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Ein moderner, zukunftstahiger
Kundenservice benotigt beides: Service-
Agenten aus Fleisch und Blut sowie

softwarebasierte Service-Roboter und -
Bots.

MATTHIAS RIVEIRO
PARTNER, CUSTOMER PRACTICE BEI PWC DEUTSCHLAND
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VIER: EIN ZUSAMMENSCHLUSS VON TECHNOLOGIEUNTERNEHMEN

Entwickelt seit 1994 cloudbasierte
Customer Experience und
Omni-Channel-Software.

Erkennt durch den Einsatz innovativer
Technologie komplexe
Zusammenhange in der

Kommunikation und macht deren . HANNOVER
Wirkung messbar. :
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Ich bin Thomas. Scan mich!

THOMAS DOSCHL

Sales Manager

+49 151 29500846

Thomas.Doeschl@VIER.al




KI'IM EINSATZ

Erst 6%

der Unternehmen nutzen oder
implementieren Kinstliche
Intelligenz

Nur 31%

der Unternehmen schatzen ihr
Risiko gegenuber Wettbewerbern
mit KI-Einsatz als grof3 ein

70%

der KI-Anwender nutzen sie fur
die Datenanalyse bei
Entscheidungsprozessen

71%

der Anwender mochten KI mehr
zur Unterstutzung der Mitarbeiter
und 20% eher autonom einsetzen
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KUNDENSERVICE

80%

der Service-Anfragen werden in
Zukunft maschinell beantwortet

60%

der Service-Anbieter wollen in die
Optimierung ihrer Angebote
Investieren

Uber 50%

des Investitionsvolumens entfallt
auf die Weiterbildung der
Mitarbeiter
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DIE DREI PRODUKTKATEGORIEN

VIER

VIER evolve

Unsere Kl-Produkte fur Analyse,
Assistenz und Automatisierung.

Wir analysieren, um zu verstehen.
Digitale Unterstutzung macht lhre
Mitarbeiter:innen zu
Superheld:innen. Vollautomatische
Prozesse begeistern |hre

Kund:innen dank KI.



VIER EVOLVE IST DIGITALISIERUNG IN SERVICE UND VERTRIEB

VIER

%24

Hervorragender
Service

Mit KI-Technologie,
die Ihre Mitarbeiter
entlastet, das
Unternehmen agil
halt und gleichzeitig
Kosten reduziert.

In entscheidenden
Momenten gewinnen

Indem Sie Menschen
Im richtigen Kontext
zur richtigen Zeit, in
jedem Medium, mit
personalisierten
Erlebnissen
ansprechen.

£

Insights in
Interaktions-Treiber

Durch Analyse der
Mensch-Mensch und
Mensch-Maschine
Kommunikation in
lhrem Contact
Center.



VIER EVOLVE PRODUKTKATEGORIE

VIER Cognitive Voice

VIER Conversational Al
Gateway
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INTELLIGENZ: WER KANN WAS

X
Maschine ()

>In 3 Sekunden 1 Mio. Datensatze
analysieren ...

>...und in Korrelation mit 500.000
weiteren Daten bringen

>»Verbraucht viel Energie

> Kennt aber keine Ermudung

VIER

Mensch

> Rund zwanzigfache
Leistungsgeschwindigkeit gegenuber
derzeit leistungsstarksten Rechnern

»Vergleich Energieverbrauch: Gehirn

ca. 20 Watt, leistungsstarker Rechner
1,2 Megawatt

> Kreativ und empathisch

/



DIE VALUE-IRRITANT MATRIX

VIER

Wert flir das Unternehmen

Dialoge
vereinfachen

(“Reizstoff fiir den Kunden,
~Wert" fiir das Unternehmen.)

Dialoge
uberflissig machen
(“Reizstoff” fiir den Kunden,

.Reizstoff” fir das Unternehmen.)

Werthaltige Gesprache ausschopfen

(“Wert" fiir den Kunden,
,Wert" fiir das Unternehmen.)

Dialoge
automatisieren

(“Wert" fiir den Kunden,
.Reizstoff” fiir das Unternehmen.)

v

Wert flir den Kunden
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WENN AUTOMATISIERUNG RICHTIG ROCKT...

VIER QUELLE: YOUTUBE, BOSTON DYNAMICS / HTTPS://WWW.YOUTUBE.COM/WATCH?V=FN3KWM1KUAW
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VIER EVOLVE _ @
HILFT MIT KI ... :

... hervorragenden
Kundenservice bel
zugleich hoher
operationeller Effizienz
zu liefern.

VIER




EIN BOT, MEHRERE KANALE, VIELE ANFORDERUNGEN

Voice wird vornehmlich von der weniger Chat wird von der Generation Smartphone

technikaffinen Generation genutzt, aber auch fir genutzt, sie chattet lieber als zu telefonieren.

den Sachverhalt komplexerer Ruckfragen. Was macht also ein Chatbot?

Was macht also ein Voicebot? > Abrufen von Informationen z.B. FAQ oder

> Hauptsachlich Losen eines ,Problems”, einer gl;;fteuss’c;]llungen exemplarisch [Wie ist mein Abo
Aufgabe und spezifischer Falle )

> Ablésen alter IVR-Systeme (oft menlgefiihrte ? Aufnahme von Daten {Andern und Erfassen von

Kundendaten, Retouren, Sendungsverfolgung

Sprachportale) otc)

VIER / 15
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FAQ-ANTWORTEN IM CHAT

Automatische BegriiBung der Kund:in

Guten Tag, ich mdchte bitte mein

Klassifikation der Thematik PR AR,
Konnen Sie mir helfen?

Sind Sie bereits in lhrem Konto

Ja, ich bin bereits angemeldet.

) ' Gehen Sie zu ,Mein Konto* und wahlen
Abfrage FAQ-Datenbank & Antwort inkl. FAQ-Link Sie danach ,Mein Passwort &ndern*.
Haben Sie noch weitere Fragen?

o0 o . . Nein, ich habe keine weiteren Fragen.
Bestatigung [Aufgabe erfolgreich erledigt] Vielen Dank fur die Informationen!

Verabschiedung der Kund:in

VIER




CASE STUDY - GEWINNARENA / PRO7

ﬁ GEWINNARENA Big Brother TV

Bessere User Experience und FAQ

Visibility mit automatischen Antworten

elmvmnas

TOP GEWINN

rund um die Uhr durch Chatbot Vicky

a vaten anaern Dzw. aein angeieges
4 Konto léschen!
VY

Wie kann ich mein Passwort
andern? &

> 50 % aller Chatanfragen

durch Vicky beantwortet
Lo el Das ist ganz einfach. In deinem Log-

In Bereich kannst du ein neues
®ecccseas Passwort anfordern, indem du auf
»Passwort vergessen” klickst.
Danach erhaltst du ein neues

Passwort an die von dir hinterlegte
ﬁ E-Mail-Adresse.

Nachricht schreiben...

3.200 Klicks pro Monat

auf das interaktive Angebot

44 FAQs der Plattform
vollautomatisch beantwortbar

VIER
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VIER COGNITIVE VOICE GATEWAY

@ boost-ai

' Dialogflow

COGNIGY

& Jovo

ubitec VIER

Contact Center
VR, ACD

VIER T

andere Lésungen

/AAZU re

£Y Google Cloud

1= Watson

Al

Conversational Al

é;‘_. webhooks

VIER

Cognitive Voice Gateway

STT TTS

Speech-to-text Text-to-speech

— Sprachanalyse

VIER B\ gNuaNce

dWs /A Azure

£Y Google Cloud

B\ @ NUANCE
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VIER CONVERSATIONAL Al: VOICEBOT

VIER Corwersational Al 2. x

+

&« C & cowdemoaavieral

Newe Lernbeispiele vorhanden. Erstellung eines neven Modells emplohlen.

- Ergebnis der Transkription
o 75%
% e o
o5
2 Ki-basierte Analyse
' 92%
VIER

Ja
o

Hamburger aliee 23 » hannowver
o

Beides bitte
o

1234

o

Tamara Technd Nowa
n

© Kein Kontaktgrund.

1234

© Kein Kontaktgrund,

Tomara, Novs m Tamara Tectao

Techno

& Adresse andern
a

Sprachsynthesizer
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INFORMATIONEN ZUM USE CASE

Ich bin, Peter Schmidt, ...
> begeisterter Kunde eines Online Brillen-Handlers

> Besitzer einer Lesebrille
> Interessiert an einer neuen Gleitsichtbrille

Und habe bereits ...
> einen Benutzeraccount beim Handler

> mehrfach Kontakt zu dessen Kundenservice gehabt
> ein Sprachprofil zur Authentifizierung hinterlegt

VIER




CUSTOMER JOURNEY: HYBRIDBERATUNG

Interesse zu Produkt
auf Webseite

\J

ﬂ% Terminabstimmung
fur Beratung vor Ort

@)

Kund:in muss Termin
verschieben

) Voicebot bearbeitet

Anderungswunsch

—] Neuer Termin vor Ort
bestatigt

VIER

> Kund:in hat Interesse an einem Produkt und informiert sich auf Webseite
> Das Unternehmen spricht Kund:in aktiv per Chat an

> Mitarbeiter:in berat Kund:in online Uber das Produkt
> Kund:in vereinbart Termin vor Ort um Produkt live anzuschauen

> Kund:in hat eine Terminkollision und muss Termin verschieben
> Kund:in ruft im Kundenservice an um Termin zu verschieben

> Voicebot verifiziert Kund:in und fragt nach Anliegen
> Voicebot verschiebt Termin in Abstimmung mit Kund:in

> Terminanderung wird per Schnittstelle im Backend durchgefuhrt
> Bestatigung der Terminanderung geht per E-Mail an Kund:in

22



LIVE DEMO

> Anliegen erkennen

> Authentifizieren

> CRM abfragen

> Auswahl ermoglichen
> Konflikt auflosen

> Anderung durchfiihren

VIER




MEHRWERT IM KUNDENSERVICE: FAZIT

VIER
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Automatisierung

Optimale First
Contact Resolution
durch Vorklassi-
fizierung, assistive
Support und
automatisierte
Antworten

allll

SRS

>
Schnellere Bearbeitung

Kanalubergreifend
gleichbleibend hohe
Qualitat auf allen
Kanalen durch
hohere Zuverlassig-
keit, Verfugbarkeit
sowie geringere
Fehlerquote der Ki

| —
—

Hohere Qualitat

Vollautomatische
Bearbeitung von
Routinevorgangen fur
weniger Aufwand der
Serviceteams bel
mehr Zeit fur

Beratung und
Verkauf
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DREI'WICHTIGE
HINWEISE |

> Starte mit menschlichen Proiesseh_ und
manueller Arbeit, automatisiere dann: Chatbot
ohne Chat macht keinen Sinn -
> "Be honest and transparent”, Garry Easparov
Wenn ein Bot am Telefon ist, lass das deine - i
Kund:innen wissen (Y sy
> Menschen brauchen Trarnlng und Welterblldung “
Bots nur Training X 1A

'&“ TN



We need Al to achieve our biggest
dreams. We are creating greater
complexity all the time, so we need tools
that can help us navigate it. You don't

expect today's scientists to get by with
pencil and paper!

GARRY KASPAROV
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FRAGEN?
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