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KOMMT ES AN

KI BIETET PRAKTISCHE VORTEILE

VIELE UNTERNEHMEN HABEN
SCHWIERIGKEITEN, DEN GROSSEN
HYPE MIT DEM TATSACHLICHEN
NUTZEN NEUER TECHNOLOGIEN IN
EINKLANG ZU BRINGEN.

Optimieren Sie mit Kl Ihre Geschaftsprozesse

F/

Fir kiinstliche Intelligenz sind unzéhlige Nutzungsszenarien denk-
bar, von denen viele jedoch nicht unbedingt auf den ersten Blick

offensichtlich sind. Viele Unternehmen haben Schwierigkeiten,

den groBen Hype mit dem tatséchlichen Nutzen neuer Technolo-
gien in Einklang zu bringen. Vor diesem Hintergrund hat IFS ver-
schiedene Optimierungsprojekte aus der Praxis untersucht, die

Unternehmen mithilfe von Kl durchfiihren. Dabei geht es insbe-
sondere um die Auswirkungen der sogenannten Robotic Process

Automation (Automatisierung von Geschaftsprozessen mithilfe

intelligenter Software-Roboter) auf das Unternehmen und andere
Geschéaftsvorteile und wie die kiinstliche Intelligenz diese ermog-
licht. Deshalb kann dieser Bericht als Leitfaden zu der Frage die-
nen, wie Sie Ihr Unternehmen mit KI zum Erfolg fiihren kdnnen.

ROBOTIC PROCESS AUTOMATION (RPA)

Robotic Process Automation (RPA) bezeichnet die Verwendung
digitaler Software-Agenten zur schnellen, prazisen und einheitli-
chen Ausfiihrung haufig wiederkehrender, regelbasierter Aufga-
ben. Diese RPA-,Mitarbeiter” verhalten sich dabei genauso wie
menschliche Kundenbetreuer und werden auf der Darstellungs-
schicht eingesetzt. Sie erfordern keine tiefgreifende Einbindung
in andere Systeme, sondern ahmen die Tatigkeiten der menschli-
chen Mitarbeiter bzw. Chatbots nach - allerdings mit einem deut-
lich héheren Tempo und ohne Unterbrechungen. RPA-Agenten
kénnen unter anderem Daten aufnehmen, Prozesse einleiten,

02



RPA IM UNTERNEHMEN

RPA ERSETZT KEINESWEGS DIE
BESTEHENDEN SYSTEME,
SONDERN WIRD VIELMEHR AUF
DIE BESTEHENDE LOGIK UND
ANWENDUNGSLANDSCHAFT
»AUFGESETZT" UND NUTZT DIESE
AUF DIESELBE WEISE WIE
MENSCHLICHE CALLCENTER-
AGENTEN, CHATBOTS ODER BACK-
OFFICE-MITARBEITER. DESHALB
BENOTIGT SIE AUCH KEINE AUF-
WENDIGE INTEGRATION, SODASS
DIE ROBOTER RELATIV SCHNELL
UND FLEXIBEL EINGEFUHRT WER-
DEN KONNEN.
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Aufgaben auf Grundlage bestimmter Regeln an andere Roboter
oder Personen weitergeben und Daten ohne Ubertragungsfehler
in unterschiedliche Anwendungen liberfiihren.

RPA ersetzt dabei keineswegs die bestehenden Systeme, sondern
wird vielmehr auf die bestehende Logik und Anwendungsland-
schaft ,aufgesetzt” und nutzt diese auf dieselbe Weise wie
menschliche Callcenter-Agenten, Chatbots oder Backoffice-Mit-
arbeiter. Deshalb bendtigt sie auch keine aufwendige Integration,
sodass die Roboter relativ schnell und flexibel eingesetzt werden
kénnen. Prozesse und die fiir die Ausfiihrung bestimmter Aufga-
ben erforderlichen Schritte werden definiert, in eine Warteschlei-
fe gesetzt und dann vom Controller den einzelnen Robotern zu-
gewiesen. Diese Roboter lassen sich genauso wie die menschliche
Belegschaft auf Geschwindigkeit und Genauigkeit hin kontrollie-
ren. Etwaige UnregelmaBigkeiten werden den menschlichen Vor-
gesetzten gemeldet, die dann lberpriifen kénnen, wieso eine be-
stimmte Aufgabe nicht wie vorgesehen erledigt worden ist.

RPA kann Contact Center und Backoffices auf vielfaltige Weise
unterstiitzen. Hierzu zahlt unter anderem:

= Die Bewaltigung von Routinetatigkeiten, etwa im Rahmen
konkreter Aufgaben wie Adressdnderungen; dazu zahlt etwa
die automatische Anmeldung in bestimmten Systemen, das
Ausflllen von Feldern, die Bildschirmnavigation und das
Kopieren/Einfligen, nachdem ein menschlicher Agent Eintrage
in einer bestimmten Anwendung vorgenommen hat

= Die Einleitung bestimmter Prozesse auf Grundlage eines
Gesprachsergebnisses oder einer digitalen Kontaktaufnahme

= Die Prozesserfassung in Ticketingsystemen

= Die Priifung und Weitergabe von Dokumenten an den nachsten
Arbeitsschritt

= Die Uberpriifung von Kundendaten

= Der eigenstandige Versand aktueller Informationen an einen
Kunden je nach Arbeitsschritt

Einer der wichtigsten Anwendungsbereiche fiir RPA ist das Front-
office. Der Desktop der dortigen Agenten bildet das Herzstlick des
gesamten Kontaktzentrums, denn hier flieBen alle Daten und Pro-
zesse zusammen. Noch nie wurden derart hohe Anforderungen
an lickenlos integrierte Losungen gestellt. Denn diese miissen
die Leistungsféahigkeit und Effektivitat der Agenten optimal nutzen
und bilden einen zentralen Knotenpunkt im Kontaktvorgang.

Viele Kontaktzentren nutzen heutzutage mehrere komplizierte
Anwendungen, die haufig jedoch nur lose miteinander verkniipft
sind. Die Navigation durch diesen Irrgarten erfordert kompetente
und erfahrene Mitarbeiter, die ,nebenbei* auch noch die Kunden
betreuen miissen. Und selbst nach dem erfolgreichen Abschluss
eines Telefonats miissen die Agenten in jedes einzelne System
bestimmte Eintrage eingeben, um die vorgesehenen Backoffice-
Prozesse auszuldsen oder die verschiedenen Datenbanken auf
demselben Stand zu halten. Und immer besteht dabei die Gefahr,
dass trotz eines gelungenen Gesprachs Moglichkeiten zur Umsatz-
steigerung ungenutzt bleiben.
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IHR PARTNER

IN DEN MEISTEN FALLEN, IN
DENEN KOMPLEXE ODER VIELE
VERSCHIEDENE ANWENDUNGEN
VERWENDET WERDEN, SIND DIESE
FUR DIE ARBEIT DER AGENTEN
NOTWENDIG. DESHALB LAUTET
DIE FRAGE NICHT, WIE SICH DIE
ANZAHL DER ANWENDUNGEN
VERRINGERN, SONDERN WIE SICH
DIE NUTZUNG DER ANWENDUN-
GEN DURCH DIE AGENTEN VER-
BESSERN LASST.
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Infolgedessen schneiden selbst Kontaktzentren, in denen erfah-
rene, einsatzfreudige und qualifizierte Mitarbeiter arbeiten, oft
nur suboptimal ab. Das fiihrt zu einer geringen Kundenzufrieden-
heit, verursacht unnétige Kosten und driickt auf den Profit. RPA
bietet nun eine Méoglichkeit, die Agenten bei der Kundenbetreuung
zu unterstiitzen. Dazu wird ihr Desktop optimiert, ohne dass dafiir
Systeme neu geschrieben oder unterschiedliche Anwendungen/
Datenbanken aufwendig miteinander verkniipft werden miissen.

87 % der Befragten verlangen von ihren Agenten, bei ein und dem-
selben Gesprach mehrere Anwendungen zu nutzen. Hier besteht
die groBe Gefahr, dass wichtige Daten nicht eingegeben, erforder-
liche Informationen nicht abgefragt, die richtigen Prozesse nicht
eingeleitet oder Daten uneinheitlich eingetragen werden. Werden
unterschiedliche Anwendungen genutzt, wirkt sich dies auch
negativ auf den Ausbildungsaufwand und die Genauigkeitsraten
neu eingestellter Agenten aus.

In den meisten Fallen, in denen komplexe oder viele verschiedene
Anwendungen verwendet werden, sind diese fiir die Arbeit der
Agenten notwendig. Deshalb lautet die Frage nicht, wie sich die
Anzahl der Anwendungen verringern, sondern wie sich die Nut-
zung der Anwendungen durch die Agenten verbessern lasst.
Derzeit werden Anwendungen angesichts der groBen Komplexitét,
hohen Kosten und kontinuierlichen Verdnderungen nur geringfligig
oder lGiberhaupt nicht integriert. Die Agenten werden darin ge-
schult (oder lernen in der Praxis), wie sie schnell zwischen unter-
schiedlichen Anwendungen hin und her wechseln kénnen. Um
nichts zu vergessen, verlassen sie sich auf ihre Erfahrung. RPA
kann die in der jeweiligen Situation relevanten Informationen und
Daten erfassen und dann je nach Gesprachsergebnis die erforder-
lichen Backoffice-Prozesse einleiten.

Lasst man diese Arbeitsschritte manuell ausfiihren, kann dies
signifikant negative Auswirkungen haben:

= Hbhere Aus- und Fortbildungskosten

= Hohere Personalfluktuation, weil Aufgaben nicht richtig
abgeschlossen werden kdnnen

= Uneinheitliche Daten aufgrund von Tippfehlern und
unvollstdndige Prozesse aufgrund manueller Bearbeitung

= Langere Gesprachsdauer

= Geringere Kundenzufriedenheit wegen langer Warteschleifen
und unndotig langer Telefonate

= Verpasste Chancen fiir Cross-Selling und Up-Selling

= Sind mehrere Anwendungen auf dem Desktop der Agenten
gedffnet, kann dies zu Systeminstabilitdt und Leistungs-
einbuBen flihren

Integrierte Desktopldsungen mit RPA-Unterstiitzung sorgen dafiir,
dass sich die Callcenter-Agenten zum einen nicht mehr in mehre-
ren Anwendungen anmelden miissen, und zum anderen unterstiit-
zen diese sie wahrend des Gesprachs bei der Navigation zwischen
den einzelnen Anwendungen. So wird sichergestellt, dass Kunden-
daten korrekt erfasst und fehlerfrei in die richtigen Datenbanken
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EINE AUTOMATISCHE RESSOURCE

WAHREND DES GESPRACHS
UNTERSTUTZT DAS DYNAMISCHE
CALL-SCRIPTING DIE CALLCENTER-
AGENTEN DABEI, ZUM RICHTIGEN
ZEITPUNKT DIE RICHTIGEN
INFORMATIONEN BEREIT-
ZUSTELLEN. DABEI WERDEN
NAHTLOSE VERKNUPFUNGEN MIT
UNTERSCHIEDLICHEN
BACKOFFICE-ANWENDUNGEN UND
DATENBANKEN HERGESTELLT. DEM
AGENTEN WIRD AUF SEINEM
BILDSCHIRM NUR DAS ANGEZEIGT,
WAS ZUM JEWEILIGEN ZEITPUNKT
RELEVANT IST.
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eingegeben werden, ohne dass man dafiir durch unterschiedliche
Systeme navigieren muss.

Kl kann gemeinsam mit anderen Verfahren der Prozessautomati-
sierung eingesetzt werden (die selbst nicht unbedingt zur Kl zéh-
len). So kann OCR (Optical Character Recognition) bei unstruktu-
rierten Daten wie Kunden-E-Mails oder Briefen die Eingabe der
Kundenwiinsche in das Unternehmenssystem unterstiitzen. Da
Kl natiirliche Sprache versteht, kann sie die hinter einer Anfrage
stehenden Absichten erkennen. Dabei stiitzt sie sich auf eine
Datengrundlage und priift friihere Antworten auf dhnliche An-
fragen, um dem Agenten dann einen Lésungsvorschlag zu unter-
breiten. Diesen kann der Mitarbeiter in den meisten Fallen ergan-
zen oder andern, bevor er dem Kunden eine Antwort schickt. Die
Riickmeldungen der Kunden werden dann wiederum ausgewertet,
um den Gesprachserfolg zu ermitteln und kiinftige Antwortvor-
schlage zu verbessern. Die robotergestiitzte Prozessautomatisie-
rung lasst sich auch einsetzen, um Kundendaten auf den neuesten
Stand zu bringen.

Wahrend des Gesprachs unterstiitzt das dynamische Call-Scrip-
ting den Callcenter-Agenten dabei, zum richtigen Zeitpunkt die
richtigen Informationen bereitzustellen. Dabei werden nahtlose
Verknlpfungen mit unterschiedlichen Backoffice-Anwendungen
und Datenbanken hergestellt. Dem Agenten wird auf seinem Bild-
schirm nur das angezeigt, was zum jeweiligen Zeitpunkt relevant
ist. Je nach Erfahrung und Profil der Mitarbeiter, den Absichten
der Kunden und aufsichtsrechtlichen Einschrankungen kénnen
Schaltflachen auf dem Bildschirm aktiviert/deaktiviert werden.
Weiter kann der Zugriff auf Eingabefelder je nach Unternehmens-
vorgaben eingeschrankt werden. Dariiber hinaus kann die Befol-
gung der Unternehmensprozesse sichergestellt werden, indem der
Agent gezwungen wird, alle erforderlichen Schritte fur die jeweilige
Transaktion abzuschlieBen (Anmerkungen hinzufiigen, rechtliche
Hinweise durchlesen etc.).

Die folgende Tabelle enthalt Schliisselparameter fiir die Leistungs-
messung in Kontaktzentren. Diese wurden unter Beriicksichtigung
des Zeitaufwands ausgewertet, den die Navigation durch mehrere
In-Call-Anwendungen fiir die Agenten bedeutet. Dabei ist zu be-
denken, dass die vermeintliche Korrelation zwischen besseren
Leistungskennzahlen und geringerer Bildschirmnavigation nicht
notwendigerweise auf einen kausalen Zusammenhang schlieBen
Iasst. Das statistische Muster lasst keine endgiiltige Aussage
dariiber zu, dass die Nutzung einer geringeren Anzahl von Anwen-
dungen wahrend eines Gesprachs fiir sich genommen bereits die
Leistungsfahigkeit des Contact Centers verbessert.

Man kann jedoch davon ausgehen, dass die Anrufdauer verringert,
die Verfligbarkeit der Agenten erhdht und die Anzahl vorzeitig ab-
gebrochener Gesprache gesenkt wird, wenn man nicht zwischen
mehreren Bildschirmen hin und her springen oder l&dngere Zeit
damit verbringen muss, sich nach dem Gesprach Notizen zu
machen oder Anderungen an diversen Datenbanken vorzunehmen.
Und genau das ermoglichen dynamische Skripte, mit denen die
richtigen Informationen ohne weiteren Suchaufwand sofort ver-
fligbar sind.
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INTERKONNEKTIVITAT

DAS CONTACT CENTER LOST EINE
VIELZAHL UNTERSCHIEDLICHER
PROZESSE AN ANDEREN STELLEN
IM UNTERNEHMEN AUS: VON HIER
AUS WERDEN DIE MEISTEN DOKU-
MENTE VERSENDET, DAS LAGER
WIRD MIT DER WARENFREIGABE
BEAUFTRAGT, LIEFERUNGEN
WERDEN KOORDINIERT, ZAH-
LUNGEN ENTGEGENGENOMMEN
UND AUCH VIELE ANDERE
WICHTIGE BESTANDTEILE DER
TRANSAKTIONEN ZWISCHEN
KUNDEN UND UNTERNEHMEN

FINDEN HIER STATT.

BEFRAGTE VERBRINGEN 0% DES

ANRUFS MIT DER NAVIGATION BRANCHEN

METRIK
ZWISCHEN DEN BILDSCHIRMEN DURCHSCHNITT
Durchschnittliche Ant- 16 Sekunden 41 Sekunden
wortgeschwindigkeit
Abbruchrate bei Anrufen 4.6% 5.7%
Dauer des Serviceabrufs 199 Sekunden 312 Sekunden

Abb. 1: Ausgewahlte Leistungskennzahlen, nach Anzahl der verwendeten Call-In- oder
Post-Call-Anwendungen.

Es erscheint logisch, dass die Nutzung mehrerer komplizierter
Anwendungen ohne konkrete Unterstiitzung der Agenten eine

langere Gespréchsdauer bedeutet. Doch damit nicht genug, denn
diese Tatigkeit stoBt haufig noch weitere Prozesse im Backoffice

an (etwa die Entsendug eines Technikers oder eines Vertriebs-
mitarbeiters, den Versand von Unterlagen, die Weitergabe einer
Kundenanfrage an die richtige Abteilung mit den erforderlichen
Angaben, die Kennzeichnung eines Kunden als aussichtsreicher
Kandidat fiir eine bestimmte Werbekampagne etc.).

Dieser Umstand und die Notwendigkeit, Daten in mehrere An-
wendungen einzugeben, erhdht den Bearbeitungsaufwand nach
dem Gesprachsabschluss so sehr, dass die meisten Agenten
einen betrdchtlichen Teil ihrer Arbeitszeit iberhaupt nicht fiir
Gesprache aufwenden kdnnen. Erfahrungswerte zeigen, dass die
Agenten ganze 10-15 % ihrer Arbeitszeit mit der Nachbereitung
von Telefonaten verbringen.

Zudem fuhrt die manuelle Dateneingabe wéhrend der Nachberei-
tung haufig zu Fehlern bei Dateneintragen und der weiteren Ver-
arbeitung, was die Betriebseffizienz senkt, Kostensteigerungen

Einsatz von Robotic Process Automation, durch den vertikalen Markt

Durchschnitt

Energieversorger

Transport & Reise

Einzelhandel & Vertrieb

Fertigung

Offentlicher Dienst

Dienstleistungen

Versicherungswesen

T™T

Wohnungswesen

Finanzen

Outsourcing &
Telefonmarketing

W Aktuelle Benutzung, keine Planung zum Upgrade M Aktuelle Benutzung, zum Upgrade

B Wird nach 12 Monaten implementiert.
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61% 22%

88% 13%

61% 24%

52% 33%

12% 46% 12%

14% I 52% 14%

62% 14%

17% 42% 25%

0%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Ersetzt innerhalb von 12 Monaten

B Keine Pléne zur Umsetzung B Nicht vorhanden

Abb. 2: Einsatz von Robotic Process Automation, durch den vertikalen Markt.
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WEITERENTWICKLUNG

DANK MASCHINELLEM LERNEN
KANN DIE KI NICHT NUR DAS,
WOFUR SIE PROGRAMMIERT
WURDE, SONDERN SUCHT
SELBSTSTANDIG NACH NEUEN
MOGLICHKEITEN UND ERBRINGT
DIENSTLEISTUNGEN, DIE UBER
DAS HINAUSGEHEN, WAS AUS-

DRUCKLICH VON IHR GEFORDERT

WIRD.
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verursacht und sowohl die Gesamtleistung als auch die Kunden-
zufriedenheit beeintrachtigt. Die Kosten je Anruf steigen, die Pro-
duktivitat der Agenten sinkt und die First Call Resolution fallt, da
viele Anrufe an andere Stellen weitergeleitet werden miissen.
Denn die Komplexitéat der Systeme beeintrachtigt die Agenten
eher, anstatt ihnen zu helfen. Es zeigt sich also, dass sich eine un-
zureichende Anwendungsintegration und -présentation auf der
Desktopebene unmittelbar negativ auf die zentralen langfristigen
Strategien des Contact Centers auswirkt, zu denen unter anderem
eine hohe Kundenzufriedenheit, eine hohe First Call Resolution
und eine geringe Weiterleitungsquote zahlen kdnnen.

Gerade die Nachbereitung kostet wegen der suboptimalen manu-
ellen Datenverarbeitung viel Zeit und Mihe. So kann eine einfache
Adressanderung in einer nicht vereinheitlichten Umgebung mehre-
re Minuten in Anspruch nehmen, da mehrere unabhéngige Daten-
banken aktualisiert werden miissen. Allein schon dieser Prozess
ist fehleranfallig und kann sich negativ auf den Kunden und das
Geschaft auswirken. Zudem ist mindestens ein vermeidbarer Tele-
fonanruf des Kunden erforderlich. Um die Nachbereitungszeit
durch eine Optimierung des Agenten-Desktops zu verkiirzen,
reicht es nicht aus, einheitliche Eintrage in den richtigen Daten-
banken vorzunehmen, obwohl dies natlirlich eine zentrale Vor-
aussetzung ist. Das Contact Center 16st auch eine Vielzahl unter-
schiedlicher Prozesse an anderen Stellen im Unternehmen aus:
Von hier aus werden die meisten Dokumente versendet, das Lager
wird mit der Warenfreigabe beauftragt, Lieferungen werden koor-
diniert, Zahlungen entgegengenommen und auch viele andere
wichtige Bestandteile der Transaktion zwischen Kunde und Unter-
nehmen finden hier statt. RPA dient nun dazu, diese Verfahren
einheitlich, zligig und korrekt zu bearbeiten.

Allerdings wird robotergestiitzte Prozessautomatisierung gegen-

wartig noch kaum genutzt: Lediglich 9 % der Befragten gaben an,
RPA im Jahr 2018 bereits eingesetzt zu haben. Am h&ufigsten be-
fanden sich darunter Mitarbeiter aus Finance, TMT, Wohnungs-

wesen und Outsourcing, wobei jedoch der Durchdringungsgrad in

allen vertikalen Marktsegmenten gering ausfiel.

Gleichzeitig besteht groBes Interesse an einer Einfiihrung insbe-
sondere im Versicherungswesen, bei Versorgungsunternehmen

und im Outsourcing, wo Backoffice-Prozesse eine wichtige Rolle
fiir das gesamte Kundenerlebnis spielen und in denen sich die

Einsatz von Robotic Process Automation, nach GréBe des Contact Centers

bureh- 1% 6% 55% 20%
schnitt

GroB 16% I 2% 1% 1% 5%
Medium 9% 3% 57% 22%

Klein 8% 6% 59% 24%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Aktuelle Benutzung, keine Planung zum Upgrade M Aktuelle Benutzung, zum Upgrade Ersetzt innerhalb von 12 Monaten

Wird nach 12 Monaten implementiert. M Keine Plane zur Umsetzung B Nicht vorhanden

Abb. 3: Einsatz von Robotic Process Automation, nach GréBe des Contact Centers.
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ESKALATION

DAS KI-SYSTEM KANN SO
TRAINIERT WERDEN, DASS ES
ERKENNT, WELCHE TELEFONATE
NORMAL VERLAUFEN UND WQ
ES ZU ABWEICHUNGEN KOMMT,
BEI DENEN DAS QUALITATS-
MANAGEMENT EINGREIFEN
SOLLTE.
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Agenten mit zahlreichen Systemen, Prozessen und Anwendungen
vertraut machen missen.

Betrachtet man die RPA-Nutzung in Abhangigkeit von der GroBe
des Contact Centers, so liberrascht es kaum, dass sie in Kontakt-
zentren mit mehr als 200 Mitarbeitern deutlich haufiger genutzt
wird - auch ist dort das kurzfristige Interesse daran am hochsten.

VERBESSERN SIE DIE CUSTOMER JOURNEY

Kiinstliche Intelligenz lasst sich entlang der gesamten Customer
Journey einsetzen, etwa im Vertrieb, im Marketing und im Service.
Sie unterstlitzt Unternehmen dabei, das Verhalten, die Motivation
und die nachsten Schritte ihrer Kunden besser zu verstehen. So
konnen Kl-Lésungen etwa aus dem Verhalten der Kunden schlie-
Ben, dass diese mit hoher Wahrscheinlichkeit an einem bestimm-
ten Punkt vor dem Verkauf nach bestimmten Informationen su-
chen. Diese Informationen (oder ein entsprechender Hinweis)
kénnen den Kunden dann angeboten werden, noch bevor sie ex-
plizit danach fragen. Kiinstliche Intelligenz unterstiitzt auch das
Kunden-Onboarding, indem sie vorhersagt, welche Kunden ver-
mutlich eine besondere Unterstiitzung bendtigen.

Dank maschinellem Lernen kann die Kl nicht nur das, woflir sie
programmiert wurde, sondern sucht selbststédndig nach neuen
Moglichkeiten und erbringt Dienstleistungen, die liber das hin-
ausgehen, was ausdriicklich von ihr gefordert wird. Auf Grundlage
des bisherigen Kundenverhaltens kann die Kl die nachsten wahr-
scheinlichen Handlungen der Kunden in einer gegebenen Situati-
on vorhersagen und aktiv mit ihnen in Kontakt treten. So werden
Uberfllssige Anrufe vermieden, das Kundenerlebnis wird verbes-
sert und die Betreuungskosten sinken.

VERBESSERN SIE PERSONALOPTIMIERUNG
UND TRAINING

Dank Sprachanalytik kdnnen samtliche Anrufe ausgewertet wer-
den. Die sich daraus ergebenden Datenbestédnde werden mithilfe
des maschinellen Lernens analysiert, um zum einen Muster im
Verhalten der Agenten und zum anderen Merkmale zu erkennen,
die haufig in Verbindung mit guten Gesprachsergebnissen auftre-
ten. So kann die Arbeitsleistung erhéht und Schulungsprogramme
konnen exakt auf die einzelnen Agenten zugeschnitten werden.
Konkrete Wissens- und Kompetenzliicken werden erkannt und
auf Grundlage tausender Telefonate passgenau geschlossen. Da-
mit gehdren manuelle Evaluierungen der Vergangenheit an, bei
denen ohnehin nur eine Handvoll Telefonate von jedem Agenten
berlicksichtigt werden konnten.

Da jeder einzelne Anruf mithilfe eines automatisierten Kl-Verfah-
rens ausgewertet wird, kann die Qualitatssicherung auch einzelne
Gesprache Uberpriifen, die als potenziell relevant gekennzeichnet
wurden, und muss sich nicht mehr darauf verlassen, durch stich-
probenartige Kontrollen zufallig auf genau diese Gesprache zu
stoBen. Hierzu kdnnen etwa Gesprache zdhlen, die in einer be-
stimmten Sprache gefiihrt werden, in denen es zu langen Pausen
kommt oder in denen der Callcenter-Mitarbeiter oder der Kunde
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laut werden oder sich gegenseitig unterbrechen. Das KI-System

kann so trainiert werden, dass es erkennt, welche Telefonate nor-
mal verlaufen und wo es zu Abweichungen kommt, bei denen das
Qualitdtsmanagement eingreifen sollte.

Kl versetzt auch das Marketing in die Lage, den voraussichtlichen
Erfolg von Kampagnen zu prognostizieren und so Vorhersagen
dartiber zu treffen, wie dadurch das Contact Center - oder der
Kundenkontakt allgemein - beeinflusst wird. Dies ermdglicht
genauere Vorhersagen zum Personal- und Schulungsbedarf und
dessen Anpassung an die Kundenanforderungen. Da auch eher
periphere Daten - wie etwa die Erfahrung der Mitarbeiter - ge-
nutzt werden konnen, ldsst sich anhand des genauen Termins
und der Jahreszeit fiir den Kampagnenstart die Genauigkeit der
Ressourcenplanung verbessern.

OPTIMIEREN SIE WEITERLEITUNGS-
STRATEGIEN UND ERGEBNISSE

Kl lasst sich auch nutzen, um IVR-Interaktionen zu verbessern.
Dabei wird den Kunden eine Reihe von Fragen gestellt. Die
Antworten werden dann mithilfe der Verarbeitung natirlicher
Sprache interpretiert, um die dahinterstehenden Absichten zu
erkennen. Je nach Kundenanforderungen ist es auch méglich,
Anfragen ohne menschlichen Agenten zu beantworten. Sind Mit-
arbeiter aus Fleisch und Blut erforderlich, kann zudem die Anruf-
weiterleitung und -priorisierung optimiert werden. So Iasst sich
die Weiterleitungsrate verringern und die Erstldsungsrate erho-
hen. Mit der Zeit geht dann die Anzahl regelbasierter Weiterlei-
tungsstrategien zugunsten der Spracherkennung zuriick, die auch
Daten fiir Prognose- und Terminplanungsprozesse generiert.

Das pradiktive, verhaltensbasierte Routing stiitzt sich auf Er-
kenntnisse, die aus friiheren Gesprachen und der Auswertung
verschiedener Arten der Kundenkommunikation stammen. So
wird immer genau der Mitarbeiter ausgewahlt, dessen Kompe-
tenzprofil und persénliche Merkmale am wahrscheinlichsten zu
einer positiven Reaktion des nachsten Anrufers in der Warte-
schleife flihren.

Die pradiktive, verhaltensbasierte Anrufweiterleitung beruht auf
Millionen von Algorithmen, die die Sprache der Mitarbeiter und

Kunden entschliisseln und daraus auf ihre Gefiihlslage, Persén-
lichkeit, bevorzugte Kommunikationsform, emotionale Intelligenz
und Transaktionsmerkmale schlieBen (etwa die Fahigkeit, auf Ein-
wande einzugehen, oder die Verkaufsbereitschaft).

Jedem Kunden kann so ein bestimmter Persdnlichkeitstyp zuge-
ordnet werden. Ruft ein Kunde erneut an, wird er automatisch mit
einem Mitarbeiter verbunden, der im Kontakt mit diesem Person-
lichkeitstyp positive Ergebnisse erzielt. Wird das Kommunikations-
verhalten von Kunden und Mitarbeitern aufeinander abgestimmt,
fuihrt dies zu mehr Verkaufsabschliissen und einer héheren Kun-
denzufriedenheit als im Durchschnitt. Mitarbeiter, die gut mit un-
terschiedlichen Personlichkeitstypen umgehen kdnnen, werden
fir Anrufer eingesetzt, deren Personlichkeitstyp noch unbekannt
ist, etwa weil sie zum ersten Mal anrufen.
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