf einem Open Source Ansatz gestellt, wie kein anderer im Markt.

Abbildung 8- 2

Ein erfolgreicher Chatbot besteht aus verschiedenen Modulen. So muss die Absicht vom User erst in
strukturierte Daten {iberfiihrt werden in sogenannten Input Modulen, was in den meisten Fillen mit Na-
tural Language Understanding passiert. Die etablierten Technologie-Anbieter sowie wir bei Rasa bieten
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ein solches auf auf Maschinelles Lernen basierende NLU/NLP Modul an. So ist die richtige Intent Erken-
nung moglich.

Jedoch gibt es noch weitere wichtige Module fiir einen Chatbot. Algorithmen miissen als auch entschei-
den, was als néchstes in der Konversation passiert. Das wird im Markt iiblicherweise mit regelbasierten
Ansétzen gemacht, sogenannte State Machines. Allerdings haben diese Ansétze viele Limitierungen wie
z.B. gibt es Probleme bei Skalierung und Prozessidnderungen.

8.1 Revolutiondrer Ansatz: Schritt fiir Schritt zum frustfreien Chatbot

Neben den bisherigen Anbietern ist uns bei Rasa nach zwei Jahren ist der Durchbruch bei der Entwick-
lung einer zuverldssigen Kunden- Dialog-Software gelungen. Die Chatbots, die auf Rasa basieren, kénnen
jetzt so unterrichtet werden, dass der Kunde ein frustfreies Service-Gesprach erlebt - die Schritt-fiir-
Schritt-Lern- Methode macht dies méglich!

8.2 Es kommt auch auf den Kontext an

Als die beiden Griinder von Rasa Ende 2015 die ersten Chatbot-Prototypen entwickelt haben, gab es weit
und breit keine guten Tools, um anspruchsvolle Dialoge mit den technischen Helfern zu fiihren. In den
meisten Fillen besteht eine menschliche Unterhaltung nicht einfach aus Frage und Antwort, sondern er-
fordert Nachfragen und Ergdnzungen. Um in der Realitét bestehen zu kénnen, muss ein computerbasier-
ter Gesprachspartner den Kontext verstehen und dazu auch mal nachhaken. Mit der Griindung von Rasa
sollten auch komplexe Dialoge mit Chatbots mdglich werden.

Abbildung 8-3

Fiir Menschen ein einfaches
Gesprach, fir Computer eine
Herausforderung
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8.3 Von Handarbeit zum Maschinellen Lernen

Die groBte Herausforderung, bei der Erschaffung menschenahnlicher Chatbots ist also: man muss ihnen
das Verstindnis fiir den Kontext beibringen.

Abbildung 8- 4

Das Kontext-Problem ist
ein Running Gag in der
Entwickler-Community

In der Forschung gab es zwar schon ldnger Ansdtze im Bereich des maschinellen Lernens, um dieses Pro-
blem zu 16sen. In den Unternehmen standen den Entwicklern bislang aber nur regel-basierte Ansétze zur
Verfiigung, die per Hand codiert wurden.

Mit dem Tool ,Rasa Core" hat das Maschinelles Lernen nun auch Eingang in die Praxis der Chatbot-Ent-
wicklung gefunden. Das Programmiergeriist eignet sich auch fiir Nicht- Spezialisten und ist so flexibel
gehalten, dass Entwickler damit experimentieren kénnen.

8.4 Das Dilemma der State Machine

Im Moment nutzen die meisten Entwickler aber noch eine State Machine, um ihre Chatbots zu bauen. Das
Problem: State Machines passen sich nicht an.

Wer einen Bot bauen mdchte, der Interessenten hilft, die Produkte einer groBen Bank zu verstehen, konn-
te von folgendem Szenario ausgehen: Ein Kunde erkundigt sich nach Hypotheken und Sparkonten. Wenn
man nun eine Kontextfrage hinzufiigt wie ,Was von beidem hat einen besseren Zinssatz?, muss geklart
werden, ob der Kunde von der Hypothek oder dem Sparkonto spricht.
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Mit einer State Machine konnte man das wie in dem folgenden Diagramm losen. Es gibt Zustdnde wie Hy-
potheken-Suche (Mortgage Search) und Sparbuch-Suche (Savings Search) und zusitzlich ein paar Regeln,
um zwischen den Zusténden / States zu wechseln - je nachdem, was der Kunde gerade gesagt hat.

Abbildung 8-5

AuBert der Interessent die Absicht die Zinssitze von zwei verschiedenen Sparkonto- Modellen zu verglei-
chen, konnte der Entwickler den Chatbot so programmiert haben, dass folgender Dialog entsteht:

Abbildung 8-6
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Wenn der Kunde nun sagt, ,Okay, dann nehme ich den Super Saver", also das Kontomodell mit dem hohe-
ren Zinssatz von 2,1 %, ist die Welt des Chathot-Entwicklers gerettet. Es folgt, was er fiir die Produktaus-
wahl-Absicht programmiert hat.

Probleme entstehen dann, wenn der Kunde zum Beispiel sagt, ihm gefalle keines der ihm angebotenen
Produkte - oder es kommt die Frage auf, warum sich die Zinssitze so unterscheiden.

Eine mdgliche Losung: Dem Code logische Ebenen hinzufiigen und ihn damit weiter verschachteln. Al-
ternativ kann man der State Machine einen weiteren Zustand / State einrdumen und zugleich regeln, wie
man in den Zustand / State hinein- und wieder aus ihm herauskommt. Beide Wege fiihren zu einem fragi-
len und schwer versténdlichen Code.

Es gibt nur wenige optimale Gespréachsverldufe bei diesem System. Die iiberwiegende Mehrheit der Dia-
loge wird so ablaufen: "ein Grenzfall... eines Grenzfalls ... eines Grenzfalles". Herkdmmliche IVR-Systeme
und die meisten aktuellen Chatbots funktionieren genau auf diese Weise. Die Entwickler sichten tausende
von Gesprachen und fiigen neue Regeln per Hand hinzu, um jeden denkbaren Fall 16sen zu kénnen. Wer
Pech hat, stellt beim nachsten Test fest, dass die neuen Regeln mit den alten kollidieren.

8.5 Wir wollen keine aggressiven Verkaufs-Bots!

Um den Code nicht wieder und wieder mit einem Koffer voller Regeln iiberarbeiten zu miissen, haben sich
die Experten von Rasa in der Forschungsliteratur zum maschinellen Lernen umgeschaut. Dort basieren
die meisten Losungen auf Reinforcement Learning, sich verstirkendem Lernen. Die so gebauten Systeme
konnen komplexe Aufgaben erlernen. Dies geschieht, indem Sie immer wieder versuchen, ein bestimmtes
Ziel zu erreichen. Denn im Erfolgsfall erhélt das System eine Belohnung.

Konkret konnte das so aussehen:

1. Der Nutzer einer Restaurant-App mdchte wissen, wo er essen gehen kann. Er hat ganz besondere Wiin-
sche beziiglich der Kiichenrichtung, der Preisspanne, der Lage und so weiter.

2. Der Bot stellt dem Nutzer Fragen und gibt ihm Empfehlungen.

3. Am Ende des Gespraches erhalt der Bot eine Belohnung. Aber nur, wenn sein Vorschlag alle Kriterien
erfiillt. Je langer der Dialog dauert desto geringer wird die Belohnung ausfallen.

Das Problem an diesem Ansatz ist, dass man fiir den kommerziellen Einsatz wissen muss, was der Kunde
wirklich will. Viele Kunden wissen dies aber selbst nicht. AuBerdem ist ein System, das auf verstiarkendem
Lernen basiert, extrem datenhungrig. Ein weiteres Problem: Menschliche Testpersonen, die das System
im Erfolgsfall belohnen sollen, sind aus Erfahrung unzuverlassig; sie belohnen oftmals ein Verhalten, das
nicht wert ist, belohnt zu werden.

Und, wenn das System so trainiert wird, dass es fiir den maximalen Einkaufswert optimiert ist, besteht
die Gefahr, dass ein extrem aggressiver Verkaufs-Bot herangeziichtet wird. Auch ist denkbar, dass ein
solcher Verkaufs-Bot psychologische Schwéachen des Kunden ausnutzt, um ihm etwas zu verkaufen, das
er nicht haben will.
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8.6 Der Rasa-Ansatz: Ein Schritt nach dem anderen

Auf Grund dieser Probleme hat sich Rasa fiir den Ansatz des interaktiven Lernens entschieden. Zum einen
ist jedem klar, wenn ein Bot etwas Falsches tut. Auf der anderen Seite ist es sehr aufwendig, bei einer State
Machine hunderte von Regeln auf einen Fehler hin zu iiberpriifen. Reicht es nicht, zu wissen, was der Bot
hitte tun sollen?

Mit ,Rasa Core” geben Entwickler alle Aktionen vor, die ein Bot machen kann. Denkbare Aktionen sind,
den Benutzer zu begriien, eine API bzw. Programmierschnittstelle aufzurufen oder eine Datenbank
nach einem Eintrag zu fragen. AnschlieBend wird ein probabilistisches Modell trainiert. Mit diesem kann
vorhergesagt werden, welche Aktion vor dem Hintergrund der Gesprachs-Historie am ehesten durchzu-
fithren ist.

Das Bot-Training selbst kann mit Hilfe einer Gesprachs-Datenbank erfolgen. Da aber nicht jeder {iber den
Luxus einer solchen Datenbank verfiigt, bietet ,Rasa Core” die Methode des interaktiven Lernens an. In
diesem Lernmodus wird dem Bot fiir jede seiner Entscheidungen ein Schritt-fiir-Schritt-Feedback gege-
ben. Im Grunde bedient man sich hier dem verstirkenden Lernen. Das Besondere ist aber, dass das Feed-
back zu jedem einzelnen Schritt erfolgt und nicht einmalig am Ende des Gespraches.

Abbildung 8-7

Der Bot schlégt vor, was er
tun mochte - die Feed-
back-Funktion verbessert
das Modell

Wenn der Bot nun die falsche Aktion wihlt, sagt ihm der Entwickler, was die richtige gewesen wiére. Das
Modell wird sofort aktualisiert und im Handumdrehen wurde ein Grenzfall gel6st - die lange Fehlersuche
im Code entfallt. Nach Erfahrung des Forschungsteams von Rasa reichen ein paar Dutzend Dialoge aus,
um eine erste Version eines Bot-Systems zum Laufen zu bringen.
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8.7 GrofSe Angst vor Abhéingigkeiten

Rasa stellt der Open-Source-Community den Quell-Code seiner Bot-Software zur Verfiigung. Tausende
Entwickler und Unternehmen aus der ganzen Welt haben dieses Angebot bereits angenommen. Mit der
Nutzung der Rasa-Plattform kénnen Entwickler die Modelle maschinellen Lernens fiir ihren eigenen Da-
tensatz optimieren oder in eine gréBere IT-Architektur integrieren. Dariiber hinaus méchten viele Un-
ternehmen sensible Daten fiir sich behalten. Sie wollen ihre Systeme in der privaten Cloud oder in der
Vor-Ort- Infrastruktur laufen lassen - die Angst von Drittanbietern abhingig zu sein, ist groB.

Im Vergleich zu den Konkurrenz-Plattformen von IBM, Microsoft, Amazon, Google, Facebook und anderen
kann Rasa all diese Wiinsche erfiillen.

8.8 Praxistests

Mehrere bekannte Unternehmen haben bereits gute Erfahrungen mit der Rasa-Plattform gemacht.
Die Versicherungsgruppe Helvetia konnte durch den Einsatz von Rasa-Chatbots bei Vertragsverldnge-
rungs-Angeboten gegeniiber ihren Kunden eine Abschlussquote von 24 Prozent erreichen.

Mit der Raiffeisen-Bank hat Rasa einen Bot entwickelt, der Kunden versteht, die in ihrem Dialekt spre-
chen. Und im Kundenservice der Ergo-Versicherung konnte Rasa nach einem Testlauf feststellen, dass 30
Prozent aller Kunden-Anfragen von Chatbots bearbeitet werden kénnen. Die Einsparungsmoglichkeiten
durch den Einsatz moderner Bots sind enorm. AuBerdem kann ihre Rund-um-die-Uhr-Verfiigbarkeit die
Kundenzufriedenheit erheblich steigern.
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9. Kiinstliche Assistenz fiir kundenorientierten Service:
Intelligent Virtual Assistants (IVA) im Kundendialog

Hand auf’s Herz: Wer wiinscht sich nicht, dass er einen oder mehrere intelligente Helferlein hitte,
die Kommunikationsaufgaben iibernehmen und dabei schnell, effizient und zuverlissig sind, ohne
je miide zu werden. Nachdem die Heinzelménnchen ja leider ins Reich der Sagen gehéren, miissen
realistischere Ansitze verfolgt werden. Hier kommt die Kiinstliche Intelligenz ins Spiel, konkret:
Intelligente Virtuelle Assistenten, englisch: Intelligent Virtual Assistants (IVA).

Die Firma Interactions zdhlt zu den Pionieren fiir IVA im Kundenservice. IVA iibernehmen Dialog-
aufgaben, um die menschlichen Kollegen zu entlasten und ihnen mehr Zeit fiir komplexere und wert-
schopfende Servicefille zu verschaffen, die ihre spezifischen Kenntnisse und Fihigkeiten verlangen.

9.1 Kundenanforderungen an zeitgemdifen Service

Qualitativ hochwertige Kundenerlebnisse sind der Schliissel zu langfristigen und werthaltigen Kunden-
beziehungen. Dazu gehort es, dass Kunden heute alles schnell und bequem erledigen wollen - egal ob es
darum geht, Informationen zu erhalten, etwas online zu kaufen oder ein Serviceanliegen zu kldren.

Gute Kundenbetreuung und guter Kundenservice sind fiir alle Unternehmen mit Kundenkontakt wichtig
und die Bedeutung von effizientem Kundenservice kann gar nicht hoch genug eingeschitzt werden. Das
betrifft auch automatisierte Services, die leider oftmals noch so frustrierend verlaufen, dass Kunden bei-
spielsweise in einem IVR-Menii bewusst mehrfach die gar nicht als Option angebotene ,0" driicken, um
mit einem ,echten Menschen® zu sprechen.

Zum Gliick gibt es heute mit Intelligenten Virtuellen Assistenten (Intelligent Virtual Assistants, IVA)
neue, bessere Wege, automatisierte und effiziente Kundenbetreuung im miindlichen und schriftlichen
Kontakt anzubieten. Sie helfen Unternehmen und Kunden, in Kontakt zu kommen und Dinge einfacher
zu erledigen. Kanaliibergreifende Kommunikation und personalisierte Ansprache, von der namentlichen
BegriiBung bis zur Kenntnis der bisherigen Kontakthistorie, sorgen fiir effizientere Interaktionen, die die
Beziehung starken.

Kiinstliche Assistenz fiir kundenorientierten Service _

Ingo Brod
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Abbildung 9-2
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9.2 Wer oder was ist ein Intelligenter Virtueller Assistent?

Virtuelle Assistenten sind durchaus schon unter uns. Ob Siri oder Alexa, wir haben uns daran gewéhnt,
dass sprachgestiitzte Technologien uns im Alltag helfen. Auch wenn Siri und Alexa iiber intelligente Ziige
verfiigen, sind diese virtuellen Wesen allerdings nicht dasselbe wie IVA fiir die Kundenbetreuung, sondern
so genannte ,Personliche Virtuelle Assistenten”. Im Gegensatz zu ihnen werden IVA von Unternehmen
eingesetzt, um mit ihren Kunden zu kommunizieren und funktionsreichen Self-Service anzubieten.

Mit IVA bieten Unternehmen ihren Kunden ein persénliches und dabei menschliches Erlebnis. Kunden
konnen in ihren eigenen Worten frei und in ganzen Satzen sprechen und werden verstanden, selbst wenn
sie einen Akzent haben oder im Hintergrund Larm herrscht.

IVA kénnen iiber viele verschiedene Kanile hinweg eingesetzt werden, darunter Telefon / Voice, Chat, SMS,
Messaging Plattformen und weitere. Das bedeutet, dass IVA entlang der gesamten Customer Journey ein-
gesetzt werden kénnen - vom Erstkontakt bis zur Klarung von Kundenserviceproblemen, Erstellung von
Angeboten oder auch Vertragsabschliissen. IVA sind darauf ausgelegt, die menschliche Interaktion nach-
zuahmen, auf ganz praktische und dabei unaufdringliche Weise. Im Gegensatz zu automatisierten Losun-
gen wie Sprachdialogsystemen (Interactive Voice Response Systems, IVRs), erlauben IVA es den Kunden,
frei und in ihren eigenen Worten zu sprechen statt Menii-Optionen vorzugeben oder einem bestimmten
Meniipfad zu folgen. Und wihrend Alexa oder Siri Kunden eher bei allgemeinen Fragen weiterhelfen, sind
IVA so fortgeschritten, dass sie unternehmensspezifische Fragen beantworten kénnen, indem sie auf Back
Office Systeme des Unternehmens zugreifen und seine Geschiftsregeln einhalten. Dadurch sind IVA in
der Lage, Kunden besser zu verstehen und ein personalisiertes und effizientes Kundenservice-Erlebnis zu
bieten, was sie zu einem wichtigen Bestandteil der Markenpflege macht.

9.3 IsteinIVA ein Chatbot?

Klare Antwort: Ein IVA ist kein Chatbot. Im Gegensatz zu IVA werden Chatbots iiberwiegend in textba-
sierten, also schriftlichen Kanéilen eingesetzt und beherrschen eine begrenzte Anzahl von Aufgaben.
Chatbots sind zwar sehr gut geeignet, einfache Routineanfragen zu beantworten (Offnungszeiten, Inter-
netlink zum Online-Shop, FAQs u. 4.), sind in der Mehrzahl aber nicht in der Lage, natiirliche Sprache oder
dynamische Absichten zu erkennen, geschweige denn iiber alle Kundenservicekanéle hinweg zu arbeiten.
IVA bieten ein Kundenerlebnis, das sowohl personalisiert als auch dialogorientiert ist. Die Intelligenz hin-
ter einer IVA verfiigt {iber die Fahigkeit zu lernen, logisch zu denken und zu verstehen - drei wichtige
Elemente, wenn es darum geht, guten Kundenservice zu bieten. Zur Verdeutlichung der Unterschiede zwi-
schen einem Chatbot und einem IVA nachfolgend ein kurzer Vergleich dieser Punkte.

9.3.1 Sprach- und Absichtserkennung bei freier Sprache

Chatbots verfiigen in der Regel nicht iiber eine robuste Grundlage fiir die Verarbeitung natiirlicher Sprache
(NLP), so dass sie komplexere Kundenserviceanfragen nicht bzw. nur mangelhaft beantworten konnen.
Die meisten Chatbots verwenden Open-Source NLP-Bibliotheken, die nicht individuell auf eine bestimme
Branche oder Kundengruppe angepasst sind, so dass sie oft nicht in der Lage sind, die Feinheiten miindli-
cher oder schriftlicher Unterhaltungen zu verstehen. Auch wenn Open Source viele Vorteile bietet, sind
unternehmens- oder branchenspezifische NLP-Modelle deutlich erfolgreicher beim Erkennen der Spre-
cherabsicht. Virtuelle Assistenten nutzen modernste NLP-, NLU- und Dialogmanagement-Verfahren, mit
denen hohe Automatisierungsquoten und hohe Erkennungsgenauigkeit erzielt werden.
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9.3.2 Beriicksichtigung von Kontext

Chatbots verfiigen in der Regel nicht iiber ein modernes Dialogmanagement, sondern beruhen auf einer
strukturierten Gesprachsfithrung. Das bedeutet, dass der Gespriachsverlauf vom Bot gesteuert wird und
der Verlauf zu einem Halt kommt, wenn der Bot die Kundenabsicht nicht versteht. Da Chatbots den Kon-
text innerhalb einer Unterhaltung oft nicht wahren, kénnen sie die Sprecherabsicht in vielen Situationen
nicht erkennen. Virtuelle Assistenten setzen dagegen auf einen dynamischen Dialog, bei dem der Verlauf
sowohl vom Anwender als auch von Technologie gesteuert werden kann. Virtuelle Assistenten sind des-
halb auch unabhéngig von der Reihenfolge des Informationseingangs im Unterhaltungsverlauf in der
Lage die Kundenabsicht zu erkennen.

Abbildung 9-3

Chatbots (links) sind nicht
in der Lage den Kontext zu
beriicksichtigen, hier sind
IVA (rechts) iiberlegen

9.3.3 Bestindigkeit / Persistenz

Chatbots verfiigen in der Regel nicht iiber ein modernes Dialogmanagement, sondern beruhen auf einer
strukturierten Gesprachsfiihrung. Das bedeutet, dass der Gesprachsverlauf vom Bot gesteuert wird und
der Verlauf zu einem Halt kommt, wenn der Bot die Kundenabsicht nicht versteht. Da Chatbots den Kon-
text innerhalb einer Unterhaltung oft nicht wahren, kdnnen sie die Sprecherabsicht in vielen Situationen
nicht erkennen. Virtuelle Assistenten setzen dagegen auf einen dynamischen Dialog, bei dem der Verlauf
sowohl vom Anwender als auch von Technologie gesteuert werden kann. Virtuelle Assistenten sind des-
halb auch unabhéngig von der Reihenfolge des Informationseingangs im Unterhaltungsverlauf in der
Lage die Kundenabsicht zu erkennen.
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9.4 Eigenschaften, die Sie von einem Intelligenten Virtuellen
Assistenten erwarten diirfen

Bevor wir einen Blick auf die zugrundeliegenden Technologien werfen, nachfolgend eine Auswahl von
Eigenschaften, iiber die ein idealer IVA verfiigt.

In den letzten Jahren haben die Sprachtechnologien sich enorm weiterentwickelt. Ein idealer IVA erlaubt
es den Kunden, so zu sprechen und zu interagieren, wie es fiir sie am besten passt, es ist nicht nétig einen
roboterhaften oder unnatiirlichen Ton anzunehmen. Ein idealer IVA kann Kundenanfragen unabhangig
von der Sprache oder einem Akzent verstehen und entsprechend reagieren. Ein idealer IVA ist dialog-
orientiert und intelligent.

Kunden von heute bestimmen selbst, wo, wie und wann sie mit einem Unternehmen in Kontakt treten
mochten. Sie erwarten Kundenservice {iber vielfaltige Kanéle und auf allen Geraten. Laut dem ,2018 State
of Customer Service Report von Microsoft” nutzen 59 Prozent der Kunden drei oder mehr Kundenservice-
kanile, um Kontakt mit Unternehmen aufzunehmen. Oftmals beginnen sie eine Interaktion {iber einen
Kanal und erwarten, dass sie problemlos zu einem anderen Kanal oder anderen Service iiberwechseln
konnen. Sie erwarten Antworten und Hilfestellungen rund um die Uhr (24/7). IVA machen es moglich,
dass Unternehmen zu jeder Tageszeit Kundenservice sicherstellen und die Transaktionshistorie iiber alle
Kanile bewahren. Ein idealer IVA ist iiber viele Kanile einsetzbar und konsistent.

Menschliche Interaktionen werden vom Kontext beeinflusst, der unsere Worte, Formulierungen und
Stimmungen bestimmt. Auch im Umgang mit einem automatisierten System erwarten Kunden, dass dies
beriicksichtigt wird. IVA miissen den Kontext einer Unterhaltung verstehen und aufrechterhalten, um
ein personalisiertes Kundenerlebnis zu bieten, wenn der Kunde sich durch unterschiedliche Kanile be-
wegt. Ein idealer IVA reagiert kontexthezogen.

IVA miissen nicht nur die Wiinsche des Kunden verstehen, sondern dariiber hinaus auch unternehmens-
eigene Schliisselbegriffe oder Substantive, wie Produktbezeichnungen, Abkiirzungen oder Fachbegriffe
kennen, die von den Kunden verwendet werden. Ein IVA erlaubt es Unternehmen, Kundenservice zu auto-
matisieren und dabei immer auch die Eigenheiten der Unternehmensmarke mitschwingen zu lassen. Ein
idealer IVA beherrscht die Unternehmenssprache.

Kunden sind es inzwischen gewohnt, vielerorts ein personalisiertes Erlebnis angeboten zu bekommen -
seiesbeim Einkauf oder in der Kundenbetreuung. Sie erwarten deshalb, dass man ihnen Service bietet, der
sich an ihren personlichen Vorlieben, bisherigen Interaktionen oder demographischen Daten orientiert.
Bei entsprechender Integration zu den Kundendaten kann ein IVA den Kunden mit Namen begriien und
beispielsweise auch schon einen méglichen Grund fiir die Kontaktaufnahme vorschlagen (,Geht es um
Thre Bestellung von letzter Woche?*). Ein idealer IVA erméglicht personalisierte Kundenservicedialoge.

Daten- und Identitatssicherheit sind heute extrem wichtig. Die Sicherheit personlicher und vertraulicher
Daten wie personlich identifizierenden Informationen (PII), Daten fiir die Kreditkartenabwicklung (PCI)
oder personlichen Gesundheitsinformationen (Personal Health Information, PHI) hat hochste Prioritat.
Ein IVA nutzt die erforderliche Verschliisselung bei der Datenspeicherung und fiihrt regelméBig Pene-
trationstests und Scans auf Sicherheitsrisiken durch. Ein idealer IVA erfiillt hochste Sicherheits- und
Datenschutzstandards.

Der Hauptzweck von einem IVA ist es, Kunden effektiven Self-Service zu bieten. Wenn ein Kunde aber
lieber mit einem menschlichen Mitarbeiter sprechen méchte, kann ein IVA die Unterhaltung auch an einen
Mitarbeiter iibergeben und zwar ohne dass der Kunde sein Anliegen noch einmal schildern muss. Ein
idealer IVA arbeitet nahtlos mit den menschlichen Kollegen zusammen.
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9.5 Welche Technologien kommen in einem IVA zum Einsatz?

Damit ein IVA all diese Eigenschaften erfiillen kann, wird eine Reihe von Technologien eingesetzt. Zu den
wesentlichen gehéren:

Kiinstliche Intelligenz (KI) / Artificial Intelligence (AI): IVA konnen verschiedene Al-Technologien, da-
runter solche fiir die Verarbeitung der natiirlichen Sprache (Natural Language Processing, NLP), automa-
tische Spracherkennung (Automatic Speech Recognition, ASR) und Sprachsynthese (Text-to-Speech, TTS)
einsetzen, um zu verstehen, was eine Person sagt, es zu verarbeiten und eine Reaktion zu erstellen. Diese
Technologie erlaubt es dem Kunden, frei zu sprechen, er muss keinem vorgegebenen Pfad folgen.

Automatische Spracherkennung (ASR): ASR ist die grundlegende Technologie, die es Computern erlaubt,
gesprochene Sprache zu verstehen. Moderne ASR kann so trainiert werden, dass sie Sprache, Akzente und
Dialekte versteht.

Verarbeitung der natiirlichen Sprache (NLP): NLP ist ein Uberbegriff, der das Verstehen natiirlicher
Sprache (Natural Language Understanding, NLU), die automatische Produktion von natiirlicher Spra-
che (Natural Language Generation, NLG) und Dialogfithrung (Dialogue Management) umfasst. Da die
menschliche Sprache duBerst komplex ist, kann ein Wort je nach Kontext unterschiedliche Bedeutung ha-
ben. NLP erlaubt es einem IVA, einen Sinn in dem zu finden, was ein Kunde sagt, die Absicht zu erkennen
und eine entsprechende Antwort zu erzeugen.

Maschinelles Lernen: Beim maschinellen Lernen wird ein Computer mit einer Reihe von Algorithmen
dazu trainiert, bestimmte Aufgaben zu erledigen, ohne explizit dafiir programmiert zu werden. IVA nut-
zen maschinelles Lernen und Neuronale Netzwerke (Deep Neural Networks, DNN), um zu lernen und mit
der Verarbeitung von immer weiteren Transaktionen immer intelligenter zu werden.

9.6 Selbst entwickeln oder kaufen?

Die oben genannten IVA Eigenschaften und zugrundeliegenden Technologien kénnen als erster Leitfaden
bei der Einschdtzung interner Ressourcen oder der Auswahl eines externen Anbieters dienen. Denn wie
bei anderen Softwareprojekten auch stellt sich die grundsétzliche Frage, ob man einen IVA selbst entwi-
ckelt oder kauft. Der Aufwand fiir eine selbst entwickelte Lésung darf nicht unterschitzt werden und ist
in Bezug auf die Anforderungen an ein IVA-Team aus entsprechend versierten Entwicklern, Designern
und Kommunikationsexperten auch nicht in jedem Unternehmen realisierbar. Es gibt Inhouse-Projekte,
an denen Heerscharen von Programmierern schon Monate arbeiten, ohne dass ein funktionsfahiger IVA
in Sicht wére.

Beim Kauf wiederum ist unter anderem darauf zu achten, einen Anbieter auszuwahlen, der den Anforde-
rungskatalog nicht nur aktuell erfiillt, sondern dem Unternehmen auch bei der inhaltlichen und fachlichen
Weiterentwicklung des IVA-Einsatzes zur Seite steht.

9.7 Besonderheiten des IVA von Interactions

Alle IVA von Interactions setzen auf die patentierte Adaptive Understanding™ Technologie. Sie verbindet
kiinstliche Intelligenz und menschliches Verstehen zu einer beispiellosen Erkennungsgenauigkeit und
menschendhnlichen Unterhaltungen. Wenn die KI sich nicht sicher ist, die Bedeutung einer menschlichen
AuBerung iiber Sprachkanile richtig erkannt zu haben, wird sie in Echtzeit an einen ,Intent Analyst‘, einen
menschlichen Empféanger geleitet, der dann die Erkennung {ibernimmt. Auf diese Weise erzielt Interac-
tions durchschnittlich eine {iber 95%ige Erkennungsgenauigkeit, selbst bei mehreren verschachtelten
Satzen, in denen zudem verschiedene Anliegen geduBert werden. Diese Technologie bietet nur Interac-
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tions. Das Ergebnis des menschlichen Zuhérers
wird dann verwendet, um die KI-Modelle {iber
integriertes maschinelles Lernen kontinuierlich
weiter zu trainieren, so dass die KI die AuBerung
beim ndchsten Mal besser erkennt.

Abbildung 9-4

Die proprietdre Curo® Sprachplattform von In-
teractions setzt auf modernste KI-Technologi-
en. Die vereinheitlichte Technologie-Suite stellt
Automatic Speech Recognition (ASR), Natural
Language Processing (NLP), Dialog Management
und Sprachbiometrie zur Verfiigung. Dazu kom-
men umfangreiche Machine Learning Tools fiir
automatisiertes Lernen, um die Performance al-
ler Curo Technologien bestandig zu verbessern.

Da es sich bei Interactions IVA um einen kom-
plett gehosteten Dienst handelt, werden Risiken
und IT Overhead beim Kunden reduziert. Inter-
actions iibernimmt alles: Vom Anwendungs-
designund der Entwicklung bis zum Monitoring
und Feinjustierung. Interactions IVA betreuen
kritische Geschéftsanwendungen fiir einige der
weltweit bekanntesten Unternehmen mit {iber
einer Milliarde von Transaktionen jahrlich.

9.8 Geeignete Einsatzbereiche

IVA eignen sich fiir unterschiedlichste Themen und Aufgaben, von einfach bis komplex. Oft geht es um
Vorgénge, die haufig vorkommen, von den Agenten keine besonderen Skills fordern und iiber deren Weg-
fall die Agenten eher erfreut sind. Welche das sind, variiert nach Unternehmen und Branche und reicht von
Rechnungsanforderungen {iber Neukundenregistrierungen durchaus bis hin zu kompletten Buchungs-
vorgangen.

Dort, wo ein Prozess sich nicht durchgingig fiir die Automatisierung anbietet, sei es aufgrund der Kom-
plexitét oder mangels Masse, kann die Verlagerung von Teilprozessen in den Self-Service sinnvoll sein.
Hierzu zdhlen beispielsweise die Vorqualifizierung und Datenerfassung vor der Weiterleitung an einen
Mitarbeiter im zustdndigen Fachbereich. Je nach Anrufvolumen summieren sich selbst scheinbar geringe
Einsparungen von Live-Zeiten zu wirtschaftlich interessanten Ergebnissen.

9.9 Nicht warten, machen!

Wie oben skizziert, ist es nicht trivial, menschliche Unterhaltungen zu automatisieren. Bei allen Fort-
schritten und der kontinuierlichen Weiterentwicklung bleibt es eine Herausforderung, bei der die Einbin-
dung des Menschen so wie Interactions Adaptive Understanding Technologie dies umsetzt, ein wichtiger
Erfolgsfaktor ist.
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In jedem Fall wird die Automatisierung auch durch die Kundenanforderungen an Schnelligkeit und Ver-
fiigharkeit von Service weiter an Bedeutung gewinnen. Unternehmen, die zeitgeméaBen, kundenorientier-
ten Service zu wirtschaftlichen Konditionen bieten wollen, kommen am Einsatz von IVA nicht vorbei. Sie
fegen zwar nicht die Werkstatt wie die sagenhaften Heinzelmannchen, sind allerdings die idealen Helfer
im Kundenservice: Intelligente Virtuelle Assistenten bieten das Kundenerlebnis eines menschlichen Mit-
arbeiters - zu den Kosten von automatisiertem Service.

Intelligente Virtuelle Assistenten - Beispielanwendungen nach Branchen

Service Management - Schritt-fiir-Schritt-Hilfe bei der Gerateaktivierung, Problemerkennung und Terminvereinba-
rung von Technikerbesuchen, Kundenkonten einrichten und aktualisieren

Technischer Support - Zuriicksetzung von Passwortern, Abruf von WLAN Konfigurationsdaten, Fehlerbehebung,
Beantwortung von FAQs, Serviceanforderungen und Eskalation zum geeigneten Experten

Konten und Profile - Kundenkonten in Echtzeit einrichten und aktualisieren, Einstellungen personalisieren

Rechnungs- & Mahnwesen - Erinnerung an anstehende oder iiberfillige Zahlungen, Einrichtung von Lastschriftein-
ziligen und Dauerauftragen, Bereitstellung von Kontoinformationen und Falligkeitsdaten

Proaktive Kommunikation - personalisierte Werbeaktionen nach Produktnutzung, Benachrichtigungen zu Ver-
tragsdaten und Upgrade-Moglichkeiten, Serviceerinnerungen

Vertragsmanagement - Vertragsabschluss, Anderungen und Erweiterungen bestehender Vertrige, Authentifizie-
rung fiir Kontenzugriff, Uberpriifung und Aktualisierung von Konto- und Zahlungsinformationen, zeitlich passende
Werbeaktionen

Serviceanrufe und Termine - Terminvereinbarungen, -bestatigungen und -verschiebungen, interaktive Erinnerung
mit der Méglichkeit einer schnellen Terminverschiebung, Kundenumfragen

Serviceanrufe und Termine - Terminvereinbarungen, -bestatigungen und -verschiebungen, interaktive Erinnerung
mit der Méglichkeit einer schnellen Terminverschiebung, Kundenumfragen

Bankgeschifte - Abfrage von Konto- und Kontostandinformationen, sichere Uberweisungen

Kreditvergabe - Angebotserstellung, Datenerfassung

Filialfinder - Wegbeschreibungen und Links zu interaktiven Karten - per SMS, Chat und E-Mail, Informationen zu Ge-
schaftszeiten, Serviceleistungen, Adressen und Telefonnummern, Niederlassung in der Nahe finden

Konten & Profile - Kontoeinrichtung und -aktualisierung in Echtzeit, Profileinstellungen, Zuriicksetzen von Logins
und Passworten

Betrugswarnungen - Authentifizierungsverfahren fiir sichere Informationsiibertragung, proaktive Betrugswar-
nungen, Multichannel-Optionen, um Betrugsvorwiirfe einzusehen und zu markieren

Proaktive Kommunikation - Benachrichtigung zu Kontoiiberziehungen und aktualisierte Kontoinformationen, Ter-
minerinnerungen, Kundenzufriedenheitshefragungen

Treue- & Pramienprogramme - Anmeldung, Ersatzkarten, Zuriicksetzung von Passwortern, Erstattungsoptionen

Konten & Profile - Konten in Echtzeit erstellen und aktualisieren, Profileinstellungen, Registrierung fiir Kundenpro-
gramme, alphanumerische und andere Informationen ohne Agenten eingeben

Informationen zu Biiros und Niederlassungen - Wegheschreibungen und Links zu interaktiven Karten - per SMS,
Chat und E-Mail, Informationen zu Geschéftszeiten, Serviceleistungen, Adressen und Telefonnummern, Niederlas-
sungen und Biiros in der Nahe finden

Vertragsabschluss - alphanumerische Informationen einholen, Beantwortung von Fragen zu Versicherungsdetails
und Berechtigungen, Anleitung der Versicherungsnehmer fiir das Erfassen und Einreichen aller notwendigen Daten
Proaktive Kommunikation - Benachrichtigung zu bevorstehenden Ablaufterminen, personalisierte Empfehlungen
zu zusatzlichen Deckungsméglichkeiten, Erinnerung an Zahlungsfalligkeiten

Leistungen & Anspriiche - Personalisierung des Kundenerlebnisses durch vertragsspezifische Informationen, Erldu-
terung von Leistungen, Deckung und Guthaben

Ingo Brod
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Filialfinder - Wegbeschreibungen und Links zu interaktiven Karten - per SMS, Chat und E-Mail, Informationen zu
Geschéftszeiten, Serviceleistungen, Adressen und Telefonnummern, Informationen zu Produktverfiigharkeiten, Ge-
schéfte in der Nahe finden

Shopping & Werbeaktionen - Beantwortung von Produkt- oder Servicefragen, Details zu Werbeaktionen und beson-
deren Angeboten, Bestellungsannahme und Zahlungsverarbeitung

Bonusprogramme - Informationen zum Kontostand, Anmeldung, Ersatzkarten, Zuriicksetzung von Passwértern,
Priifung von Erstattungsoptionen

Proaktive Kommunikation - Segmentierung und Personalisierung von Werbeaktionen, Umfragen, Erinnerungen
und Bestellbenachrichtigungen, Informationen zu bevorstehenden Aktionen

Bestellungen & Riicksendungen verwalten - Status Updates, Bestellungsidnderungen und -aktualisierungen, Riick-
sendungs- und Umtauschbearbeitung, Aktualisierung von Versandoptionen

Konten & Profile - Konten in Echtzeit erstellen und aktualisieren, komplette Neukundenanmeldung, alphanumeri-
sche und anderer Informationen, personalisierte Interaktionen mit Kundendaten und Servicedetails, Hilfe bei Login
und Zuriicksetzung von Passwortern

Technischer Support - Schritt-fiir-Schritt Anleitungen zur Klarung haufig vorkommender Probleme, Links zu weite-
ren Informationen, Antworten auf hiufig gestellte Fragen

Reservierungen und Buchungen - Priifung von Verfiigbarkeit, Buchungen, Priifung von Flugplénen und Mietwa-
genkonditionen ohne Agenten, Anbieten sicherer Zahlungsverfahren, schnelle Bestdtigung, Anderung oder Stornie-
rung von Reservierungen

Konten & Profile - Konten in Echtzeit erstellen und aktualisieren, Profileinstellungen, Anmeldung zu neuen Treue-
programmen, sicherer und kosteneffiziente komplette Anmeldung und Zuriicksetzung von Passwértern

Organisation / Logistik - Informationen zu Standort und Ausstattung, Informationen zum Flugstatus, Flugsteig-
und Service-Informationen, passende Upgrade- und Werbeangebote, automatisierte Unterbreitung von Alternativen
bei Reiseunterbrechungen

Treue- und Bonusprogramme - Statusinformationen, Primienanforderung, Anmeldung zu Bonusprogrammen, Er-
satzkarten, Zuriicksetzung von Passwértern, Beantwortung von Fragen zu Erstattungsoptionen

Rezeption - Effizientere Anmeldungs- und Checkout-Abldufe, Anfragen zur Zimmerausstattung vor Ankunft erfiil-
len, personalisierte Empfehlungen fiir Restaurants und Sehenswiirdigkeiten

Benachrichtigungen & Informationen - Personalisierte und piinktliche Benachrichtigungen, Verschiebung oder
Stornierungen von Reservierungen, Benachrichtigungen {iber Anderungen oder Verspatungen, Informationen zu
lokalen Clubs, Restaurants oder Einkaufsmaglichkeiten

Versorgungsbeginn / -ende - Informationen erheben, Datenvalidierung bei Umzug, Terminvereinbarung

Rechnungs- & Mahnwesen - Erinnerung an anstehende und iiberféllige Zahlungen, Zahlungsbearbeitung nach fest-
gelegten Geschiftsregeln, Lastschrifteinzug oder Daueraufirag einrichten, Verbrauchs- und Zahlungsinformationen

Teilnahme an Kundenprogrammen - Personalisierte Angebote, Informationen zu Kosten, Anmeldeverfahren und
Zugangsbedingungen, Anmeldung per Self-Service, Kundenfeedback

Problemmeldung - Erhebung von Stérfalldaten, Aufnahme von Kunden in telefonische oder SMS-Benachrichti-
gungslisten, Benachrichtigungen bei Wiederaufnahme der Dienste, Benachrichtigung iiber anfallende Reparaturar-
beiten und Ausfalldauer, Benachrichtigung bei Wiederherstellung

Konten & Profile - Konten in Echtzeit erstellen und aktualisieren, alphanumerische und andere Informationen zur
Verfiigung stellen, kosteneffektive Updates von Logins und Zuriicksetzung von Passwortern

Proaktive Kommunikation - Detaillierte Informationen zu Ausfallen, Benachrichtigung tiber vor Ort erforderliche
Arbeiten und voraussichtliche Ankunft des Technikers, Information der Kunden iiber aktuelle Entwicklung und Zeit-
punkt der Wiederherstellung des Service, Kundenumfrage nach Problemldsung
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10. Robotic Process Automation (RPA) und Mobile Apps - ALMATOist Plonier im
. R R . R ereich Robotic Process

im Zusammenspiel liegt die Effizienz Automation (RPA) in
Deutschland mit groBer

. o1 e . . . . . Erfah bei der Automa-
Mobile Applikationen sind aus unserem Leben nicht mehr wegzudenken. Fiir fast alles gibt es eine tfsiirjﬁggau;‘] kiﬂnlieir:f

entsprechende App. Sie sind nutzerfreundlich und erméglichen durch ihren mobilen Einsatz Flexi- IPFEZ;?SSEBiH dei““ﬁfﬁ}iﬁ%
ichsten Branchen.
bilitit. Noch effektiver werden Apps im Zusammenspiel mit Robotic Process Automation - digitale gt Teil der DATAGROUP und
hat mit der DATAGROUP
Mobile Solutions langjahrige
Erfahrung in Projekten in
denen RPA und Apps eine
Rolle spielen. Zu den Kunden
der ALMATO gehoren unter
anderem Unternehmen aus
den Branchen Telekom-
munikation, Finanzen,
Tourismus und Handel.

Roboter, die Geschifisprozesse automatisieren.

www.almato.com

10.1 Integration von Unternehmensdaten und mobilen
Applikationen mit Robotic Process Automation

Uber Apps haben Nutzer, ob Endkunden oder Mitarbeiter, von iiberall Zugriff auf Unternehmensinfor-
mationen. Ihr modernes Design bietet eine hohe Usability, die bei anderen Anwendungen, insbesondere
lteren Unternehmensanwendungen, nicht immer gegeben ist. Das ist ein erheblicher Mehrwert, denn
Apps stellen Nutzern Informationen strukturiert und ansprechend dar, bei Bedarf auch offline.

Eine App ist jedoch nur so gut, wie die Informationen, die sie liefert. Genau hier kann Robotic Process Au-
tomation zum Einsatz kommen. Anstatt aufwendig zu versuchen, die App mit allen ndtigen Systemen zu
integrieren, die nicht immer kompatibel sind, iibernehmen die digitalen Roboter diese Aufgabe.

RPA-Roboter sind Software, die agiert wie ein Mitarbeiter, weshalb man auch von digitalen Robotern
spricht. Mit eigenen Login-Daten konnen sie {iber das Frontend auf alle Systeme zugreifen, die auch ein
Mitarbeiter bedient. Sie kénnen Daten kopieren, Buttons klicken, zwischen verschiedenen Anwendungen
wechseln. Alles, ohne dass eine aufwendige Backendintegration nétig ist. Dabei folgen sie einem vom Un-
ternehmen festgelegten Workflow genau, sind dabei schnell und machen keine Fehler. Im Gegensatz zu
Mitarbeitern haben sie keine Anforderungen an die Gestaltung einer Anwendungsoberfliche und konnen
so auch effizient mit Anwendungen arbeiten, die nicht modernen Usability-Standards entsprechen. So
kénnen auch aufwendige Unternehmensprozesse automatisiert werden.

Die digitalen Roboter kdnnen damit auch als Schnittstelle zwischen mobilen Applikationen und unter-
nehmensinternen Systemen fungieren. Wenn eine Anfrage iiber die App kommt, suchen sie alle relevan-
ten Informationen aus den entsprechenden Systemen zusammen, aggregieren diese und stellen sie der
App schnell zur Verfiigung, welche die Informationen dann iibersichtlich darstellt.

68


www.almato.com

Robotic Process Automation (RPA) und Mobile Apps :VRUFVKO]

Durch diesen Zwischenschritt vermeidet man lange Wartezeiten, bis die Daten verfiighar sind, kann kosten-
glinstig viele Systeme, auch Altsysteme, integrieren und reduziert Fehler und Frustration die entstehen, wenn
man bei einer App lange Klickwege und Wartezeiten hat, bis die benétigte Information zur Verfiigung steht.

10.2 Abarbeitung von Prozessschritten durch RPA

Das Zusammenspiel zwischen mobilen Applikationen und Robotic Process Automation bietet aber noch
mehr Moglichkeiten als eine reine Briickenfunktion. Robotic Process Automation kann auch Prozesse,
die mit einer App angestoBen werden, automatisch abarbeiten und die Ergebnisse schnell zuriick an die
App liefern.

Abbildung 10-2

Zum Beispiel bei einer technischen Storung. Anstatt wie friiher die Hotlinenummer heraussuchen zu
miissen, anzurufen und dann moglicherweise sogar in der Warteschleife zu hingen, sieht dieser Prozess
fiir Appnutzer ganz anders aus.

Uber eine entsprechende App kann der Nutzer die Art der Stérung auf intuitive, grafisch ansprechende
Weise eingeben, die App aggregiert die Daten mit GPS Standortdaten und schickt diese dann weiter.

An der Stelle iibernehmen die Roboter. Sie kénnen automatisch ein entsprechendes Ticket aufmachen,
einen freien Termin im Kalender des zustdndigen Technikers finden und buchen und diese Informationen
dann sofort an den Nutzer zuriickschicken. Der erfahrt damit unmittelbar, wann mit Hilfe zu rechnen ist.
Je nachdem, um welche Art von Stérung es sich handelt, kann der Roboter nachsehen, ob Ersatzteile noch
auf Lager sind und sie gegebenenfalls gleich nachbestellen.

Durch die schnelle, effektive Abarbeitung dieser Prozesse werden Mitarbeiter entlastet und Nutzer be-
kommen schnell Riickmeldung, was zu héherer Kundenzufriedenheit fiihrt.

10.3 Abarbeitung von Prozessschritten durch RPA

Mit der Zusammenarbeit von mobilen Apps und Robotic Process Automation lassen sich auch komplexe
Prozesse digitalisieren. Dabei besteht eine hohe Usability fiir den Nutzer durch die moderne Appstruktur.
Die digitalen Roboter regeln die Datenerfassung im Hintergrund mit den eventuell nicht so nutzerfreund-
lichen Systemen. Dariiber hinaus kénnen sie automatisch im Hintergrund Prozessschritte abarbeiten und
die Ergebnisse schnell an die App liefern - auch mit Informationen aus Systemen, die nicht auf mobile
Verfiigbarkeit ausgerichtet sind.
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11. Conversational AI: Mit dialogorientierten
KI-Losungen Wetthewerbsvorteile aushauen

Von sprachbasierten Schnittstellen, die das Kundenerlebnis verbessern, tiber intelligente virtuelle As-
sistenten und Chatbots fiir den Kundenservice bis zu menschenihnlichen digitalen Assistenten, die fiir
mehr Online-Umsatz sorgen - dialogorientierte kiinstliche Intelligenz (Conversational AI) verandert rapi-
de wie die Interaktion mit Kunden heute ablauft.

Laut Gartner werden dialogorientierte KI-Losungen bis 2021 15 % aller Interaktionen im Kundenservice
ibernehmen. Dasist ein Anstieg von 400 % im Vergleich zu 2017. Aber der Kundenservice ist nur eine Seite
der Medaille.

Wenn Conversational Al erfolgreich und effektiv sein soll, muss sie in der Lage sein, Gesprachsdaten zu
erfassen und so zu interpretieren, dass die einzelne "Stimme des Kunden" deutlich wird und herausge-
arbeitet werden kann, was Thre Kunden wirklich denken. Diese Informationen sind entscheidend, denn
sie liefern Thnen die Einblicke und Erkenntnisse, die Sie fiir die Optimierung des Unternehmensergebnis
brauchen.

Bei der riesigen Menge an verfiigbaren Informationen und Kunden, die genau die schnellen und persona-
lisierten Erlebnisse erwarten, die Conversational Al liefert, stellt sich die Frage, warum man die Vorteile
von dialogorientierter KI nur auf einen Unternehmensbereich wie den Kundenservice beschranken sollte.

Durch die Interaktion mit den Kunden auf deren Weg durch verschiedene Abteilungen und Kontaktpunk-
te kénnen Unternehmen mehr {iber ihre Kunden erfahren als jemals zuvor. Von der Lead-Generierung bis
zum abgeschlossenen Kauf, im Kundenservice, bei Anschluss- und Folgegeschéften, selbst in der Perso-
nalabteilung und bei internen Prozessen, jeder Bezug kann benutzt werden, um die Beziehung auszubau-
en und die Bindung zu stirken.

Ob der bereits erwdhnte Online-Umsatz mithilfe von menschendhnlichen virtuellen Verkaufsassistenten
gefordert oder durch intelligente Sprachschnittstellen neue Alleinstellungsmerkmale geschaffen werden
sollen, ein besseres Customer Engagement (die Interaktion und Kommunikation mit dem Kunden) ist aus-
schlaggebend, wenn Sie sich zusitzliche Wettbewerbsvorteile sichern wollen.

Bis 2021
15%

Artificial Solutions®ist

der fiihrende Spezialist im
Bereich Natural Language
Interaction (NLI). Mit der
patentierten Technologie des
Unternehmens konnen seine
Nutzer in natiirlicher Sprache
und aufintelligente Weise mit
Anwendungen, Web-Diensten,
mobilen Geréten, Wearables
und anderen elektronischen
Gerdten kommunizieren.

Die Teneo-Plattform ist die
erste ihrer Art, mit der Organi-
sationen natiirlichsprachliche
Anwendungen erstellen und
analysieren kénnen. Dabei
wird kiinstliche Intelligenz
(KI) in Form von maschinel-
lem Lernen und impliziter
Personalisierung eingesetzt.

Mit Teneo arbeiten Anwender
und Entwickler Hand in
Hand und erstellen schnell
anspruchsvolle Natural Lan-
guage Applications fiir jedes
Gerat - von einer einzigen
Plattform ausin 35 Sprachen
und ohne spezielle linguisti-
sche Vorkenntnisse. Wie Ihre
Kunden auch mit Thnen kom-
munizieren, Teneo erschlieft
das Potential dieser riesigen
Datenmengen. Sie gewinnen
wertvolle Erkenntnisse und
erfahren, was Ihre Kunden
wirklich iiber sie denken.

Hunderte 6ffentliche Organi-
sationen und Wirtschaftsun-
ternehmen mit Millionen von
Nutzern setzen bereits auf
die Technologie von Artificial
Solutions. Mehr Informatio-
nen auf www.artificial-solu-
tions.de

www.linkedin.com/company/

artificial-solutions
www.twitter.com/ArtiSol
www.youtube.com/artificial-

solution

www.facebook.com/artificial-

solutions
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11.1 Alles was ziihlt: Customer Engagement
Customer Engagement ist entscheidend fiir den Erfolg eines Unternehmens.
Stimmt die Ansprache, dann steigt die Kundentreue, was zu mehr Umsatz und letztendlich zu mehr Ren-

tabilitét fiihrt. Eine 2%ige Zunahme der Kundenbindung hat denselben Effekt auf das Geschéfisergebnis
wie eine 10%ige Kostensenkung .

Laut Gallup sorgt Customer Engage-
ment fiir einen 23 % Anstieg bei Share
of Wallet, Rentabilitt, Umsatz und in
der Kundenbeziehung.

Abbildung 11-2

Aber Kunden sind launische Wesen.
Sie wollen nicht ldnger auf jede Ih-
rer E-Mails reagieren, an Bonuspro-
grammen teilnehmen oder Sie auf
Facebook "liken". Sie wollen nur, dass

etwas so ziigig wie mdglich erledigt
wird und dann wie gewohnt weiter-
machen.

Schnelligkeit und Bequemlichkeit sind inzwischen wichtiger als der Preis und die Marke. Das bedeutet
abnehmende Interaktionen, geringeres Engagement und weniger Moglichkeiten, die Bediirfnisse Ihrer
Kunden genau kennenzulernen. Oder doch nicht?

11.2 Reibungslose Abliufe dank Conversational AI

Eine problemlose Customer Journey ist heute eines der wichtigsten Ziele fiir Unternehmen.

Ungliicklicherweise gibt es auf den digitalen Kanélen zahlreiche Griinde, sich zu drgern. Die Gerdte wer-
den immer kleiner und es gibt kaum oder gar keinen Platz fiir eine Meniifiihrung. Gleichzeitig nimmt die
Komplexitit dieser Menis stetig zu, da Unternehmen immer mehr Inhalte fiir die Kunden bereitstellen.

Wenn es bei der Suche nach Informationen, beim Einkauf oder bei der Losung eines Problems nur etwas
hakt, fiihrt dies zu Irritationen. Da Menschen in der Regel den Weg des geringsten Widerstands wéhlen,
beeintrichtigen diese Argernisse das Erlebnis der Kunden und kénnen sogar dazu fiihren, dass sie nicht
wiederkommen.

Mit Conversational Al lasst sich dieses Problem losen, denn die Kunden kénnen in ihren eigenen Worten
und in ihrer Terminologie genau nach dem fragen, was sie mochten. Dabei handelt es sich nicht "nur" um
einen Dialog. Die Funktionalititen, die sich hinter Conversational Al fiir Anwendungen verbergen, haben
noch viel mehr zu bieten als Formulare ausfiillen, Empfehlungen geben, fiir Nachfolgek&ufe sorgen, Ter-
mine buchen usw. Was auch immer Sie vorhaben, dialogorientierte KI ldsst sich entsprechend einrichten.

Mit Conversational Al konnen Kunden komplexe Online-Aufgaben schneller und einfacher denn je er-
ledigen. Das sorgt nicht nur fiir weniger Irritationen, sondern verbessert auch das Kundenerlebnis, was
wiederum zu mehr Engagement fiihrt.

71



Conversational AT AgatiGEIR{DBialo)E

11.3 Customer Engagement steigern mit Conversational Al

Es reicht nicht mehr, einen Kundenservice bereitzustellen, der nach IThren Bedingungen funktioniert.
Thre Kunden wollen ein Erlebnis, dass schnell und bequem ist und jeden Tag rund um die Uhr zur Ver-
fiigung steht. Ihre Kunden wollen [hnen eine Frage senden, wahrend sie auf ihren Kaffee warten oder
sprachbasierte Technologien nutzen, um auf der Fahrt zur Arbeit eine Online-Bestellung aufzugeben. Sie
mdchten in ihren eigenen Worten verstanden werden und nicht Thr Fachchinesisch verwenden miissen.
Und last but not least wollen sie die vielen unterschiedlichen Gerate und Services dabei nutzen, mit denen
sie bereits tdglich umgehen.

Mit Conversational Al lassen sich die Herausforderungen aus dem Weg schaffen, die sich Kunden bei der
Interaktion mit Unternehmen {iber digitale Kanile stellen, indem sie verstehen, menschendhnlich han-
deln und jederzeit verfiighar und konsistent sind, unabhingig vom verwendeten Kanal. Gleichzeitig bie-
tet sich Thnen die Méglichkeit, das Kundenerlebnis durch mehr Engagement, personalisierten Kundenser-
vice und héhere Kundenzufriedenheit wiederzubeleben.

Die Funktionen dialogorientierter KI lassen sie perfekt an denen ausrichten, die fiir die Bereitstellung
eines reibungslosen Erlebnisses benétigt werden:

Einfach und miihelos: Kunden kénnen mit einem Unternehmen jederzeit iiber jeden Kanal interagieren,
indem sie eine Frage in ihren eigenen Worten stellen, ohne Fachbegriffe zu kennen oder zu verstehen.

Personalisiert und relevant: Die Antworten und bereitgestellten Informationen sind auf den Kunden zu-
geschnitten. Dafiir werden wiahrend des Dialogs erwadhnte Details mit Kenntnissen {iber die Vorlieben der
jeweiligen Person kombiniert.

Intelligent: Die Conversational-Al-Schnittstelle ist in der Lage, typische, menschendhnliche Dialoge zu
fithren, einschlieBlich Kontext, Mehrdeutigkeit und Unterbrechungen. Sie kann auf Back-End-Systeme
oder Datenbanken von Drittanbietern zugreifen, und so umfassende Antworten geben.

Konsistent: Wie auch immer Kunden .
] ) ) Abbildung11-3
ihre Fragen formulieren, sie erhalten
stets eine konsistente, richtige Ant-

wort, auf jedem Kanal.

Markenkonform: Thre Conversatio-
nal-Al-Schnittstelle wird immer die
Tonalitdt Threr Marke widerspiegeln.
Der Sprachstil kann formell, infor-
mell, ja sogar sarkastisch sein. Sie ha-
ben die Wahl.

Knackpunkt Konsistenz: Allein durch
die Bereitstellung der richtigen Kon-
taktinformationen auf allen von den
Kunden genutzten Kanélen, konnte
ein groBes Telekommunikationsunter-
nehmen die Zahl der weitergeleiteten

Anrufe von 80 % auf 0 % senken. 8 0 0/0 auf 0 O/o .
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11.4 Die wichtigsten Voraussetzungen fiir ein echtes dialogorientiertes Erlebnis

Conversational Al ist eine Form von kiinstlicher Intelligenz, die es Menschen ermdglicht, {iber Stimme,
Text, Berithrung oder Gesten mit Anwendungen, Webseiten und Geraten in normaler, natiirlicher Sprache
zu kommunizieren.

Auch wenn Sie bei Conversational Al
vielleicht als erstes an intelligente
virtuelle Assistenten oder Chatbots
denken (lassen Sie uns alle der Ein-
fachheit halber Chatbots nennen),
konnen nur wenige Chatbots die kom-
plexen Funktionen bieten, die fiir das
Erzeugen der einfachen, intuitiven
Erlebnisse benétigt werden, die Kun-
den heute erwarten. Das liegt nicht
nur an ihren mangelnden Fahigkei-
ten echte Dialoge zu fiithren, sondern
an vielen anderen Faktoren wie der
Unterstiitzung von Back-End-Integ-
ration zur schnellen Bereitstellung
von besonders wichtigen Kundenin-
formationen oder der Moglichkeit,
die generierten Sprachdaten effektiv
zu erschlieBen, zu interpretieren und
einzusetzen.

Abbildung 11-4

Wer einen intelligenten, umfassenden Dialog sicherstellen will, der in der Lage ist, sinnvolle Aufgaben fiir
die Nutzer auszufiihren, benétigt zur Bereitstellung des Conversational-Al-Erlebnis bestimmte Funktio-
nalititen. Dazu gehéren unter anderem:

Unterstiitzung eines interaktiven Dialogs: Kaum ein Gesprach besteht nur aus einer Frage und einer
Antwort. Manchmal packen die Menschen ihr gesamtes Anliegen in einem einzigen Satz. In den meisten
Fallen ist es jedoch erforderlich, ihre Anfrage in mehrere Teile aufzusplitten, wobei ihnen erst Schritt fiir
Schritt die wichtigen Informationen entlockt werden miissen.

Es ist Aufgabe der Anwendung, die Bedeutung zu ermitteln, Unklarheiten zu beseitigen, eine Neubewer-
tung vorzunehmen wenn neue Informationen hinzugefiigt werden, und sich an die relevanten Fakten fiir
eine spatere Verwendung zu erinnern, selbst wenn der Nutzer das Gerat oder den Dienst mitten im Dialog
wechselt.

Support fiir multifunktionale Dialoge: Eine Conversational-Al-Schnittstelle, die Multi-Tasking und meh-
rere Bereiche/Wissensgebiete unterstiitzt und bei der man zwischen verschiedenen Themen und Aufga-
ben wechseln kann, bietet dem Nutzer ein umfassenderes Erlebnis als ein simpler, nur fiir einen Zweck
gedachter Bot.

Dariiber hinaus sollte das System auch Dialoge unterstiitzen, die auBerhalb des Kompetenzbereichs des
Unternehmens liegen. Da kann simpler Smalltalk iiber das Wetter sein oder eine Erinnerung, héflich zu
bleiben, wenn ein unzufriedener Kunde "Dampf ablisst", aber mit diesem duBerst effektiven Hilfsmittel
kann das Engagement erhoht und ein positives Erlebnis geschaffen werden.
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Anpassung an das Tempo und das Wissen der Nutzer: Manche Leute mégen Conversational-Al-Schnitt-
stellen, weil sie dort schneller Antworten bekommen. Andere mégen sie, weil es keine Rolle spielt, wie oft
sie auch dieselbe Frage stellen, sie wird immer geduldig beantwortet.

Eine dialogorientierte KI-Schnittstelle kann Experten und Anfangern mit einer direkten, treffenden Ant-
wort sofort weiterhelfen oder sie kann dem Kunden die Antwort ausfiihrlich und Schritt fiir Schritt er-
lautern.

Den Dialog auf Kurs halten: Manchmal haben Kunden eigentlich nur eine Frage zur Lieferzeit oder sie
wollen mehr {iber eine bestimmte Funktion wissen, doch dann kommen sie im Verlauf des Gesprachs im-
mer mehr vom Thema ab. So oder so besteht die Gefahr, dass der Kunde abgelenkt wird und den Kaufvor-
gang unterbricht.

Um hier gegenzusteuern, muss die Conversational-Al-Anwendung in der Lage sein, mit Unterbrechun-
gen seitens der Nutzer, Themenwechsel und Entscheidungsschwierigkeiten umzugehen. Zunichst durch
Beantworten der Anfrage und dann indem sie die Unterhaltung wieder auf das eigentliche Thema und
zum urspriinglichen Ziel zuriickfithrt oder indem sie sich anpasst, wenn der Kunde eine neue Absicht
erkennen lasst.

Ein weltweiter Autohersteller hat es geschafft, dass bedeutend mehr Besucher seiner Website eine Probe-
fahrt buchten, indem er mithilfe eines personalisierten, relevanten Dialogs sicherstellte, dass die Kunden
am Ball blieben, bis die Buchung bestétigt war.

Personalitit: Bei Personalitit geht es nicht darum, Kunden zu gefallen oder um die Alleinstellungsmerk-
male einer Marke. Sie sorgt vielmehr fiir das so wichtige Customer Engagement. Je gréBer das Engagement
der Nutzer, desto ofter verwenden sie die sprachbasierte Schnittstelle und desto mehr Daten erhalten Sie
im Gegenzug. Diese Informationen kénnen Sie dann verwenden, um die Kommunikation noch weiter zu
personalisieren und um den Geschéftsbereichen verwertbare Daten zur Auswertung zur Verfiigung zu
stellen.

Zusammenhinge verstehen: Fiir eine
intelligente, menschenéhnliche Kom-
munikation muss die Anwendung den
Kontext der Diskussion verstehen und

sich an wichtige Fakten erinnern. An- ﬁ I-jb

statt die Hauptaussage stindig wie-
derholen zu miissen, kann dadurch
das Gespréch normal flieBen.

Zum Beispiel: Wenn ein Kunde sich
danach erkundigt, wann ein Zug in
Frankfurt ankommt und dann fragt:
"Und wann kommt der néchste?". Ge-
nau wie ein Mensch wiirde die Con-
versational-Al-Anwendung automa-
tisch verstehen, dass der Nutzer den
nichsten Zug meint, der in Frankfurt
ankommt, ohne dass er dies explizit
sagen miisste.

Abbildung 11-5
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Detailliertes, breit gefichertes Sprachwissen: Allein im Duden finden sich 43 Madglichkeiten, in Deutsch
"ja" zu sagen. Dazu zdhlen so bekannte Worter wie "jawohl" und "okay", aber auch weniger haufige Varian-
ten wie "gebongt" oder "geritzt".

Wenn die Kunden sich wie gewohnt und in Umgangssprache ausdriicken kénnen, erlangen Sie ein tieferes
Verstdndnis, das iiber das bloBe Erkennen der Kontaktabsicht hinausgeht. Was im Gegenzug das Engage-
ment steigert.

Dateneigentum: In Gesprachen geben Menschen riesige Mengen an Informationen iiber sich preis. Ihre
personlichen Vorlieben, Ansichten, Meinungen, Gefiihle, Neigungen - alles flieB8t in die Unterhaltung ein.
Als einziger {iber diese Daten zu verfiigen und sie zu kontrollieren, macht den Unterschied. Die Informa-
tionen konnen wieder in die Unterhaltung einflieBen und so zu mehr Engagement beitragen. Mit ihnen
lassen sich Conversational-Al-Anwendungen trainieren und verwalten. AuBerdem sie kénnen weiter ana-
lysiert werden, um geschéfisrelevante Erkenntnisse zu gewinnen.

Ohne die alleinige Nutzung und die Kontrolle dieser Daten, laufen Unternehmen Gefahr, von Chatbot-Drit-
tanbietern nur einen Teil der Informationen zu erhalten, wihrend die anderen an den Hochstbietenden
verkauft oder verwendet werden, um Anzeigen fiir Thre Wettbewerber zu schalten.

Fehlerbehandlung: Technologie ist wunderbar - solange sie funktioniert. Es gehért unbedingt zu Con-
versational Al, dass mit Verstdndnisproblemen und Missverstdndnissen genauso selbstverstdndlich um-
gegangen wird wie mit dem restlichen Gesprach. Ob die Anwendung zur Klarstellung noch eine weitere
Frage stellt oder ob sie vorschlagen muss, den Fall einem menschlichen Ansprechpartner zu iibergeben,
wichtig ist, dass dies so reibungslos wie mdglich geschieht.

Unterstiitzung fiir unterschiedliche Dialoge: Conversational Al lasst sich an die unterschiedlichsten An-
wendungen anpassen: fiir Transaktionen einschlieBlich Probleml6sung, fiir Ratgeber und Tutorials, zum
Ausfiillen von Formularen oder zum Erledigen von Aufgaben. Sogar freundlicher Smalltalk ist méglich.

11.5 Eine einheitliche Platt-

. . . Abbildung 11-6
formlésung ist ein Muss

Conversational-AI-Anwendungen
sollten nicht nur erstellt und dann
vergessen werden. Das gilt ganz be-
sonders fiir Chatbots. Wer seinen ROI
optimieren, von innovativen Kanilen
profitieren oder auf neuen Markten
aktiv werden will, braucht eine di-
alogorientierte KI-Losung, die sich
an die Anforderungen von morgen
anpassen kann.

Einheitliche Plattformen wie Teneo
machen es Thnen leicht, einmal eine
Anwendung zu erstellen und diese
in unterschiedlichen Sprachen und
auf den verschiedensten Plattformen,
Gerdten und Kandlen zu implemen-
tieren. Die meisten Bestandteile ihrer
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urspriinglichen Applikation kdnnen Sie dabei wieder verwenden. Bei Teneo lassen sich gewdhnlich 80 %
der Originalanwendung in Nachfolgeprojekten nutzen.

Conversational Al spielt bei der digitalen Transformation eine Hauptrolle. Bei einem Einsatz im gesamten
Unternehmen kommen zu Kundenanwendungen schnell Losungen zur Optimierung interner Prozesse
hinzu. Mitarbeiter verwenden sie bereits in Abteilungen wie HR und im Callcenter.

Dariiber hinaus kommt Conversational Al vermehrt im Bereich robotergesteuerte Prozessautomatisie-
rung (RPA) zum Einsatz. Durch die Integration von RPA- und anderer KI-Software in dialoggesteuerte
Anwendungen entstehen vollstidndig selbstlaufende Losungen fiir groBvolumige Prozesse.

Mit einer einheitlichen Plattform ist es zudem ganz einfach, die Zeit, Ressourcen und Daten, die bereits in
ein Projekt investiert wurden, fiir ein anderes zu nutzen. Neue Anwendungen lassen sich schneller erstel-
len und Sie liefern Thren Kunden die damit verbundenen Vorteile friiher als Thre Wettbewerber. AuBer-
dem gewinnen Sie so noch mehr Daten, die Sie nutzen kénnen, um Ihren Vorsprung weiter auszubauen.

Die Online-Bank Widiba ist stindig auf der Suche nach innovativen Moglichkeiten zur Kontaktaufnahme
mit ihren Kunden. Seit kurzen setzt sie Teneo auch in ihrer neuen Virtual-Reality-Filiale ein, damit ihre
Nutzer auch dort mit der KI-Losung kommunizieren kénnen.

11.6 Warum Teneo die richtige Losung ist

Mit Teneo sind Unternehmen in der Lage, intelligente, menschenédhnliche Conversational-Al-Lésungen zu
entwickeln, die fiir eine reibungslose Customer Journey sorgen.

Sie kénnen ihre Ressourcen fiir ver- Abbildung 11-7
schiedene dialoggesteuerte Anwen-
dungen verwenden und nicht nur
die Kernfunktionalitdt fiir eine be-
stimmte Chatbot-Aufgabe aufbauen.
Mit Teneo arbeiten die Experten der
Fachabteilungen mit den Entwicklern
zusammen und erstellen gemeinsam
eine realistische Kommunikation. Zu-
dem vereinfacht die grafische Benut-
zeroberfliche deutlich die Umsetzung,
Pflege und Optimierung der Apps.

Der so entstandene Kommunikationsfluss kann {iber jeden gewiinschten digitalen Kanal in 35 Sprachen,
auf jeder Plattform und unter jedem Betriebssystem eingesetzt werden. Alle erzeugten Daten stehen al-
lein dem Unternehmen in nicht aggregierter Form und in Echtzeit zur Verfiigung und bieten sofort ver-
wertbare Einblicke.

Teneo beinhaltet alle Werkzeuge, die Sie brauchen, um das Potenzial dieser Daten voll auszuschépfen.
Dazu gehoren auch Funktionen, mit denen Sie einen DSVGO-konformen Datenschutz realisieren konnen.
Ein flexibles Lizenzmodell mit Méglichkeiten zum Einsatz on premise oder in privaten Cloud-Umgebun-
gen sorgt dafiir, dass Sie alle Datenschutz- und Sicherheitsanforderungen erfiillen kénnen.
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Teneo wurde fiir komplexe, mehrstufige Interaktionen entwickelt. Wenn die Nachfrage der Nutzer steigt, = “7Fundamentals Of Sustain-
. . . .. . . . able Business Growth’,
kann sie ganz einfach mit demselben Team unterstiitzt werden. Die Software erfasst gleichzeitig auch ;. medium.com

kundengenerierte Gesprachsdaten, die verwendet werden kénne, um das Kundenerlebnis zu verbessern, .. .
Turning Customers Into

zusitzliche Umsatzchancen zu schaffen und die Effizienz zu steigern. True Believers - Customer
Engagement”
www.gallup.com

11.7 Wie Teneo Ihnen Wettbewerbsvorteile verschafft “Humans Are Hard Wired

R . . . .. .. to Follow the Path of Least
Mehr Engagement: Menschenéhnliche Dialoge, die in Echtzeit mit Personalisierung und entsprechendem  Resistance’

Antwortverhalten auf die Stimmungen der Nutzer eingehen, férdern das Customer Engagement. WWW-NEUTOSCIENCENeWs.com

Die ungeschminkte Wahrheit: Was denken Thre Kunden wirklich iiber Thr Unternehmen und Thre An-
gebote? Erfassen Sie alle Gesprachsdaten und stellen Sie die gesamte Customer Journey zur Analyse und
Optimierung bereit.

Komfortables Anwendererlebnis: Gesprache sorgen dafiir, dass Kunden schneller auf Informationen
zugreifen konnen. Durch die Integration in Back-End-Systeme und Datenbanken von Drittanbietern kon-
nen Sie noch besser auf die Absichten der Kunden eingehen und ihnen ein noch reibungsloseres Erlebnis
bieten.

Channel Containment: Eingaben werden verstanden, wie auch immer sich die Nutzer ausdriicken. Die
Aufgabe kann innerhalb des digitalen Kanals erfolgreich erledigt werden und muss seltener an eine iiber-
geordnete Stelle weitergeleitet werden.

Automatisierung von Aufgaben: Komplexe, mehrstufige Prozesse lassen sich automatisieren. Aufgaben
werden schneller und einfacher erledigt, Stérungen des reibungslosen Ablaufs werden vermieden.

Wertschopfung: Das System macht von sich aus Cross- und Up-Selling-Vorschlage.

Markenerlebnis: Das Anwendererlebnis ist an jedem Kontaktpunkt konsistent: von Facebook Messenger,
Alexa und Google Home iiber Web- und mobile Benutzeroberflachen bis hin zu kundenspezifischen Geraten.
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12. Schreib’ mal wieder
Wie KI (Kiinstliche Intelligenz) in Service und Back Office erfolgreich
zur Verarbeitung von E-Mail, Brief und Social Media verwendet wird

2019 wird ein entscheidendes Jahr fiir die Kiinstliche Intelligenz (KI). Vielleicht das Jahr, in dem wir
aufhoren Maschinen als Rivalen unserer Mitarbeiter zu sehen - und beginnen, sie als perfekte Assis-
tenten fiir unsere Arbeitsplitze in Service und Back Office zu etablieren.

Was in der industriellen Fertigung ldngst tiblich ist, werden wir nun auch an unseren Arbeitsplatzen in
Service, Verwaltung und Back Office erleben: den Durchbruch der intelligenten Automatisierung von
Routineprozessen. Die Folge sind epochale Verdnderungen der Zusammenarbeit von Mensch und Maschine,
deren Auswirkungen in ihrer Intensitét vergleichbar sind mit der Einfithrung des Computer-Arbeitsplatzes
Ende der 1980er Jahre. Schon in wenigen Jahren werden Sie sich einen Arbeitsplatz in Service und Back
Office ohne KI-Assistenz vielleicht nicht mehr vorstellen konnen. Der Reihe nach:

12.1 Digitaler Biiroalltag heute: Suchen, Tippen und viel Routine

Warum ist es so wichtig, dass Thre Mitarbeiter in Service und Back Office von intelligenten Maschinen
unterstiitzt werden? In Zeiten des digitalen Wandels haben wir alle mit &hnlichen Herausforderungen zu
kdmpfen: das Volumen der Kunden-Mitteilungen steigt, die Zahl der Kommunikationskanale vervielfaltigt
sich. Wir kommunizieren miindlich, schriftlich, immer noch per Fax und analog, sehr viel per E-Mail und
immer haufiger {iber die sozialen Medien. Der Arbeitsaufwand ist deutlich gestiegen. Doch nicht nur er:
Auch die Anspriiche an unsere Reaktionszeit sind es. Alles soll in Echtzeit passieren.

Das sind groBe Veranderungen fiir Unternehmen. Doch den Wandel sollten wir nicht in Frage stellen.
Wandel wird es immer geben. Die Frage ist, wie gehen wir mit ihm um? Wie unterstiitzen wir Mitarbeiter
in Service- und Back Office-Abteilungen darin, diesen Anspriichen gerecht zu werden?

Andreas Klug

ist seit 15 Jahren Vorstand
beim KI Spezialisten ITyX
und gilt als Evangelist fiir
den Digitalen Wandel, mit
dessen Auspragungen er
sich in Vortragsreihen, Fach-
zeitschriften und in Blogs
regelmaBig auseinander-
setzt. Er leitet den Arbeits-
kreis ,Artificial Intelligence*
im Digitalverband Bitkom
und ist Mitbegriinder der
i-Service Initiative.

www.ityx.de
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12.2 Wie produktiv ist die Arbeitszeit Ihrer Mitarbeiter?

Viele, die einen ehrlichen Blick auf den Arbeitsalltag in Service- und Back Office Abteilungen werfen, kom-
men zu einem erniichternden Ergebnis. ,Wissensarbeiter” verbringen viel zu viel Zeit mit nicht entschei-
denden aber notwendigen Tatigkeiten. Allein 20 bis 30 Prozent (die Delphi Group schétzt sogar 38 %) ihrer
Arbeitszeit sind sie auf der Suche: nach relevanten Informationen, Zusammenhéngen und Ansprechpart-
nern. Dafiir wechseln sie permanent zwischen den Systemen: von der E-Mail-Anwendung zu SAP zu CRM
zur Vorgangsbearbeitung. Neben diesen haufigen Medienbriichen erweisen sich die zahlreichen manuellen
Tatigkeiten als wahrer Zeitfresser. Informationen zu einem Vorgang miissen haufig in verschiedene nach-
gelagerte Datenbanken eingepflegt werden. Auch diese Aufgabe bleibt vielerorts den Mitarbeitern vorbe-
halten. Denn viele Unternehmen arbeiten mit Kernsystemen aus den neunziger Jahren.

12.3 KI Software iiberbriickt Medienbriiche, Datensilos und Wissensliicken

Langst konnten Maschinen [hren Mitarbeitern bei der Durchfithrung von Routineprozessen in Verwaltung,
Service und Back Office assistieren. Moderne KI Software erfasst heute Texte, Sprache und Bilder, erkennt
deren Inhalte und trifft auf Basis angelernter Dialoge und Textmengen Entscheidungen. Sie kann dabei in
kiirzester Zeit eine Menge von Daten und Hinweise verarbeiten, fiir die der Mensch Jahre benétigen wiir-
de. So gewinnen Menschen durch Maschinen in manchen Situationen ,iibermenschliche” Fahigkeiten:
KI analysiert Datenmengen aus unzédhligen Quellen, ziehen daraus blitzschnell Riickschliisse, berechnet
Wabhrscheinlichkeiten, erkennt Muster. KI Software leistet damit einen entscheidenden Beitrag zur Erle-
digung Threr Routinearbeiten und iiberwindet das autarke Nebeneinander Ihrer System-Silos im Unter-
nehmen: weniger Medienbriiche und manuelle Tatigkeiten - mehr Konzentration auf das Wesentliche.

12.4 Unsere Zukunft: Der KI-assistierte Arbeitsplatz

Ausschlaggebend fiir die Bedeutung von KI ist das Beobachten menschlichen Verhaltens, das Erkennen
von Zusammenhéngen. KI Software lernt buchstéblich hinzu. Als Basis dient Machine Learning (ML) -
das wahrscheinlich heute wichtigste Verfahren im Bereich der Kiinstlichen Intelligenz. ML-Algorithmen
werden intensiv mit Beispielen (Dialogen, Texten etc.) aus der Vergangenheit angelernt. AnschlieBend
lernt die Software aus der Praxis weiter. Denken Sie an Kinder: Sie lernen durch beobachten. Genauso
beziehen Algorithmen die Reaktion Ihrer Mitarbeiter ein. Sie erkennt bestimmte Verhaltensmuster in
ahnlichen Vorgdngen und wendet diese anschlieBend eigenstindig an.

12.5 Exkurs: Maschinelles Lernen am Beispiel der Cobots

Diese Fahigkeit intelligenter Maschinen ldsst sich am Beispiel von Robotern in der maschinellen Fertigung
sehr gut anschaulich machen. Sogenannte Cobots sind mittlerweile in der Lage, sich situationsbezogen
von ihrem menschlichen Kollegen fiihren zu lassen. Konkret: Bringen Menschen den Arm eines Cobots
in eine bestimmte Position und fithren aus dieser heraus gemeinsam mit ihm die erforderliche Bewegung
aus, speichert der Cobot dies ab und fiihrt die Bewegung kiinftig eigenstindig aus. Und so agiert KI Sofi-
ware am Arbeitsplatz im Office - auch sie ist in der Lage, menschliche Fahigkeiten nachzuahmen.

12.6 Mensch-Maschine-Zusammenarbeit: Ein Kreislauf wechselseitiger Intelligenz

Worauf Sie und Thre Mitarbeiter sich dennoch einlassen miissen, ist eine neue Form der Mensch-Maschine-
Zusammenarbeit, die enger verzahnt ist, als jedes Zusammenwirken von Menschen und Maschinen zuvor.
Das Besondere daran: Die neue Mensch-Maschine-Zusammenarbeit bewirkt eine wechselseitige Intelli-
genz am Arbeitsplatz.
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Abbildung 12-1

/ LEARN v\ DAS PRINZIP DER WECHSEL-
SEITIGEN INTELLIGENZ

CAPTURE ACT  Der Mensch trainiert und justiert. Die Maschine
\ ] vergleicht und schatzt Konfidenzen. Das Prinzip
der wechselseitigen Intelligenz macht sich auch

UNDERSTAND die Servicedesk Software von ThinkOwl zu nutze.

CAPTURE: Die eingehende Kundenmitteilung (z.B. eine E-Mail oder ein Dokument-
Attachment) wird inhaltlich erfasst und analysiert.

UNDERSTAND: Anfrageinhalt sowie Fach- und Personendaten werden ermittelt. Auf
Basis der trainierten Referenz-Vorgange schldgt ThinkOwl dem Mitarbeiter vor, welcher
Prozess durchzufuhren, welche Daten zu Ubertragen, welche Antworten zu geben sind.

ACT: Der Mitarbeiter fuhrt die Bearbeitung durch und gibt mit seiner Reaktion ein
Feedback an die KI.

LEARN: Die Kl lernt aus einem moglichen Fehlverhalten und zieht Ruckschlisse bzw.
aktualisiert das zugrunde liegende Trainingsmodell.

12.7 Wie KIIhren E-Mail- und digitalen Schriftverkehr regelt

Bezogen auf Thren E-Mailverkehr bedeutet das: KI Software erkennt und extrahiert relevante Daten aus
Thren eingehenden E-Mails fiir Ihre Mitarbeiter, schldgt Antworten vor und leitet die E-Mails an die pas-
senden Mitarbeiter weiter. Dabei ist KI in der Lage:

+ das Thema und die Dringlichkeit von Nachrichten immer besser zu erkennen und dies [hren Mitar-
beitern entsprechend zu signalisieren,

« relevante Fach- und Personendaten zu ermitteln und sie sowohl zu erfassen als auch optisch hervor-
zuheben,

« einen Vorgang mit dhnlichen Vorgingen zu vergleichen, um Mitarbeitern Hintergrundwissen zu liefern
(aus der Wissensdatenbank oder Experten zu nennen),

+ Antwortoptionen vorzuschlagen, so dass Ihre Mitarbeiter mit einem Mausklick eine Antwort auswéhlen
konnen. Intelligenz am Arbeitsplatz.

12.8 Wie KIIhren E-Mail- und digitalen Schriftverkehr regelt
Bezogen auf Ihren E-Mailverkehr bedeutet das: KI Software erkennt und extrahiert relevante Daten aus
Auf diese Weise stellt der KI-assistierte Arbeitsplatz genau im richtigen Moment genau dem richtigen

Mitarbeiter die im Kontext relevanten Informationen zur Verfiigung. Kein Wechsel der Anwendung,
keine Recherche. One-Klick-Bearbeitung.
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12.9 KIschafft positive Erfahrungen - fiir Kunden und Mitarbeiter

Der Kl-assistierte Arbeitsplatz auch ein entscheidender Faktor fiir die Zufriedenheit von Kunden und Mit-
arbeitern. Thre Kunden profitieren von schnelleren und genaueren Antworten, einem persénlichen Kun-
denservice und einer individualisierten Ansprache - wichtige Kriterien einer positiven Customer Experi-
ence, die heute in jeder Unternehmensstrategie Beachtung finden sollte. Weit weniger Beachtung findet in
der Regel die Zufriedenheit der Mitarbeiter. Das konnte angesichts des zunehmenden Fachkriftemangels
ein Fehler sein. Blicken wir also genauer auf den konkreten Mehrwert von KI fiir Ihre Mitarbeiter.

+ Die Arbeit Ihrer Mitarbeiter wird abwechslungsreicher, kreativer, verantwortungsvoller: An einem
Kl-assistierten Arbeitsplatz miissen sie sich kaum noch mit Routinemails und -anfragen beschéftigen.
Anstatt dessen widmen sie sich herausfordernden Aufgaben und Kundenanfragen.

+ Die Arbeit Ihrer Mitarbeiter wird eigensténdiger: Mithilfe von KI kénnen sie Vorgange alleine abwickeln.
Sie erhalten notwendige Informationen jetzt automatisiert und miissen nicht mehr auf die Riickmel-
dungen ihrer Kolleginnen und Kollegen aus anderen Abteilungen warten.

+ Daspermanente Suchen nach Informationen fillt weg: Dank KI miissen Ihre Mitarbeiter nicht mehr
in anderen Anwendungen nach relevanten Informationen suchen. KI Software zeigt sie direkt auf dem
Bildschirm an.

+ Routinearbeiten wie manuelles Abtippen von Informationen entfallen: IThre Mitarbeiter sind nicht
mehr damit beschaftigt, Inhalte zu kopieren und in weitere Unternehmens-Systeme einzutippen. Das
erledigt die KI Software fiir sie - per Klick kénnen sie Daten in nachgelagerte Systeme iibertragen.

+ Der Wissensstand Ihrer Mitarbeiter erweitert sich: KI Software liefert ihnen entscheidungsrelevante
Informationen, mogliche Experten und mégliche Antworten aus vorangegangenen Fallen.

Die ,fehlende Mitte“: Wie Sie KI erfolgreich fiir E-Mail & Co einsetzen

Von der Vision zur erfolgreichen Praxisanwendung: Erfahren Sie mehr {iber die Mensch-Maschine

Zusammenarbeit in meinem aktuellen E-Book.

Abbildung 12-2

Mehr zum Thema?
Kostenloses eBook

Mensch -
MaSChine
Zusammenarbe;t

Kiinstliche Intelligenz und der

Service-Arbeitsplatz der Zukunft

www.thinkowl.de/ebook-ki-und-der-servicearbeitsplatz-der-zukunft
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13. Unified Desktop - Schaltzentrale fiir Mitarbeiter
im Customer Service und Call Center

Als Unified Desktop bezeichnet man eine moderne Workforce Optimierungsldsung fiir Agenten und
Supervisoren Arbeitsplitze, welche es dem Anwender mit einem einfachen Interface ermoglicht, alle
Anliegen und Wiinsche des Kunden zu bedienen. Simtliche Informationen iiber alle Kundenkommu-
nikationskanile werden hierbei in einem Interface bereitgestellt.

Ein optimaler Unified Desktop bietet hierbei alle benétigten Funktionen fiir die Bearbeitung von Echt-
zeit und nicht Echtzeit Kundenkontakten und ist mit dem Kundendaten-Management System (z.B. CRM
System) integriert. Zusétzlich wird in der Regel eine Desktop Automatisierung an Stellen durchgefiihrt,
fiir die ein Mitarbeiter wiederholende und einfache, stupide Schritte durchfithren muss. Ergdnzend unter-
stiitzt ein Desktop auch eine Mensch- zu Maschine und Mensch- zu Mensch Kopplung um z. B. auch eine
nahtlose Integration eines Chat Bots auf der Website mit einer conversational Al (Kiinstliche Intelligenz)
zu unterstiitzen. Hierdurch werden Kundenkontakte per Chat Bot auch in das Contact Center mit Agen-
ten integrieren, um in definierten Falle die Unterstiitzung eines Agentens anzubieten. Chat Bots kénnen
dabei auch Anrufe durch Mitarbeiter im Service Center anbieten, welche z. B. {iber den Chat- Bot in den
Workflow eingebaut werden kénnen.

Letztendlich kénnen Agenten hierdurch Ihren ganzen Fokus auf einen persénlichen und freundlichen
Kundenservice setzen. Durch den Einsatz einer Losung werden u. a. die folgenden Vorteile erzielt:

+ Steigerung der Agenten Produktivitét, durch die Reduzierung und Automatisierung von Tasks

+ reduzierte Bearbeitungszeit fiir jeden Kontakt

« zufriedene Kunden mit verkiirzten Gesprachszeiten und positiveren Kunden-Kontakt-Ergebnissen
+ reduzierter Management Overhead

+ Reduzierung von menschlichen Fehlern

» Reduzierung von Agenten Frustration

« Insgesamt eine Reduzierung von operativen Kosten

Generell werden hierbei mindestens die folgenden Kanile unterstiitzt: eingehende und ausgehende Tele-
fonie (vollwertiges Softphone und/oder CTI Kopplung), ebenso Kampagnen fiir Outbound Telefonie und
Agenten Scripting als Gesprachsleitfaden. Weiterhin gehéren das Bearbeiten von eingehenden und aus-
gehenden Email/Fax- und Briefen, gescannte Dokumente, sowie die Bearbeitung von Chat und Callback
Anfragen iiber eine Kundenwebsite/Portal dazu. Zusétzlich stehen natiirlich auch SMS (2-Wege), sowie die
Integration von Messaging Diensten und Social Media Kanélen zu Verfiigung.

Durch die zunehmende Verbreitung von Chat Bot Applikationen zur Prozessautomatisierung im Vertrieb
und Kundenservice werden auch moderne Kontaktkanéle wie z. B. Website, Mobile App oder auch Apple
Business Chat unterstiitzt.

Zusammengefasst findet hierbei eine sehr wesentliche Kombination und Integration von traditionellen
und modernen Medien in der Kundenkommunikation auf Agenten-Ebene statt. Dem Agenten wird hier-
bei eine moglichst einfache und effiziente Arbeitsplatzumgebung bereitgestellt, welche es ermdglicht alle
Kontaktarten einfach, zielgerichtet und schnell zu bedienen. Zusétzlich werden auch effiziente Kommu-
nikationsfunktionen zwischen Agent und Supervisor angeboten, welche auch eine vereinfachte Quali-
titskontrolle erméglicht.
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Abbildung 13-1

13.1 Funktionsweise eines Unified Desktops

Konkret bietet nun ein Unified Desktop die Moglichkeit, dass sich die Mitarbeiter im Kunden-Service Center
mit personlichen Zugangsdaten iiber die PC-Software in die Unified Desktop Anwendungen einloggen
konnen. Ab diesem Moment sind Sie mit Ihren Skill Profilen (Féhigkeitsprofile) im System fiir die Kon-
taktverteilung verfiighar und kénnen diese Verfiigharkeit aktiv steuern (kontrollieren). Das System zur
Kontaktverteilung (z. B. ACD System fiir Telefonate oder Multi-Kanal-Interaktions-Management System
fiir alle Kontaktarten) kann nun anhand der Fahigkeiten des Agenten, die anstehenden Kontakte verteilen
oder auch selbst aktiv ausgehende Kontakte zuteilen. Modernste Systeme bieten hierbei sehr umfangreiche
Verteilfunktionen.

War man frither mit der Most Idle Agent Methode (der 1angste freie Agent) fiir Agenten zufrieden, geht das
in Zeiten von Multi-Kanal-Management nicht mehr. Hier werden deutlich komplexere Verteilverfahren
fiir die eingehende Arbeit von den Systemen erwartet. Man spricht zunehmend auch vom sogenannten
Enterprise Work Assignment EWA (fiir alle Kontaktarten) mit einer moglichst einfachen Matrix fiir die
Auswahl der Agenten Skills zur Kontaktverteilung. Hierbei kommen bereits seit Jahren auch pradiktive
Verteilalgorithmen zum Einsatz, die es ermdglichen den Kontaktmix und die aktive Steuerung des Warte-
felds fiir alle Medien zu optimieren. Hierbei werden auch zunehmend in Echtzeit Kundenbewertungen
im Wartefeld vorgenommen, um die vorhandenen Ressourcen im Service Center bestmdglich zum Vorteil
des Kunden, und des Unternehmens auszunutzen. Allein dieses Thema wiirde einen eigenen Artikel fiillen
und wird deshalb hier nur kurz angesprochen.

Einfach gesagt werden dem Agent nun eingehende oder ausgehende Telefonate, eingehende Emails oder
auch Chat Anfragen natiirlich anhand seines personlichen Skill-Profils zugeteilt.

Der Mitarbeiter kann somit die Kontakte mdglichst effizient und einfach bedienen, hierbei bekommt er
eine ganze Reihe von Hilfsmitteln situativ zur Verfiigung gestellt.

Wesentlich ist die eine Multi-Kanal Arbeitsliste (alle Kontaktarten werden {ibergreifend zugestellt), auf
Wunschkanneine Multitasking-Fahigkeit eingestelltwerdenundnatiirlichauchein Blendingaller Kontakt-
kanile ermoglicht werden. Im Besonderen, die Kontakt-Blending Funktion kann anhand der Agenten-
Fahigkeiten individuell gesteuert werden.
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Weiterhin steht eine umfassende Kundenkontakthistorie iiber alle Medien, inklusive dem Wartefeld fiir
anstehende Anfragen des Kunden (Customer Journey), ein automatisches Vorlagen-Management fiir Email
und Chat-Antworten, ein Screen Pop in das Kundendaten-Management (CRM oder ERP System) zur Ver-
fiigung. Zur Verbesserung des Service-Level Management werden dem Agenten Echtzeit-Informationen
zu den Wartefeldern iiber alle Medien angeboten bzw. persénliche Agenten Statistiken zur direkten Ziel-
kontrolle erméglicht.

Die Mitarbeiter bedienen hierbei den Unified Desktop indem Sie auf situativ verfiighare Buttons klicken
oder automatische Workflows im Vorder- oder Hintergrund starten, z.B. Kundendaten iibernehmen, ver-
gleichen oder einfiigen, in bestehenden Anwendungen navigieren und, wo nétig, auch automatisch weite-
re integrierte Service-Anwendungen einfach aufrufen und Prozesse starten. Hierbei folgt der Mitarbeiter
einem vom Unternehmen festgelegten Workflow. Durch die in diesem Workflow hinterlegten, Unter-
nehmensregeln kénnen Mitarbeiter Entscheidungen treffen und gegebenenfalls auch Prozesse an einen
Supervisor bzw. 2nd Level weiterleiten und hierbei sdmtliche Daten tibergeben.

Der Einsatz einer Unified Desktop Losung ermdglicht somit zum einen die komplette integrierte Abwick-
lung ganzer Prozessabldufe am Agentenarbeitsplatz aber auch die Teilautomatisierung einzelner Schritte
{ibergreifend im Team.

Die Mitarbeiter werden in der Regel fiir die Anwendung des Unified Desktop geschult und bedienen diese
Anwendungen dann vollkommen selbststindig. Zur Unterstiitzung im Tagesgeschéft werden jedoch auch
zusdtzliche Funktionen mit angeboten. Es wird dabei erméglicht, dass ein Agent und ein Supervisor Ihre
Prasenz-Information austauschen und wahrend der Kundenkontaktbearbeitung durch den Agenten auch
ein Instant Messaging Chat zwischen Agent und Supervisor ermdoglicht wird (Riickfrage ohne Wartemusik
fiir den Kunden). Ergdnzend werden auch Agent Assist und Qualitdtsmanagement Funktionen angeboten.
Hierbei kann der Agent z. B. eine Unterstiitzung durch den Supervisor aktiv anfordern und beide kénnen
per Screen Sharing den Kundenkontakt bearbeiten und die Bearbeitung ggfs. auch aufzeichnen.

Abbildung13-2
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13.2 Der konfigurierbare Desktop (ohne IT-Kenntnisse)

Dynamisches Business erfordert eine einfache und schnelle Anpassung an neue Gegebenheiten. Hierzu
ist es erforderlich, dass eine moderne Unified Desktop Losung sich in wenigen Minuten anpassen kann
und hierzu graphische Konfigurationstools anbietet. Hiermit ist es mdglich simtliche Desktop Funktionen
situativ bereitzustellen, bzw. pro Agent, Gruppe, Standort, Land/Sprache individuell zu konfigurieren und
hierbei schnell auf neue Geschifissituationen zu reagieren.

Abbildung13-3

13.3 Integration mit der vorhandenen Systemumgebung

Insbesondere im Kundenservice ist eine Integration simtlicher Kunden-Kontakt-Kanale in einer einheit-
lichen Agenten Desktop Oberfliche notwendig, um dem Agenten eine vollstdndige Arbeitsumgebung fiir
alle Kundenkontakte/Kontaktarten zu ermdglichen.

Es ist sehr wichtig, dass moglichst alle Systeme mit denen Kundenkontakte bearbeitet werden, auch in-
tegriert sind. Im Wesentlichen gehort hierzu die Telefonanlage/Anrufverteilsystem (PBX/ACD), das Kun-
den-Daten-Management System (CRM System). Das hier beschriebene System CCT ContactPro Desktop
bietet hierbei zusitzlich eine sehr groBe Anzahl von Standardschnittstellen fiir Telefonie (CTI und SIP
Kopplung), Email Management Funktionen, Chat Management Funktionen sowie die Integration mit
sdmtlichen CRM & ERP Systemen an. Ebenso werden auch modernste WebRTC und SIP Schnittstellen fiir
Mobile und Tablett Applikationen bereitgestellt.

Durch die Integration mit den fiihrenden Datenbanksystemen Oracle und Microsoft wird eine perfekte
Datenhaltung fiir jede Anwendung ermoglicht. Mittels dieser Technologien ist eine nahtlose Integration
in jede bestehende Service-Center Landschaft moglich.
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Abbildung 13-4

13.4 Anwendung in der Praxis

In der Praxis gibt es eine groBe Reihe von Méglichkeiten fiir den Einsatz einer Unified Desktop Losung.
Nehmen wir als Beispiel das Service-Center eines bundesweiten Energieversorger, der pro Monat erfolgen
ca. 200.000 Kundenkontakte per Telefonat, Email, gescannte Briefe und Chats, u. a. mit einem Chat Bot
von der Website der auch mit einem Kanalbezogenen Servicelevel bedient werden soll. Hierbei soll bei
jedem Kontakt auch immer der Agent in der Lage sein alle Kunden-Medien zu bedienen incl. der Kopplung
mit dem Chat Bot, wenn ein Mensch benétigt wird, hierbei gibt es auch eine méglichst nahtlose Integrati-
on mit dem bestehenden SAP ERP und CRM System.

Multi-Kanal Management Mehrwert fiir den Mitarbeiter

Wie es bei der Einfithrung neuer Lésungen manchmal der Fall ist, waren die Anwender vorher etwas skep-
tisch. Die Skepsis verflog jedoch schnell, da sich in der Praxis keinerlei Hiirden ergaben. ,Die Software
ist extrem nutzerfreundlich und flexibel, sie iiberzeugt vom ganzen ‘look and feel", also vom Erschei-
nungsbild und in der Anwendung®, so der Kunde. ,Wir haben sehr positive Riickmeldungen von unseren
Mitarbeitern.”

So schétzen die Agenten es sehr, dass das Layout des Bildschirms individuell den jeweiligen Aufgaben
entsprechend angepasst werden kann, sei es durch das Ein- und Ausblenden von Aufgabenfeldern oder
auch die Darstellung nach personlichen Praferenzen, wie die Positionierung der Wahltastatur. Hierfiir
sind keine IT-Kenntnisse erforderlich, jeder der {iber Windows Office Kenntnisse verfiigt, kann diese
Anpassungen selber vornehmen. Der Desktop bietet einen SIP Phone Dialer und zeigt den Voice Status,
Informationen iiber die Medienintegration, Echtzeit-Kontaktdaten und Prasenz an. AuBerdem verfiigt er
{iber eine integrierte Kundenidentifizierung samt Kundenhistorie und eine Liste aller aktuellen Kunden-
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anliegen. Das bedeutet, dass zum jeweiligen Kunden, der z. B. iiber die E-Mail-Adresse oder die Kunden-
nummer ({iber die Integration des SAP Systems und des Sprachdialogs) identifiziert wird, nicht nur die
Eckdaten und die aktuelle Anfrage angezeigt werden, sondern auch alle weiteren Kontakte - unbearbeitet
oder in Bearbeitung.

Abbildung 13-5

Der Agent ist immer optimal informiert, kann dies dem Kunden auch vermitteln (,Ich sehe hier, dass Sie
...) und kann dariiber hinaus alle Anfragen, die zum selben Anliegen gehoren, unabhéngig vom genutz-
ten Kommunikationskanal mit einem Klick abschlieBen. ,Das ist ein immenser Mehrwert", ist der Kunde
liberzeugt. ,So kann es nicht passieren, dass Anliegen parallel von anderen Agenten bearbeitet werden
und Arbeit doppelt erfolgt. “Mit ContactPro wurde auch das Vorlagenmanagement fiir die schriftliche
Beantwortung optimiert. Neben Textvorlagen fiir Briefe, auf die iiber eine Word-Schnittstelle zugegriffen
wird, wurden kundenspezifische Bausteine fiir individuelle E-Mails und die Chat und Chat Bot-Kommu-
nikation direkt im Client integriert. Zu den individuellen Anpassungen, die CCT an der fertigen Frame-
work-Losung fiir den Kunden vorgenommen hat, gehort auch die Automatisierung der nachgelagerten
Archivierung, die vorher nur fiir solche Belege mdglich war, die {iber das Dokumentenmanagement ein-
gescannt worden waren.

Jetzt 6ffnet sich nach Abschluss der Kontaktbearbeitung automatisch ein neues Fenster mit Barcode und
einem Link zu SAP. Mit nur einem Klick entscheidet der Mitarbeiter sich dann je nach Belegtyp fiir das
jeweilige Archivierungssystem. Das entlastet die Mitarbeiter und bedeutet erhebliche Zeiteinsparungen.

13.5 Vorteile einer Unified Desktop Lésung

Die Einfachheit der Anwendung und die zunehmende Geschwindigkeit der Verbreitung von neuen Kom-
munikationskanélen in Zeiten von Mobile Apps, bringt es dazu, dass Kunden heute eine extrem hohe Er-
wartungshaltung im Kundenservice {iber alle Kontakt-Kanéle haben.
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Wer mochte schon langer als 24h auf die Antwort fiir eine Email warten, die er am Sonntag versendet
hat? Wer wartet ldnger als ein paar Minuten in einem Telefon-Wartefeld mit guter oder schlechter Musik?
Auch bei einem Chat von der Web-Site ist die Wartezeit stark begrenzt, antwortet man nicht in wenigen
Sekunden ist der Kunde auch schon wieder weg und schaut mal beim Marktbegleiter (Konkurrenz) vorbei.

Hierdurch entsteht ein Druck auf alle Kundenservice-Center Ihre Multi-Kanal-Anwendungen permanent
zu optimieren und dem Mitarbeiter effiziente Werkzeuge zu erméglichen mit denen er den wichtigen
Kunden wirklich zufriedenstellen kann. Hierbei legt man groBes Augenmerk auf die Reduzierung der
Bearbeitungszeit pro Kontakt mit einhergehenden hohen Zielen in der Qualitt der Kontaktbearbeitung.
Modernste Losungen bieten hierbei bereits die Funktion des Echtzeitfeedback wahrend eines Kontakts
mit Threm Mitarbeiter, wodurch ebenfalls eine Zeitersparnis fiir den Kunden und den Supervisor ermdg-
licht wird.

Wichtig beim Einsatz eines Unified Desktop ist es, dass die Kontaktbearbeitung insgesamt schneller und
einfacher ablauft. Die sogenannte AHT (Average Handling Time / Durchschnittliche Bearbeitungszeit)
wird hierbei stark gesenkt, Kundenkontakt Prozesse werden effektiver und die Service-Qualitét steigt,
weil der Kunde mehr Aufmerksamkeit durch gewonnene Zeit bekommen kann und der Mitarbeiter hier-
bei auch auf etwaige Up-Selling Themen eingehen kann.

Wesentliche Faktoren/Vorteile:

+ Verbesserung der Service-Qualitat {iber alle Kontakt-Medien

« Effektivere und automatische Desktop Prozesse fiir den Mitarbeiter

+ Schnellere Prozesshearbeitung fiir alle Medien

+ Senkung der Bearbeitungszeit durch den Einsatz moderner Al Komponenten
+ Kostensenkung pro Kontakt in allen Medien

+ Einfache Integration in bestehende Strukturen
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14. Automatisierung durch Sprache im Customer Service

Automatisierung ist ein Schlagwort, das in jeder Debatte zur Digitalisierung frither oder spéter in die
Runde geworfen wird. Sie soll fiir héhere wirtschaftliche Effizienz sorgen, unsere Gesellschaft grundle-
gend verdndern und unseren Alltag - beruflich wie privat - auf den Kopf stellen. Oft bleibt aber unklar,
wie diese Entwicklung konkret aussehen soll. Wie Automatisierung in Fabriken und Lagerhallen funktio-
nieren und fiir Effizienzsteigerungen sorgen kann, ist leicht vorstellbar. Warum der E-Commerce auf dem
Vormarsch ist, ist auch kein Geheimnis. Selbst das autonome Fahren - so umstritten es auch sein mag -
fuBt im Prinzip auf einer einfachen Idee. Bei vielen Geschéftsbereichen, gerade im Dienstleistungssektor,
fallt es jedoch deutlich schwerer, sich vorzustellen, wo denn nun der groBe Vorteil der Automatisierung
liegen soll.

Dies liegt nicht zuletzt an einer besonderen Hiirde: Der Sprache. Die Kommunikation zwischen Mensch
und Maschine lief lange Zeit nicht ganz reibungslos. In Bereichen, in denen die Kommunikation eine gro-
Be Rolle spielt, wie etwa dem Kundenservice, wurde dies zum Problem. SchlieBlich ist Sprache nach wie
vor das natiirlichste und intuitivste Medium. Beim Sprechen lassen sich Informationen deutlich schneller,
effizienter und klarer kommunizieren als mit dem Tippen auf einer Tastatur.

Heute zeigen innovative Anbieter im Bereich der Sprachtechnologie jedoch, dass Computer durchaus in
der Lage sind, Sprache zuverlassig zu erkennen und passend auf die erhaltenen Informationen zu reagieren.
Die automatische Sprecherverifizierung schafft zudem mehr Sicherheit und ermdglicht einen reibungslosen
Kundenkontakt. So kann auch der Customer Service verstdrkt von Automatisierung profitieren. Dabei
geht es nicht darum, Arbeitsplatze abzuschaffen, sondern darum, den Mitarbeitern das Leben leichter zu
machen. Die Routine-Aufgaben kénnen ihnen die automatisierten Systeme abnehmen, sodass sie sich voll
und ganz auf die Losung komplexer Probleme konzentrieren konnen. Dort sind die Menschen namlich
nach wie vor unverzichtbar.

Automatisierung durch Sprache im Customer Service _
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14.1 Spracherkennung, -synthese und -biometrie: Die Grundlagen

Die Sprachtechnologie bietet vielversprechende Lésungen mit vielfaltigen Anwendungsgebieten. Grundsitz-
lich ist dabei zwischen Spracherkennung, Sprachsynthese und Sprachbiometrie zu unterscheiden. Wahrend
erstere es ermdglicht, eine Sprachaufnahme in fiir den Computer verwertbare Informationen umzuwandeln,
erlaubt es die zweitere, einen Text von einer verbliiffend menschlich klingenden Stimme wiedergeben zu las-
sen. Mit der Sprachbiometrie lassen sich Menschen anhand ihrer Stimme zweifelsfrei identifizieren.

Bei der Spracherkennung wird die Stimme des Sprechers aufgenommen und in ein digitales Signal umge-
wandelt. Die Wellenform der Aufnahme wird zunichst auf Hintergrundlarm iiberpriift, um diesen her-
auszufiltern. Bei der Analyse des Sprachsignals sucht der Computer nach Mustern und Frequenzgangen,
die bestimmten Lauten zugeordnet werden koénnen. Darauf basierend wird ein phonetischer Code der
Aufnahme erstellt, der sich ungefahr mit Lautschrift vergleichen ldsst. Diesen gleicht der Computer mit
Wortern und Wortkombinationen aus seiner Datenbank ab. Fiir welchen der passenden Sétze er sich ent-
scheidet, hangt von ihrer Wahrscheinlichkeit und Sinnhaftigkeit im Anwendungskontext ab.

Generell ldsst sich zwischen sprecherabhédngiger und sprecherunabhéngiger Spracherkennung unter-
scheiden. Sprecherabhingige Systeme, die inshbesondere zum Diktieren genutzt werden, kénnen genau
auf eine Person und ihre individuellen Sprechgewohnheiten zugeschnitten werden. Auf diese Weise kann
eine sehr effektive Spracherkennung mit einem praktisch unbegrenzten Wortschatz und einer duBerst
hohen Erkennungsquote realisiert werden. Fiir die Nutzung im Kundenservice, etwa im Callcenter, ist je-
doch eher ein sprecherunabhingiges System praktikabel. Auch hiermit lassen sich mittlerweile sehr gute
Ergebnisse erzielen, jedoch ist der verwendete Wortschatz auf einige tausend Wérter begrenzt.

Im Falle von sprachbasierten Dialogsystemen wie sie in Callcentern eingesetzt werden wird der so er-
kannte Satz mittels Natural Language Processing (NLP) in formale Informationen umgewandelt, auf deren
Basis der Computer passend reagieren kann. Systeme fiir anspruchsvollere Aufgaben sind zudem in der
Lage, mithilfe von Natural Language Understanding (NLU) auch unstrukturierte, ungenaue und auch
fehlerhaft gestellte Fragen sinnvoll zu entschliisseln.

Der Computer ist also in der Lage, Fragen von Kunden zu verstehen. Dank Sprachsynthese ist er auch in
der Lage, diese auditiv zu beantworten. Dabei sind keinerlei Tonaufnahmen, wie man sie vom Anrufbeant-
worter kennt, nétig, sondern der Computer kann jederzeit beliebige Sitze generieren und dabei stets auf
aktuellste Informationen zugreifen. Die kiinstlich erzeugten Stimmen der heutigen Generation klingen
dabei durchaus sympathisch und sind voll und ganz im Alltagsleben angekommen. Bei der Anbieteraus-
wahl im Bereich Spracherkennung und -synthese sollten Unternehmen insbesondere fiir sich definieren,
welche Sprachen sie benétigen. Hier gibt es wesentliche Unterschiede.

Gerade beim Kundenservice via Telefon steht die Sicherheitsfrage immer im Raum. Die Sprachbiometrie
bietet hierfiir eine besonders elegante Lésung, da ein Sprecher innerhalb einer normalen Konversation
automatisch identifiziert werden kann. Der sprachliche ,Fingerabdruck” eines Menschen enthalt 150 indi-
viduelle Charakteristika. Diese konnen als mathematische Reprasentation einer Stimme verschliisselt in
einer Datenbank gespeichert werden und sorgen fiir hochste Sicherheit sowie eine reibungslose Authentifi-
zierung. Fiir zusatzliche Sicherheit gegen Betrugsversuche sorgen Challenge-Response-Verfahren, in denen
der Sprecher am Horer aufgefordert wird, zufallig generierte Zahlen oder Wérter zu wiederholen. So wird si-
chergestellt, dass das System nicht mit zuvor aufgezeichneten Audioaufnahmen ausgetrickst werden kann.
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14.2 Von der Hotline zum Sprachassistenten

Wahrend die Sprachtechnologie bereits in den 1970er-Jahren entscheidende Fortschritte erzielen konnte,
dauerte es relativ lange, bis solche Systeme effektiv und vor allem wirtschaftlich sinnvoll von Unternehmen
genutzt werden konnten. Erst in den spaten 1990er-Jahren wurden rudimentare Sprachdialogsysteme ver-
starkt in Callcentern genutzt, wo sie fiir die Vorqualifizierung von Anrufen zustindig waren. Auch dank
der sich stetig verbessernden Rechenleistung der Computer erreichte Automatisierung im Callcenter in
den 2000er-Jahren eine hohere Verbreitung. In Sachen Software stagnierte die Technologie jedoch, weshalb
sowohl die Qualitat der Spracherkennung als auch die Einsatzméglichkeiten begrenzt waren. Bei Kunden
16sten die damaligen Sprachdialogsysteme daher nur selten Begeisterungsstiirme aus.

Abbildung 14-2

Frischen Wind brachte Apple 2011 mit der Markteinfiihrung von Siri. Der Sprachassistent war nicht perfekt,
zeigte aber das vorhandene Potenzial auf. In Folge dessen zog auch die Konkurrenz mit Amazon, Google
und Co. nach - Sprachsteuerung ist seither wieder im Trend. Auch in den mittlerweile alle Kommuni-
kationskanéile abdeckenden Contact Centern erhalten zunehmend leistungsfahige Sprachdialogsysteme
Einzug, die langst mehr kénnen als nur Vorqualifizierung. Nachdem Chatbots sich im Customer Service in
den letzten Jahren groBer Beliebtheit erfreuten, ist es nur ein kleiner Schritt zu Voicebots. Beide Systeme
fuBen auf dem gleichen Prinzip. Bei Sprachdialogsystemen wird lediglich eine Spracherkennung vorge-
schaltet und Sprachsynthese zur Verbalisierung der Antworten genutzt. Was ist der nachste Schritt? Er
liegt wohl darin, Apps fiir die Kunden zu entwickeln, dank denen Spracherkennung, -synthese und die
individuellen Daten und Vorlieben des Kunden zu einer neuartigen Customer Experience verschmelzen.
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14.3 Warum Sprachautomatisierung?

Hier verbergen sich zwei Fragen. Eine lautet: Warum Automatisierung? Tatsdchlich spricht auch im Kun-
denservice vieles fiir eine solche Losung. Dank Sprachautomatisierung ist es sogar kleinen und mittleren
Unternehmen méglich, ihren Customer Service erheblich zu verbessern, ohne Unsummen dafiir auszuge-
ben. Das System kann praktisch unbegrenzt vielen Anrufern beziehungsweise Nutzern zur Seite stehen und
ist rund um die Uhr verfiigbar. Dies entlastet die Servicemitarbeiter und stellt eine enorm kosteneffiziente
Losung dar, schafft aber gleichzeitig eine spiirbar héhere Qualitét fiir die Kunden, da sie flexibel zu jeder
Uhrzeit die gewiinschten Informationen erhalten kénnen, ohne Zeit in der Warteschleife zu vergeuden.

Abbildung 14-3

Die zweite Frage lautet: Warum Sprache? SchlieBlich stellen auch automatisierte Chatbots einen gangbaren
Weg fiir eine Self-Service-Losung dar. Doch auch wenn schriftliche Kommunikation lingst Alltag geworden
ist, ist Sprache nach wie vor die intuitivste und unkomplizierteste Kommunikationsform. Das empfinden
auch viele Kunden so und greifen immer noch oft und gerne zum Horer. Da Sprache und Technik sich mitt-
lerweile reibungslos und nutzerfreundlich kombinieren lassen, sollte dies auch genutzt werden.

Mittels Sprache zu kommunizieren ist einfach, stressfrei und spart Zeit. Diese drei Eigenschaften miissen
heutzutage auch auf eine gute Customer Experience zutreffen. Die anspruchsvollen Kunden von heute
haben wenig Zeit und wollen bei Fragen klare Antworten, immer und tiberall. Wer also sprachbasierte Lo-
sungen sinnvoll in den Kundenservice integriert, kann die Zufriedenheit dieser Kunden deutlich steigern.
Dies ist - wie immer mehr Unternehmen feststellen - ein wichtiger Faktor fiir den Unternehmenserfolg.

Wahrend Sprachautomatisierung im Customer Service duBerst kosteneffizient ist, reicht es nicht aus, al-
lein die Wirtschaftlichkeit im Blick zu haben: Der Servicegedanke muss im Vordergrund stehen. Ein Dia-
logsystem, das meine Frage nicht versteht? Ein Hauptmenii, in dem keiner der Punkte zu meinem Anliegen
passt? Hier wiirden manche Kunden den Anruf sofort beenden. Ein natiirlicher virtueller Sprachassistent
hingegen, der es Anrufern erlaubt, frei zu sprechen und eine hohe Erkennungsquote hat, wird als sehr po-
sitiv wahrgenommen. So ermdglichen Unternehmen Self-Service, der nicht anstrengend ist und Nutzern
eine echte Hilfe bietet. Insbesondere Unternehmen, die sich als Innovatoren prasentieren wollen, kénnen
ihre Kunden mit leistungsfahigen virtuellen Assistenten begeistern.

92



Automatisierung durch Sprache im Customer Service R)IiEFNIGL

14.4 Der State of the Art: Aktuelle Nutzungsformen im Kundenservice

Die Tatsache, dass Sprache heute mit einer enorm hohen Zuverldssigkeit erkannt werden kann und
Sprachassistenten in der Lage sind, eine sinnvolle Konversation mit Menschen zu fiihren, eréffnet schier
unendliche Méglichkeiten. Es folgt ein Uberblick der Lésungen, die im Kundenservice einen klaren Mehr-
wert bieten und schon heute am Markt angeboten werden.

1: Voicebots im Callcenter

Voicebots kénnen als die Rezeptionisten eines Contact Centers dienen. Durch die Vorqualifizierung, welche
bereits mit der Angabe der Kundennummer oder Kundenauthentifizierung kombiniert werden kann, ge-
langen Kunden schnell und effizient zum richtigen Ansprechpartner. Damit nicht genug: RoutineméaBige
Anliegen und kurze Fragen kénnen mittlerweile oft auch ohne die Hilfe eines Mitarbeiters bearbeitet wer-
den. Ahnlich wie ein Chatbot kénnen Fragen erkannt und mit durchaus detaillierten Informationen beant-
wortet werden. Gerade bei komplexen Fragen und Problemen sprechen viele Kunden dennoch lieber mit
einem Menschen. Die virtuellen Assistenten der heutigen Generation stellen hierbei einen angenehmen und
stressfreien Weg dar, zum optimalen Ansprechpartner zu gelangen, ohne alle persénlichen Daten doppelt
und dreifach anzugeben. An die nervtétenden Auswahlmeniis der 9oer-Jahre erinnert hier nichts mehr.

2: Gesprichsanalyse

Doch auch bei Gesprachen zwischen Kunden und Mitarbeitern kann Spracherkennung von groBem Nutzen
sein. Einige Anbieter ermoglichen es, Kundengespréiche automatisch zu analysieren und dabei Thema, Anrufs-
grund sowie den Gesprachsverlauf zu erkennen und in eine Datenbank einzupflegen. Dies spart nicht nur viel
Zeit bei der Nachbearbeitung von Calls sondern liefert auch neue, detaillierte Insights und Statistiken.

3: Emotionserkennung

Der nichste Schritt in der Gesprachsanalyse ist die Emotionserkennung. Einige Anbieter bieten beide Funkti-
onen out of the box an. Anhand subtiler Feinheiten in der Stimmlage kénnen Software-Lésungen mit einer Ge-
nauigkeit von circa 90 Prozent die Stimmung eines anrufenden Kunden feststellen. Da es Menschen oft schwer-
fallt, Emotionen im Telefongespréch zu erkennen, ist der Algorithmus eine sinnvolle Unterstiitzung. Besonders
interessant ist hierbei, dass die Emotionserkennung live angezeigt wird und direkt zu besseren Ergebnissen im
Kundengesprach fiihren kann. Beispielsweise kann eine Ampel auf dem Bildschirm des Callcenter-Agenten die
jeweilige Stimmung des Kunden darstellen, sodass dieser darauf entsprechend reagieren kann. Dies ermdglicht
einindividuelles Eingehen auf den einzelnen Kunden und seine Bediirfnisse und steigert die Kundenzufrieden-
heit. Interessanterweise kann im Monitoring auch festgestellt werden, welche Sitze des Agenten die Stimmung
des Kunden verbessert oder verschlechtert haben - ein wertvolles Tool fiir eine effektive Gesprichsanalyse.

Doch auch die generelle Kundenzufriedenheit kann durch die Emotionserkennung objektiv ermittelt
werden - und das, ohne eine einzige Umfrage zu fiihren. Da Umfragen von Kunden teils als storend emp-
funden werden, ist das ein betréchtlicher Vorteil. Zudem kann hierbei die Zufriedenheit von praktisch
allen anrufenden Kunden festgestellt werden. Der Streuverlust, den es bei Umfragen notwendigerweise
gibt, da nicht allen Kunden eine Umfrage zugemutet werden sollte, fillt somit weg. In Zeiten, in denen
Messbarkeit und KPIs wichtiger sind denn je, stellen die Daten zur Kundenzufriedenheit einen wichtigen
Vorteil dar. Manche Anbieter iibertragen die so gewonnenen Daten sogar auf die Skala des international
anerkannten Net Promoter Score und schaffen so eine bessere Vergleichbarkeit.
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4: Reibungslose Customer Experience dank Sprache

Die Nutzung von Spracherkennung muss sich jedoch nicht nur auf das Contact Center beschréanken. Fiir
viele Unternehmen kann es sinnvoll sein, den ndchsten Schritt zu gehen und mithilfe von Sprache eine
einzigartige Customer Experience zu schaffen, optimalerweise in Form einer App. Anbieter, die sich auf
Sprachapplikationen spezialisiert haben, bieten hier kreative Losungen, die individuell an die Zielgruppe
angepasst werden konnen und einen echten Nutzen fiir die Kunden bedeuten.

Sucht man etwa unterwegs eine Verbindung mit der StraBenbahn, wire doch nichts angenehmer, als kurz
die Nahverkehrs-App aufzurufen, nach der schnellsten Verbindung zum Zielort zu fragen und prompt die
Antwort horen zu konnen. Zusatzliche Details wie die Ankunftszeit oder dhnliches wiirde die App ebenso
verstehen. Dies wiirde nicht nur die Fahrt angenehmer machen, sondern sicherlich auch den Kundenzu-
friedenheits-Werten des Nahverkehrs-Unternehmens guttun. Vermutlich ldsst sich eine dhnlich prakti-
sche Anwendung fiir fast alle Branchen, in denen Privatkunden eine Rolle spielen, finden. Sprachtechno-
logie erméglicht es, kreativ zu werden und die Kundenerfahrung zu optimieren.

5: Sprachbiometrie fiir optimale Sicherheit

Uberall, wo sensible Kundendaten im Spiel sind - etwa bei Banken und Versicherungen, aber auch in vielen
anderen Branchen - steht beim Kundenservice am Telefon immer die Sicherheitsfrage im Raum. Um si-
cherzustellen, dass am Horer wirklich die Person sitzt, fiir die sie sich ausgibt, werden Kundennummer,
Geburtsdatum, Adresse und teils noch weitere Daten abgefragt. Das ist nicht nur frustrierend fiir die
Kunden - vor allem wenn man weitergeleitet wird und alles noch mal wiederholen muss - sondern auch
relativ unsicher.

Sprachbiometrie hingegen ist sicher, denn das menschliche Stimmprofil ist einzigartig und wird in der Regel
auch bei Krankheit, Heiserkeit und schlechter Anrufqualitat erkannt. Die Authentifizierung kann so in
Sekundenschnelle in einer normalen Konversation vonstatten gehen. In Kombination mit einem Challen-
ge-Response-Verfahren, welches auch optional in Féllen genutzt werden kann, bei denen die Stimme nicht
zweifelsfrei zugeordnet werden kann, gewahrleistet dieses System héchste Sicherheit im telefonischen
Kundenservice.

14.5 Fazit

Die zahlreichen Anwendungsbeispiele zeigen vor allem eines: Das Schlagwort Automatisierung besitzt
auch fiir den Kundenservice eine hohe Relevanz. Viele Lésungen, die auf Sprachautomatisierung setzen,
sind keine Zukunftsmusik, sondern kénnen bereits heute fiir einen effizienteren Service und zufriedenere
Kunden sorgen.
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15. Kundenverhalten verstehen:
Mit KI-basiertem Contact Center Umsatz und Wachstum steigern

Die meisten Contact Center, die heutzutage auf kiinstlicher Intelligenz basierende Tools (KI) verwenden,
zielen darauf ab, Ablidufe zu automatisieren und dadurch die Kosten zu senken und die Effizienz zu
erhéhen. Als typisches Beispiel kann der Einsatz von Chathots angefiihrt werden.

Contact-Center-Betreiber wollen aber mehr. Sie streben nach héherer Kundenzufriedenheit, genau
wissend, dass dies der Schliissel zum Unternehmenserfolg ist. Das Contact Center der nichsten Ge-
neration muss sich daher in eine Plattform wandeln, die nicht nur Daten sammelt, sondern analysiert
und daraus resultierend wichtige Erkenntnisse liefert. Es muss in der Lage sein, Praferenzen, Emo-
tionen und dringliche Wiinsche von Kunden zu erkennen (Voice of the customer). Erst dann kann der
Kundenservice verbessert werden - durch Schnelligkeit, Individualitit, proaktives Handeln und
hohe Kompetenz. KI-basierte Contact Center dieser Art ebnen den Weg fiir mehr Flexibilitit, Produk-
tivitit und Unternehmenswachstum und sind damit strategischer Treiber im Wettlauf um den besten
Kundenservice.

15.1 Contact Center auf Basis von ,Watson*

Gemeinsam mit IBM entwickelt Enghouse Interactive auf Basis der KI-Plattform ,Watson" eine Contact-
Center-Losung, die in erster Linie Fiihrungskréften Erkenntnisse und Informationen bereitstellt.

Das System fiihrt Analysen durch - insbesondere sprachbasiert -, fiir z.B. Ton, Emotionen, Persénlich-
keit, hdufig erwidhnte Themen etc. Dabei werden Daten von Kunden bzw. Kommunikatoren KI-basiert
analysiert, z.B. aus Anrufen, E-Mails, Chat etc., die aus Contact-Center-Daten von Kundeninteraktionen
generiert werden.

Mit KI-basiertem Contact Center Umsatz und Wachstum steigern _

Riidiger Bohn

Managing Director und
Vorstand der Enghouse AG
fiir DACH, Benelux und
Frankreich.

Riidiger Bohn ist seit Friih-
jahr 2018 Managing Director
und Vorstand der Enghouse
AG. In seiner Position ver-
antwortet der Sales- und
Customer-Care-Spezia-

list die Regionen DACH,
Benelux und Frankreich.

Er kann auf tiber 25 Jahre
umfassende Expertise im
Vertrieb technologischer
Lésungen fiir verschiedene
Branchen zuriickblicken.
Viele Jahre hinweg hat Bohn
in leitender Funktion das
CX-Geschift von Cisco und
strategische Allianzen in der
EMEAR-Region mobilisiert
und das nationale und inter-
nationale Partnergeschaft
weiterentwickelt.

Als Vorstand verantwortet
Riidiger Bohn die Customer-
Experience-Losungen von
Enghouse Interactive sowohl
on premise als auch in der
Cloud - Contact Center,
Omnichannel, Skype for
Business/Teams, Echtzeit-
sprachanalyse, Qualitats-
management, IVR, ACD.

Als Fan von Lésungen mit
Kiinstlicher Intelligenz

(K1) ist der studierte Dip-
lom-Ingenieur fest davon
liberzeugt, dass KI-basierte
Lésungen im Bereich von
Services viele neue Méglich-
keiten bieten, sowohl Kunden
alsauch Mitarbeiter sinnvoll
zu unterstiitzen.

Abbildung 15-1
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Watson" ist ein von IBM entwickeltes Computerprogramm, um Antworten auf Fragen zu geben, die in
digitaler Form in natiirlicher Sprache eingegeben werden. Im Einsatz ist die fithrende KI-Plattform laut
IBM beispielsweise:

+ bei Fluggesellschaften, um gewaltige Datenmengen zu analysieren und so die Effizienz von Betriebs-
ablaufen zu verbessern,

« um tagtdglich die Daten von Millionen von Aufziigen, Rolltreppen und anderen Gebdudeanlagen zu ana-
lysieren und deren Betreibern eventuelle Probleme zu signalisieren, bevor diese iiberhaupt aufireten,

+ bei renommierten Weingiitern, die mithilfe der KI-Software innovative Bewasserungssysteme fiir ihre
Weinberge entwickeln,

+ in der Ausbildung von Blindenhunden hilft ,Watson®, den richtigen Hund mit dem richtigen Menschen
zusammenzubringen.

Kurzum: Mithilfe von ,Watson" kénnen brancheniibergreifend kognitive Losungen entwickelt werden,
die in der Lage sind, geschéftskritische Erkenntnisse zu ermitteln.

15.2 Den Kunden und seine Wiinsche kennenlernen

Wie aber profitieren Unternehmen von einem Contact Center, das auf einem KI-System wie ,Watson" basiert?
Was kénnen sie fiir ihren Kundenservice lernen und welchen Einfluss kann das auf die Unternehmensstrategie
haben? Zweifellos ldsst sich ein KI-basiertes Contact Center zur Effizienzsteigerung nutzen, indem bestimm-
te Geschéftsprozesse im Unternehmen automatisiert werden. Das aber ist nicht der Weisheit letzter Schluss:
.Wir wissen, wie wichtig es ist, Kunden zuzuhéren, um sie zu verstehen. Nur auf dieser Basis konnen bessere
Entscheidungen mit Hinblick auf einen wirklich kundenorientierten Service getroffen und damit Umsatz und
Wachstum gesteigert werden’, sagt Kevin Ming, Ph.D., Al Insights Lead von Enghouse Interactive.

Im Rahmen einer Machbarkeitsstudie (Proof of Concept = POC) begann Enghouse Interactive im August 2018
mit der Entwicklung eines auf ,Watson" basierenden Contact Centers. Einsatzbereiche sind die Branchen:

« Reisen/Tourismus,
+ Telekommunikation,
« Automobil,

« Finanzsektor.

Abbildung 15-2
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Die KI-Plattform ,Watson” findet aktuell Einsatz in der Cloud-basierten Contact-Center-Losung ,CCSP*
von Enghouse Interactive. Zu einem spateren Zeitpunkt ist die Verwendung in weiteren Contact-Center-
Losungen von Enghouse Interactive wie ,EICC" oder ,VCC" vorgesehen. Bei der Nutzung stehen Enghouse
alle Funktionen von ,Watson" uneingeschrankt zur Verfiigung. Als Anbieter von Cloud-Services und
-Losungen arbeitet Enghouse Interactive mit der IBM Cloud zusammen, die wiederum mit den Funktionen
und Services von ,Watson” verbunden ist.

15.3 Komfortabel mit wenigen Klicks zur Datenanalyse

Die Daten werden per E-Mail iiber die Contact-Center-Lésung ,CCSP* {ibermittelt und in ,Watson" {iber
entsprechende Schnittstellen eingespeist. Im Anschluss erfolgt seitens ,Watson® eine Analyse der Daten,
die in einem einfach und komfortabel zu bedienenden Dashboard veranschaulicht wird.

Fiihrungskrafte konnen sich iiber das KI-basierte Dashboard informieren:

« Wann welche Kunden (Alter, Nationalitit, Geschlecht) kommunizieren.

» Woriiber diese Kunden kommunizieren (z.B. Reisen, Reparaturen etc.).

« Warum Kunden kommunizieren (z.B. Beschwerden, Service etc.).

+ Inwelcher Form diese Kunden kommunizieren (Kanal, Emotionalitét etc.).

In der Praxis sieht das wie folgt aus: Am Dashboard werden zunachst der Zeitraum und die Region ein-
gegeben, in dem bzw. aus der Informationen {iber die Branche, z.B. Reisen/Tourismus, erwiinscht sind.
AnschlieBend erfolgt die Auswahl des Kommunikationskanals (E-Mail, Telefon, Chat, Social Media), iiber
den die Kommunikation (Kunde/Anbieter) stattgefunden hat. AbschlieBend wird der Produktbereich,
z.B. Flug, Hotel, Mietwagen, ausgewahlt.

Abbildung 15-3
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Nach Eingabe dieser vier Kategorien erscheinen am Dashboard drei Bereiche, dargestellt in iibersichtli-
chen Diagrammen. Sie geben Auskunft iiber Produkte und Kundenverhalten/-daten. Auf einen Blick er-
hilt der Anwender ein Ranking iiber die Beliebtheit des gesamten Produktangebots; z.B. Buchungen von
Fliigen oder Hotels, Mietwagen, zugehdriger Service etc. Demgegeniiber stehen Angaben, die Auskunft
{iber die von Kunden eingeschitzte Qualitit der angebotenen Produkte geben. Also z.B. Stornierungen,
Beschwerden, Lob etc.

Abbildung 15-4

15.4 Proaktiver Service: Cross-Selling statt Kundenverlust

Um den Service auf Wiinsche des Kunden besser abstimmen zum kénnen, ist es unerlasslich, den Kunden
und seine Wiinsche/Probleme zu kennen. Auch hierzu stellt das Dashboard KI-basierte Analysen zur Ver-
fiigung, die umfangreiche wertvolle Informationen liefern. Neben Altersgruppen, Anteil an Nationalitat
und Geschlecht gehdren hierzu Erkenntnisse bzgl. Emotionalitét, Personlichkeit, Ton/Ausdrucksweise,
hiufig erwihnte Themen etc. (siehe Abb. 15-5, Seite 99).

Im Handumdrehen lasst sich z.B. feststellen, dass Manner aus Frankreich mit universitarer Ausbildung im
Alter zwischen 25 und 35 Jahren durchschnittlich 800 Euro fiir eine einwdchige Reise ausgeben. Zusitzlich
informiert das Dashboard iiber das Verhalten und die Personlichkeit dieser o.g. Zielgruppe; also welcher
Kommunikationskanal zu welchem Thema in welcher Art (Ton, Ausdrucksweise) gewahlt worden ist. Durch
die Identifizierung des Kunden und dessen Feedback zu Unternehmen und Produkten ist es Dienstleistern
moglich, individuelle Empfehlungen abzugeben sowie Service und Markengefiihl zu verbessern.

Proaktiv auf den Kunden einzugehen gehort heutzutage zum A und O eines zeitgeméaBen Services. Das
KI-basierte Contact Center von Enghouse Interactive beriicksichtigt auch diese Vorgabe. Bezugnehmend
auf das o.g. Beispiel informiert das Dashboard, dass sich z.B. 30 Prozent der Méanner aus Frankreich darii-
ber beschweren, dass Kundendienstanfragen zu lange dauern oder Reisebuchungen zu teuer sind. Cont-
act-Center-Anbieter konnen durch solche Reklamationen friihzeitig gegensteuern, indem entsprechende
Fehler nicht nur erkannt, sondern auch im Sinne des Kunden behoben werden.

Wer Kundenwiinsche und Markttrends kennt, kann entsprechende Produkte bzw. Dienstleistungen
vorbereiten und anbieten. So kénnen Reiseanbieter schnell reagieren, wenn sie iiber das Dashboard des
KI-basierten Contact Centers von Enghouse Interactive einen signifikanten Trend zu Kreuzfahrt-Touren
in ein bestimmtes Gebiet erkennen. Das gilt ebenso, wenn das KI-System dariiber informiert, dass z.B. 35
Prozent deutscher Touristen nach einem Luxushotel in einem bestimmten Land suchen und von denen
wiederum 15 Prozent zusétzlich einen Mietwagen buchen oder eine Show besuchen méchten.
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Abbildung 15-5

15.5 Viele Daten fiihren zum Erfolg

Den Erfolg solcher Up- und Cross-Selling-Chancen dokumentiert das KI-basierte Contact Center. Der Ver-
triebsmanager eines Reiseunternehmens sieht beispielsweise detailliert, ob es dem Agenten gelungen ist,
einem 4-Sterne-Gast zusatzlich einen Mietwagen zu vermitteln und wie lange das gedauert hat. Ebenso
wird etwa ersichtlich, dass jeder zweite Kunde nicht mehr reagiert, wenn die Beantwortung seine E-Mail
langer als 24 Stunden dauert. In diesem Fall ist es fiir den Dienstleister hochste Zeit, die Reaktionszeiten
drastisch zu kiirzen, um eine hohe Abwanderungsquote erst gar nicht aufkommen zu lassen.

Sowohl IBM als auch Enghouse Interactive werden ihren Kunden und Partnern diese einzigartige Losung
anbieten. Die Einfithrung des KI-basierten Contact Center plant Enghouse Interactive im Frithsommer
diesen Jahres. Derzeit kann das System zwar erst E-Mails ana-

lysieren, als weitere Kommunikationskanéle in Planung sind Abbildung 15-6
allerdings Sprache, Social Media und Text.

Entscheidend fiir die Analysequalitét des KI-basierten Contact Cen-
ter von Enghouse Interactive ist naturgemaB der Umfang an Daten.
Je vielfaltiger diese dem KI-System aus dem Contact Center zur Ver-
fiigung gestellt werden, desto aussagekraftiger und detaillierter
die Informationen. Empfehlenswert ist es daher, nach Méglichkeit
alle Datenquellen, die zusétzlich zu Contact-Center-Daten vorhan-
den sind - CRM, ERP etc. - so weit wie moglich zu integrieren.
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16. Wissensmanagement im Omnichannel-Umfeld

16.1 Wissen als zentraler Faktor im Customer Service

Fast jeder Mitarbeiter im Kundenservice, oder gar im ganzen Unternehmen, kennt diese Situation: Man
bendtigt eine Information und man begibt sich auf eine lange, miihselige Reise der Recherche. Der Mitar-
beiter durchsucht Berge von E-Mails, durchforstet Netzlaufwerke, screent das Intranet, klickt sich durch
ein Wiki oder bemiiht sogar physische Ordner.

Hat er einst eine vielversprechende Information gefunden, ist noch immer nicht sichergestellt, dass diese
Information aktuell und gleichzeitig korrekt ist.

Dieser Herausforderung stellen sich tagtdglich tausende von Mitarbeitern im Kundenservice, einem
schnelllebigen Umfeld in dem ein Mitarbeiter drei Disziplinen {iberaus gut vereinen muss:

Kundenservicemitarbeiter sollen, gar miissen sie, freundlich mit Kunden eines Unternehmens umgehen.
Unter stetiger Wahrung der Contenance, werden Probleme analysiert, Losungen evaluiert und unter der
Nutzung von zahlreichen Anwendungen gelost bzw. dokumentiert. Damit es noch nicht genug ist, kommt
als Gegenspieler noch der Faktor ,Zeit" hinzu. Kunden méchten schnell und ohne groen Aufwand eine
entsprechende Losung, was besonders im telefonischen Kontakt von groBer Bedeutung ist. Neben dem
externen, kundenorientierten Anspruch, ein Anliegen schnell und im Erstkontakt zu 16sen, gibt es zudem
den internen, kostenorientierten Anspruch. Natiirlich sollen Servicekosten, gerade im Dienstleistungs-
umfeld, aus Aufiraggeberperspektive so gering wie moglich gehalten werden.

Damit also einen Kundenanliegen schnell gelést werden kann, sowohl im Sinne der Kunden- als auch im
Sinne der Kostenorientierung, bendtigen Mitarbeiter im Customer-Service-Umfeld eine geeignete Unter-
stiitzung, damit langwieriges Suchen reduziert wird. Im besten Fall sollen Anwendungen bzw. Tools die
Hilfe sogar pro-aktiv und kontextsensitiv anbieten, damit ein Suchen komplett entfallt.

16.2 Die Wissensdatenbank als Single Point of Truth

Ohne Frage: Der bewusste und strukturierte Umgang mit Wissen bildet sowohl einen strategischen als
auch operativen Wettbewerbsvorteil. Um diesen jedoch zu erreichen, spielt die Anzahl der potentiellen
Wissensquellen eine entsprechend sehr zentrale Rolle. Je weniger unterschiedliche Stellen es gibt, an de-
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nen Wissen im Unternehmen gepflegt werden kann, desto einfacher ist die Auffindbarkeit sowie die Ver-
lasslichkeit hinsichtlich Vollstandigkeit und Aktualitat.

Das gilt jedoch nicht nur fiir Mitarbeiter eines Unternehmens, sondern auch fiir deren Kunden, die kon-
sistente Antworten iiber alle Kontaktkanaile erwarten. Fiir Kunden ist es enorm frustrierend, wenn sie
bspw. per E-Mail eine andere Information zu einem Anliegen erhalten, als im Web oder im direkten tele-
fonischen Kontakt. Auch hier spricht eine zentrale Quelle des Wissens fiir eine entsprechende Lésung,
welche eine derartige Pflege und Verteilung steuert. Einmal erstellt, kann jeder Inhalt kanalspezifisch
aufbereitet werden, unabhingig davon, ob es dem Mitarbeiter im Kundenservice, dem Chatbot oder der
kontextsensitiven Integration von FAQs auf Website oder in Mobile Apps zur Verfiigung gestellt wird.
Jeder Touchpoint entlang der Customer Journey wird mit konsistenten Informationen gleichermaBen
bedient.

Abbildung 16-2

16.3 Guided Assistance fiir Customer-Service-Mitarbeiter

Fiir Kundenservice-Mitarbeiter ist die Suche nach Informationen einer zunehmend bedeutsamer Stress-
faktor. Kunden werden im Zweifelsfall in die Warteschleife gehdngt, um die Zeit bis zur gewiinschten
Information irgendwie iiberbriicken zu konnen. Gerade neue Kollegen, die noch keine jahrelange Exper-
tise im Kundenservice aufweisen kénnen, fithlen sich schnell verloren und unter Druck gesetzt weil sie
vielleicht auch gar nicht wissen, nach was bzw. nach welchem Stichwort sie nun suchen sollen.

Gerade diesen Personen werden durch eine gefiihrte Hilfe maximal unterstiitzt, sei es in der Suche nach
dem korrekten Wissensartikel oder in der gefiihrten Prozessunterstiitzung. SABIO bietet an dieser Stelle
viele Wege, die zur benétigten Information fithren, zugeschnitten auf die Bediirfnisse und die Erfahrung
der Mitarbeiter. Sei es {iber eine leistungsstarke und technologisch-innovative Stichwortsuche, oder iiber
den SABIO-Baum, der Wissen strukturiert abbildet und den Weg zu Lésung extrem einfach macht.
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Die strukturierte Erfassung von Wissen macht es mdglich, Inhalte in einem Kontext darzustellen, um so
Zusammenhinge und Themen-Cluster deutlich besser abrufbar zu machen. Uber ein sehr fein-granulares
Rechte-Rollen-Konzept sieht dabei jeder Mitarbeiter bzw. jede Benutzergruppe nur das jeweils gesicherte
und korrekte Wissen.

Eine Wissensdatenbank lebt jedoch auch von der kontinuierlichen Verbesserung. Uber automatisierte
Workflows und simple Feedback-Mechanismen stellt SABIO zu jedem Zeitpunkt sicher, dass Wissen aktu-
alisiert, verbessert und - im Zweifelsfall - aussortiert wird.

Effizienz und Proaktivitit der nachsten Generation

In einer internen Studie haben wir unsere Kunden befragt, mit wie vielen Anwendungen ihre Mitarbeiter
im Kundenservice arbeiten. Im Schnitt waren es 10 Anwendungen, die hierbei im permanenten Zugriff
waren. Angefangen bei dem E-Mail-Client, {iber das CRM- und ERP-System, dem Intranet, individuelle
Eigenentwicklungen hin zu Microsoft Word, Acrobat Reader und Netzlaufwerke.

Wie schon ware es, wenn Mitarbeiter bendtigtes Wissen direkt im Kontext und direkt in der Anwendung
erhalten wiirden, in der sie gerade arbeiten?

Neben der REST-basierten Schnittstelle, mit der SABIO in jede beliebige Anwendung integriert werden
kann, gibt es seit Neuestem den SABIO-Integrator. Der Integrator ist eine Browser-Erweiterung, die le-
diglich heruntergeladen und installiert werden muss. Nach der Installation steht das Wissen aus SABIO
sofort in jeder webbasierten Anwendung zur Verfiigung und kann dort abgerufen und angezeigt werden,
ohne die Anwendung wechseln zu miissen. Durch die automatische Analyse definierter Felder, erhalt der
Service-Mitarbeiter proaktiv relevante Inhalte aus SABIO, passend zu Kundensituation - Suchen adé.
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Abbildung 16-3
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Abbildung 16-4

16.4 Helfen Sie Kunden sich selbst gliicklich zu machen - Self Service par excellence

In den letzten Jahren zeichnet sich ein immer stédrker Trend zu Customer Self Services ab. Das heift, der
direkte Kontakt zu Service-Centern, bspw. per Telefon, E-Mail oder Chat, verlagert sich hin zu Kanilen,
ohne direkten zu solchen. Greift ein Kundenservice-Mitarbeiter nicht in die Anliegen- oder Problembe-
arbeitung ein, sprechen wir von Self Services. Also Prozesse und Interaktionen, bei denen Kunden sich
selbst helfen. Am stiarksten auf dem Vormarsch sind Prozesse, die vom Kunden selbst angestoen werden
kénnen, wie bspw. Warenriicksendung in Online-Shops oder Zahlerstandseingaben beim Energieversor-
ger. Aber auch Chatbots und intelligente FAQs liefern entsprechende Antworten an Kunden. Somit steht
hier das Omnichannel-Umfeld im Vordergrund, im Rahmen dessen alle relevanten Touchpoints entlang
der Customer Journey mit Wissen gefiittert werden konnen.

Entscheidend fiir den Erfolg eines Kundenservice bzw. fiir die Servicequalitit, ist die effiziente und har-
monische Bedienung all dieser Kanéle. Dazu zihlt auch, dass iiber all diese Kanile konsistent kommu-
niziert wird und Kunden iiberall die inhaltlich gleiche, korrekte Antwort auf ihre Fragen erhalten. Eine
zentrale Wissensdatenbank, die sich nahtlos in diese Kanéle integriert und bespielt, ist hierbei der zent-
ralste Baustein. Denn wenn sich ein Service-Prozess dndert, dann ist die Wahrscheinlichkeit hoch, dass
er sich nicht nur fiir den Service-Mitarbeiter im telefonischen Kundenkontakt dndert, sondern auch auf
der Website oder im Chatbot entsprechend verteilt werden muss. Die Wissensdatenbank fungiert also als
.Content-Backend", die Inhaltsverantwortliche mit allen Funktionalititen wie Freigaben, Bewertungen
oder Giiltigkeiten unterstiitzt. Ein weiterer Vorteil besteht darin, dass Inhalte nur einmal in verschiede-
nen Ausprdgungen erstellt aber dann {iberall genutzt werden konnen. Dadurch verlagert sich die Ser-
vice-relevante Kommunikation dorthin, wo sie gemeinhin hingehért - in den Kundenservice. Dieser wird
in die Lage versetzt bspw. auf Peaks zu bestimmten Themen schnell zu reagieren und den Aufbau eines
Backlogs deutlich zu verringern. Und das zahlt schlussendlich auf nahezu alle wichtigen Service-KPIs ein.
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Die Art der Implementierung entscheidet iiber den Erfolg des Self Services

Insbesondere im Website- und App-Kontext sind der Kreativitdt im Aufbau von Self-Service-Portalen
keine Grenzen gesetzt. Am Beispiel unseres Kunden Velux sieht man deutlich, wie ein intelligentes und
leistungsfahiges FAQ-Portal aufgebaut werden kann und eine signifikante Reduzierung von Kontakt-
anfragen im Service-Center erreicht hat:

Neben diesem FAQ-Portal, das SABIO im Standard zur Verfiigung stellt, werden auch immer haufiger
kontextsensitive Integrationen mit SABIO umgesetzt. Eine kontextsensitive Integration beriicksichtigt
immer eine individuelle Kunden- bzw. Prozesssituation, auf die flexibel reagiert wird. Hierbei werden In-
halte aus der Wissensdatenbank auf Basis dynamischer Kriterien pro-aktiv ausgespielt, sodass Kunden
immer die passenden Antworten auf etwaige Fragen erhalten, ohne danach suchen zu miissen. Mit einem
Blick zur Schwester-Disziplin des Service, dem Sales, bedeutet das, dass eine Conversion Rate deutlich
verbessert werden kann, wenn FAQs direkt im Checkout-Prozess integriert werden, sodass ein Kunde kei-
ne Not mehr, diesen zu verlassen. Das fiihrt nicht nur zu eine Verbesserung der Kundenzufriedenheit
und weniger Kontakten im Service-Center, sondern auch zu deutlichen Umsatzsteigerungen im E-Com-
merce-Umfeld.
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Abbildung 16-5
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17. Kundenservice der Zukunft:
Darum werden Messenger Kommunikationskanal Nummer Eins

Messenger-Apps wie WhatsApp, Facehook Messenger, Apple Business Chat, Viber, Telegram und Co.
bestimmen zukiinftig die Kommunikation zwischen Kunden und Unternehmen. Der Kundenservice
der Zukunft wird dadurch schneller, personlicher und multimedialer. Chathots helfen dabei, Standard-
anfragen umgehend zu beantworten, Anfragen vorzuqualifizieren und garantieren eine durchgehende
Erreichbarkeit.

Bevor man {iberhaupt iiber den Kundenservice der Zukunft sprechen kann, sollte zunéchst geklart wer-
den, was unter ,perfektem” Kundenservice zu verstehen ist. Ich verstehe unter idealem Customer Service
-zugegebenermaBen: durchaus auch mit etwas Nostalgie - die Qualitat der personlichen Betreuung eines
.Tante-Emma-Ladens". Die Besitzerin kennt mich, mein Einkaufsverhalten und meine Vorlieben. Bei Fra-
gen oder Wiinschen hilft sie mir schnell, kompetent und freundlich weiter. Wenn {iberhaupt, dann erfolgt
Werbung gezielt und unaufdringlich (,Heute hétten wir frische Kirschen im Angebot. Wollen Sie ein paar
probieren?”). Kurzum: Das Kundenerlebnis ist {iberwiegend positiv - und (fast) nie frustrierend.

LieBe sich diese Interaktion vollkommen ortsunabhingig auf anderen Kanélen digital (und natiirlich ska-
lierbar) abbilden, dann ware das fiir mich qualitativ tatsichlich der Kundenservice der Zukunft. In der
Realitét der deutschen Unternehmen sieht Customer Care haufig leider noch anders aus. Tausende von
Kunden verbringen téglich eine ,gefiihlte Ewigkeit” in Warteschleifen und erhalten auf E-Mail-Anfragen
entweder gar kein Feedback oder wenig hilfreiche, unpersénliche Antworten.

Die Washington Post beschreibt die heutige Situation des Kunden im telefonischen Kontakt mit einem
Unternehmen - mit einer berechtigten Ironie - noch so:

JAll of our representatives are currently assisting other callers. Please stay on the line for two hours of saxo-
phone samba, and we'll answer your call at the exact moment you take a bathroom run.”

17.1 Zeit wird zum Erfolgsfaktor im Customer Service

Ein teures Spiel - denn der Spruch ,Zeit ist Geld" verstérkt sich heute. Preis und Qualitit haben fiir Kun-
den an Bedeutung verloren. Die Kommunikation mit Unternehmen darf Kunden heute keine Zeit mehr
rauben. Das macht Kundenzufriedenheit aus. Mit anderen Worten: Kunden und Geschéfispartner erwar-
ten zunehmend schnelle Antworten auf schnelle Anfragen. Die Zeiten, in denen es sich ein Unternehmen
leisten konnte, seine Kunden in einer Hotline ,hdngen” zu lassen oder auf Mailanfragen erst nach Tagen
zu antworten, sind vorbei. Eine groBe Zeitersparnis kann hier das Angebot des richtigen Kommunikati-
onskanals sein.

Kundenservice der Zukunft £ -
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Abbildung 17-1

Zeit ist die einzige Ressour-
ce, die fiir alle Menschen
gleich begrenzt und daher
wertvoll ist.

17.2 Messenger losen Telefon und E-Mail ab

WhatsApp und Co. habe sich langst als ,Volksmedium® etabliert: 90 Prozent der deutschen Internetnutzer
verwenden mindestens eine Messenger-App. Davon nutzen monatlich iiber 50 Millionen Deutsche aller
Altersgruppen WhatsApp. Fiir 61 Prozent der Deutschen sind Messenger sogar Kommunikationsmittel
Nummer Eins im tdglichen Umgang.

Abbildung 17-2

Messenger sind Kommuni-
kationsmittel Nr. 1.

Dem wohnt viel Potenzial inne: ,Bis 2022 werden Messenger als Kundenservice-Kanal um 250 Prozent wach-
sen, Telefon und E-Mail hingegen in ihrer Bedeutung als Kundenservice-Kanale jeweils um 70 Prozent bzw.
60 Prozent sinken", so das Fazit einer Studie des amerikanischen Marktforschungsinstituts Gartner
(,Market Guide for Virtual Customer Assistants"). Bereits heute ist Kundenservice via Messenger {iber drei
Mal mehr gefragt als iiber Social Media und doppelt so beliebt wie der Live-Chat auf einer Website.
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Kundenservice soll heute schnell, direkt und l16sungsorientiert sein. ,Neue” Kommunikationsmittel wie
Messenger schaffen hier Abhilfe. Genau das wollen die Kunden: die Washington Post (,Want better
customer service? Don't call, text!!!“) berichtet, dass 70 Prozent lieber via Messenger mit einem Unter-
nehmen kommunizieren als {iber Telefon.

17.3 Vorteile von Messengern als Service-Kanal

Messenger als Kundenservice-Kanal {iberzeugen durch die schnelle, flexible und asynchrone Kommuni-
kation, ergab vor Kurzem eine repréisentative Studie von YouGov und MessengerPeople.

Abbildung 17-3

Schnell, flexibel und direkt:
Messenger-Apps bieten
Kunden einen deutlichen
Mehrwert in der Kommu-
nikation

Sonennen 32 Prozent der Bundeshiirger ,Ich muss keine Zeit in der Warteschleife am Telefon verbringen”als einen
der groB3en Vorteile von Messenger-Apps. Weitere 28 Prozent der Befragten empfinden es als hilfreich, dass sie
ihre ,Fragen unabhéngig von Offnungszeiten stellen‘ kénnen. Und iiber 20 Prozent der Kunden empfinden es als
Mehrwert, dass ,Informationen in Form von Text, Bild, Video oder Sprache geschickt werden" kénnen. So lassen
sich via WhatsApp und Co. schnell und unkompliziert Videos, Fotos oder Dateien versenden - das ist vor allem im
Kundenservice hilfreich, wenn es zum Beispiel um Fragen zu Aufbau oder Bedienung eines Produktes geht.

Ein weiterer Aspekt: Via Messenger kann die Kundenkommunikation im Gegensatz zu Hotline oder Live-
Chat zeitversetzt erfolgen. Der Service-Mitarbeiter, ebenso wie der Kunde selbst, kénnen zu einem frei
gewahlten Zeitpunkt antworten.

17.4 Mit Kundenservice via Messenger Kundenzufriedenheit und Umsatz steigern

Durch den Einsatz von Messengern im Kundenservice ldsst sich laut Washington Post die Kundenzufrie-
denheit deutlich steigern: Die Zufriedenheitsrate bei Service via Messenger ist rund 25 Prozent héher als
bei einem ,klassischen” Telefonat. Betrachtet man die Auswirkung auf die Kundenbindung noch genauer,
zeigt eine Analyse von Facebook, dass 53 Prozent der Befragten eher bei einem Unternehmen einkaufen,
dass sie per Messenger kontaktieren kénnen. Dazu kommt: Kunden geben via Messenger héufigeres und
inhaltlich positiveres Feedback als auf anderen Kanéilen - und teilen ihre Erfahrungen und/ oder Eink&u-
fe 6fter mit anderen Menschen.
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17.5 Optimierung und Kostenreduktion durch Automatisierungspotenzial mit Chatbots

Die Mdglichkeiten der Automatisierung von Kommunikation via Messenger bieten Unternehmen im Kun-
denservice weiteres groBes Potenzial. ErfahrungsgemiB wiederholen sich bis zu 80 Prozent der Anfragen
im Kundenservice. Mit Hilfe eines Chatbots 14sst sich in diesen Fillen viel Zeit sparen und die Effizienz des
Kundenservice deutlich erhéhen: So kénnen einfache dialogbasierte Bots im Kundenservice auBerhalb
der Offnungszeiten antworten und allgemein fiir FAQ's, die Abfrage von Nutzermerkmalen (zur Vorqua-
lifizierung) oder standardisierte Dialogketten (u.a. Retouren-Versand, Nachbestellung, Abonnement-Kiin-
digung) eingesetzt werden. Dadurch steht den Kundenservice-Mitarbeitern mehr Zeit fiir die Abwicklung
anspruchsvoller und komplexer Kundenwiinsche zur Verfiigung.

Durch den bot-gestiitzten Einsatz von Messengern lassen sich so nicht nur die Qualitit und Effizienz des
Kundenservices steigern, sondern auch ,typische” Félle wie Rechnungsanfragen, Produktinformationen,
Nutzerprobleme oder die Anderung von persénlichen Daten automatisiert, einfach und bequem behan-
deln. Was wiederum zu Einsparung von Kosten beitragen kann. Eine Umfrage in den USA zeigte, dass
allein in diesem Markt fast eine Viertel Milliarde US-Dollar eingespart werden kénnten.

17.6 Branchenunabhiingig: Zahlreiche Einsatzbereiche fiir Messenger

Bereits zahlreiche Unternehmen beraten ihre Kunden via Messenger - ebenso vor wie nach einem Kauf,
mit unterschiedlichen Zielen. So vereinbart etwa die BMW Niederlassung Miinchen Werkstatt-Termine
tiber WhatsApp, Brille24 berdt Kunden bei der Brillenauswahl und die Energieversorgung Mittelrhein er-
ledigt das Auslesen von Zdhlerstdnden, indem Kunden einfach ein Foto des Zdhlers und ihre Kundennum-
mer per Messenger schicken.

Verkehrsbetriebe und -unternehmen wie die Deutsche Bahn Regio AG NRW nutzen bereits heute Whats-
App und Co. fiir die Kommunikation mit Kunden in Echtzeit, zum Beispiel im Fall von Stérungen oder
Verspatungen. Intersport Hiibner leistet klassische Beratung iiber WhatsApp - und erhéht so zugleich
die Konversion in den stationdren Handel: ,Nahezu nach jeder Anfrage erfolgt dann auch ein Besuch in
unseren Filialen" erzdhlte uns Intersport Hiibner-Marketingleiterin Kristin Marci.

Abbildung 17- 4

Effizient und beliebt: Kun-
denservice via WhatsApp
bei Intersport Hiibner
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17.8 7 Hacks fiir professionellen Kundenservice Abbildung 17-5

Aus der taglichen Praxis mit unseren iiber 1.800 Kunden, 7 Hacks fiir professionellen
die bereits erfolgreich Messenger Kommunikation betrei-  Kundenservice via Whats-
ben, haben wir sieben Tipps fiir professionellen Kundenser- App und Co.
vice abgeleitet. Es gilt der Leitspruch: Customer Centricitiy,
Customer Satisfaction, Customer Service, Customer Care
usw. - alle diese Begriffe rund um das Verhaltnis Kunde - Un-
ternehmen miissen mit Leben, Engagement und Problemlé-
sungswillen gefiillt werden, wenn ihre Bedeutung langfris-

tig Bestand haben soll.

17.9 Messenger im Kundenservice:
Standard der Zukunft

Wenn es eine Aussage gibt, auf die sich brancheniibergrei-
fend alle Unternehmen der Welt einigen konnen, dann ist
es wohl die Erkenntnis, dass man die Kunden am besten da
erreicht, wo sie sich ohnehin aufhalten. Und das heif3t heu-
te: tiber Messenger-Apps. Die intuitive, alltdgliche Nutzung
von WhatsApp und Co. ist zum globalen Phinomen unserer
Zeit geworden. Dies haben auch die groBen Messenger-Un-
ternehmen, wie WhatsApp oder Apple verstanden und bie-
ten {iber offizielle Business Solution Provider wie uns seit
2018 Losungen fiir skalierbaren Kundenservice fiir Unter-
nehmen.

Messenger sollen damit zu einem wertvollen Kanal fiir
Unternehmen werden, um einen personlichen Kontakt zur
eigenen Zielgruppen aufzubauen und mit hochwertigem
Service zu punkten. Umgekehrt sind Messenger fiir poten-
zielle und bestehende Kunden ein niedrigschwelliger und
komfortabler Weg, um mit einer Marke zu kommunizieren.

Auch wenn es Messenger jetzt bereits eine geraume Zeit
gibt - WhatsApp ist 2019 bereits 10 Jahre auf dem Markt -
stehen wir immer noch am Anfang einer Entwicklung, die
mittelfristig, die gesamte Kommunikation zwischen Unter-
nehmen und Kunden revolutionieren wird. Mit der Integra-
tion von Zahlungsmdglichkeiten (wie Apple Pay via Apple
Business Chat) oder der Moglichkeit via Messenger Termi-
ne zu vereinbaren, werden sich Messenger bereits sehr bald
als Standard der Zukunft etablieren.

Um bei dem eingangs erwdhnten Vergleich zu bleiben: Mit

WhatsApp und Co. verfiigen Unternehmen heute iiber eine
effiziente Moglichkeit, die Beratungsqualitit des ,Tante Emma“-Ladens vor Ort erfolgreich in die digitale
Welt zu verlangern. Der Kunde ist dazu bereit. Nun liegt es an den Unternehmen, WhatsApp und Co. rich-
tig einzusetzen - um dafiir mit hoher Loyalitdt und guter Konversion ,belohnt" zu werden.
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18. Automatisierung durch Sprachanalyse: Ein praktischer Praxisheitrag

Wie Sprachanalyse hilft, Prozesse zu automatisieren, den Kunden zu verstehen, die Qualitit zu
verbessern und die Kommunikation zu optimieren

Deutschland im Jahr 2019: Die meisten der Kundenkontakte finden iiber das Telefon statt. Das Telefon ist - und
bleibt? - trotz der Vielseitigkeit der heutigen Kommunikation immer noch das Kommunikationsmedium Num-
mer 1. Das liegt daran, dass Sprechen unser natiirlichster Kommunikationsweg ist: Wir lernen friiher sprechen
als schreiben, sprechen ist schneller als schreiben und iiber Sprache findet ein Dialog in Echtzeit statt.

Die bekannte Value-Irritant-Matrix schldgt vor, wie Unternehmen die verschiedenen Dialoge mit ihren
Kunden gestalten sollten. Die Matrix unterscheidet einerseits den Wert (“Value’) und andererseits die Be-
lastung (eigentliche Ubersetzung: ‘Reizstoff”, aus dem Englischen von “Irritant”), den ein Dialog fiir den
Kunden und fiir das Unternehmen hat.

Gerade der obere, rechte Teil des Quadranten ist fiir das Unternehmen so interessant und wichtig - und
genau dieser findet nahezu immer in der persénlichen Mensch-zu-Mensch-Kommunikation statt. Deshalb
sollte im Kundenservice viel Wert auf den Sprachkanal gelegt werden. Kunden erzihlen den Mitarbeitern
im personlichen Telefonat viel mehr ihrer Wiinsche und Anliegen. Doch was passiert mit dieser Informa-
tion? Wie kann der Mitarbeiter die Information dokumentieren? Was passiert mit der ungeheuren Daten-
menge, die sich ansammelt?

Genau hier besteht Automatisierungsbedarf und ein riesiges Optimierungspotenzial fiir den Kunden-
service. Eine Analyse-Software birgt immenses Potenzial fiir Effizienzsteigerungen und eine verbesserte
Customer Experience. Sie kann jedes Gesprach “anhéren” und analysieren, sie bewertet jedes Gespréach
nach den gleichen neutralen Parametern, archiviert, vergleicht und findet Gesprache, dokumentiert, was
der Kunde wiinscht und protokolliert, was der Mitarbeiter sagt.
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Drei wichtige Bereiche kénnen von der Automatisierung durch eine Sprachanalyse-Losung profitieren:

18.1 Qualitditsmanagement

Qualitdtsmanagement kommt nicht von Qual. Einmal bei Wikipedia nachgeschaut wird deutlich, es geht
um Menschen und Prozesse, die in Einklang gebracht werden.

Qualitidtsmanagement (QM) bezeichnet alle organisatorischen Mafinahmen, die der Verbesserung der Pro-
zessqualitdit, der Leistungen und damit den Produkten jeglicher Art dienen. Der Begriff Leistungen umfasst
im QM die Dienstleistungen, geht aber iiber den iiblichen Begriff hinaus und betrifft vor allem die inneror-
ganisatorischen Leistungen. Qualitidtsmanagement ist eine Kernaufgabe des Managements.

Denn Qualititsmanagement ist die Grundlage fiir zufriedene Kunden, fiir begeisterte Mitarbeiter, fiir
entspannte Aufiraggeber, fiir die eigene Bestétigung und fiir langfristigen Profit. Deshalb ist es umso
wichtiger, dass sich Servicecenter dem Thema widmen.

Schaut man sich an, wie es vielen QM-Beaufiragten in Callcentern geht, wird klar, warum das Thema rund um
das ehemalige Buzzword “Qualitdtsmanagement” aus der Mode geraten ist. Die mittels Gesprachsmitschnitt
(“Callrecording”) aufgezeichneten Telefonate kdnnen heute zumeist nur stichprobenartig von Coaches oder
Teamleitern angehort werden, wiahrend moderne Telefonanlagen oder dedizierte Systeme (“Callrecorder”)
nahezu alle Gesprache aufzeichnen kénnen. Nutzen lasst sich davon allerdings nur ein Bruchteil, denn jeder,
der schon einmal manuell Gesprachsaufzeichnungen ausgewertet hat, weif3, wie aufwandig diese Art der
Analyse ist. Ein typisches Contact Center generiert ungeféihr 200 Stunden Gespréiche pro Tag. Dabei ist es
nahezu unmdglich, mehr als 1% dieser Gesprdiche persénlich und im Detail zu analysieren. Jeder noch so flei-
Bige Coach wird immer nur Stichproben anhéren und bewerten konnen. Das ist natiirlich nicht nur fiir den
Coach frustrierend, sondern auch aus Mitarbeitersicht ungerecht. Denn erwischt der Trainer ausgerechnet
ein Telefonat, das nicht gut gelaufen ist, so wiegt das ungleich schwerer.

Mit einer Sprachanalyse-Losung werden die
Telefonmitschnitte archiviert und analysiert,
somit kann die Software dem Coach die “hé-
renswerten” Telefonate vorschlagen. Ziel sollte
es sein, dass der Coach dank der Automatisie-
rung wesentlich weniger Zeit in die Vorberei-
tung eines Coachings steckt, als in die eigent-
liche Schulung.

Abbildung 18-2

Werden alle Gesprache aufgezeichnet und ana-

lysiert, wird das nicht unbedingt sofort auf

Gegenliebe bei den Mitarbeitern stoBen - sie

konnten sich zunéchst iiberwacht fiihlen. Doch

wird den Mitarbeitern erst einmal klar, dass

die Bewertung ihrer Leistung am Telefon kein

Gliicksspiel mehr ist (sowohl in die positive als

auch negative Richtung), sondern anhand der

immer wieder gleichen Parameter stattfindet und dabei personliche Befindlichkeiten oder Vorlieben keine
Rolle mehr spielen, wird auch der Mitarbeiter damit einverstanden sein. Er wird zukiinftig fair und neutral
bewertet, kann auf eigene Telefonate zugreifen, und zukiinftig an den fiir ihn wichtigen Parametern eines
gelungenen Telefonats arbeiten.
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So bringt die Automatisierung nicht nur immense Zeitersparnis auf Seiten des Coaches, sondern wird
auch die Mitarbeiterfluktuation senken und die Mitarbeiterzufriedenheit steigern.

Auf der Seite des Aufiraggebers, der mehrere Dienstleister steuert, entlastet eine Analyse-Software den
Vendor Manager wirksam und schnell. Outsourcing Service Provider, neudeutsch fiir (Callcenter-)Dienst-
leister, nehmen heute im Kundenservice oder Vertrieb eine feste Rolle ein. Der Dienstleistersteuerer oder
auch Vendor Manager genannt ist der Spezialist auf Auftraggeberseite, der sich um die Auftragnehmer
kiimmert. Doch dhnlich wie der Coach miisste der Vendor Manager Stunden um Stunden mit dem Anhé-
ren von Telefonaten verbringen, um sich ein Bild iiber die Qualitat der Anrufe machen zu kénnen. Auch
diese Tatigkeit wird mit einer modernen Sprachanalyse-Losung erleichtert. Dank der Automatisierung
sieht man schnell, welcher Standort oder welcher Dienstleister welche Kampagne wie gut umsetzt, ob die
Verkaufe rechtssicher sind und ob die Marke des Unternehmen adédquat reprasentiert wird. Alles schnell
verfiigbar auf einem Blick in einem iibersichtlichen und leicht zu personalisierbarem Dashboard.
So kénnen Entscheidungen auf einer validen Datenbasis getroffen werden.

18.2 Kundenzufriedenheit und Kundenanliegen

“Voice of the Customer” ist in aller Munde. Meist versteht man darunter die Befragung der Kunden nach
ihren Wiinschen, Bediirfnissen, Problemen, Herausforderungen und Mdglichkeiten. Gerne wollen Unter-
nehmen wissen, wie der Kunde tickt - doch wissen Sie selbst die Antwort auf leichte Fragen, z.B. warum
Thr Kunde iiberhaupt anruft? Oder welche Mitbewerber er kennt? Welche Produkte er aus Threm Hause
wie beurteilt? Warum er tiberhaupt bei Thnen kauft - oder kiindigt?

Abbildung 18-3

Unternehmen investieren jedes Jahr sehr groBe Budgets in Marktforschung und Kundenzufriedenheits-
befragungen, um die Erwartungen, Vorlieben und Abneigungen ihrer Kunden zu erfassen. Das allein
zeigt, dass der vermutete Nutzen aus derartigen Erhebungen sehr hoch veranschlagt wird. Die daraus
entstehenden Analysen finden jedoch asynchron statt, sind in der Regel stark zeitverschoben und nur
stichprobenartig.
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Der Kunde erzihlt uns in jedem Gesprach, warum er anruft, was seine Vorlieben sind und was er sich
wiinscht. Ganz einfach lassen sich heutzutage Telefonate mitschneiden, selbstverstandlich nur mit dem
Einverstandnis des Kunden. Daraus ergeben sich riesige Datenmengen an Mitschnitten (auch “Voicefiles”
oder “Recordings” genannt). Ohne ein Analyse-Tool wird es allerdings schwierig, die Stimme des Kunden
zu héren und dann auch noch zu verstehen. Durch die Automatisierung mit voiXen wird diese Liicke ge-
schlossen, und Sie kdnnen permanent die Stimme des Kunden héren, einfach darstellen, analysieren und
bewerten. So verwandelt sich mit technologischer Unterstiitzung ein bestehender Dateniiberfluss in eine
nutzbare Datenintelligenz. Fithrungskrifie erhalten dadurch die nétige Transparenz in Bezug auf die
Vorstellungen ihrer Kunden. Dies erleichtert ihnen die strategische Ausrichtung des Unternehmens auf
Basis klarer Daten. Mit nur wenigen Klicks auf der Weboberfliche kénnen Sie mit voiXen unkompliziert
neue Potenziale erschlieBen und aus ,Big Data“ wertvolle ,Smart Data“ generieren.

Jedes Unternehmen méchte zufriedene Kunden. Um die Zufriedenheit der Kunden kiimmert sich heute
nicht nur das Servicecenter, sondern oftmals auch noch das Marketing sowie das Customer Experience
Team. Dies fiihrt bisweilen zu einer Uberbefragung. Es kommt vor, dass Kunden an allen Touchpoints
ihrer Customer Journey nach ihrer Zufriedenheit befragt werden. Wenn es an jedem Touchpoint eine Be-
fragung gibt, kann das nicht nur fiir den Kunden nervig werden, sondern auch zu einer uniibersichtlichen
Datenflut fithren.

Ein weiterer Fallstrick lauert in der Zuverlassigkeit: Nachgelagerte Befragungen werden zumeist nur von
einem sehr kleinen Anteil der Befragten {iberhaupt beantwortet. Zudem stellt sich ein Sachverhalt in der
Riickschau oftmals anders dar, bietet nur eine grobe Zusammenfassung, da nur wenige Fragen gestellt
werden kénnen und schlieBlich kann das Unternehmen durch die Art der Befragung z.B. Abfolge der Fra-
gen, den Kunden in seiner Auswahl beeinflussen.

Eine nachgelagerte Befragung ist somit meist unprazise und zeitverzogert. An diesen Punkten setzt die
Sprachanalyse an: Sie misst all die Zwischentone eines mitunter emotionalen Gesprachs, stellt Korrelatio-
nen her, erkennt Trends und kann bei Eskalationen automatisiert reagieren. Somit bietet sich hier groBes
Automatisierungspotenzial. Nachgelagerte Befragungen konnen somit der Vergangenheit angehéren, da
diese durch die sofortige Messung aller Anrufe technologisch durch moderne Sprachanalyse ersetzt wird.
Die Software klassifiziert Worte, analysiert den Gesprachsinhalt und erkennt sogar Emotionen. Mithilfe
von kiinstlicher Intelligenz werden Korrelationen aufgezeigt, die Zufriedenheit des Kunden gemessen
und Trends erkannt.

Dank der automatisierten Messung der Kundenzufriedenheit werden vorhandene Daten genutzt, ohne
dass der Kunde iiberhaupt behelligt wird. Das Management erhélt so Transparenz, kann Trends friih-
zeitig erkennen, Eskalationen vermeiden und weiB, warum der einzelne Kunde bzw. bestimmte Kun-
dengruppen anrufen.

18.3 Gespréchsoptimierung

Jeder Mitarbeiter mochte am Telefon erfolgreich sein. Dazu gehort selbstverstiandlich eine optimale Vor-
bereitung und eine gute Schulung (siehe Kapitel 18.1). Inshesondere im Vertrieb gilt es geschickt die rich-
tigen Worte zu finden. Stellen Sie sich vor, Sie bieten jedem Gesprachspartner genau die fiir die jeweilige
Person perfekt passenden Produkte und Lésungen an. Verkaufen Sie besser und kundenzentrierter als
Amazon und Google. Stellen Sie [hren Vertrieb auf 4.0 und die Intelligenz Ihrer Daten um. Durch die Auto-
matisierung mit einer Sprachanalyse-Software stehen Ihnen blitzschnell alle Gespréche, alle Inhalte, alle
Chancen, alle Interessen maschinenlesbar /automatisiert zur Verfiigung.
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Neben der vertrieblichen Ansprache ist es auch wichtig rechtssicher zu telefonieren. Die Datenschutz-
grundverordnung, kurz DSGVO, oder englisch GDPR fiir General Data Protection Regulation, betrifft je-
des Unternehmen in Europa. Dariiber hinaus existieren branchenspezifische Anforderungen an das Ein-
halten von Vorschriften. Denken Sie an die Mindestanforderungen an das Risikomanagement, MaRisk, im
Finanzwesen. Dort herrscht die Pflicht, wirksame Kontrollmechanismen - Schlagwort Compliance - ein-
zufiihren. Ein anderes Beispiel stellt die pharmazeutische Industrie dar. Die Hersteller der Medikamente
diirfen u. a. keine Therapien oder Produkte in ihrem Kundenservice empfehlen.

Kommunizieren Sie rechtssicher und kontrollieren Sie wirksam. Compliance im Callcenter oder bei
Dienstleistern sicherstellen bedeutet mit voiXen fiir Sie eine Kostenreduktion an 3 Stellen:

1. Sie sparen Personalaufwinde fiir das nachgelagerte Abhoren der Telefonmitschnitte.

2. Sie minimieren Thre Investition in Dokumentationspflichten und dem Administrieren von IT. Anstelle
fixer monatlicher Gebiihren bezahlen Sie nur, was Sie tatsachlich bendtigen.

3. Sie vermeiden menschliche Fehler wie vorschnell gesetzte Hakchen. Sie schiitzen sich und Ihr Unter-
nehmen vor Manipulation doppelt, denn mit voiXen verfiigen Sie {iber den Mitschnitt und den transkri-
bierten Text.

Nicht nur die vertriebliche Optimierung ist mit einer Sprachanalyse-Software somit mdglich, sondern
auch die rechtssichere Kommunikation, die in Zeit verscharfter Compliance-Vorgaben unternehmenskri-
tisch wird.

Abbildung 18-4
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Eine Sprachanalyse-Software bietet vielfaltige Vorteile: vom Qualititsmanagement, iiber die Messung
der Kundenzufriedenheit bis hin zum rechtssicheren und vertriebs-optimierten Telefonieren birgt sie im-
menses Potenzial fiir jedes Servicecenter. Dabei ist es wichtig darauf zu achten, dass die Lésung schnell
und einfach bereitgestellt werden kann, damit das Potenzial schnell aufgedeckt werden kann. Mit neuen
Standards in puncto Bedienung und Bereitstellung kann voiXen innerhalb weniger Wochen die aufge-
zeigten Moglichkeiten umsetzen. Zudem muss eine solche Lésunge einfach und intuitiv bedienbar sein, so
dass vom Coach {iber den Serviceleiter bis hin zum Geschéftsfiihrer jeder das Analyse-Tool nutzen kann.

Mein Tipp aus der Praxis:

Einfach machen - die Doppelbedeutung dieses Satzes trifft auf den Einsatz von Sprachanalyse in den Be-
reichen Kundenservice und Vertrieb gleichermaBen zu. Namlich im Sinne von "Einfach (mal etwas Neues)
machen"; Ich appelliere an Sie als Verantwortliche in Ihren Unternehmen, neue Wege zu gehen - denn nur
dadurch entstehen diese neuen Wege. Und im Sinne von "(Etwas) einfach machen": Sprachanalyse muss
nicht komplex und teuer sein. Sie kann heute aus der (deutschen) Cloud kommen und innerhalb von vier
Wochen in Threm Unternehmen getestet und dann dauerhaft eingesetzt werden. Kontaktieren Sie uns:
Testen ist einfach!
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19. Der Knowledge Graph als Technologie zur erfolgreichen Customer
Service Automatisierung durch Chathots & Sprachassistenten

Es ist nicht lange her, als die Vorstellung, dass “Kiinstliche Intelligenz” Aufgaben im Kundendienst
iibernehmen konnte, als Science-Fiction abgetan wurde. Der Einsatz von Chathots zur Lésung von
Kundenproblemen war keine realistische Option - unabhingig von der GréBe des Unternehmens.

19.1 Daten besser verstehen

Mittlerweile sind Chatbots und digitale Assistenten so leistungsfahig, dass sie eine wesentliche Rolle in
einer modernen Customer-Service-Organisation tibernehmen kénnen. Immer mehr Unternehmen begin-
nen daher mit der Implementierung solcher Losungen. Ein ganz wesentlicher Faktor fiir die Qualitét eines
Chatbots im Kundendienst ist die Struktur und Qualitat der Daten, die fiir die Beantwortung von Fragen
zur Verfiigung stehen. Die letzten Jahre sind von einer immer groBeren Menge an Daten gepragt (auch
hervorgerufen durch die fortschreitende Digitalisierung). Eine der vordringlichsten Aufgaben ist daher,
diese riesigen Datenmengen automatisch zu verwerten und die gesammelten Daten uneingeschrankt ma-
schinenleshar zu machen.

Knowledge Graphen spielen hier eine bedeutende Rolle und heben KI-basierte Chatbots auf die nachste
Entwicklungsstufe. Chatbots kénnen Domain-Wissen in bestimmten Themenfeldern aufbauen und da-
durch beim Lésen eines konkreten Problems helfen, indem sie prazise Antworten zu komplexen Fragen
geben oder sogar automatisierte Prozesse durchfithren. Dieses Wissen kann durch Zugriff auf 6ffentlich
zugdngliche Knowledge Graphen weiter angereichert werden. So kann eine Fiille von Inhalten abgerufen
und besser verstanden werden.

19.2 Knowledge Graphen als Form der Datenmodellierung

Der Begriff “Knowledge Graph” (Wissensgraph) wurde erstmals von Google im Jahr 2012 eingefiihrt und
steht mittlerweile als Synonym fiir eine spezielle Art der Wissensreprasentation. Dabei werden Fakten in
Form von Kanten zwischen Knoten in einem Graphen/Netzwerk gespeichert. Zusétzlich wird auch das
Schema der Daten im Graphen gespeichert (z.B. Klassenhierarchien).

Mittlerweile verwenden einige Unternehmen Knowledge Graphen (KG) um [hre Produkte zu verbessern.
So nutzt Facebook einen KG um sein soziales Netzwerk und die Interaktionen zwischen Personen und
ihren Interessen zu speichern, Netflix verwendet einen Knowledge Graphen um seinen Benutzern Filme
zu empfehlen, Google fiir die verbesserte Suche und das Anzeigen von Ergebnissen, und Springer um seine
Autoren, Biicher, Zitierungen und wissenschaftliche Artikel zu speichern und suchbar zu machen.

In der folgenden Grafik wird das generelle Konzept eines Knowledge Graphen vereinfacht am Beispiel
einer Skiregion veranschaulicht.
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Abbildung19-1
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Eine weitere Anwendung von Knowledge Graphen ist der Einsatz in Chatbots. Ein Knowledge Graph
bietet hier zwei direkte Vorteile - Verbesserte Datenintegration bei gleichzeitiger Verbesserung der
Konversationen.

Neue Datenquellen konnen einfacher integriert werden, da diese nur mehr auf ein einziges bestimmtes
Format und Schema gebracht werden miissen.

AuBerdem bieten Knowledge Graphen eine erhdhte Flexibilitit fiir die Erweiterung des vorhanden Wissens.
So werden neue Fakten direkt als neue Knoten und Kanten in den Graphen gespeichert.

Abbildung 19-2

Graph Datenstrukturen er-
leichtern die Integration von
Daten (mehreren Graphen)

Auch die Verkniipfung von mehreren Knowledge Graphen ist generell problemlos méglich, entweder wer-
den schon gleiche Knoten verwendet oder aber neue Kanten hinzugefiigt. So kann unter anderem eine
moderne Verwaltung des Unternehmenswissens, das via API und Sprach-Interfaces iiber natiirliche Sprache
abgefragt werden kann, aufgebaut werden.

Zur Optimierung von Konversationen bietet ein Knowledge Graph Vorteile wie:
+ Erweiterung des Sprachverstindnisses:

Das gespeicherte Wissen im Knowledge Graph - z.B. Namen und Synonyme von Entitdten (Personen,
Produkte, Tarife, Orte, Services...) - wird verwendet um das Sprachverstindnis des Bots (NLU) zu ver-
bessern und zu erweitern.

+ Verringerung der Intents und besseres Management:

Zudem wird das Management von Intents (Absichten hinter Fragen) deutlich verbessert da sich mit einem
Knowledge Graphen viele Intents abstrahieren lassen.
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+ Verbesserte Antworten und Dialoge:

Man kann iiber einen Knowledge Graphen sehr konkrete und gleichzeitig komplexe Fragen beantworten.
So kénnen bestimmte Attribute innerhalb einer Frage zu einer konkreten Antwort fithren wie zum Beispiel
(im Falle eines Energieversorgers): ,Welche Tarife basieren auf einer erneuerbaren Energiequelle und
kosten mich weniger als € X im Monat, wenn ich maximal Y KwH verbrauche?*)

Mit dem Einsatz von Knowledge Graphen erhalten Customer Service Organisationen ein sehr leistungs-
fahiges Werkzeug zur automatisierten Dialogfithrung tiber Chatbots und Sprachassistenten. Einsatz-
gebiete gibt es viele. Insbesondere bei groBen und komplexen Datenstrukturen entfalten Knowledge
Graphen ihr volles Potential.
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20. Wie sieht es aus - im Hype um RPA

Wiéhrend ich heute zum Thema Robotic Process Automation (kurz RPA) recherchiere, sehe ich zum Teil
3 Mrd. USD-Bewertungen von Unternehmen mit weniger als 100 Mio. Umsatz, schéne Marketingbilder 1. 4 pocker
von Menschen, die RPA-Lésungen erstellen, wiahrend sie in Rennwagen fahren, an Kranen hingen oder
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Ja, RPA hat ein Problem.... die Ergebnisse sind eindeutig. RPA skaliert nicht, und wir sind offiziell laut
Gartner-Terminus am "Tiefpunkt der Desillusionierung” angekommen. Obwohl, wenn Sie die aktuellen
Berichte iiber neue Finanzierungen, Firmenankiindigungen in diesem Bereich, Neukundenzuwaichse und
Branchenwachstum lesen, wiirde man das genaue Gegenteil vermuten. In den letzten Monaten (Ende 2018)
wurden dem gegeniiber mehrere RPA-Feldstudien analysiert und von HfS, PEX, Deloitte und McKinsey
zusammengefasst, die sich auf diese Aussagen beziehen, um eben jene Annahmen zu unterstiitzen. Ar-
tikel, die durch Feedback vor Ort untermauert werden und als Warnung fiir die Branche dienen sollten,
zwingen uns alle dazu, diesen RPA-Hype mit etwas Abstand zu betrachten. Wir sollten iiber die guten und
die teilweise enttduschenden Erfahrungen aus den ,Early-Adopter-Years® nachdenken, damit wir diesen
Zug wieder auf die richtige Spur bringen konnen.

Sollten wir von der Situation, in der wir uns befinden, {iberrascht sein? Wohl eher nicht. Es scheint fast
so, als ob die meisten neuen Technologie Shooting-Stars eine dhnliche Hype-Phase durchlaufen, in der die
Erwartungen an die neuen Technologien stark von der Realitdt abweichen. Aber muss das wirklich sein?
Warum um alles in der Welt kdnnen wir das nicht Alle, als Anbieter und als Kunden im Vorfeld herausfin-
den? Schon fast ironisch, dass wir dieses Gartner Hype Cycle Modell einfach akzeptieren und dennoch als
B2B-Community sehr wenig tun, um das zu vermeiden. Stellen Sie sich vor, was wir in einer Software-Welt
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ohne diese ganzen Hypes erreichen kénnten.... Millionen von verlorenen Stunden eingespart, zufriede-
nere Kunden, mehr Vertrauen in Herstellerprodukte, die Liste geht weiter und weiter. Vielleicht zu viel
philosophische und euphorische Gedanken fiir die heutige Diskussion, aber man darf ja noch trdumen ...

Abbildung 20-2

https://www.youtube.com/
watch?v=L.xXTMAPbxFU&-

feature=youtu.be

Bei Jacada haben wir die letzten zwei Jahrzehnte damit verbracht, die Trends von Prozessautomatisierung
mitzugestalten, haben mehr als 100 Assessments durchgefiihrt und iiber 50 Implementierungen realisiert.
Ich denke, esist an der Zeit, endlich das Schweigen zu einigen wichtigen RPA-Mythen, Perspektiven, Anbie-
ter-Versprechen usw. zu brechen, die diese Technologie weiterhin davon abhalten, zu skalieren und sich zu
einer echten "Enterprise-Technologie” zu entwickeln. Mein Ziel? Ein ehrlicheres, offeneres, hype-freies und
kritisches Gesprich iiber RPA-Technologie zu beginnen, um uns aus dieser Talsohle der Erniichterung her-
auszuholen und diese Technologie so zu nutzen, wie sie gedacht war.... auf eine Art und Weise, die eine sich
stiandig weiterentwickelnde digitale Automatisierungsstrategie erginzt, im Gegensatz zu einer taktischen
Strategie auf einen Silberstreif am Horizont hin, der nichts mit der Realitét gemein hat.

20.1 RPA ist KEIN "Business User Tool".

Kurz gesagt, RPA-Anbieter bieten ,No-Code” (teilweise auch ,Low-Code“) Designplattformen an, die oft an
Business User vermarktet werden, die aber eher auf jemanden im Unternehmen abgestimmt sind, der Er-
fahrung in der Softwareentwicklung hat. Ja, jemand mit IT-Hintergrund ist nach wie vor ein idealer Kan-
didat trotz der Funktionen und "Easy to Use"-Marketing-Punkte, die standig [hre Posteingdnge und Social
Media Feeds erreichen. Jeden Tag sehe ich Updates, z.B. auf LinkedIn, von Leuten, die sich mit RPA-Zerti-
fikaten schmiicken und von den jeweiligen Verkaufern "geliked" werden, was die Behauptung weiter un-
terstiitzt, dass jeder dazu in der Lage ist, wenn er sich in einem zweiw6chigen RPA-Kurs zertifiziert. Das
jiingste und wirklich absurdeste Marketing-Gimmick, das dieses Geriicht unterstiitzt, fand ich neulich
in meinem Posteingang. Es war ein Video, in dem ein RPA-Anbieter Menschen zeigt, die RPA-Bots bauen,
wihrend sie an Kranen hdngen, waghalsige Mandver in einem Flugzeug fliegen oder Rennwagen fahren,
und mit dieser irrefiihrenden Geschichte verkaufen wollen, wie einfach es ist, Bots in ihrer Software zu
bauen. Ich hatte das wohl eingangs schon erwahnt....
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Behaupte ich also, dass Business User {iberhaupt keine RPA-Bots erstellen kénnen? Mitnichten! Mit ein
wenig Training (etwa zwei Wochen) und Zugang zur Software konnte jeder von uns einen einfachen RPA-
Bot erstellen. Aber ,einfach beschreibt Ihre IT-Landschaft, Ihre Prozesse im Unternehmen oder auch die
vorhandenen User-Desktops hdchstwahrscheinlich nicht ausreichend genau. Wir sehen einen User-Desk-
top, der typischerweise erfordert, dass ein Benutzer durch 20-30 Anwendungen navigiert, um seinen
normalen Arbeits-Alltag zu bewaltigen. Oder eine Umgebung, die sich iiber mehrere Technologien wie
Web (Firefox, Chrome, IE, etc.), Windows / Thick Client (Java, PowerBuilder) und die beriichtigten Green
Screens der Welt (Emulatoren - BlueZone, Attachmate, PCOMM) erstreckt. Abgesehen davon, wie einfach
ware es denn, Business-User einfach zu fragen, ob sie Webservices in ihrer Automatisierung nutzen, APIs
aufrufen, auf Open-Source-OCR-Tools zugreifen, BPM-Anwendungen anbinden und sich mit NLP-Diens-
ten verbinden konnen? Sicherlich alles gingige Fragestellungen eines typischen Business-Users, nicht
wahr? Es mag also nicht verwundern, dass wir diese Herausforderungen und Stolperfallen bei der Ska-
lierung von RPA Implementierungen ebenfalls bei genau den Unternehmen erkennen, die sich fiir den
Ansatz entscheiden, die Entwicklung ihren Business Usern zu iiberlassen.

Abbildung 20-3
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20.2 Wenn RPA nicht fiir Business User ist, fiir wen dann?

Oder anders gefragt: Warum wollen wir Business User RPA-Bots iiberhaupt erstellen lassen? Es ist kein
Geheimnis und ich hore es von fast jeder Organisation, die ich wiahrend meiner Tatigkeit beobachtet habe;
Dieser Ansatz ist wohl sogar einer der Hauptgriinde, warum RPA (obwohl es die Technologie seit iiber 20
Jahren gibt) pl6tzlich zum Mainstream wurde. Der Umstand, dass sich in einem Unternehmen traditionell
IT und Business nicht immer auf Augenhéhe gesehen haben und sich in vielen Fallen sogar schon seit
einiger Zeit auch nicht mehr personlich begegnet sind. Die Aussage stammt iibrigens nicht von mir, ich
hore es von meinen Gesprachspartnern.... mit der {iblichen Begriindung, die in etwa so klingt, dass "die
IT immer zu teuer, zu langsam oder zu iiberlastet ist und wenn dann geliefert wird gerade einmal 20%
der geforderten Funktionalititen liefert.... Gott bewahre, wenn man dann auch noch Anderungen haben
mochte, sobald ich etwas bekomme; vergiss es". Von der anderen Seite der (imagindren) Wand antwortet
die IT dann in der Regel mit: "Die Abteilung weil nie, was sie will und was ihre Benutzer tun; sie wollen es
kostenlos und sie wollen es gestern.... und wenn wir es liefern, ist es nie richtig".

20.3 Welche Rolle spielt also der Business User in dieser RPA-Welt?

Wie passen demzufolge Business User in die Welt von RPA? Business User haben ihre Rolle - und diese ist
sehr tief in die Ablaufe ihrer Unternehmen integriert. Aber deren Rolle besteht nicht darin die Entwick-
lung von Automatisierungen zu iibernehmen, egal wie gut ein "Automation Tool-Kit" eines Anbieters auch
sein mag. Die Business Seite sollte diejenige sein, die Moglichkeiten erkennt, dokumentiert und sich als in-
tegralen Bestandteil in einem agilen Prozess versteht, der zu kontinuierlicher Prozess-Optimierung, Tests,
Einfithrung usw. beitrdgt. Das ist nicht zuletzt das Interessante an einem agilen Entwicklungsprozess....
Zusammenarbeit zwischen Business und IT, schnelle und iterative Entwicklung, ohne dass die Angst vor
Ausfillen ein Weiterkommen verhindert. Sollten Sie am Anfang nicht gleich Erfolg haben.... versuchen
Sie es weiter. Sollte uns das nicht sogar zusdtzlich motivieren, etwas zu verbessern oder zu optimieren?

Abbildung 20- 4

Essollte also nicht {iberraschen, dass die nachhaltigsten RPA-Erfolge in genau diesen ,Agile Teams" erzielt
werden. Diese flexiblen Teams werden unterstiitzt von klassischen Entwicklern mit Erfahrung in Java
/.Net (die mit Low-Code- / No-Code-RPA-Plattformen entwickeln), Business-Analysten, die mit den zu au-
tomatisierenden Geschaftsprozessen vertraut sind und oft aus der jeweiligen Abteilung, bzw. dem Fokus-
bereich stammen und/oder mit Initiativen zur kontinuierlichen Verbesserung vertraut sind, und einem
Programm-Manager / Scrum-Master, der Thnen bei der Leitung der Projekte hilft. Wie dieses Team in die
Unternehmensstruktur eingebunden ist (z.B. Reporting Line), kann genauso gut iiber das Business oder
auch die IT gesteuert werden. Aber wenn es um den physischen Einsatzort fiir das Projekt geht.... nichts
hilft dabei besser, als die Teams an den Ort des Geschehens zu bringen, wo der Erfolg sichtbar wird.... Die
Business Seite.

123



Damit RPA im gesamten Unternehmen wirklich skalierbar wird, ist eine objektivere und vor Allem realis-
tischere Sicht auf die Mitarbeiter, Prozesse und Technologien, die es betrifft, erforderlich. Oder wir werden
alle in ein oder zwei Jahren hier sitzen und dieselben Fragen stellen. Wenn es um die Frage aller Fragen
geht, sollte die Antwort nicht langer nur auf die Business User hin formuliert sein. Benutzerfreundlichkeit
ist absolut der richtige Weg, aber die Entwicklung und Verwaltung dieser Plattformen sollte der IT vorbe-
halten bleiben. Wenn es um Prozesse geht, investieren Sie in ,Agile” oder "Agile-like" System Development
Life Cycle (SDLC) Methoden, die Projekte beschleunigen und vor allem die Zusammenarbeit zwischen Bu-
siness und IT férdern. Nur dann konnen wir es schaffen, diesen trennenden IT-Keil herauszunehmen und
ihn stattdessen in eine dringend bendtigte Briicke innerhalb unserer Unternehmen verwandeln. Wenn
wir das Thema RPA und andere darauf aufbauenden Technologien richtig anpacken und implementieren,
schaffen wir tatsdchlich eine Win-Win-Win-Situation innerhalb unseres Bereiches. Das sollte es uns wert
sein, die richtigen Fragen zu stellen und kreativ an deren Umsetzung zu arbeiten.
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21. Super-Al oder doch nur Super-Hype?

Eine Status quo Analyse der Einsatzméglichkeiten und Grenzen von Al im Service

Wer im vergangenen Jahr in die Service-Branche gehorcht hat, weiB, der mégliche Einsatz Kiinstlicher In-
telligenzen (KI) im Kundenservice sorgt fiir ordentlich Ziindstoff, groBe Versprechen und zugleich Angste
auf Seiten der Anwender. ,Guter Kundenservice braucht menschliche Interaktion als essenzielles Quali-
tdtsmerkmall”, so wohl einer der meistgehérten mahnenden Ausrufe seitens der Al-Gegner. Wer Kiinstli-
chen Intelligenzen in Form von virtuellen Agenten die Tiiren in die Service-Branche 6ffne, rationalisiere
kurz- oder mittelfristig schlichtweg Arbeitsplatze weg und ,entmenschliche” den Service, so die groBe
Befiirchtung. ,Eine Modernisierung der Service-Branche ist léingst tiberfillig!*, kontern die Befiirworter
intelligenter Service-Technologien. Sie fordern einen Wandel der Service-Branche, glauben an das grofe
Potenzial der neuen Technologien und wollen die Entscheidungstrager der Branche endlich wachriitteln.

So sehr der Hype rund um die Kiinstliche Intelligenz auch die Lager spaltet, Al-gestiitzte Service-Losungen
sind in aller Munde - hdchste Zeit also, sich ndher mit dem Thema zu beschéftigen. Dieser Beitrag zielt
darauf ab, ein grundlegendes und vor allem realistisches Verstdndnis zu den derzeitigen Moglichkeiten
und Grenzen von Al im Service zu schaffen. Daher wollen wir Thnen im Folgenden Antworten auf die hdu-
figsten Fragen, die uns tagtaglich im Austausch mit Service-Center Verantwortlichen begegnen, liefern:

1. Al - Was genau verhirgt sich hinter diesem Buzzword und in
welchem Entwicklungsstadium befinden wir uns derzeit?

2. Welche technischen Méglichkeiten und Einsatzbereiche von Algorithmen,
Machine Learning und Automatisierungslésungen im Service gibt es bereits?
Praxisbeispiele mit Sprach-Bots und Co. geben Aufschluss

3. Wie viel Wahrheit steckt hinter den groen AI-Mythen?

4. Welche Wettbewerbsvorteile bietet der Einsatz von Al fiir Ihr Service-Center?
Ein Blick hinter die Service-Kulissen der Gothaer Versicherung

5. Wie schnell miissen Sie aktiv werden?

21.1 AI-Was genau verbirgt sich hinter diesem Buzzword und
in welchem Entwicklungsstadium befinden wir uns derzeit?

Wenn wir von Kiinstlicher Intelligenz (zu Englisch: Artificial Intelligence) sprechen, meinen wir schlicht-
weg das Zusammenspiel von Machine Learning, Deep Learning und Automation. Im Service kénnen wir
durch den Einsatz dieser Technologien beispielsweise Kundenfragen in Echtzeit durchleuchten und mit-
hilfe intelligenter Algorithmen bislang unbekannte Bediirfnisse identifizieren. Das stetige, gezielte Training
der intelligenten Systeme hilft wiederkehrende Fragen zu erkennen und entsprechende Lésungsansitze
schneller und effektiver zu eruieren. Diese Automatisierung des Problem- und Service Managements er-
moglicht es Thren menschlichen Agenten, sich wieder voll und ganz auf wichtigere, komplexere Kunden-
anliegen zu konzentrieren.

Doch wie ausgereift sind diese neuen, intelligenten Technologien zum heutigen Zeitpunkt tatsachlich und
was ist in den kommenden Jahren noch zu erwarten? Lassen Sie uns das Thema Al dafiir gemeinsam auf
der Metaebene betrachten.

Super-Al oder doch nur Super-Hype? _
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Narrow Al vs. General-/Super Al

Realistisch betrachtet ist der Entwicklungsverlauf intelligenter Technologien weniger als disruptive, al-
les verandernde Innovationsbombe, sondern vielmehr als ein in Phasen verlaufender Prozess zu beobachten.
Primir lassen sich dabei zwei Stufen abgrenzen - Narrow und General bzw. Super Al

Abbildung 21-1

Narrow Al

Die heutigen Einsatzmdglichkeiten entsprechen der sogenannten “narrow” Al also der schwachen Form
von Kiinstlicher Intelligenz. Dabei werden spezifische Aufgaben an eine Maschine iibergeben. Alle zur L6-
sung der Aufgabe notwendigen Informationen und Daten werden durch den Einsatz von Data Science und
Machine Learning generiert und eigenstindig angewandt. Sie kennen das zum Beispiel von Schachcom-
putern, die ihren ndchsten Zug planen, oder auch von autonom fahrenden Autos, die aus Umgebungsdaten
die schnellste Route erarbeiten. Chatbots im Service-Support unterstiitzen wie selbstverstandlich bei der
Suche nach verirrten Online-Bestellungen, die charmanten Sprachassistenten von Google oder Amazon
spielen uns via Zuruf die neuesten Musikempfehlungen aus und intelligente Bots agieren bei Elitepartner
und Co. als entscheidende Stripenzieher beim Finden des potenziellen Traumpartners. Hinter all diesen
Beispielen stecken Narrow-Al-Systeme, die unserem oft iiberladenen Alltag ein wenig die Komplexitat
nehmen.

Das bedeutet nicht, dass diese Maschinen intelligenter sind als Sie oder ich oder uns gar iiberlegen sind.
Diese kiinstlichen Programme erfiillen lediglich Aufgaben, fiir die sie von Menschenhand entwickelt
wurden - und das schneller und effektiver als wir es kénnten. In erster Linie haben uns die Al-Helferlein
bisher das Leben also in vielerlei Hinsicht erleichtert — uns aber keinesfalls entmiindigt. Denn sie haben
alle eines gemeinsam: Sie mdgen zwar eigenstandig und lernend agieren, jedoch nicht ohne die Anweisung
eines menschlichen Gehirns.
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Super Al

Die zentralen Hypothese (oder auch Angst) rund um das Mysterium der Kiinstlichen Intelligenz ist wohl
die, dass Maschinen eines Tages tatsdchlich “denken” und somit dem Menschen gleichgestellt oder iiber-
legen sein werden. Trite dieser Fall ein, hitten wir die Entwicklungsstufe der starken bzw. “general” oder
auch “super” Al erreicht. Bislang ist es jedoch noch nicht gelungen diese Form allmachtiger Kiinstlicher
Intelligenz zu erschaffen und es ist fraglich, ob es jemals méglich sein wird, KI in dieser Form der “Uber-
menschlichkeit” zu kreieren.

21.2 Welche technischen Méglichkeiten und Einsatzbereiche von Algorithmen,
Machine Learning und Automatisierungsanscitzen gibt es bereits fiir den Service?

Nachdem wir das Mysterium um die Kiinstlichen Intelligenzen lichten konnten, gilt es zu verstehen,
welche Chance Al dem Kundenservice bietet. Betrachten wir exemplarisch wie virtualQ, das Technolo-
gie-Startup des Jahres 2018 (Ranking der Zeitschrift Griinderszene), die neuen intelligenten Technologien
fiir Service-Center nutzbar macht.

virtualQ ist es gelungen, das Beste aus Machine Learning-Technologien und Data Science so zu kombinieren,
dass intelligente, lernende Sprach- und Wartemanagement-Losungen entstanden sind, die Thre Anrufer
entlang der Customer Journey begleiten. So vertrauen Unternehmen wie die Osterreichischen Bundesbah-
nen, Gelsenwasser, CAPITA, Haufe-Lexware, Wien Energie, Roland Assistance und die Gothaer Versicherung
beim Thema Al auf die Expertise des Marktfiihrers fiir intelligentes Warte- und Riickruf-Management.

Abbildung 21-2

21.2.1 Al-basierte Sprach-Bots

Egal ob Voice-IVR, FAQ-Beantwortung, automatisierte Datenerhebung bzw. -inderung oder Vorqua-
lifizierung von Anrufern, dem Kundengesprach vorgeschaltet konnen intelligente Sprach-Bots Ihre
Service-Agenten signifikant entlasten, einfache Kundenanliegen unmittelbar 16sen und komplexere
Kundengesprache vorbereiten. Ihre Mitarbeiter werden entlastet und Sie erhalten wertvolle Einblicke
in die Bediirfniswelt Ihrer Anwender. Ein modularer Aufbau der Sprachplattform erlaubt es Ihnen, eine
individuelle Sprachlésung zusammenstellen, die ideal auf IThre Service-Ziele einspielt. Die Multi Channel
Sprach-Intelligenzen vereinen Kommunikation und Technik so, dass Ihre Kunden wieder ins Zentrum der
Service-Aktivitdten riicken. Um das ganze greifbarer zu machen, stellen wir Thnen nachfolgend einige
Anwendungsbeispiele vor.
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VOICE-IVR - Das intelligente Sprach-Menii
Der charmante Sprachguide durch den IVR-Dschungel

Nie mehr: ,Driicken Sie die 1...". Stattdessen leitet die sympathische virtualQ-Stimme IThren Kunden durch
den Prozess der Vorqualifizierung. Ihr Anrufer erklart sein Anliegen und wird unmittelbar mit einem
passenden Mitarbeiter verbunden. Bei Bedarf kénnen Sie Ansagen iiber ein selbsterklarendes Dashboard
in Sekundenschnelle &ndern und Ihren Kunde in Echtzeit relevante Informationen wie Sonderaktionen
oder Probleme wie Stérungen und Lieferverzégerungen kommunizieren.

VOICE ASSIST - FAQs & Datenerfassung
Die Alternative zu qudlend langen FAQs und Datenabfragen

Das lernende System von virtualQ verbessert kontinuierlich die Antwortrate zu den FAQs Ihrer Kun-
den, versteht dabei auch unterschiedlich formulierte Anfragen und liefert unmittelbar Antworten. So re-
duzieren Sie die das Gesprachsvolumen sowie die Gesprachsdauer Ihrer Agenten und gewinnen Erkennt-
nisse iiber Ihre Anwender und deren Bediirfnisse. Dariiber hinaus assistiert die Sprach-Intelligenz bei
der Anderung von Stammdaten, wie Adresse oder Telefonnummer, und entlastet Thre Service-Agenten
beim Erfassen von Kundendaten und Kundenanliegen - rund um die Uhr (24/7).

VOICE AUTOMATION fiir individuelle Projekt-Umfinge
Der Sprach-USP fiir Ihren Service

Thr Service-Center, Ihre Problemstellung und Ihre Ziele sind so individuell wie Sie. Daher entwickelt virtu-
alQ speziell auf Thre Wiinsche und Service-Situation abgestimmte Sprach-Losungen. Ein gern gewéhlter
Einsatz ist z.B. die vollautomatisierte Erfassung und Abwicklung von Schadensfallen (z.B. Hagel- oder
Unfallschiden) via Sprach-Intelligenz.

Abbildung 21-3
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Das Wissen Al-gestiitzter Sprach-Botsist endlich!

Dem Wissen kiinstlicher Intelligenzen sind Grenzen gesetzt. Anfragen, die nicht in vollem Umfang durch
den Einsatz von Al gelost werden kénnen, werden mithilfe eines intelligenten Routings, das auf den geta-
tigten Aussagen des Anrufers basiert, von virtualQ zum passenden Service-Agenten weitergeleitet. Dabei
konnen sich Thre Agenten, durch die Vorarbeit der intelligenten virtualQ-Technologien, auf Thre eigentliche
Arbeit als kompetente Berater und Losungsfinder fokussieren. Die Support-Funktion bei komplexen und
sehr individuellen Anliegen tritt in den Mittelpunkt des Tagesgeschifts.

21.2.2 Kein Mitarbeiter verfiighar, was nun?

Auch fiir den Fall, dass nach dem Erstgesprach mit dem Sprach-Assistenten kein Service-Mitarbeiter un-
mittelbar verfiigbar ist, kann dank Al ein positives Kundenerlebnis sichergestellt werden: Der virtuelle
Service-Assistent von virtualQ liefert Thren Anrufern beispielsweise das Service-Angebot, das Warten zu
ibernehmen, die Warteposition zu sichern und Ihre Kunden zu informieren, sobald sie an der Reihe sind.
Alternativ kénnen Sie Thren Anrufern mit virtualQ anbieten, fiir weniger dringlichen Themen einen Ge-
sprachstermin zu buchen.

Hinter diesem kundenfreundlichen Service-Angebot verbirgt sich eine komplexe Al-basierte Peak Ma-
nagement Technologie: Individuell auf Ihre Service-Situation abgestimmte, intelligente Algorithmen
glatten zielorientiert und selbstlernend Schwankungen in Threm Anrufvolumen und optimieren mittels
Machine Learning Ihrvirtuelles Wartefeld. Die lernenden Algorithmen ermitteln zudem die weniger stark
frequentierten Anrufzeiten Ihres Service-Centers und fiillen diese Leerlaufzeiten mit vorab terminierten
Gesprachen. Sie spiiren sofort die hohere Kundenzufriedenheit und erfahren geringere Abbruchraten,
ein hoheres Service-Level und weniger Channel-Hopper. Der intelligente Riickrufdienst ist als Multi-
Channel-Losung fiir Telefonie (IVR), Web und als App verfiigbar.

21.3 Wie viel Wahrheit steckt hinter den grofien AI-Mythen?

Das Beispiel von virtualQ verdeutlicht, die Angst vor der Ubernahme durch intelligente Maschinen, die
liber kurz oder lang unser Arbeitspldtze rauben und uns génzlich ersetzen, ist unbegriindet. Denn wie
wir jetzt wissen, gibt es keine sich selbst managenden Systeme - eine Zusammenarbeit von Mensch und
Maschine ist bei der Nutzung von Al unerlésslich. Intelligente Assistenten kdnnen Service Agenten nicht
ersetzen, sie aber in ihrer tiglichen Arbeit unterstiitzen und gezielt entlasten.

Sie sehen-entgegen aller Befiirchtungen - bleibt uns die “menschliche Interaktion” trotz oder gerade dank
des Einsatzes intelligenter Technologien als wichtige Servicekomponente erhalten. Der Einsatz von Al
schafft sogar mehr Raum fiir zwischenmenschliche und wertschitzende Kundeninteraktion, Ihr Problem-
und Service-Management wird beschleunigt und optimiert. Zudem begegnen Sie durch die Kombination
aus maschinell generierten ,On Demand“-Antworten und fundierter, tiefergehender Beratung durch ge-
schultes Personal am Kundentelefon den wachsenden Anforderungen Ihrer Kunden mit einem 360™Ser-
vice-Angebot. So macht Service endlich wieder SpaB - sowohl Ihren Mitarbeitern als auch Ihren Kunden.

21.4 Welche Wettbewerbsvorteile ergeben sich
durch den Einsatz von Al fiir Ihr Service-Center?

Dass sich der Einsatz Al-basierter Service-Losungen auszahlt, bestatigen die zahlreichen Referenzkunden
von virtualQ. Exemplarisch schauen wir uns im Folgenden die Verdnderungen bei der Gothaer Versiche-
rung niher an.
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Praxis-Beispiel Gothaer

+ Mit rund 4,3 Millionen Mitgliedern zahlt der Gothaer Versicherungskonzern zu einem der gréften Ver-
sicherern Deutschlands. Allein den Beratungs-Service der Gothaer Krankenversicherung erreichen
taglich knapp 2000 Anrufer.

+ “Damit wir auch in Extremsituationen exzellenten und qualitativ hochwertigen Kundenservice bieten
kénnen, haben wir uns fiir die ganzheitlichen Lésungen und die Expertise von virtualQ entschieden.’,
so der Leiter im Bereich Kunden- und Vermittlerservice Emanuel Bichli. Konkret wurden seit der Ein-
fiithrung der virtualQ Warte-Assistenten Ende 2017 bereits 80.000 Warteminuten eingespart.

+ “Die verbesserte Auslastung am Service-Telefon schafft wieder mehr Zeit fiir den Kundendialog und
erleichtert dadurch auch unseren Mitarbeitern die Beratung unserer Anrufer. Als Resultat konnten wir
die Zufriedenheit unserer Kunden um 8% steigern.’, freut sich Bachli.

+ Die schnellen Erfolge der virtualQ Service-Losungen, sowie die starke Ausrichtung am Endkunden sind
laut Béchli die entscheidenden Faktoren, weshalb auch zukiinftig weitere Produkte des Warteschlei-
fen-Experten wie z.B. die virtualQ Sprachlésungen zum Einsatz kommen sollen.

Sie sehen, durch den Einsatz intelligenter Service-Lésungen konnen signifikante Wettbewerbsvorteile im
Kampf um Kunden und Mitarbeiter erzielt werden. Nachfolgend haben wir Ihnen die haufigsten Verande-
rungen, die unserer Erfahrung nach Al im Service erzielen kann, zusammengefasst.

Verbesserte Customer Experience

Durch attraktive Warteservice-Angebote und den Einsatz intelligenter Sprach-Bots schaffen Sie {iber-
durchschnittliche Service-Erlebnisse fiir [hre Kunden entlang der gesamten Customer Journey. Mithilfe
eines Al-basierten Warte- und Riickrufmanagements {iberraschen Sie Ihre Anrufer z.B. mit konstanten
Erreichbarkeiten, durch die Sie sich von Ihren Wettbewerbern absetzen und Ihre Kunden langfristig bin-
den. Dank intelligenter Algorithmen, die u.a. bei den virtualQ Sprachlésungen im Einsatz sind, werden
Problemldsungen nicht nur schnell und effektiv identifiziert, sondern auch intelligent und vollautomati-
siert direkt in der Leitung beantwortet. Ein Voice-Assistent ermdglicht die Klarung von Anliegen sowie
eine Datenerfassung zu jeder Tages- und Nachtzeit - Kundenbefragungen belegen, dieser interaktive 24/7
Self Service begeistert Anrufer nachhaltig.

Abbildung 21- 4

Attraktiv Arbeitshedingungen fiir Ihre Service-Agenten

Durch modernes Service Management positionieren Sie sich zudem als attraktiver Arbeitgeber auf
dem heiBl umkampfien Markt um qualifizierte Kundenbetreuer. Denn gliickliche und zufriedene Kunden
sind auch fiir Thre Mitarbeiter ein Geschenk - das Stresslevel am Kundentelefon sinkt rapide und Thre
Service-Agenten konnen sich auf das konzentrieren, was wirklich wichtig ist: Auf guten Kundenservice.
Entgegen aller Befiirchtungen riickt Al den Faktor Mensch also wieder in den Fokus - ein positives Ge-
samterlebnis auf Kunden- und Mitarbeiterseite ist [hnen garantiert!
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KPI-Optimierung, Kostenreduktion und Umsatzsteigerungen

Nicht zuletzt verbessert der Einsatz intelligenter Losungen auch Ihrer KPIs - Ihr Service wird schlicht-
weg effizienter. 90% bessere Erreichbarkeiten, 50% geringere Abbruchraten, 10% Service Level-Stei-
gerungen und 13% geringere Wahlwiederholer-Quoten sind Durchschnittswerte, die virtualQ-Kunden
durch den Einsatz der intelligenten Sprach- und Wartemanagement-Lésungen erzielen. Dank Peak-Glat-
tung und indem Sie Thre Anrufer bei Sondersituationen wie Unwetter, Streik oder Lieferschwierigkeiten
proaktivin der IVR informieren, senken Sie zudem automatisch Ihre Anrufvolumen und stellen eine kon-
stante Mitarbeiterauslastungen sowie kiirzere Gesprachszeiten sicher. Leitungsgebiihren werden mess-
bar eingespart und dank sinkender Kundenabwanderungen die Kosten fiir die Neukundengewinnung
minimiert. Durch die verbesserte Erreichbarkeit am Kundentelefon nutzen Sie zudem jede Verkaufsmog-
lichkeit und steigern Ihre Umsatzzahlen.

Abbildung 21-5

21.5 Wie schnell miissen Sie aktiv werden?

Negativbeispiele aus der Vergangenheit verdeutlichen - wer schlift, verliert! Diese schmerzliche Erfah-
rung musste beispielsweise der damalige Telekommunikationsgigant Nokia durchleben, als das Smart-
phone vor knapp 10 Jahren seinen Siegeszug antrat. Nokia setzte damals auf das falsche Pferd und
verpasste somit eine entscheidende Chance, als Innovator weiterhin auf dem Markt zu brillieren. Denn
entgegen damaliger Zweifel des Handyherstellers ist das Smartphone aus dem heutigen Alltag nicht mehr
wegzudenken - nur Nokia Smartphones suchen wir leider vergebens. Kodak wiederum glaubte nicht an
die Durchsetzung digitaler Kameras. Ein verhdngnisvoller Fehler, 2012 meldete das Unternehmen Insol-
venz an. Im Nachhinein wiirden die damaligen Entscheidungstrager vermutlich gerne die Zeit zuriickdre-
hen und, anstatt zu zweifeln, die neuen Technologien als eine der Ersten in ihrem Geschaftszweig testen.
Also warum jetzt auf die Bremse treten - sollten wir nicht aus Fehlern lernen?

Kurz und knapp - Was koénnen Sie fiir Thren Service mitnehmen?

Wir wissen nun, neue Technologien erfordern Mut und Innovationsgeist. Gemeinsam konnten wir die My-
then um den Hype der Kiinstlichen Intelligenz entschliisseln: Der Einzug von KI in unseren Alltag hat ge-
zeigt, narrow Al - die zum jetzigen Zeitpunkt verfiighare, schwache Form der kiinstlichen Intelligenz - hat
unser Leben vereinfacht, uns aber nicht entmiindigt. Al verstérkt den Faktor “Mensch”im Service, ersetzt
aber keinesfalls gut ausgebildete Arbeitskrafte. Vielmehr ermoglichen uns die neuen Technologien einen
ganzheitlichen Kundenservice entlang der gesamten Customer Journey bei zugleich besseren KPI's - ein
signifikanter Effizienz Sprung und ein Service-Angebot, das Kunden begeistert! Der Einsatz Al-basierter
Systeme bringt fiir die Service-Branche somit viele spannende Verdnderungen mit sich, von denen Sie
schon heute profitieren konnen.
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4Com GmbH & Co. KG

4Com entwickelt und betreibt seit 1994 cloudbasierte Call Center-Software zur standort-
und kanaliibergreifenden Bearbeitung von Kundenkontakten. Die modulare 4Com Suite
umfasst u.a. die Multichannel ACD, Predictive Dialer, Servicenummern, E-Mail-Manage-
ment, Business Intelligence, Workforce Management, Losungen zur Qualitdtssicherung
und die Live-Beratung im Internet. Mit dem Unified Desktop stellt 4Com ein zentrales
Mitarbeiter-Frontend zur Darstellung u. Bearbeitung aller relevanten Daten aus unter-
schiedlichen Backend-Systemen bereit. Zur 4Com Suite gehéren Kundenservice-Ldsungen
im Rahmen der Kiinstlichen Intelligenz wie Chatbot, Messenger-Bot und KI-Assistenz zur
selbstlernenden Klassifikation von Kundenanliegen. 4Com ist Teil der Initiative ,Cloud Ser-
vices Made in Germany*. Zudem wurde die 4Com Multichannel ACD 2017 mit dem ,Trus-
ted Cloud-Label” des Kompetenznetzwerks Trusted Cloud e.V. ausgezeichnet, das unter der
Schirmherrschaft des Bundeswirtschaftsministeriums realisiert wird.

Kategorie

Cloud Solutions, Omnichannel-Service, Unified Desktop, Chatbot, Messenger-Bot, Business
Process Management, Reporting

Produkte/Dienstleistungen

Chatbot

Dialogsystem zur automatischen, personalisierten Chat-Kommu-
nikation/Bearbeitung von Anfragen in spezifischen Doménen.
Umfangreiche Dialogfithrung durch integrierte Wissensbasis des
Unternehmens. Zielgruppenorientiertes Persona-Design.

Messenger-Bot

Teilautomatische Beantwortung von E-Mails oder Messen-
ger-Nachrichten (z.B. WhatsApp). Abgleich mit Wissensdatenbank
mittels Scan und Machine Learning zur Ermittlung relevanter Bei-
trage als Antwort. Cloudbasiert inkl. Trainings-Tool & Testlauf.

KI-Assistent

Automatische, selbstlernende Klassifikation eingehender E-Mails,
Chat- und WhatsApp-Nachrichten, von Vorgangen/Workitems/
Dokumenten etc. nach Inhalt, Sprache und Stimmungslage des
Autors. Bereitstellung relevanter Informationen zur Bearbeitung.
Inkl. Trainingstool, Feintuning, Testlauf, Revision.

Geschifisfiihrer
Holger Klewe

Kontakt

4Com GmbH & Co. KG
Hamburger Allee 23
30161 Hannover

+40 (0) 511 300 399 03
solutions@4Com.de

Links

www.4Com.de
www.4com.de/ki-und-bots/
Youtube

Twitter

Ansprechpartner

Holger Klewe

+49 (0) 511300 399 03
solutions@4Com.de

4Com Mediathek
Besuchen Sie unsere Mediathek
mit Webinaren und Videos:

www.4com.de/mediathek-login/

Einfach anmelden, einloggen und
los geht’s!
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Funktionen + Autonome Dialogsysteme

+ Chatbots

« Intelligente, selbstlernende Klassifizierung
« NLP

+ Ontologien

+ Machine Learning

Lizenzmodell Pay per Resolution: Einrichtungspreis plus Grundgebiihr, Abrechnung erfolgreich bearbeiteter Geschéfts-
vorfalle

Integration/ « Salesforce

Schnittstellen « Microsoft Dynamics
. ua.

SDK'’s geplant

Unterstiitzte + Deutsch

Sprachen « Englisch

Produkt- « Domain driven NLP Solutions

Highlights « Kundenspezifische Losungen

Persona-Entwicklung

Eigene Sprachplattform

Referenzen

Teambank: Einsatz der Multichannel ACD inkl. IVR, Predictive Dialer, Reporting-Cockpit, Call-Recording u.
Multimedia Wallboards zur kanaliibergreifenden Bearbeitung, Auswertung u. Anzeige des Kundenservice.
Zur Referenz

Hellmann Worldwide Logistics: Einsatz der Multichannel ACD zur standortiibergreifenden Abwicklung
des deutschlandweiten Road & Rail-Telefonservice mit monatlich rund 20.000 Anrufen.
Zur Referenz

CEWE: Einsatz von Multichannel ACD und Cockpit zur standortiibergreifenden Bearbeitung u. Auswer-
tung des deutschlandweiten Kundenservice. Einsatz des Customer Feedbacks fiir autom. telefonische Kun-
denbefragungen.

Zur Referenz

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Alle UnternehmensgroBen, alle Branchen: Kundenservice, Support Call Center-Dienstleister, Tourismus, Automobil, Transport,
Verkehr, Versandhandel, Banken, Versicherungen, Healthcare, Versorger, Energie, Marktforschung, Agenturen u.v.m.
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ALMATO

ALMATO ist Pionier im Bereich Robotic Process Automation (RPA) in Deutschland mit
groBer Erfahrung bei der Automatisierung auch komplexer Prozesse in den unterschied-
lichsten Branchen. ALMATO ist Teil der DATAGROUP und hat mit der DATAGROUP Mobile
Solutions langjahrige Erfahrung in Projekten in denen RPA und Apps eine Rolle spielen. Zu
den Kunden der ALMATO gehoéren unter anderem Unternehmen aus den Branchen Tele-
kommunikation, Finanzen, Tourismus und Handel.

Kategorie: Robotic Process Automation,
Robotic Desktop Automation

Produkte/Dienstleistungen

Robotic Process Automation (RPA)

RPA (auch unattended automation genannt) bezeichnet die vollau-
tomatische Abarbeitung von strukturierten Geschéftsprozessen
durch Software, die sogenannten digitalen Roboter. Sie greifen wie
ein Mitarbeiter {iber das Frontend mit Login-Daten auf Anwen-
dungen zu und kdénnen diese verwenden, Buttons klicken, Daten
kopieren etc. Sie arbeiten genau nach einem vom Unternehmen
festgelegten Workflow, schnell und fehlerfrei und steigern so die
Effizienz des Unternehmens.

Robotic Desktop Automation (RDA)

RDA (auch attended automation genannt) automatisiert ahnlich
wie RPA Geschifisprozesse, befindet sich jedoch auf dem Desktop
eines Mitarbeiters. Robotic Desktop Automation greift in Bruch-
teilen von Sekunden auf die jeweils relevanten Daten Ihres Un-
ternehmens zu, analysiert diese und stellt auf Basis der von Thnen
definierten Business Rules klare Handlungsempfehlungen bereit.
So werden IThre Mitarbeiter im Kundengespréch, aber auch bei Ge-
schiftsprozessen aktiv unterstiitzt.

Geschifisfiihrer
Peter GiBmann
Christian Sauter

Kontakt
Obere Wassere 9
72764 Reutlingen

07121147870
info@almato.com

Links
www.almato.com

Ansprechpartner

Axel Schwarz-Scholten
ist Prokurist der ALMATO
und zusténdig fiir den Bereich
Vertrieb und Marketing

0712114787 54

axel.schwarz-scholten@almato.com
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Funktionen « vielseitig und branchenunabhéngig einsetzbar

« Automatisierung hochvolumiger Prozesse

+ Einfache Anpassung des Workflows, an dem sich der Roboter orientiert
» Einfache Steigerung der Kapazititen durch hinzufiigen neuer Roboter

« Absolute Compliance: die Roboter halten sich genau an den vorgegebenen Ablauf. Alle Schritte der Roboter
konnen nachvollzogen und kontrolliert werden

« Ubersichtliches Dashboard zur Kontrolle der Roboter

Lizenzmodell Die RPA-Losungen von ALMATO konnen sowohl gemietet als auch, je nach genutzer Plattform, als Lizenz
erworben werden.

Integration/ Die RPA-Losungen von ALMATO gliedern sich nahtlos in bestehende Systemlandschaften ein. Das Tool fungiert

Schnittstellen dabei als Mittel, um die Konnektivitét zwischen unterschiedlichen Applikationen herzustellen und vermeidet

so aufwendige Schnittstellenprogrammierungen.

SDK's Von der RPA-Lésung wird eine Entwicklungsumgebung fiir die Programmierung der Roboter zur Verfii-
gung gestellt. In dieser sind viele Standardlibraries, wie z.B. zu SAP bereits enthalten.

Unterstiitzte Deutsch, Englisch

Sprachen

Produkt- « Automatisierung hochvolumiger, strukturierter Geschaftsprozesse
Highlights

« Effizienzgewinnung durch automatisierte Bearbeitung und Schaffung von Freirdumen fiir Mitarbeiter

« Integration von allen Anwendungen, ob ERP-System oder Eigenentwicklung

« Fehlerreduktion, Prozessgeschwindigkeitssteigerung & erhohte Kapazitat durch Automatisierung

Referenzen

Zu den Kunden von ALMATO gehoren eine Vielzahl an namhaften Unternehmen, unter anderem aus den Brachen Telekommunikation,
Handel, Finanzen, Versicherungen, Tourismus und Energieversorgung.

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Typische Einsatzgebiete fiir Robotic Process Automation sind die Automatisierung hochvolumiger, strukturierter Geschaftsprozesse in
allen Branchen.
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Artificial Solutions Germany GmbH

Fiir alle, die die Digitalisierung als Chance begreifen und darauf brennen, Neues zu wagen:
Die ,Technologie, die denkt” von Artificial Solutions hilft Ihnen, innovative Konzepte und
Geschéftsmodelle zu realisieren, zu verfeinern und die Ergebnisse Threr MaBnahmen zu
analysieren. Wir verwenden eine Form von kiinstlicher Intelligenz (KI), die wir Natural
Language Interaction (Interaktion in natiirlicher Sprache, kurz NLI) nennen und mit der
Mensch und Maschine in natiirlicher Sprache kommunizieren und interagieren kénnen.

Dafiir haben wir die voll integrierte Plattform Teneo entwickelt. Ob Sie sich neue Geschéfts-
felder erschlieBen, bestehende Kunden halten oder neue gewinnen méchten, bei Teneo-An-
wendungen steht der Dialog im Mittelpunkt. Das Besondere daran: Fiir die Entwicklung
dieser Anwendungen brauchen Sie kein IT-Spezialist zu sein.

Artificial Solutions ist der fiihrende Spezialist im Bereich Natural Language Interaction.
Hunderte 6ffentliche und privatwirtschaftliche Unternehmen mit Millionen von Nutzern
setzen bereits auf die Technologie von Artificial Solutions, um ihre internen und externen
Serviceangebote durch virtuelle Assistenten, Chatbots, Apps und mehr zu optimieren.

Kategorie: Chatbot

Produkte/Dienstleistungen

Teneo
Teneo ist die erste Plattform, mit der Unternehmen sprach- und
KI-basierte Anwendungen erstellen und analysieren kénnen. Dabei
kommt maschinelles Lernen ebenso zum Einsatz wie implizite Per-
sonalisierung. Mit Teneo arbeiten Anwender und Entwickler Hand
in Hand und erstellen schnell anspruchsvolle Natural Language
cee 6 Ry Applications fiir jeden Vertriebskanal und jedes Gerét - von einer
einzigen Plattform aus in 35 Sprachen. Wie hre Kunden auch mit
Thnen kommunizieren, Teneo erschlieBt das Potential dieser riesigen Datenmengen. Sie ge-
winnen wertvolle Erkenntnisse und erfahren, was Ihre Kunden wirklich tiber Sie denken.

Alleinstellungsmerkmale
Dialog: Kein anderes dialogorientiertes System ist realistischer, intelligenter und "menschlicher".

Plattform: Eine fiir den unternehmensweiten Einsatz konzipierte Basis mit einer integ-
rierten IDE zum Entwerfen, Entwickeln, Implementieren und Analysieren von dialogori-
entierten Systemen.

Hybrid: Maschinelles Lernen und ein innovativer Hybrid-Ansatz ermdglichen Teneo, automa-
tisch seinen eigenen Code zu schreiben.

Daten: Big-Data-Techniken erfassen Sprachdaten und ihre Zusammenhénge. Mit maschinel-
lem Lernen werden daraus Erkenntnisse.

Partner
Zu unseren Partnern zahlen Accenture, Cognizant, cxpartners, KPMG, Mphasis, NIIT, SAP,
Sapient, Software AG und Teleperformance.

Geschifisfiihrer
Robert Kellner

Kontakt
PoststraBe 33
20354 Hamburg

+49 (0) 40 3508539
info@artificial-solutions.com

Links
Youtube
LinkedIn
Facebook
Twitter

Ansprechpartner

Robert Kellner

+49 (0) 173 594 85 74
robert.kellner@artificial-

solutions.com
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Funktionen Intelligente End-to-End-Unternehmensplattform fiir dialogorientierte Lésungen auf Basis von KI und na-
tiirlicher Sprache.
Lizenzmodell Das Lizenzmodell richtet sich nach der Plattform und den verarbeiteten Dialogen. Die Implementierung

der Losung kann On-Premise, durch einen Hosting-Anbieter oder durch Artificial Solutions erfolgen.

Integration/ Mit dem Teneo Integration Manager kann das System in jedes externe und Back-End-System integriert
Schnittstellen weren. Beispiele: Salesforce, eGain, LivePerson, RightNow, SAP und mehr.
SDK's Als echtes Multi-Channel-Produkt lasst sich Teneo in verschiedenen Benutzeroberflichen wie Chatbots,

Websites, mobile Apps, Facebook Messenger, WhatsApp, Twitter, Skype oder Amazon Alexa nutzen.

Unterstiitzte 35 Sprachen, unter anderem Chinesisch, Deutsch, Englisch, Franzosisch, Italienisch, Japanisch, Niederlan-
Sprachen disch, Russisch, Spanisch

Produkt- Teneo Interaction Engine: Das "Gehirn" der Teneo-Plattform ist das Werkzeug, das auf jeden Anwender-in-
Highlights put reagiert, ihn analysiert und in Millisekunden eine intelligente Antwort gibt.

Teneo Language Resources: Mit diesen Bausteinen fiir unternehmensweite Losungen in natiirlicher Spra-
che lassen sich Natural Language Apps in 35 Sprachen in derselben Ldsung bereitstellen.

Teneo Studio: Die innovative grafische Oberflache zum Erstellen von Losungen in natiirlicher Sprache
macht Schluss mit Bildschirmen voller Code und statischen Installationen, in denen die Zeit stehen geblie-
ben ist! In Teneo Studio sehen die Anwender, wie ihre Lésung aussieht und ihr Unternehmen hat die Kont-
rolle {iber seine Apps und kann seine Teneo-Losung selbst verwalten und optimieren.

Teneo Data: Mit der Analyse- und Reportingumgebung fiir Teneo lassen sich selbst gro3e Mengen unstruk-
turierter Daten auswerten und jeder einzelne Chat untersuchen. Management-Dashboards und BI-Berichte
unterstiitzen das Steuern und Messen von KPIs.

Referenzen

Bei unseren Kunden handelt es sich um internationale Konzerne, die weltweit tétig sind. Darunter befin-
den sich einige mit Schwerpunkt in der DACH-Region, beispielsweise Deutsche Post, Vodafone Deutsch-
land und Deutsche Telekom. Auf https://www.artificial-solutions.com/resources/case-studies finden Sie
unsere Kundenstories

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Teneo eignet sich fiir jedes B2C-Unternehmen mit Millionen Kunden oder Konsumenten. Fithrende Unternehmen aus den Branchen
Banken und Versicherungen, Telekommunikation, Energie und Versorgung, Automobilindustrie, Fluggesellschaften und Reisen,
Freizeit und Unterhaltung, Handel sowie Dienstleistungen setzen auf Teneo. Im Bereich Kundenservice lassen sich mit Teneo Reak-
tionszeiten verbessern, Kosten senken, das Kundenerlebnis optimieren und die Markenwahrnehmung schérfen.
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CCT Solutions

CCT ist einer der Vorreiter fiir Omni-Channel Kunden Engagement Lésungen. CCT hilft
Unternehmen dabei, mit existierenden Contact Channels zu kommunizieren und die neue
Kundengeneration auch iiber Web und Mobile basierte Interaktionen, wie Web RTC, Chat,
Co Browsing und Video zu unterstiitzen. CCT sorgt dafiir, dass die Mitarbeiter im Contact
Center sich den veranderten Kommunikationsgewohnheiten der Kunden anpassen, so dass
Unternehmen ihre Contact Center Kosten senken und effiziente Kundenbeziehungen auf-
bauen kdnnen.

Kategorie: Unfied Desktop — Omni-Channel Plattform -
Robotic Process Automation

Produkte/Dienstleistungen

Strategische Beratung

Losungskonzepte

Projektmanagement

Systemintegration

Software Entwicklung

Kundenspezifisches Training

Cloud und Managed Services
CCT ContactPro

+ Omni-Channel Software Losung

Voice Management

Sprachaufzeichnung/Compliance/Qualitat

Outbound & Agent Scripting

Email Management

Mobile & Web Chat Management

« Apple Business Chat
SMS Integration

Conversational Al Integration Cognigy

Google Dialog Flow Integration

« PCI Compliance certified

Avaya Selected Partner Product

Avaya DevConnect Compliant tested

Geschifisfiihrer
Andrea Kreuter
Uwe Kreuter

Kontakt

CCT Deutschland GmbH
Tilsiter Str. 1

60487 Frankfurt am Main

069 7191 4969 0
contact@cct-solutions.com

Links
www.cct-solutions.com

Ansprechpartner

Uwe Kreuter

069 7191 4969 606
ukreuter@cct-solutions.com
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Funktionen Unfied Desktop - Omni-Channel Plattform mit > 100 Desktop Modulen
Multitasking, Multichannel, Customer Journey, IM Presense, Short Cuts, Templates
Outbound Management, Agent Scripting, Softphone SIP, WebRTC, Video, Email, Web-Chat, Apple Business
Chat, SMS, Agent Statistics, Analytics Server. Kundenspezifische Losungen, Hosted in Deutschland.
Lizenzmodell concurrent User, Omni-Channel bundles, 2,3,4,5,6,7.... selected Channels
Kauf-Lizenzen, Subscription Modell, Einrichtungsgebiihr
Integration/ Call und Contact Center Systeme
Schnittstellen
Avaya Plattformen
Cisco CJP Plattform
Twilio WebRTC, SMS, Flex
MS Dynamics, Salesforce, SAP CRM, IS-U
ServiceNow, BMC Remedy, CafeX
kundenspezifische CRM/ERP Systeme
SDK's Restful Web API, .Net SDK, Java, Javascript, http, xml Web Service, VXML, WebRTC
TAPI, TSAPI, Dialogic u.a.
Unterstiitzte deutsch, englisch, spanisch, tiirkisch, niederldndisch, japanisch, vereinfachtes chinesisch, portugiesisch,
Sprachen franzésisch
Produkt- Unfied Desktop - Omni-Channel Plattform mit > 100 Desktop Modulen
Highlights Multitasking, Multichannel, Customer Journey, IM Presense, Short Cuts, Templates
Outbound Management, Agent Scripting, Softphone SIP, WebRTC, Video, Email, Web-Chat, Apple Busi-
ness Chat, SMS, Agent Statistics, Analytics Server. Kundenspezifische Losungen, Hosted in Deutschland.
Referenzen

RheinEnergie AG, alltours, Siiwag Energie AG, Innogy, Avaya Cloud Services,
LogistiCare, CSX.com, Matson Navigation, SerTec, UPMC u. a.

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Energierversorger, Business Process Outsourcers BPO, Reise und Touristik Unternehmen, Offentliche Verwaltung, Verkehrshetriebe,
Transportation, Versicherungswesen/Krankenkassen, Telekommunikations- und Internet Dienstleister, Industrie-Manufacturing
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CX Company

Die CX Company wurde 2005 gegriindet, um die Digitalisierung in Customer Service und
Online-Sales voranzutreiben.

Mit Chatbots und Virtuellen Assistenten haben sie Pionierarbeit geleistet und bieten intel-
ligente Unterstiitzung in jedem Schritt der Customer Journey an.

Mit mehr als 14 Jahren Erfahrung im Bereich Chatbots, Virtuelle Assistenten, KIund NLP /
NLU ist die CX Company eine anerkannte GréBe im internationalen Umfeld.

Sie verfiigt iber umfangreiche Expertise, Best-Practices im digitalen Business, ein erfahre-
nes Projekt-Management-Team und nachgewiesene Erfolge mit namhaften Unternehmen
in allen Branchen.

Uber die einzigartige und einfach zu bedienende Conversational Plattform DigitalCX wer-
den téglich bereits mehr als 4 Millionen automatisierte Interaktionen abgewickelt und der
Nachweis geliefert, dass der Customer Service der Zukunft ganz sicher zu sehr groBen Tei-
len digital ist.

Kategorie: Smart Chatbots

Produkte/Dienstleistungen
Chathots ... unser Kerngeschift seit 2005!

Ein Chatbot oder Intelligenter Assistent etabliert einen neuen, rund um die Uhr verfiigha-
ren, digitalen Service-Kanal und reduziert gleichzeitig die Kosten im Call-Center/ Back-Of-
fice. Er generiert wertvolle Erkenntnisse, verbessert den Umsatz, steigert die Kundenzu-
friedenheit und den NPS. Natiirlich ist in jeder Phase gewahrleistet, dass eine liickenlose
Ubergabe an einen Live-Agenten immer méglich ist.

Conversational Plattform DigitalCX

Mit der Conversational Plattform DigitalCX kann man automatisierte und intelligente
Chatbots einfach in allen Kanalen bereitstellen, in denen man das Kundenerlebnis verbes-
sern will (Web, App, Facebook etc.).

Learning by doing ist das einfache und doch so effektive Motto der hauseigenen Technologie.
Thr Chatbot / Intelligenter Assistent kann innerhalb weniger Wochen online sein und die Dia-
logplattform DigitalCX sorgt dafiir, dass er sich von da an jeden Tag weiter verbessert.

Geschifisfiihrer
Sori Chionidis

Kontakt
KaistraBBe 15
40221 Duisseldorf

Links
www.cxcompany.de
LinkedIn

YouTube

Twitter

Facebook

Ansprechpartner

Sori Chionidis

+49 172910 7770

sori.chionidis@cxcompany.com
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Funktionen NLP/ NLU und regelbasierte Knowledge Base Engine, Nutzung von Al und Machine Learning, Pflege der
Daten und Reporting iiber einfach zu bedienendes Web UI, Integration diverser Kanile und Systeme via
REST API

Lizenzmodell Software as a Service, Sessionbasiertes Abrechnungsmodell (Volumenstaffel)

Integration/ REST API integrierbar mit CRM, Live-Chat, Communities und beliebigen anderen Systemen und Kanélen

Schnittstellen (Facebook, App, etc.).

SDK's Alle Plattformen und Sprachen welche REST API's (HTTPS basiert) nutzen kénnen

Unterstiitzte DigitalCX unterstiitzt folgende Sprachen: Deutsch, Englisch, Niederlandisch, Franzosisch, Italienisch, Spa-

Sprachen nisch, Catalan, Asturian, Tiirkisch, Ungarisch, Portugiesisch, Russisch, Polnisch, Bulgarisch, Rumaénisch,

Tschechisch, Chinesisch, Estonian, Indonesisch, Slovenisch, Schwedisch, Ukrainisch u.a.

Produkt- « Einfache Bedienung der Plattform DigitalCX, integrierter Workflow, Admin Portal
LTI « einfache Integration in alle Systeme iiber API’s, hdchste Sicherheitsstandards.

« umfangreiches Bl basiertes Reporting und Gap Analyse zur kontinuierlichen Uberwachung und
« Optimierung der Recognition Rate.

« ,Proven Technology“ und nachgewiesene Erfolge: iiber 70 Kunden in Europa mit mehr als 4

« Millionen automatisierten Transaktionen pro Tag.

Referenzen c

CX Company arbeitet auf internationaler Ebene sehr erfolgreich mit namhaften Unter- congstar
nehmen aller Branchen (Versicherungen, Banken, Telekommunikation, Energie, Versand,

Retail, Airlines, etc.). Dazu zdhlen u.a. KLM, Vattenfall, congstar, AEGON, NN Group, Miss-

guided, Plusnet und viele mehr.

Eine aktuelle Ubersicht der Referenzen und div. Case-Studies finden Sie auf unserer
Webseite: www.cxcompany.com

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Die umfangreichen Features der Plattform DigitalCX werden von Unternehmen jeder GréBe und in jeder Branche genutzt, um das
Online-Erlebnis der User iiber alle Kandle 24/7 zu optimieren und reaktive, proaktive und auch personalisierte Hilfestellung in Ser-
vice und Sales zu bieten. Daraus resultieren nachgewiesene Kontakt- und Kostenreduzierungen, Steigerung der Usability, der Kun-
denzufriedenheit und des NPS, Erhohung der Conversion-Rates im Online-Sales und die Generierung von wertvollen Erkenntnissen
tiber Ihre Kunden.
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Enghouse Interactive

Als einer der fithrenden Hersteller von flexiblen und skalierbaren Kundeninteraktions-
16sungen weltweit, hilft Enghouse Interactive Tausenden von Unternehmen jeder Grofe,
Branche und Komplexitat, ihren Kundenservice, ihre Produktivitdt und ihre betriebliche
Effizienz zu verbessern. Mehr als eine Million Contact-Center-Mitarbeiter nutzen unsere
Systeme taglich in {iber einer Milliarde Kundeninteraktionen.

Enghouse Interactive hat Tausende von Kunden weltweit, die ein globales Netz von Part-
nern und mehr als 1.000 engagierte Mitarbeiter an 18 internationalen Standorten betreut.
Davon 160 an den deutschen Standorten Leipzig, Miinchen und Ahlen, im 6sterreichischen
Wien und im belgischen Temse.

Gegriindet im Jahr 1984 ist Enghouse ein nachhaltig profitables Unternehmen, das sowohl
organisch als auch durch den Erwerb von hoch angesehenen Spezialisten wachst.

Kategorie: Contact Center, Cloud, Skype for Business/Teams,
Omnichannel, Echtzeitsprachanalyse,
Qualitatsmanagement, Sprachportale,

Self Service, Vermittlungsplatz

Produkte/Dienstleistungen

Die Kerntechnologien von Enghouse Interactive umfassen provi-
der- und mandantenfidhige Omnichannel-Cloud-Contact-Center,
Sprachportale fiir Self Service und IVR sowie intelligente Vermitt-
lungsplatzkonsolen und zugehdrige Professional Services, die jede
Telefonie-Umgebung vor Ort oder in der Cloud unterstiitzen.

Zum Portfolio gehoren zudem Beratung, Implementierung, Schu-
lung und ein zuverlassiger 24/7-Service fiir den miihelosen Kun-
denkontakt.

Als starkster Partner in der Region liefert Enghouse Interactive
robuste Softwarelésungen fiir Bereiche wie Skype for Business/
Teams im Contact Center, Omnichannel-Kommunikation und
Echtzeitsprachanalyse fiir professionelles Qualitdtsmanagement.

Dank ihrer hohen Skalierbarkeit kénnen die Losungen individuell
auf die Anforderungen von kleinen Start-ups bis hin zu GroBun-
ternehmen mit mehreren zehntausend Mitarbeitern abgestimmt
werden. Damit setzt Enghouse Interactive den Grundstein fiir den
dauerhaften Erfolg seiner Kunden.

Enghouse

g

Managing Director
und Vorstand
Riidiger Bohn

Kontakt
Enghouse AG
Neumarkt 29-33
04109 Leipzig

Links

www.enghouseinteractive.de
LinkedIn

Twitter
Facebook
YouTube

Xing

Ansprechpartner

Astrid Pocklington
Marketing Director CE

+44 118 972 8410
+44 7764 246355
astrid.pocklington@enghouse.com
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Enghouse

g

Funktionen Omnichannel Contact Center, Quality Monitoring, Sprachanalyse, Vermittlungsplatz, Cloud, Sprachportal,
Dialer, ACD, Sprachaufzeichnung, Bildschirmaufzeichnung, CTI, Channelblending, Statistiken, Echtzeitanalyse,
Barrierefreiheit, Al, Chatbot, Video

Lizenzmodell Kauflizenzen, Hosted, SaaS

Integration/ Skype for Business, Cisco, Innovaphone, Avaya, Unify, Alcatel

Schnittstellen SAP, Salesforce, Microsoft Dynamics, Siebel, Teleopti, Invision

SDK'’s Alle

Unterstiitzte Alle Europaischen Sprachen

Sprachen

Kanile Sprache, Chat, Messenger (Facebook Messenger, WhatsAPP, etc.), Social Media (Twitter, Facebook, etc.), SMS,

Web, native Apps, etc.

Produkt-Highlights | Egal, ob On-premise oder Cloud - Enghouse ist der richtige Ansprechpartner, der Ihnen bei Ihren individuellen
Herausforderungen mit der passenden Losung zur Seite steht.

Referenzen

~Aus meiner Sicht ist die Omnichannel-Lésung VCC von Enghouse Interactive einzigartig am Markt."

(Lars Dietrichkeit, Head of Business Development bei innovaphone AG)

,Mit der Gesamtlosung ELSBETH von Enghouse Interactive haben wir die Effizienz unserer Agenten um
den Faktor 1,5 gesteigert.

(Mathias Schmidt, Manager externe Partner bei mobile.de)

,Mit der Omnichannel-Losung VCC von Enghouse Interactive mit integriertem Skype for Business erledigen
unsere Mitarbeitern ihre Arbeit zuverlassig.

(Andreas Laschus, IT Service Manager Benutzerservice der Hauni Maschinenbau GmbH)

,Fir uns ist die zentrale Dialer-Plattform mit ELSBETH von Enghouse Interactive klar der weitere Weg fiir
die Zukunft.*

(Christian Tromm, Team Manager, Telefonica Germany GmbH friiher E-Plus)

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Die Produkte von Enghouse Interactive werden in Unternehmen aller GroBe in nahezu allen Branchen eingesetzt. Mehr als eine Million
Contact-Center-Mitarbeiter nutzen die Softwarelésungen taglich in iiber einer Milliarde Kundeninteraktionen.

Die hoch skalierbaren Losungen von Enghouse Interactive sind:
+ Aufgrund ihrer modularen Bauweise beliebig kombinierbar,

+ Einsetzbar On-Premise, in der Cloud oder als Hybridmodell,

+ Kompatibel mit allen fiihrenden CRM-Systemen,

» Kompatibel mit allen fithrenden TK-Plattformen inklusive Cisco und Skype for Business.
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Genesys

Genesys ist der Hersteller der weltweit fithrenden Customer Experience Platform. Diese
ermoglicht es Unternehmen, ihren Kunden iiber alle Kommunikationskandle und Kon-
taktpunkte der Customer Journey hinweg eine ausgezeichnete Omnichannel-Service-Er-
fahrung zu bieten und so hervorragende Kundenbeziehungen aufzubauen. Seit mehr als
25 Jahren stellt Genesys den Kunden in den Mittelpunkt seiner Tatigkeit. Uber 10.000 Un-
ternehmen in 120 Landern vertrauen auf die Customer Experience Platform, die Nummer 1
der Branche: 25 Milliarden Interaktionen pro Jahr basieren auf Genesys-Losungen. Genesys
wird als einziges Unternehmen von den Top-Analysten der Branche als fithrend in sowohl
Cloud- als auch On-Premise-Losungen zur Kundenbindung bestatigt.

Kategorie: Customer-Experience-Lésungen mit KI-Technologie

Produkte/Dienstleistungen

Mit der Customer Experience Platform unterstiitzt Genesys Unternehmen beim Entwi-
ckeln und Managen der bestmoglichen Customer Journeys iiber alle Kommunikationska-
nile hinweg. Sie ermdglicht personalisierte, nahtlose Kundenerfahrungen, vereinfacht
Betriebsabldufe und Prozesse und steigert die Mitarbeiterproduktivitit. Die Plattform ist
in drei Ausfiihrungen erhéltlich:

PureEngage™

PureEngage™ ist eine unbegrenzt skalierbare, integrierte Komplett-
l6sung fiir Omnichannel-Kundeninteraktionen, die umfangreiche
Funktionen zur Kundeninteraktion bietet und sich fiir groe Cont-
act-Center-Umgebungen eignet.

https://www.genesys.com/de-de/platform/pureengage

PureConnect™

PureConnect™ ist eine schnell einsatzbereite Out-of-the-box-Lésung,
bei der sich neue Kanéle flexibel hinzuschalten lassen. Sie ist fiir mitt-
lere bis groBe Contact Center geeignet und aus der Cloud, On-Premise
oder als Hybrid verfiigbar.

https://www.genesys.com/de-de/platform/pureconnect

PureCloud by Genesys™

PureCloud by Genesys™ bietet eine flexible, skalierbare Cloud-Platt-
form, die alle relevanten Informationen in Echtzeit bereitstellt, und
eignet sich fiir Contact Center jeder GroBenordnung.

https://www.genesys.com/de-de/platform/purecloud

S GENESYS

Geschifisfiihrer
Heinrich Welter

Kontakt
Joseph-Wild-StraB3e 20
81829 Miinchen

+49 (0) 89 451259 0
www.genesys.com/de

Links
Facebook
Twitter
LinkedIn

Ansprechpartner

Astrid Grathwohl

+49 89 451259 0
astrid.grathwohl@genesys.com
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Funktionen Genesys bietet Software-Losungen fiir den Kundenservice, die eine personalisierte Interaktion mit Kunden
und Interessenten und eine nahtlose Costumer Experience ermoglichen. Zudem unterstiitzt Genesys mit
mafgeschneiderten Modulen bei der optimalen Verteilung von zu beantwortenden Anfragen via Telefon,
E-Mail, Fax, Brief, Chat oder sozialer Medien sowie von Arbeitsgut wie Tasks, Tickets und Arbeitsaufiragen.
Dariiber hinaus bietet Genesys Funktionen fiir das Kampagnen-Management auf Websites, Chatbots und
KI-Funktionen zur Automatisierung von Kundeninteraktionen, Voicebot-unterstiitzte Funktionen zur Kun-
denklassifizierung in Portalen mit natiirlicher Sprache sowie Funktionen fiir die Personaleinsatzplanung,
Sprachanalyse und Automatisierung des Qualitdtsmanagement und vieles mehr.

Lizenzmodell Die Lizenzmodelle von Genesys passen sich flexibel den Kunden und deren Anforderungen an. Die Produkte
kénnen sowohl als Abonnements bezogen, als auch iiber unbefristete Lizenzen erworben werden.

Integration/ Da die Genesys-Losungen haufig als Bindeglied zwischen Bestandssystemen eingesetzt werden (z.B. CRM,
Schnittstellel Ticketing, Processing und Webshop) bietet Genesys offene Schnittstellen an fast allen seiner Module. Die
meisten dieser Schnittstellen lassen sich via. Webservices ansprechen und sind 6ffentlich auf der Genesys-
Website dokumentiert und mit Beispielen versehen.

SDK'’s Zur Erweiterung der Genesys-Plattform bietet Genesys das ,Universal SDK". Dies kdnnen Kunden und Partner
zur Erweiterungen der Funktionalitdten der Plattform oder zur Anpassung von Bestandsmodulen an ihre
Einsatzanforderungen nutzen.

Unterstiitzte Die Genesys-Plattform unterstiitzt eine stindig wachsende Anzahl von Sprachen, darunter Chinesisch,
Sprachen Deutsch, Englisch, Franzésisch, Italienisch, Spanisch und viele mehr. Uber den aktuellen Stand der unter-
stiitzen Sprachen informiert die Genesys-Website (https://help.mypurecloud.com/articles/purecloud-sup-

ported-languages/)

Produkt-Highlights | Genesys setzt fiir die optimale Kundenerfahrung in vielen seiner Software-Module auf innovative KI-Technologie,
wie z. B. bei Chat- und Voicebots. Des Weiteren kommt kiinstliche Intelligenz in Form von A-Engines zum Einsatz,
z. B. bei der Berechnung von Schichtplanen und bei der proaktiven Ansprache von Interessenten auf der Website.

Referenzen

Genesys hat bereits eine Vielzahl von Contact-Center-Projekten bei Unternehmen unterschiedlicher GroBe
erfolgreich umgesetzt, darunter: Barmer GEK, Bosch, Swisscom, Telekom, UniCredit und Vodafone. Mehr
{iber die Customer Success Stories von Genesys erfahren Sie auf der Website unter www.genesys.com/de-

de/customer-stories

,Dies ist das beste Contact Center, das ich mir wiinschen konnte. Wir haben beim weltweiten Ranking der
Contact Center von Vodafone den ersten Platz belegt. Und dank der innovativen Kanile, die wir neu einge-
richtet haben, werden wir unseren Service noch weiter verbessern.”

Jorg Knoop, Head of Contact Centre and Telesales Capability Vodafone Deutschland iiber Genesys

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Genesys kommt sowohl bei GroBkonzernen als auch bei kleinen und mittelstdndischen Unternehmen zum Einsatz und ldsst sich
dank der groBen Produktvielfalt - On-Premises, Hybrid- oder aus der Cloud - leicht an Kundenanforderungen anpassen. Die Lésun-
gen sind nicht branchengebunden und kommen iiberall dort zum Einsatz, wo Unternehmen hervorragenden Kundenservice liefern
mochten - im direkten Kontakt mit Endkonsumenten genauso wie mit B2B-Kunden oder -Partnern. Ein weiteres Kerneinsatzgebiet
von Genesys ist in den Fachbereichen bei der Verteilung von Arbeitsgut wie z. B. Tickets.
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Interactions

Interactions kombiniert kiinstliche Intelligenz mit menschlicher Intelligenz um die Kom-
munikation zwischen Unternehmen und ihren Kunden zu verbessern. Fiir uns bedeutet
dies, den Menschen natiirliche, offene Konversationen mit den Marken ihres Vertrauens zu
ermoglichen, wann, wie und wo immer sie dies wollen.

Hierfiir setzen wir fiihrende Technologien zur Spracherkennung und maschinellen Sprach-
verarbeitung ein, die Unternehmen und Verbrauchern produktive Unterhaltungen ermdgli-
chen. Mit unseren flexiblen Produkten und Self-Service Losungen, die auf den wachsenden
Bedarf fiir die Kundenbetreuung iiber mehrere Kanéle ausgerichtet sind, erméglicht Inter-
actions signifikante Kosteneinsparungen und beispiellose Kundenerlebnisse.

Interactions halt {iber 1.300 Patente in den Bereichen Kiinstliche Intelligenz (KI), Maschi-
nelles Lernen (ML), Natural Language Understanding (NLU) und Automatic Speech Reco-
gnition (ASR).

Das 2004 gegriindete Unternehmen mit Hauptsitz in Franklin, Massachusetts, beschaftigt
tiber 450 Mitarbeiter. Neben einer Reihe amerikanischer Niederlassungen, u.a. in Miami,
Indiana, New Jersey und New York, ist das Unternehmen auch in England, Deutschland,
Italien und Singapur vertreten.

Produkte/Dienstleistungen

Interactions entwickelt Intelligente Virtuelle Assistenten, die Kiinst-
liche Intelligenz und menschliches Sprachverstehen verbinden und fiir
jedes Unternehmen und jeden Anwendungszweck individuell ange-
passt werden. Die patentierte Adaptive Understanding Technology™
sorgt fiir beispiellose Spracherkennungsraten sowie flieBende, natiir-
lich-sprachliche Self-Service Unterhaltungen. Dabei ist der Assistent
multikanalfahig und kann sprach- oder textbasiert, beispielsweise per
SMS oder Chat, kommunizieren . Dank eigener Voice Biometrics-Tech-
nologie kénnen Unternehmen auBerdem schnell und einfach eine
sichere Identitétsfeststellung vornehmen, so dass sie ihren Kunden
umstédndliche Passwort- und PIN-Eingaben ersparen konnen.

Managed Service

Das als ,Managed Service" erbrachte Leistungsangebot von Interac-
tions umfasst neben der umfassenden Evaluierung aller fiir die Auto-
matisierung in Betracht kommenden Prozesse die Projektumsetzung,
einschlieBlich der Anbindung an dierelevanten Kundensysteme, eben-
so wie die kontinuierliche Verbesserung des Automatisierungsgrads.

Erfolgshbasiertes Preismodell

Interactions bietet ein in der Branche wahrscheinlich einzigartiges,
erfolgsbasiertes Preismodell, so dass Unternehmen nur fiir erfolg-
reich abgeschlossene Transaktionen bezahlen.

Hauptsitz
31 Hayward Street Suite E
Franklin, MA 02038, USA

www.interactions.com

Links
Vimeo
LinkedIn
Facebook
Twitter

Ansprechpartner

Ingo Brod

+49 (0) 15119 50 28 52
ibrod@Interactions.com
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Funktionen Artificial Intelligence, Deep Learning, Machine Learning, ASR, Human Assisted Understanding, NLP, TTS, Voice
Biometrics, Social Media, Digital Channels (Chat, SMS, etc), Messenger Integration (Facebook Messenger, etc.)

Lizenzmodell Erfolgsbasiertes Preismodell: Managed Service mit transaktionshasiertem Preismodell, Kosten fallen nur
fiir erfolgreiche, durch den Self-Service abgewickelte Transaktionen an

Integration/ WebServices, RESTful API, Datenbanken, etc. kundenspezifische Integrationen sind immer mdglich
Schnittstellen

SDK'’s Kundenspezifische Digitale Systeme (Messenger Plattformen , WebChat, SMS, Social, etc.)

Unterstiitzte Englisch, Deutsch, Spanisch, Franzésisch, Italienisch, Hollandisch, Flamisch, Portugiesisch, Mandarin,
Sprachen Japanisch, Tiirkisch, Arabisch, Russisch, Polnisch, Rumaénisch, Tschechisch, Slowakisch, etc.

Kanile Sprache, Chat, Messenger (Facebook Messenger, WhatsAPP, etc.), Social (Twitter, Facebook, etc.), SMS, Web,

native Apps, etc.

Produkt-Highlights | » Sprechen Sie mit dem System wie mit einem Menschen

« Erfolgsbasiertes Preismodell

« Spezielles Al Model: Continuous improvement and model training

Referenzen

,Der Virtuelle Assistent von Interactions ist ein neuer, innovativer Weg, den herausragenden Service zu
bieten, fiir den Hyatt steht.”

John Romano, Director of Operations / Hyatt

.Kunden durchlaufen eine komplette Transaktion im Self-Service und kénnen sich dabei mit dem System
so unterhalten, dass ihnen gar nicht bewusst ist, dass sie mit einer Maschine sprechen.”
Ed Anderson, Senior Manager of Call Center Technology / TXU

,Mit unserem neuen Intelligenten Virtuellen Assistenten haben wir nun die Flexibilitdt und den Einblick
in die Datenanalyse, die uns vorher gefehlt haben. Interactions hat von Anfang eng mit uns zusammenge-
arbeitet, um eine erfolgreiche Implementierung sicherzustellen.

Darcy Dale, Resource Manager / Westar Energy

Weitere Referenzen, u.a. aus Telekommunikation, Technologie , Finanz, Retail und anderen werden gerne auf Anfrage genannt.

Typische Einsatzgebiete & Branchen

IVA eignen sich fiir unterschiedlichste Themen und Aufgaben, von einfach bis komplex. Oft geht es um Vorginge, die haufig vor-
kommen, von den Agenten keine besonderen Skills fordern und iiber deren Wegfall die Agenten eher erfreut sind. Welche das sind,
variiert nach Unternehmen und Branche und reicht von Rechnungsanforderungen iiber Neukundenregistrierungen durchaus bis
hin zu kompletten Buchungsvorgangen. Dabei fiihrt eine intelligente Automatisierung nicht nur zu Kostensenkungen, sondern er-
hoht die Qualitdt und damit auch die Kundenzufriedenheit.

Zu den wichtigen Branchen zihlen Telekommunikation, Finanzdienstleistung, Gesundheitswesen, Versicherungswesen, Handel,
Reise & Touristik und Energieversorgung. Da jedes Projekt individuell beim Kunden vor Ort erarbeitet wird, konnen Self-Services auf
Basis von Adaptive Understanding fiir alle Branchen oder Fachbereiche erstellt werden.
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ITyX AG

ITyX gehort mit 200 Installationen in 24 Lindern zu den international renommierten Anbie-

tern von KI Software (Kiinstliche Intelligenz) fiir die Automatisierung und Beschleunigung
von textbasierten Kundenanfragen. Eingehende Mitteilungen (E-Mail, Web, Brief, Chat, L)

SMS, App) werden auf Basis modernster KI-Verfahren automatisch erfasst, analysiert, klas- Vorstand
sifiziert, mit kontextuellen Informationen angereichert, verteilt und verarbeitet. Sileyman Arayan, Rolf Esau,
Andreas Klug, Andreas Rittler
o .. . . . . . Kontakt
Kategorie: Kiinstliche Intelligenz, Intelligente Automatisierung, StollwerkstraBe 1719
Case Management Software, Omnikanal Servicedesk 51149 K6ln
Software www.ityx.de
Links

Produkte/Dienstleistungen www thinkowl.de

THINKOWL

KI basierte Omnikanal Kundenservice Software

Endlich eine Kundenservice Software fiir Kundenverste-

her: Basiert auf Kiinstlicher Intelligenz, und versteht was
Kunden wiinschen. Auf allen Kanalen: E-Mail, Live-Chat &

Chatbot, Instant Messaging & Social, Dokumente. Mit inte-

griertem Workflow Designer. Jetzt 30 Tage kostenfrei testen:
www.thinkowl.de

AIPLATFORM

@ KI basierte Workflow- & Integrations-Plattform Andreas Klug

Intelligente Automatisierung der Vorgangsbearbeitung:

Dokumente, Fax, Scans, E-Mails, Web - die AI PLATFORM klug@ityx.de
A I P L AT FO R M analysiert und versteht textbasierte Inhalte — unabhéngig
von Sprache, Art, Quelle und Struktur. Sie identifiziert und
lfiéx extrahiert im Kontext relevante Fachdaten. Fiir Postein-
gang und Antragsbearbeitung in Banken, Versicherungen,
Energieversorgern, Logistik & BPO.

www.ityx.de
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Funktionen « Multikanal Inbox mit KI-basierter Verarbeitung
« Ticket-und Case-Management
+ Workflow Management und "smart case fields"
« Inhaltsklassifikation und Fachdaten-Extraktion mittel KI
» Chat-und Chatbot Integration
« Integriertes Kundenportal
Lizenzmodell User- und Transaktionsbasiert
Integration/ SAP, Salesforce, Pardot, Update, Microsoft Dynamics CRM, NAV, Sharepoint, Exchange, OneNote, Evernote,
Schnittstellen Lotus Notes, EASY, ECM Bridge, Xing, Yammer, Bing, Generic SQL Databases (Oracle, MSSQL, DB2, MySQL)
weitere auf Anfrage
SDK's auf Anfrage
Unterstiitzte « 24 Sprachen (Analyse)
Sprachen
« 5Sprachen (FrontEnd)
Produkt-Highlights | Fiihrende KI-basierte Losung fiir Service & Back Office
« verbessert sich eigenstdndig durch ihren bloBen Betrieb (Learning by doing-Effekt)
« minimiert die Fehler beim Auslésen von Geschéftsprozessen
+ ermoglicht schnelle Reaktion auf Verdnderungen (keine Regelwerke)
« baut durch stetiges Lernen dynamisches Wissen auf.
Referenzen

u.a. Bosch, Commerz Direktservice, DEVK, Generali, HUK-Coburg, IKEA, Pluscard, Samsung, UniCredit, Volkswagen

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Contact Center und Back Office von Versicherungen, Banken, Energieversorger, Handels- und Logistikunternehmen

« Erfolgsgeschichte Antragsbearbeitung fiir Darlehen und Baufinanzierungen

« Erfolgsgeschichte Aufnahme von Bestelldaten in unterschiedlichen Quellen & Formaten (B2B Handel)

« Erfolgsgeschichte Erfassung von Vertragen (Finanzdienstleister)

« Erfolgsgeschichte Posteingangs- und Dunkelverarbeitung (Brief, E-Mail)

« weitere Erfolgsgeschichten
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Jacada GmbH

Jacada's Know-how im Bereich Automatisierung und IP im Kundenbetrieb liefert End-to-
End-Lésungen zur Automatisierung des Kundenservice fiir globale Unternehmen und un-
terstiitzt sie dabei auf ihrem Weg zu Autonomer Customer Experience (Autonomous CX).

Von der Unterstiitzung der Contact Center-Agenten iiber die Automatisierung ihrer manu-
ellen Aufgaben, bis hin zu vollautomatischen Self-Service-Losungen automatisiert Jacada
Interaktionen und verbessert gleichzeitig die Kundenerfahrung. Unsere 27-jahrige Erfah-
rung in der Automatisierung von Kundenserviceprozessen fiir globale Unternehmen, zu-
sammen mit bewahrten und ergebnisorientierten Integrationsfunktionen erméglichen
problemlose Implementierungen mit niedriger Total Cost of Ownership.

Jacada wurde 1990 gegriindet und ist weltweit vertreten mit Biiros in Atlanta, USA; London,
England; Miinchen, Deutschland und Herzliya, Israel. Weitere Informationen finden Sie unter

www.jacada.com.

Kategorie: Robotic Process Automation, Smart Agent Desktop,
Intelligent Self-Service, Intelligent Assistant (z.B. Chat Bot)

Produkte/Dienstleistungen

Jacada Interact

Die agile, "No-Coding" Plattform fiir alle Ldsungen vom Jacada bildet
die Basis fiir unser End-to-End-Portfolio zur Automatisierung von
Kundenservice-Losungen, von Self-Service bis hin zu Agent Engage-
ment. Jacada Interact bietet vielfaltige Integrationsmoglichkeiten in
bestehende IT Back-End Systeme, wie z.B CRM, CTT, IVR, Billing, etc.,
so dass diese wie gewohnt weiterhin eingesetzt bleiben.
www.jacada.com/solutions/jacada-interact-platform

Intelligent Self-Service

Kanaliibergreifende Lésung zur Optimierung von Self-Service
o Visual IVR

« Chat Bot

» Messenger

« Customer Service Automatisierung (CSRPA)
www.jacada.com/solutions/intelligent-assistance

Intelligent Agent Engagement

Suite von Losungen, um Agenten-Arbeitspldtze effizienter zu ge-
stalten und Prozesse im Kundendialog zu optimieren.

« Unified Agent Desktop

» Agent Guidance

« Virtual Agent Assistant

» Customer Service Automatisierung (CSRPA)
www.jacada.com/solutions/smart-agent-desktop

Geschifisfiihrer
Oren Shefler
Kontakt
Rueckertstrasse 1
80336 Miinchen
info@virtualQ.io
Links
www.jacada.com
Youtube
LinkedIn

Twitter
Facebook

Ansprechpartner

Dirk Becker

Sales Executive Western Europe

+49 (173) 6653363
dbecker@jacada.com

Nutzen Sie gerne unser
Visual IVR Democenter unter
www.visual-ivr.com fiir eine

interaktive Live-Demo unserer
VIVR Losung mit Use-Cases
fiir verschiedene Branchen
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Funktionen Jacada Interact wurde im Hinblick auf maximale Leistung und Robustheit entwickelt. Die Plattform ist
Mehr-Mandanten-fahig und bietet um unterschiedliche Accounts mit hohen Volumina und Datentren-
nung zu gewdahrleisten. Jede Komponente der Plattform ist als Micro-Service konzipiert und kann unab-
hingig und bedarfsgerecht skaliert werden. Die Interact-Plattform basiert auf MongoDB - der fiihrenden
No-SQL-Datenbank, die auf Agilitdt und hohe Leistung ausgelegt ist. Damit ist Jacada Interact die ideale
Basis fiir unsere Losungen in der Cloud und On-Premise

Lizenzmodell Die Software ist sowohl als Subscription, als auch als Kauf-Lizenz (Perpetual) erhaltlich. Abhédngig von der
Losung wird dabei entweder ein User- oder Transaktions-basiertes Lizenzmodell angewandt

Integration/ Jacada Interact lasst sich problemlos in alle fithrenden Anwendungen und IT-Systeme integrieren, wie zum
Schnittstellen Beispiel Salesforce.com, Siebel, Zendesk (inklusive Partner Applications, die iiber den Zendesk Marketplace
eingebettet werden konnen), Google DialogFlow, IBM Watson, Microsoft Luis, LivePerson, Authorisierung /
Authentifizierung tiber LDAP (Cloud-2-Cloud oder Cloud-2-On-Premise mit Hilfe eines eigenen Cloud Proxys).

Weitere Schnittstelle, sofern diese nicht vorhanden sind konnen mit wenig Aufwand erstellt und verwendet
werden. Somit ist eine nahtlose Integration in sdmtliche, beim Kunden befindlichen IT-Systeme sichergestellt

SDK's Der Einsatz zusétzlicher SDK's ist aufgrund der Flexibilitdt von Interact als Backbone der Jacada Solution Suite
nicht notwendig. Alle dazu erforderlichen Komponenten sind bereits Interact enthalten.

Unterstiitzte Derzeit unterstiitzte Sprachen sind Arabisch, Chinesisch, Danisch, Deutsch, Englisch, Finnisch, Franzdsisch, Grie-
Sprachen chisch, Hebraisch, Holldndisch, Hindi, Indonesisch, Italienisch, Malaysisch, Norwegisch, Polnisch, Portugiesisch,
Russisch, Spanisch, Schwedisch, Thaildndisch, Tiirkisch, Ukrainisch. Weitere Sprachen sind jederzeit erweiterbar

Produkt- « Customer Service RPA - Automatisierung fiir die individuellen Anforderungen des Kunden Service.

Highlights + No-Code-Framework fiir mehr Effizienz und Standardisierung in allen Kundendienstkanilen.

« Vendor Agnostic - NLP, Bilderkennung, Sentiment-Analysen und mehr.

« Tiefe Integration in beliebige Unternehmenssysteme, um eine Automatisierung in jedem Prozess zu ermdglichen.

+ Cloud-Service oder Implementierung On-Premise

« Grafische Benutzeroberfliche zum Hinzufiigen von Formularen, Bildern, Videos und Auswahlfragen, um eine
einzigartige und Anwender-orientierte Bedienung zu gewahrleisten.

Referenzen

Unternehmen aus unterschiedlichsten Branchen darunter Telco, Banking und Finance, Versicherungen, Logistik, Healthcare und
Travel vertrauen seit Jahren auf die Technologie von Jacada. Dazu einige Kundenstimmen:

"Um Nutzen fiir das Unternehmen zu schaffen, war es von zentraler Bedeutung, den Wert einer Unified Desktop-Losung zu demonstrieren.
Der Kern unserer strategischen Desktop-Initiative besteht darin, unseren Contact Center-Prozessen Agilitat und Flexibilitat zu verleihen."

Leiter Kundendiensts fiir ein fithrendes britisches Unternehmen Telekom

Wir hatten nicht die gleichen Ergebnisse erzielen konnen, ohne zusitzliche Kosten fiir die Einstellung und Schulung zusatzlicher
Kundendienstmitarbeiter aufzuwenden.”

Direktor der Produkt & Technologie eines globalen Logistikdienstleisters

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Die Losungen von Jacada finden sich brancheniibergreifend iiberall dort, wo Kunden unabhangig vom gewahlten Kanal mit einem Anbieter
kommunizieren. In vielen Branchen, darunter Telco, Finance, Logistics, Retail oder Touristik nutzen unsere Kunden Jacada Losungen, um
Prozesse im Kundendialog zu automatisieren, Contact Center effizienter zu machen und ihren Kundenservice zu verbessern.
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LivePerson

Die Mission von Liveperson ist es, die Art und Weise wie Marken mit Menschen kommunizie-
ren zu transformieren und zu vereinfachen. LiveEngange ist LivePersons Plattform, die es
Unternehmen ermdglicht, mit Kunden zu texten. So verlieren diese keine Zeit in einer Warte-
schleife bei einer Servicehotline. Mit Hilfe unserer zukunftsweisenden Technologie steigern
bereits mehrals18.000 Unternehmen, darunter Adobe, Citibank, HSBC, EE, IBM, L'Oréal, Oran-
ge, PNC und The Home Depot, ihre Kundenzufriedenheit, sparen Budget ein und verbessern
die Beziehung zu ihren Kunden. Durch LiveEngage konnen Kunden mit ihren bevorzugten
Unternehmen per Messaging kommunizieren, genauso wie sie es bereits mit Freunden und
Familie im Alltag tun. Hierbei konnen Unternhemen auf die einmalige Intelligenz, Sicherheit
und Skalierbarkeit von LiveEngage vertrauen.

Kategorie: Chatbot, Automation, Messaging, Smart Capacity,
Kiinstliche Intelligenz, Conversational Commerce,
NLU, NLP

Produkte / Dienstleistungen

Mithilfe der LiveEngage Plattform bietet LivePerson auf die Un-
ternehmen individuell zugeschnittene Losungen an, die unter
anderem Chatbot, Smart Capacity, Artificial Intelligence oder
Messaging umfassen kénnen.

AuBerdem ermdglicht LiveEngage es den Agenten, Kundenan-
fragen aus verschiedenen Kanilen (Web, App, Apple Business
Chat, Facebook Messenger oder WhatsApp) zentral bearbeiten zu
konnen. Zusatzliche Funktionen wie Smart Capacity sowie die
Médglichkeit der Bot Integration und Nutzung von KI unterstiit-
zen die Agenten nachhaltig bei ihren taglichen Aufgaben, ver-
bessern das Arbeitsklima und erhéhen die Kundenzufriedenheit
durch schnellere, akkuratere Beantwortungen ihrer Anfragen.
Wahrenddessen kénnen Unternehmensmanager konstant die
aktuelle Performance ihrer Mitarbeiter in verschiedenen Berich-
ten einsehen und des Weiteren beispielsweise Bots fiir die indi-
viduellen Bediirfnisse des Unternehmens selbst konfigurieren.

Geschifisfiihrer
Michael-Maria Bommer

Kontakt
Berlin

Links
www.liveperson.com

Ansprechpartner

Thomas Maraun

tmaraun@liveperson.com

n

Simon Koob

skoob@liveperson.com
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Funktionen « Intelligente Nutzung von Bots und Automation zur Skalierung von Kundenanfragen sowie Unterstiitzung
und Entlastung von Agenten

« "Bot-Agenten-Tango": Wechsel zwischen Bot und Human Agents zur optimalen Kundenunterstiitzung

« Prozessoptimierung durch KI und Anfragenzuweisung je nach Kompetenz des Agenten (z.B. Whats-
App-Agent)

Lizenzmodell « basierend auf Tages- bzw. Monatsinteraktionen (Credits) sowie Enterprise-Lizenz

« Bonussystem, d.h. durch Gainshare garantiert LivePerson Erfolge im Sales/Care Bereich

Integration/ « Web und In-App
Schnittstellen

« SMS

« WhatsApp

« Facebook Messenger
+ Apple Business Chat
» Google Rich Business Messaging

« Voice Assistants

SDK's ja
Unterstiitzte Englisch, Franzosisch, Spanisch, Deutsch, ...
Sprachen

Produkt-Highlights | LiveEngage

Referenzen

,Das Internet ist eine schon seit 20 Jahren bestehende Plattform, und wir haben Messaging seit gerade einmal 20 Wochen in unser Unter-
nehmen integriert. Im direkten Vergleich unter Hinzunahme einer Werbekampagne zeigte Messaging sofort eine 12%-ige Verbesserung
gegeniiber dem Web." SVP Digital des weltgréBten Telko-Unternehmens

,Dawir jeden Tag neue Kunden akquirieren, skalieren wir unsere Ablaufe in einem hohen Tempo und erreichen dabei Kundenzufrieden-
heitswerte (CSAT), die alles iibersteigen, was ich bis dato erfahren habe." Head of Concierge, Conversational Bank

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Zu LivePersons Kunden zdhlen die weltweit fithrenden Unternehmen in den Bereichen Telekommunikation, Einzelhandel, Versiche-
rungen, Automobile, Reiseveranstalter und Finanzdienstleister. LiveEngage kann allumfassend fiir die gesamte Kundenbeziehung
(z.B. von Marketing iiber Kundenbetreuung bis hin zum Verkauf) eingesetzt und genutzt werden.
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MessengerPeople

MessengerPeople ist einer der Pioniere im Bereich Messenger Services und heute der fiih-
rende Software-as-a-Service-Anbieter fiir Kommunikation iiber Messenger-Apps.

Die innovative Messenger Communication Platform ermdglicht Unternehmen professio-
nelle Kundenkommunikation iiber WhatsApp, Apple Business Chat, Facebook Messenger,
Viber und Telegram. Als offizieller Partner der wichtigsten Messenger-Unternehmen welt-
weit arbeiten bereits iiber 1.800 Unternehmen in {iber 60 Landern mit der MessengerPeople
zusammen,

Das Erfolgs-Start-up wurde 2015 von Franz Buchenberger und Maximilian Tietz als Whats-
Broadcast GmbH gegriindet. Seit August 2018 ist das Miinchner Unternehmen als Messen-
gerPeople bekannt und beschéftigt derzeit iiber 60 Mitarbeiter aus 10 Lindern. Weltweit
nutzen mehr als 12 Millionen Menschen die MessengerPeople Messenger Services.

2017, 2018 und 2019 wurde MessengerPeople vom renommierten Wirtschaftsmagazin "brand
eins" als Innovator des Jahres ausgezeichnet.

Kategorie: Customer Service, Messenger, Chatbots,
Service Automation

Produkte/Dienstleistungen

Als verfizierter Business Solution Provider von u.a. Apple,
WhatsApp und Viber bietet MessengerPeople die weltweite
erste Messenger Communication Platfom: Die innovative
SaaS-Losung richtet sich an Unternehmen, Institutionen
und Organisationen, die professionelle Kundenkommuni-
kation via Messenger bieten wollen.

Durch die zentrale Verwaltung der Anfragen, individua-
lisierbares Labelling und die Méglichkeit der Ticket- und
Rollenzuweisung ist ein produktiver und effizienter Pro-
zess gesichert, in dem sich jederzeit Verlauf und aktueller
Stand der Bearbeitung der Anfrage ablesen lassen. Im 1:1-
Chat kénnen Kundenanfragen synchron wie asynchron
beantwortet und Multimedia-Dateien verschickt werden.
Zusatzlich lassen sich ohne Programmierkenntnisse Chat-
bots fiir einen effizienteren Kundenservice aufsetzen.

Die Unified-Messenger-Losung ist verkniipft mit Whats-
App, Apple Business Chat, Facebook Messenger, Telegram
und Viber.

Geschifisfiihrer
Franz Buchenberger
Maximilian Tietz

Kontakt
Herzog-Heinrich-Str. 9
80336 Miinchen

+49 89 416173-180
marketing@messengerpeople.com

Links
MessengerPeople.com
Youtube

Twitter

Facebook

LinkedIn

XING

Instagram

Ansprechpartner

Katharina Kremming
Communications & Event Manager

+49 89 416 173-195
marketing@MessengerPeople.com
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Funktionen « zentrale Administration alle Messenger-Kanéle iiber eine Nutzeroberfliche, Unified-Messenger-Losung
(WhatsApp, Facebook Messenger, Apple Business Chat, Telegram, Viber)

+ Labelling eingehender Anfragen

« Ticketzuweisung per Drag and Drop oder Autorouting, Bearbeitung durch mehrere Nutzer moglich,
Nachverfolgung des Bearbeitungsverlaufs

+ Kundenservice im 1:1-Chat

« Multiagent: Mitarbeiter arbeiten in definierten Rollen und/ oder im Team

« automatisierte Notifications und Alerts (bspw. Anmelde-, Bestell, Versand- und Zahlungsbestatigung, Ter-
minerinnerung)

« intelligente, DSGVO-konforme Nutzerverwaltung: automatisiertes, datenschutzkonformes Opt-In und
Opt-Out der Nutzer

« API-Anbindung: Anbindung der Messenger-Losung an vorhandene CRM-Systeme

« Analytics: Tracking- und Evaluationstools zur automatisierten Erfassung von Statistiken

« Chatbot Builder: Tools zum einfachen Erstellen von Bots fiir Messenger

+ Chatbausteine: Anlegen vordefinierte Antworten zur Effizienzsteigerung

Lizenzmodell Software-as-a-Service (mit monatlicher Service-Gebiihr)

Integration/ WhatsApp Business API, Apples Business Chat, Facebook Messenger, Viber, Telegram

Schnittstellen

Unterstiitzte u.a. deutsch, englisch, franzosisch, italienisch, spanisch, portugiesisch

Sprachen

Produkt- MessengerPeople bietet eine neuartige Software, die erstmals ein professionelles Management von Kun-
Highlights denanfragen auf den beliebtesten Messenger-Kanalen ermoglicht. ,Unsere neue Messenger Communication

Plattform richtet sich an Unternehmen, Institutionen und Organisationen, die ihren Kunden oder Mitglie-
dern den Mehrwert der personlichen, schnellen und flexiblen Kommunikation via Messenger bieten wollen’,
so MessengerPeople-Geschafisfiihrer Franz Buchenberger. ,Damit bieten wir Unternehmen bereits heute
eine Losung, die den Kundenservice der Zukunft erméglicht.”

Referenzen \
-

.Der Umgangston ist eher locker und wir erhalten viel positives Feedback, wenn wir schnell und unkompli- COMMEREBANK

ziert helfen konnten.” Lukas Ratschke, Leiter Projekt- & Innovationsmanagement, Transgourmet E = [ B

,Hat der Nutzer eine Riickfrage, reicht eine kurze Nachricht iiber die Chatfunktion. Diese schnelle, unkom- ProSiebenSat.

TV Deutschland
plizierte Kommunikation ist fiir uns Motivation, den WhatsApp-Service fiir unsere Zielgruppen anzubieten.”
Michael Strothoff, OTTOCOMMS STUTTGART

dem Facebook Messenger profitieren wir von der groBen Reichweite der jeweiligen Plattform. Ein Vorteil

,Uber Messenger ist es noch einfacher, den Kunden direkt anzusprechen. Insbesondere bei WhatsApp und @
liegt (...) darin, dass die Nutzung selbst fiir altere Kunden gelernt ist.” Andreas Sobing, Head of CRM, Brille24

Typische Einsatzgebiete & Branchen

MessengerPeople unterstiitzt mit seiner Software-Losung mittlerweile {iber 1.800 Unternehmen aller Branchen in ihrer Kundenkommu-
nikation. Zu den Kunden gehéren groBe DAX- und Dow-Jones-Konzerne ebenso wie E-Commerce-Anbieter, Mediengruppen und Verlage,
Sport-Unternehmen, Tourismus-Anbieter, Banken und Versicherungen. Aber auch zahlreiche Prominente, Stidte, Gemeinden, Parteien und
Verbiande vertrauen auf die MessengerPeople-Software, um mit ihrer Zielgruppe zu kommunizieren.
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NICE Systems GmbH

NICE bietet erstklassige On-Premise und cloudbasierte Softwarelésungen, mit deren Hilfe
die Contact Center Kundeninteraktionen tiber alle Kandle hinweg erfassen und analysieren
konnen. Dies wiederum ermoglicht Entscheidungen in Echtzeit, die die Unternehmens-
leistung optimieren und das Erlebnis der Kunden verbessern. Mit den innovativen
Losungen Nexidia Analytics und Robotic Automation von NICE konnen die Contact Center
die Prozesseffizienz im Front-und Back-Office steigern, wahrend die Echtzeit Authentifizie-
rung Betrug verhindert. Seit 1986 ist NICE anerkannter Marktfiihrer in diesen Bereichen
und bietet Losungen, die sowohl strukturierte als auch unstrukturierte Daten in wertvolle,
niitzliche Informationen umwandeln. NICE verfiigt iiber mehr als 6.000 Mitarbeiter in iiber
150 Landern. Unser Team ist stolz auf seine zahlreichen Erfolge. NICE wird regelmaBig fiir
Innovationen anerkannt, und dafiir, dass Vorteile fiir mehr als 25.000 Kunden geschaffen
werden, wovon die meisten Fortunel00-Unternehmen sind..

Kategorie: Chatbot, Robotic Process Automation, und mehr

Produkte/Dienstleistungen

Unsere Advanced Process Automation (APA) Fahigkeiten sind
einzigartig auf dem Markt, da sie sowohl Vollautomatisierung
(RPA), Desktop Automatisierung (RDA), als auch kognitive Fahig-
keiten fiir KI gestiitztes Process Mining in einer gemeinsamen
Echtzeit-Plattform kombiniert. Die Losung wurde so konzipiert,
dass sie von unseren Kunden und Partnern im Rahmen ihres eige-
nen Betriebs, als "Business-as-usual"-Funktionen genutzt werden
kénnen. AuBerdem verfiigen sie iiber umfassende "Administra-
tions- und Kontrollfunktionen", die die Verwaltung und Skalie-
rung der "virtuellen Belegschaft" ermdglicht. Mit der neuesten
Version von NEVA, haben wir den ersten und einzigen digitalen
Assistenten fiir den Mitarbeiter geschaffen. Dadurch ist unseren
Kunden die Moglichkeit gegeben, Prozessoptimierungen End-to-
End in allen Bereichen anzuwenden. Hiermit kann dem Mitarbei-
ter bei Bedarf Automatisierung und Echtzeit-Guidance zur Verfii-
gung gestellt werden.

Geschifisfiihrer
Eran Porat

Dan Meir Rhodes
John Edward O'Hara

Kontakt
GroBe Gallusstr. 9
60311 Frankfurt am Main

Deutschland

nice.emea@nice.com

Links
WwWw.hice.com
Youtube

Ansprechpartner

Chris Karagiannis

+ 49 69 97177337
chris.karagiannis@nice.com
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Funktionen Robotic Process Automation, Robotic Desktop Automation, Process Mining, Cognitive Data Processing

Lizenzmodell Allinclusive Lizenz auf Term oder Kaufbasis

Integration/ Chat/Voice-Bots, Al Cognitive, Siebel, SAP, Delphi, Oracle Forms, Salesforce, Amdocs / Clarify, Flex Grid,

Schnittstellen Peoplesoft, Right Now, Windows based apps, MS Office, Web applications, Terminal, etc.

SDK'’s Vorhanden

Unterstiitzte 128 Sprachen und Schriftzeichen werden operativ unterstiitzt, Front-End in Englisch

Sprachen

Produkt- NEVA - der erste und einzige Mitarbeiter Assistent, Real Time Guidance und Exception Hanlding, Automa-

Highlights tion Finder zur Prozessdokumentation und Identifikation von Automatisierungspotentialen
Referenzen

Alliance, American Airlines, EE, Webhelp, Telefonica

"Durch die Implementierung von NICE Robotic Automation (RPA) und Desktop Automation (RDA) konnte
Helpline ihre Bearbeitungszeit um 79% reduzieren.’

“Mit NICE Robotic Automation konnte Telefonica Spain, die Anzahl von Fehler und die Bearbeitungszeit
bei Services reduzieren, was sich direkt auf die Kundenzufriedenheit auswirkte und innerhalb von 24
Monaten zu einer Kosteneinsparung von 3 Mio. € fiihrte.”

Typische Einsatzgebiete & Branchen
Typische Use Cases finden sich in allen Branchen:

Blocking/ unblocking accounts, Automated Claim processing, Requests mgmt., Email Routing, Data Entry, Update & Validation, Task/
Ticket Management, Digitalisierung & Archivierung, UI consolidation, Payslip fulfilment, Urlaubsmanagement, Vertragsmanage-
ment, Temporary mobility (e.g. branch network), Workforce Efficiency Analysis, Benefit Administration, Reconciliation of invoices,
Ledger reconciliation, Transaction Duplication, Payables & Receivables, Audit requests, Cash/Invoice allocation, Tax processing,
Fiscal Transactions
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Onlim GmbH

Automatisierte Kundenkommunikation iiber Chatbots
und intelligente personliche Assistenten

Onlim ist ein dsterreichisches High-Tech Unternehmen und wurde als Spin-Off der Universitat
Innsbruck (Institut fiir semantische Technologien) im Jahr 2015 gegriindet. Onlim bietet eine
Multichannel-Plattform zur automatisierten Erstellung, Verwaltung und Verteilung von Inhal-
ten an Intelligente Personliche Assistenten und Chatbots. 25 Experten in den Bereichen Kiinst-
liche Intelligenz, Machine Learning und Semantik arbeiten mittlerweile bereits fiir Onlim in
Innsbruck und Wien.

Neue Technologien erhéhen laufend die Anforderungen an die Kundenkommunikation. Unter-
nehmen aller Branchen und GréBen stehen tagtéglich vor der Herausforderung, ihren Kunden
die bestmdgliche Customer Experience zu bieten. Chatbots und intelligente persénliche Assis-
tenten wie Amazon Alexa, Google Assistant und Co gewinnen immer mehr an Bedeutung. Mit
diesen ,Conversational Interfaces” wird eine vollkommen neue Form der Kommunikation Ein-
zug halten, gleichzeitig bringen sie aber auch neue Aufgabenstellungen mit sich. Unternehmen
miissen Herausforderungen meistern wie: ,Wie kommen meine Daten zu den einzelnen Platt-
formen?“ ,Wie transformiere ich Daten in natiirliche Sprache*? ,Benétige ich fiir jede Plattform
eine eigene Losung"?

Die Onlim Plattform ist die Antwort auf solche Fragestellungen. Die Plattform erlaubt die An-
bindung von unternehmensinternen Datenquellen wie etwa CRM-Systemen, Produktinforma-
tionssystemen aber auch von externen Quellen wie Wetter-informationen, Verkehrsdaten und
viele mehr. Diese Daten werden {iber die Onlim Al modelliert und in natiirliche Sprache, als Ant-
worten auf die Fragen, die iiber Chatbots auf Websites, Messenger aber auch iiber Sprachassis-
tenten wie Amazon Alexa oder Google Assistant gestellt werden, umgewandelt. Onlim Kunden
konnen tiber das Onlim Bot Management System alle Inhalte selbst erstellen und aktualisieren.
Fiir komplexe Inhalte bietet Onlim auch die Modellierung dieser Inhalte als Knowledge Graphen.

Key Features

Multichannel (Voice / Text)

StandardmaBig sind derzeit Bots auf Websites, im FB Messenger, Amazon Alexa und Google
Assistant verfiigbar. Die Plattform wird laufend um andere Kanéle erweitert.

Konversationsmodule

Fiir eine noch raschere Umsetzung gibt es eigene Module und Vorlagen fiir Kernbranchen
wie Energieunternehmen, Tourismusorganisationen, Hotels oder Handelsunternehmen.

Schnittstellen

Inhalte fiir Antworten konnen iiber das Onlim Bot Management System eingegeben und
verwaltet werden. Zusdtzlich kénnen externe Datenquellen angebunden werden.

Bot Management System

Inhalte des Chatbots kénnen vom Kunden {iber das von Onlim zur Verfiigung gestellte ,Bot
Management System" eingeschrankt selbst angepasst, hinzugefiigt und verwaltet werden.

Geschifisfiihrer
DI Alexander Wahler

Kontakt
EMEA Office:
Weyringergasse 34,1040 Wien

+43 676 4470978
office@onlim.com

Links
www.onlim.com
Facebook
Twitter
LinkedIn

Instagram

Ansprechpartner

Marc Isop, CRO

+43 676 9413144
marc.isop@onlim.com
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Funktionen Multikanalféhigkeit fiir Website, FB Messenger, Amazon Alexa und Google Assistant; Machine Learning, eigene
Rule-Based-Reasoning Engine; Human Switch zur flexiblen Integration von Customer Service auf Basis frei de-
finierbarer Regeln und Parameter; Bot Management System zur selbstdndigen Verwaltung und Erstellung von
Inhalten; Anbindung von externen Datenquellen; NLP; kontextbasierte Dialogfiihrung; Knowledge Graphen

Lizenzmodell Software as a Service

Integration/ Externe Systeme konnen via Webservices oder iiber Schnittstellen via JSON LD angebunden werden.

Schnittstellen

SDK's Nein

Unterstiitzte Bot Management System in Deutsch und Englisch; Bots sind in 15 Sprachen verfiigbar (darunter Deutsch,

Sprachen Englisch, Franzosisch, Italienisch, Spanisch).

Kanile Text, Sprache
Facebook Messenger, Website Widget, Amazon Alexa, Google Assistant

Produkt-Highlights | Eigenes Bot-Management System, Multikanalfdhigkeit, Human Switch, Externe Datenquellen, Einfache
Bedienbarkeit, Knowledge Graphen

Referenzen

,Die Zusammenarbeit mit der Fa. Onlim war vom ersten Tag an von kurzen, direkten Kommunikations-
wegen und beidseitigem Engagement geprigt. So haben wir es geschafft innerhalb kiirzester Zeit einen
funktionsfiahigen Chatbot aufzubauen. Die Expertise von Onlim hat uns beim Aufbau des Chatbots sehr
unterstiitzt. BotTina bietet fiir unsere KundInnen einen echten Mehrwert".

Stefan Regner, Wien Energie GmbH, Qualititsmanagement und Entwicklung Kundenservice,
Projektmanager Link zur Referenz

Wer mir neuerdings bei der Suche nach Informationen hilft ist Olympia, meine neue Kollegin aus der

OLYMPIAREG o)y

Olympiaregion Seefeld. Miihelos und rund um die Uhr beantwortet sie Fragen zu Routen, Events, Hotels J‘ d
und dem Wetter. Auch der SpaB-Faktor kommt dabei nicht zu kurz: Der Small Talk ist mit einer feinen Prise ee‘fel

Humor gewtirzt.”

Renate Walcher, Olympiaregion Seefeld, Online Marketing Link zu Referenz

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Onlim Chatbots finden hauptsachlich Einsatz im Customer Service aber auch in Marketing und Sales von mittleren bis groen Un-
ternehmen und Organisationen. Durch die nahtlose Integration in die vorhandene Support-Struktur von groBen Unternehmen bietet
Onlim fiir Unternehmen mit hohen Support-Volumina groBe Vorteile. Generell ist Onlim brancheniibergreifend tétig. Der Fokus liegt
auf den Branchen Energie, Banken und Versicherungen, Handel und Tourismus.
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SABIO GmbH

Die SABIO GmbH gehort seit August 2018 zur Serviceware SE und ist Innovationsfiihrer im
Bereich Knowledge Management.

Mit unserer intuitiven und leistungsfahigen Wissensmanagementlosung helfen wir iiber
220 Unternehmen weltweit, Wissen effizient zu managen und kontextsensitiv in allen Ser-
vice-relevanten Kandle bereitzustellen. Eine zentrale Knowledge Base bildet die Grundlage
fiir den Einsatz von Chatbots, Voicebots oder Al-Technologien, die auf verlassliche Infor-
mationen angewiesen sind. Mit einem Klick stellen Sie Kunden an jedem Touchpoint ihrer
Customer Journey maBgeschneiderte Hilfe und Informationen bereit.

Dariiber hinaus schitzen Mitarbeiter in Contact Centern SABIO, da wir Wissen in weniger
als einem Tag in jede webbasierte Anwendung integrieren, wodurch Bearbeitungszeiten
und Bearbeitungsschritte deutlich reduziert werden.

Kategorie: Knowledge Management, Customer Experience
Management, Self Service, Omnichannel

Produkte/Dienstleistungen

SABIO

Mit der Wissensmanagementlésung SABIO ist es so einfach wie noch
nie, Wissen im Unternehmen zu erfassen, zentral zu pflegen und ziel-
gruppenorientiert auszuspielen. Sei es fiir die Mitarbeiter im Contact
Center oder fiir Kunden im Rahmen einer Self-Service- oder Custo-
mer-Experience-Strategie.

Consumer API

Die Consumer APl ist eine speziell designte Schnittstelle, die es erlaubt,
Inhalte aus SABIO hochperformant und skalierbar in jeden Kanal zu
bringen.

i0S/Android-App
Mit Hilfe der SABIO App fiir iOS und Android haben bspw. Mitarbeiter
im AuBendienst das Wissen in Ihrer Hosentasche stehts im Zugriff.

SABIO Integrator

Der SABIO-Integrator ist die neueste Innovation und absolutes Al-
leinstellungsmerkal. Durch eine Browser-Erweiterung kann SABIO
in jede beliebige Web-Anwendung integriert werden - ohne Entwick-
lungs- oder IT-Aufwand.

Consulting/Professional Services
Unsere erfahrenen Berater unterstiitzen Kunden bei der Einfiihrung
und Integration von SABIO.

Geschifisfiihrer
Alexander Holtappels
Constantin Gaul

Dirk K. Martin

Kontakt
SchiitzenstraBe 5
22761 Hamburg

sales@sabio.de

Links
www.getsabio.com

Ansprechpartner

Hendrik Buske

040-8519 270
hendrik.buske@sabio.de
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Funktionen

« Leistungsstarke, selbstlernende Suche mit neuesten Suchtechnologien

« Feedback-, Redaktions- und Freigabe-Workflows

Push-Benachrichtigungen

+ Gefiihrte Dialoge

o Self-Service fiir Web und App
« Reporting

Lizenzmodell

Named-User-Modell
SaaS oder On-Premise

Integration/
Schnittstellen

REST-basierte API

Consumer API

SABIO-Integrator

SABIO- Apps fiir Salesforce, Freshdesk, Zendesk

Unterstiitzte
Sprachen

Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Italienisch, Spanisch, Finnisch, Polnisch, Ruménisch, Russisch, Schwedisch,
Tsechisch, Niederldndisch

Kanale

Sprache, Chat, Messenger (Facebook Messenger, WhatsAPP, etc.), Social (Twitter, Facebook, etc.), SMS, Web,
native Apps, etc.

Produkt-Highlights

Referenzen

+ SABIO wurde mit einem Fokus auf Einfachheit designt und entwickelt, wodurch Schulungen fiir
Anwender nahezu komplett entfallen. Dariiber hinaus sind die Moglichkeiten der kontextsensititven
Integration von SABIO im Omnichannel-Umfeld ein groBer Vorteil. Kunden und Mitarbeiter erhalten
stets konsistente und qualitdtsgesicherte Informationen aus einer zentralen Quelle der Wahrheit - egal
wann, egal wo.

« Mit Hilfe des SABIO-Integrators kann jedes Unternehmen Wissen per Mausklick und Konfiguration in
jede beliebige Web-Anwendung integrieren, was zu einem deutlichen Mehrwert fiir Anwender fiihrt.

"SABIO ist eine iibersichtlich und klar strukturiert aufgebaute Wissensdatenbank, mit deren Hilfe die Ein-
arbeitung neuer und Unterstiitzung aller Mitarbeiter in Bezug auf Wissensverbreitung und Einhaltung
eines gleichbleibend hohen Qualitdtsstandards den Kunden gegeniiber entscheidend unterstiitzt wird."

"SPS nutzt SABIO Knowledge fiir einen nachhaltigen und fortlaufenden Know-How und Wissenstransfer.
Die Wissensdatenbank erlaubt es uns, selbststidndig projektspezifische Informationen in einer benutzer-
freundlichen Art einzustellen. Die einfache Struktur und zeitnahe Benachrichtigung iiber Updates befdhigt

SPS Mitarbeiter, nach aktuellem Wissen effizient zu suchen."

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Customer Service, Self Services, Field Service, Shared Service Center, HR Services, IT Service

Branchenunabhéngig
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Sikom Software GmbH

Wir entwickeln leistungsstarke und zukunftssichere Software Losungen fiir anspruchsvolle
Kommunikationsprozesse in Contact Centern von Unternehmen aller Branchen und GréBen.

Die Themen kiinstliche Intelligenz, Industrie 4.0, intelligente Vernetzung und zukunfisge-
richtete Spracherkennung treiben wir seit zwei Jahrzehnten in Forschung und Entwicklung
mafBgeblich voran.

Konzerne aus dem Dax-30-Index setzen genauso auf Sikom Software wie mittelstindische
und kleine Unternehmen oder eigenstandige Call Center.

Zukunftstechnologie innovativ und intelligent gestalten - das ist unsere Aufgabe und Kern-
kompetenz.

Das beweisen wir seit mehr als 20 Jahren als vielfach pramiertes, solventes und solide
wachsendes deutsches Unternehmen der Telekommunikationsbranche.

Kategorie: z.B. Chatbot, Robotic Process Automation

Produkte / Dienstleistungen

AgentOne® ContactCenter Suite

Die intelligente Echtzeit-Plattform zum Verteilen von Kontakten - an-
gefangen von Anrufen, E-Mails bis hin zu Chat, Video und vieles mehr.
Verbliiffend einfach kombiniert das AgentOne® ContactCenter Diens-
te, die auf Telefonie und Internet aufbauen. Egal ob Anruf, E-Mail, Fax,
Chat oder Dokumente - alle Anfragen erhalten die notwendige Auf-
merksamkeit. Bei Bedarf ldsst sich sogar ein Dokumentenmanagement
anschlieBen, das die eingehenden Briefe in den Kommunikationsfluss
aufnimmt. Die Losung hat ein groBes Potenzial fiir die Zukunft, z. B. fiir
Anrufe direkt aus der Homepage (WebRTC).

VoiceMan® Das multimediale Sprachdialogsystem fiir
effiziente Kommunikation

Sprachdialogsysteme sind die universellen Plattformen fiir Ihre Kom-
munikation: Sie erhohen die Erreichbarkeit [hrer Telefonzentrale und
senken die Kosten fiir 7x24-Dienste. Zudem erschlieBen sie neue Poten-
ziale im Kundenservice und helfen industrielle Routineanwendungen
effizienter zu gestalten.

Geschiftsfiihrer
Jiirgen H. Hoffmeister
Dipl.-Ing. Frank Heintz
Natascha Hoffmeister
Stephan Schopf

Kontakt
TullastraBe 4
69126 Heidelberg

Links
www.sikom.de
Youtube
Facebook

Xing

Ansprechpartner

Stephan Schopf

+49 6221 13788-110
s.schopf@sikom.de
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Funktionen Universelle Routingengine, webbasierte Administrationsoberfliche, vielféltige Clientanwendungen (Web,
MS Windows, SDK), integriertes und offenes Reporting, viele Softwaremodule wie z. B. Silent Monitoring,
Mitschneiden, verschiedenste Multimediakonnektoren, Anschaltung vieler Telefonanlagen, ausgefeiltes
Redundanzkonzept, Echtzeitanzeigen, Outbound Dialer, IVR, Blending der Medien

Lizenzmodell Concurrent User,
Concurrent Ports, Konnektoren

Integration/ API's fiir Agenten- und Supervisorfrontends

Schnittstellen Backendsysteme integrierbar durch http(S), SOAP, LDAP, ODBC Integration von CRM-Systemen

SDK's #..Net, Java, weitere auf Anfrage

Unterstiitzte Englisch, Deutsch, weitere auf Anfrage

Sprachen

Produkt-Highlights | Dokumentenrouting, E-Mail-Routing in Kombination mit allen anderen Medien, tiefgehendes Reporting
und Echtzeitdarstellung, unabhéngig und individuell anpassbar

Referenzen

,Das ContactCenter von Sikom bietet fiir die Sto SE & Co. KGaA das beste Preis-Leistungs-Verhaltnis. Mit dem
AgentOne® kénnen unsere 90 Standorte in Deutschland mit {iber 500 Agenten optimal gesteuert werden.*

~AgentOne® ist unser Favorit unter den modernen Contact Center Losungen. Denn ganz gleich ob ISDN
oder VoIP: Das AgentOne® ContactCenter von Sikom arbeitet mit allen gingigen Telefonanlagen reibungs-
los zusammen und kann sogar hybride Netzwerke aufbauen. Uber die programmierbaren Schnittstellen
kann das System in jede IT-Infrastruktur integriert werden und jederzeit neue Programme einbinden - fiir
uns die optimale Losung.”

,Die Software ist sehr

vielfaltig hinsichtlich ihrer Funktionalitdt und wir bekommen von Sikom eine

schnelle Reaktion auf Wiinsche fiir eine Anpassung.

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Die Losung wird vertikal und horizontal in allen Branchen und Einsatzgebieten eingesetzt. Typische Einsatzgebiete sind interaktive
Self Services, Kunden Service Center, klassische Call Center, interne- und externe Helpdesk-Abteilungen bis hin zu ganzen Organisa-
tionen (Dokumentenrouting).
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SOGEDES

Intelligent Automation Portfolio

SOGEDES bietet innovative Services und fiihrende Technologien zur Gestaltung und digita-
len Transformation von Kundenkommunikation, Serviceprozessen und dem Management
daran beteiligter Mitarbeiterressourcen. Dabei haben wir einen Fokus auf die Themen der
Digitalisierung und Nutzung moderner Technologien im Bereich der Kiinstlichen Intelligenz,
um dadurch Mehrwert fiir Kunden, Mitarbeiter und Unternehmen zu schaffen. Technologi-
sche Herausforderungen erfordern heute einen dualen Ansatz. Fiir unternehmenskritische
Systeme brauchen wir einen Fokus auf Stabilitat, Effizienz und Skalierbarkeit. So sehr wie
wir innovative Technologien mit agiler Vorgehensweise einsetzen miissen, um uns in der
Welt der digitalen Transformation zu erforschen und relevant zu halten. Wir haben daher mit
SOGEDES.SYSTEMS und SOGEDES.DIGITAL einen "beidhéndigen" Ansatz gewahlt, um fiir
unsere Kunden heutigen und zukiinftigen Herausforderungen gerecht zu werden.

Kategorie: Chat Bot, Voice Bot, Voice & Text Analytics,
Robotic Process Automation, Robotic Desktop
Automation, Case Managament

Produkte/Dienstleistungen

Mit unseren Losungen erméglichen wir gewinnbringende Kundenkommunikation und in-
telligente Prozess iiber alle Kanéle und jeden Kontext, vom Vertrieb bis zum Kundenservice.
Die Notwendigkeit, funktionsiibergreifende Losungen umzusetzen wird immer wichtiger.
Eine Service-Kombination aus "Konzept, Software Applikation und Software Entwicklung"
ist dafiir unabdingbar.

Unser Losungs-Portfolio umfasst die Bereiche
« Omnichannel Customer Engagement

« Conversational Al

« Workforce Engagement

« Business Automation.

Im Bereich der Customer Service Automation

bieten wir Unterstiitzung in den Funktionen

« Routing (Visual IVR, Voice Bots)

« Prozess Automation (RPA, RDA, Case Management,
Voice & Chat Bots)

« Analytics (Voice & Text Analytics)

Einsatzbereiche kénnen dabei sein:

« Digital Self-Service (Chat Bots, Voice Bots, Visual IVR)

« Business Automation (RPA, RDA, Workflow Automation)
« Nutzung von Cognitive Services (KI, NLP, ML)

Weitere Informationen finden Sie hier:
www.customerserviceautomation.de

Geschifisfiihrer
Berndt Walz, Martin Wild

Kontakt
FabrikstationstraBe 45-49
68163 Mannheim

+49 621 490 93130

Links
www.sogedes.com
Twitter

LinkedIn
Facebook

Ansprechpartner

Martin Wild

+49 621 490 93130
digital@sogedes.com
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Funktionen « Chat Bot: Von einfachen FAQ Bots iiber Intend und Sentiment Erkennung bis hin zu Machine Learning,
alle Kanéle wie Web Chat, Facebook Messenger u.a.

« Voice Bot: STT und TTS, Datenbankabfragen, intelligentes Routing u.a.
« Voice & Text Analytics: Key word Cluster, Emotions Analyse, Agent Performance, Optimierungs Management u.a.

« RPA/RDA: Prozessautomatisierung iiber verschiedene Applikationen hinweg, Gewahrleistung von Com-
pliance, Mitarbeiter-begleitende Automatisierung, Next best action, Unified Omnichannel Desktop u.a.

Lizenzmodell « SaaS oder Lizenzkauf

« Cloud oder On Premise

Integration/ Integrationen und Schnittstellen zu den notwendigen Systemen sind vorhanden.
Schnittstelle

SDK's REST API, Exportfunktionen

Unterstiitzte Im Bereich NLP werden iiber 30 verschiedene Sprachen unterstiitzt.

Sprachen

Produkt-Highlights | Die verschiedenen Losungen aus den o.g. Bereichen gehdren jeweils zu den Fiihrenden in ihrem Bereich.

Projekte fiir Automatisierung und Nutzung moderner Technologien wie KI / Cognitive Services benétigen
Expertise in einer Kombination aus den Bereichen Business (Domain Know How), Service Design (Prozess
Know How) und Technologie (SW Entwicklung), weshalb SOGEDES hier fiir unsere Kunden einen echten
Mehrwert bieten kann.

Referenzen

Beispielhafte Referenzen im Bereich Chatbot sind: HSBC, Verizon, E.ON, Citibank, British Telecom, Fujitsu, Commercial Bank of Dubai
Beispielhafte Referenzen im Bereich RPA/RDA sind: BNP Paribas, AXA, arvato, ConsorsFinanz, Vodafone, BMW, TELE2

Typische Einsatzgebiete & Branchen

« Chat Bot: Service Bot, FAQ Bot, Sales Bot, HR Bot, Transactional Bot, Virtueller Agent, u.a.

« Voice Bot: Self Service, Vor-Qualifizierung, intelligentes Routing u.a.

+ Voice & Text Analytics: Performance Management, Mitarbeiter Training, Kundenzufriedenheitsanalyen u.a.

« RPA/RDA: alle Branchen, Focus auf interne und externe Service Prozesse mit begleitender Mensch-Maschine Interaktion (attended RPA)
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virtualQ GmbH

virtualQ ist Marktfiihrer fiir intelligente Warte- und Riickrufservices und Experte fiir
Al-basierte Sprachldsungen. Das Unternehmen wurde 2018 von der Zeitschrift Griindersze-
ne zum Technology-Startup des Jahres gekiirt und fungiert als Vorreiter, wenn es um den
Einsatz von Kiinstlicher Intelligenz, Machine Learning und Data Science im Service Sektor
geht. Mit seinem Produktportfolio basierend aus Intelligentem Warteschleifen Manage-
ment (Warte- und Riickruf Management sowie Termin-Vergabe) und Sprach-Intelligenz (AI)
kommt virtualQ seiner Vision ,a world without waiting” tiglich einen Schritt niher.

Kategorie: Machine Learning, Artificial Intelligence, Voice-Bots,
Warte- und Riickrufmanagment, Intelligente Termin-
vergabe, lernende Algorithmen

Produkte/Dienstleistungen

Die Al-basierten Multi Channel Losungen von virtualQ begleiten Ihre Kunden entlang der
gesamten Customer Journey:

1) Sprach-Intelligenz (AI)
Von Voice-IVR und FAQ-Beantwortung, iiber automatisierte Daten-
erhebung und Vorqualifizierung Ihrer Anrufern bis hin zu indivi-
duellen Projektumfingen - dem Kundengesprach vorgeschaltet
entlasten intelligente Sprach-Bots Ihre Service-Agenten und stellen
eine 24/7-Erreichbarkeit sicher.

2) Intelligentes Warteschleifen Management

Individuell auf Thre Service-Situation abgestimmte, intelligente Al-
gorithmen glétten zielorientiert und selbstlernend Schwankungen
in Ihrem Anrufvolumen und optimieren mittels Machine Learning
Thr virtuelles Wartefeld:

a) Warte- und Riickrufmanagement:
Ein intelligenter Wartefeld-Assistent halt die Position Ihres Anrufers

und informiert ihn, wenn er an der Reihe ist.

b) Auslastungshasierte Terminvergabe:

virtualQ Appointment erméglicht es IThren Anrufern, fiir weniger
dringliche Anliegen einen Termin zu buchen.

Geschifisfiihrer
Ulf Kithnapfel
Dr. Niels Liebisch
Jens Kiihnapfel

Kontakt

virtualQ GmbH
SilberburgstrafBe 148
70176 Stuttgart

info@virtualQ.io

Links

www.virtualg.io
Twitter

Facebook

Instagram
LinkedIn

Xing

Ansprechpartner

Anika Baumann

01579-2473040
anika@virtualg.io

Ulf Kiihnapfel

+49 (0)176 5683 8890
ulf@virtualg.io
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Funktionen 1) Sprachintelligenz (AI):
a) Voice IVR (Vorqualifizierung von Kundenanliegen via Sprachdialog / dynamisches Menii)
b) Voice Assist (FAQ-Beantwortung, Kundenzufriedenheitsbefragungen & Analysen,
24/7 Kundendatenerfassung in [hrer IVR, proaktive Information von Lieferschwierigkeiten, Storungen etc.)
c) Voice Automation (dynamische Vorqualifizierung von Kunden, automatisierte Bearbeitung von Anliegen,
Routing zum passenden Agenten, Auswertung der gewonnen Informationen)
Lizenzmodell Es stehen Thnen unterschiedliche Lizenz-Pakete zur Auswahl.
Integration/ Schnelles Go-Live ohne IT-Schnittstellen maglich.
Schnittstellen Ausweitung / Ausbau itber umfangreiche Restful API/ SDK/ Konnektoren moglich.
SDK'’s Restful API/ SDKs vorhanden
Unterstiitzte Deutsch, Englisch, weitere Sprachen méglich
Sprachen
Produkt- + KPI-Verbesserung: 90% bessere Erreichbarkeiten, 50% geringere Abbruchraten, 10% Service Level-Steigerungen
Highlights und 13% geringere Wahlwiederholer-Quoten sind Durchschnittswerte, die virtualQ-Kunden erzielen.

« Zufriedene Kunden: Uberraschen Sie mit Service-Angeboten, die Ihre Kunden begeistern und binden.
Kundenzufriedenheitsbefragungen beweisen: virtualQ macht Kunden gliicklich!

» Verbesserte Arbeitgeberattraktivitat: Sinkende Beschwerdequoten und eine verbesserte Gesprachs-
atmosphare resultieren zudem in Stressreduktion und weniger Personalausfallzeiten.

« Kosten-Reduktion: Erzielen Sie Effizienzsteigerungen von 5 - 10%, indem Sie Personalkosten und Leitungs-
gebiiren reduzieren - dank konstanter Mitarbeiterauslastung und automatisierter Vorqualifizierung
bzw. Bearbeitung von Kundenanfragen.

« Bessere Ressourcennutzung: Steuern Sie Ihr Anrufvolumen pro-aktiv und glatten Sie Anrufspitzen im
Tagesverlauf. Leerlaufphasen und Zeiten der Uberbesetzung fallen weg, Sie erzielen bei gleichbleibendem
Personaleinsatz Produktivitdtssteigerungen von bis zu 10%.

« Image-Aufbau: Positionieren Sie sich als Innovator auf dem Customer-Service Markt. Schaffen Sie Allein-
stellungsmerkmale gegeniiber Ihren Wettbewerbern, die beeindrucken!

+ Umsatzsteigerungen: ErschlieBen Sie Cross- und Upselling-Potenziale dank besserem Markenimage,
erhohter Markentreue und konstanter Erreichbarkeit.

Referenzen

« 73
Unternehmen wie die Osterreichischen Bundesbahnen, Gelsenwasser, 0 B B
CAPITA, Haufe-Lexware, Wien Energie, Roland Assistance und die Gothaer
Versicherung vertrauen beim Thema Al auf die Expertise von virtualQ.

Typische Einsatzgebiete & Branchen

virtualQ eignet sich fiir Service-Center simtlicher Branchen, die Ihren Service-Angebot optimieren und bei gleichbleibendem Res-
sourceneinsatz mehr erreichen wollen.
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voiXen

voiXen ist die Sprachanalyse-Software aus der deutschen Cloud. Im 21. Jahrhundert kon-
struiert, ist sie so einfach zu bedienen wie Google und genauso schnell bereitgestellt. Sie
vereinfacht die Verwaltung und Analyse von Telefonaten. voiXen hilft Unternehmen,
den Kundenservice zu verbessern, indem es den Coachingprozess revolutioniert und das
Qualititsmanagement vereinfacht. Die Einhaltung von Compliancevorgaben wird ebenso
sichergestellt wie eine optimierte Dienstleistersteuerung. Durch kiinstliche Intelligenz
(Machine/Deep Learning) und NLP (Natural Language Processing) findet voiXen heraus,
was Kunden wirklich wollen. Unternehmen kénnen so Marktpotenziale erkennen und den
Vertrieb durch die optimale Kundenansprache erfolgreicher gestalten.

Thre Vorteile:
+ Intuitive Web-Oberflache, dadurch einfachste Bedienung
+ Schnelle Bereitstellung und Operationalisierung durch klar definierte Anwendungsfalle

« Eine Losung, die taglich von einem Team in Deutschland weiterentwickelt wird
Kategorie: Sprachanalyse aus der deutschen Cloud

Produkte/Dienstleistungen

voiXen hilft Unternehmen, Spitzenleistungen im Kundenservice und im Vertrieb zu er-
reichen. Unsere cloudbasierte Sprachanalyse-Software 16st gleich mehrere Probleme: sie
senkt Einarbeitungszeiten, steigert die Erstlésungsquote, misst und erhoht die Kundenzu-
friedenheit, reduziert die Gesprachszeiten und realisiert neue Umsatzpotenziale.

Kundenzufriedenheit automatisiert messen
Kundenerwartungen, Kundenerfahrungen und Kunden-
zufriedenheit (NPS): alles einfach heraushéren und mit Al
analysieren.

Voice of Customer

Erkennen warum Ihr Kunde anruft, Kiindigungsgriinde
klassifizieren und zukiinftige Kiindigungen verhindern so-
wie Themen und Trends erkennen und analysieren.

Qualitditsmanagement und Coaching

Qualitidt messen und steigern, Coachingzeit senken und
Gesprachsqualitat verbessern, Einarbeitungszeiten senken
sowie die Mitarbeiterzufriedenheit steigern.

voiXen

Geschifisfiihrer
Ralf Miithlenhéver

Kontakt
Hohenzollerndamm 27a
10713 Berlin

030- 5683 7800
info@voiXen.ai

Links
www.voiXen.ai
Facebook
LinkedIn

Ansprechpartner

Ralf Miihlenhover

ralf muehlenhoever@voixen.ai

Sarah Rickes

sarah.rickes@voixen.ai
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voixen

Funktionen Dashboard, Coaching-Analyse-Tool, Suche, Themenerkennung, Composer, Audio-Player, Gesprachpau-
sen-Tracker, Alerting, Sollphrasen-Identifikation, Tabuwort-Tracker, Verschlagwortung, Audio-Rekorder

Lizenzmodell Cloud mit pay-per-use-Modell: www.voixen.ai/de/preise

Integration/ Integrationen mit diversen TK-Anlagen, ACD-Systemen und Cloud-Anbietern, z.B. authenis, dialfire,

Schnittstellel Enghouse, Ferrari, electronic, telegra, ttCall, Avaya, onsoft.

SDK'’s REST API, Exportfunktionen

Unterstiitzte Frontend: deutsch, englisch

Sprachen ) : : - : : :
Spracherkenner verfiighar auf deutsch, englisch, spanisch, franzdsisch, polnisch, slowakisch, tschechisch,
chinesisch, arabisch, russisch u.v.m.

Produkt-Highlights | Dashboard: Mit den Dashboards konfigurieren Sie individuelle Zusammenstellungen von Metriken und
KPIs, die Thnen einen schnellen Uberblick iiber einzelne Aspekte des Qualititsmanagements geben. Behalten
Sie im Auge ob Thre Agenten beispielsweise souveran agieren oder ob es Eskalationen gibt.
Composer: Eine grafische und webbasierte Benutzeroberflache fiir Sprachanalyse. Erstellen Sie eigene Re-
geln und darauf folgende Aktionen. Dies kann beispielsweise eine E-Mail als Eskalationsalarm sein oder
das automatische Markieren mit Hinweisen auf Compliancethemen, Tabuworter oder Up- und Cross-Selling

Referenzen

,Seit dem Einsatz von voiXen und dessen integriertem Coaching-Analyse-Tool (,CAT") hat sich unser Coa-

ching-Aufwand enorm reduziert. Statt aufwendiger manueller Voicefile-Analysen nutzen unsere Coaches @ xci t | n g ‘:,3
die durch das CAT generierten Listen auffalliger Voicefiles, um diese direkt mit dem Agenten zu bearbei-

ten, Trends abzubilden und Coaching-Themen zu erstellenDie Zeit unserer Trainer flieBt nun hauptsach-

lich in das direkte Coaching mit dem Agenten.”

Jorg Weidmann, exciting AG

Wir konnen so viel effizienter und treffsicherer arbeiten, da wir die hervorragende Qualitdt unserer Arbeit
belegen konnen. Dadurch kann ich gegeniiber dem Aufiraggeber viel sicherer aufireten - ich genieBe das.”

Herbert Ferdinand, T.D.M.

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Die vollautomatische Verschriftung und Kategorisierung macht Inhalte schnell auffindbar, Schlagwdrter auswertbar und ermaoglicht

die Visualisierung von Trends.

Die Losung bringt vielfaltige Einsatzmdglichkeiten mit sich: Qualitdtsmanagement, Coaching und Dienstleistersteuerung im Contac-
tcenter, Einhaltung von Compliancevorgaben am Telefon, Optimierung der Kundenansprache und dadurch Erhéhung des Vertriebs.
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