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Contact Center Al, Kundeninteraktion auf allen Kanalen
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In Zeiten allgemeiner Unruhen - ob nattirlichen oder vom Menschen gemachten -
konnen Contact Center fur Kunden lebenswichtig sein. Gleichzeitig tragen Disruption und
Krisen dazu bei, positive Veranderungen in den Sprachkanalen voranzutreiben. Ein
Nuance-Whitepaper zeigt dies am Beispiel der Uberlastung vieler Contact Center wihrend
der Corona-Pandemie.

Wie stark externe Einflisse auf IVRs einwirken kénnen, hat die Corona-Pandemie in ihrer Entstehung
Anfang des Jahres 2020 deutlich gezeigt. Innerhalb der ersten Jahreshalfte verzeichneten viele
Unternehmen einen sprunghaften Anstieg des Anrufaufkommens auf ein zuvor nicht gekanntes Niveau.
Gleichzeitig sorgten Social-Distancing-Malinahmen, die Herausforderungen des Homeoffice sowie
krankheitsbedingte Ausfalle von Mitarbeitern dafurr, dass Contact Center am Rande ihrer
Kapazitatsgrenzen arbeiten mussten - oder gar dartber hinaus.

Klar im Vorteil waren da Kundendienstmanager, die in dieser Zeit auf smarte IVRs setzen konnten, denn
die automatisierten Systeme tragen rund um die Uhr dazu bei, Kapazitatsengpasse im Contact Center zu
vermeiden und fur ein besseres Kundenerlebnis zu sorgen. Ihr Einsatz erspart wertvolle Zeit auf beiden
Seiten, da Anfragen automatisch erkannt und ohne weitere Eskalation geldst sowie Kunden fir einen
schnelleren Service auf digitale Kandle umgeleitet werden. Gleichzeitig stellen sich IVR-Systeme als
effektive Methode heraus, um die wachsende Anzahl von Betrugsfallen einzudammen, indem sie
Uberlastete Serviceteams von der Blrde der persdnlichen Kundenauthentifizierung befreien.
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Zu viele Unternehmen setzten Anfang 2020 auf

herkdommliche Technik

Die Vorteile einer modernen IVR spielen jedoch noch immer zu wenige Unternehmen aus. Eine unter 160
Unternehmen aus aller Welt gefiihrte Online-Umfrage zum Reifegrad ihrer IVR férderte Anfang des Jahres
zutage, dass ein Grofteil der verwendeten Sprachkandle nicht darauf vorbereitet war, strategisch
angemessen auf die gesellschaftlichen und wirtschaftlichen Umbriche der Corona-Pandemie zu
reagieren. Denn wenn es darum geht, Kunden personalisiert zu begrii3en und deren Anliegen zu
erkennen, sie sicher zu authentifizieren und umgehend zum besten Kanal weiterzuleiten, hinken
herkémmliche Technologien den smarten IVRs bei groBen Anrufvolumina erheblich hinterher.

Die Umfrage deckte auf, dass von den Unternehmen lediglich

= 25 % eine IVR einsetzten, welche die Anrufer mit ihrem Namen begrifte.

= 10 % die IVR-Menus auf Grundlage der Bedurfnisse der Anrufer personalisierten.
= 39 % Daten zur Vorhersage der Anrufer-Intention einsetzen konnten.

= 28 % Daten aus bestehenden Kundenprogrammen in die IVR integrierten.

= 6% Anrufer mit ihrer IVR auf digitale Kanadle umleiten konnten.

Ahnlich ernlichternd waren die Ergebnisse im Hinblick auf die sichere Authentifizierung von Kunden. Ein
Grol3teil der Unternehmen setzte weiterhin auf veraltete und betrugsanfallige Authentifizierungsformen
wie Passworter oder PIN-Nummern. So gaben nur 7 % der Befragten an, dass sie sich und ihre Kunden
mithilfe von Stimmbiometrie schitzten.

Dies sollte sich wahrend der Corona-Krise rachen, denn Contact Center erlebten enorme Anrufspitzen
und stellten gleichzeitig fest, dass ihre Kunden sie mit ganz anderen Bedurfnissen und neuen Fragen
konfrontierten. Wahrend eine flexible, skalierbare IVR zligig an ein verandertes Anfrageverhalten
anpassbar ist, mussten Mitarbeiter andernfalls aufwandig geschult werden, was zusatzliche Kosten
verursachte und vor allem Zeit in Anspruch nahm, die eigentlich nicht vorhanden war.

Die Krise als Chance

Inzwischen haben allerdings viele Unternehmen auf die Krisensituation reagiert. In den vergangenen
sechs Monaten registrierte Nuance eine Vielzahl von Unternehmen, die ihr IVR-System an die BedUrfnisse
ihrer Kunden angepasst hat. Dazu zadhlen hauptsachlich MaBnahmen zum Handling groRRer
Anrufvolumina, zur Verbesserung des Kundenerlebnisses sowie zur Unterstitzung und Entlastung der
Mitarbeiter.

Ermoglicht werden die Verbesserungen durch innovative IVR-Lsungen, die mit Technologien wie der
Stimmbiometrie daftiir sorgen, dass Anrufern ein optimaler Service geboten wird und Unternehmen
gleichzeitig wirksam vor Betrug geschuitzt sind. Auf diese Weise hat die durch die Corona-Pandemie
ausgeldste Disruption dazu gefuhrt, dass viele Unternehmen in Bezug auf ihre IVR nun deutlich besser
aufgestellt sind.
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More Information

Lesen Sie das Whitepaper

Warum smarte IVR Contact Center in Krisenzeiten entlastet und neben einem besseren
Kundenerlebnis fur groReren Betrugsschutz in Unternehmen sorgt.

Learn more
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seine fundierten Kenntnisse, sowie seine Branchenexpertise in den
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Kunden stellt er sicher, dass die Implementierungen einen echten ROI
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einsetzten. Tony hat einen Abschluss in Bachelor of Science von der
Universitat Villanova und einen MBA vom Dowling College.
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