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Gliickliche Agenten =

gluckliche Kunden.

Wie kunstliche Intelligenz (KI) Sie dabei untersttzt,
die Live-Interaktionen der Agenten zu verbessern.

Wie kuhstliche Intelligenz (KI) Sie dabei unterstutzt, die Live-Interaktionen zwischen
Agenten und Kunden zu verbessern.

Technologie setzt neue Mal3stabe fur die Kundenerfahrung. Unternehmen aus allen Industrien investieren
Millionen in die Verbesserung ihrer Engagement-Losungen - aber viele von ihnen ubersehen einen
wesentlichen Aspekt der Customer Journey. Sie betrachten die CX, doch verlieren ihre Agenten im
Kundenservice aus den Augen.

Es werden virtuelle Agenten eingesetzt, die mithilfe von kinstlicher Intelligenz (KI) lernen und sich
weiterentwickeln. Soweit so gut. Doch sind viele Menschen nach wie vor besorgt, dass sie durch Roboter
und automatisierte Prozesse abgeldst werden. Auch, dass Menschlichkeit verloren geht - das Gefiihl kann
verheerend sein im Kundenservice und fiir das Vertrauen der Kunden.

Kl soll die Menschen unterstutzen

FUr uns besteht der Zweck von Kl darin, den Menschen zu unterstltzen. Sowohl in direkten Arbeits- und
Lebensablaufen. Aber auch verstarkt im Einsatz von automatisierten Prozessen, wie virtuellen Assistenten,
die den Kunden schnell und zuverlassig die angefragten Informationen liefern und die Agenten
ermoglichen komplexe und umfassende Kundenanfragen zu bearbeiten.

Die Forrester Studie The Three Customer Service Megatrends In 2019: As Al Eats Jobs, Agents Are More
Valued bestatigt, dass in einer Welt, in der die Digitalisierung und der Self- Service zunehmen, weniger
Gelegenheiten fur menschlichen Kontakt vorliegen. Die Organisationen mussen in diese Momente
investieren, indem sie ihre Arbeitskrafte fortbilden, befahigen und sie bei der Verbesserung ihrer
Kundenbeziehungen begleiten.

Laut Forrester benotigen die Organisationen eine innovative Technologie, wenn sie in der Lage sein
wollen, auf die sich andernden Bedufifnisse der Kunden zu reagieren. Da verstarkt Unternehmen, die
neuen Technologien anwenden, muss ein personalisierter menschlicher Service geboten werden, um sich
vom Umfeld abzuheben.
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Enttauschte Kunden wandern ab

Die Kundenservices werden mit einer wesentlichen Herausforderung konfrontiert: Wie geht man mit
mehr Kanalen, mehr Daten und mehr Interaktionen um — ohne das Budget zu uberschreiten.

Nicht funktionierende Kanale und ein zu kompliziertes Umfeld fur die Agenten fihren zu einer
zunehmenden Frustration der Kunden. Laut Frost und Sullivan liegen die Hauptursachen fur
Unzufriedenheit in inkonsistenten Antworten (46 %), gefolgt von Gesprachsunterbrechungen (40%),
wiederholende Fragen, die bereits beantwortet sind (32%), lange Schweigezeiten des Agenten (28%) und
fehlender Empathie seitens der Agenten (28%).

Wenn Unternehmen keine bessere Maglichkeit finden, um mit ihren Kunden zu kommunizieren, werden
diese Kunden zur Konkurrenz gehen. Diese Art, die Kunden sich selbst zu uberlassen, kann sehr viel Geld
kosten: Sie fuhrt jedes Jahr zu einem Umsatzverlust von $75 Milliarden.

Mehr bedeutet nicht immer besser

Teilweise nehmen Unternehmen kunstliche Intelligenz zur IVR oder dem virtuellen Assistenten hinzu, um
mit den Kunden auf eine intelligentere Weise zu kommunizieren. Wahrend die Technologie Gesprache auf
einem hoheren Niveau unterstutzt und die Effizienz steigert, kann sie bei komplexeren Problemen nicht
helfen. AulRerdem bevorzugen viele Kunden den Kontakt zum Agenten.

Andere stellen immer mehr Agenten ein, um mit der wachsenden Arbeit fertig zu werden. Das kann eine
Zeit lang funktionieren, doch die Kosten fur Einstellung und Schulung sind nicht billig — auRerdem wird
auf diese Weise kein Wissen im Unternehmen aufgebaut.

Die Beschaftigung von weiteren Agenten ist teuer und kurzfristig, auBerdem ist die Kl-gestuitzte
Automatisierung nicht das Wundermittel, das die Kundenservices benctigen, um ihre Probleme zu Igsen.
Was konnen die Organisationen sonst noch tun?

Es ist Zeit, sich auf die Befahigung der Agenten, die Sie schon haben, zu konzentrieren.

KI macht es maoglich

Um lhre Mitarbeiter und Kunden zu halten, mussen Sie die Qualitat Ihrer Wissensdatenbank verbessern
und dafur sorgen, dass die Systeme einfach zu nutzen und die Kennzahlen leicht verstandlich sind. Dazu
gehoren:

= Authentifizierungsdaten in den verschiedenen Kanalen
= Unterstltzung der Agenten

m Echtzeit-Einblicke in die Gesprache

= Schulung Ihrer Agenten

= Analyse der Gesprache

Nutzen Sie den Vorteil der Agent Al-
Technologie von Nuance

Nuance verbindet intelligentes, automatisiertes Engagement mit Ihrer Infrastruktur und nutzt so
kunstliche Intelligenz zur Unterstutzung lhrer Live-Agenten.

Indem wir unsere erstklassige Biometrie, Analytik und intelligenten Technologien zum Kunden-
Engagement einsetzen und so die Agenten mit Echtzeit-Einblicken unterstutzen — erhalten Sie eine
Gesamtansicht der gesamten Customer Journey, vom Chatbot, uber IVR-Interaktionen bis zu Gesprachen
mit Live-Agenten — und alles dazwischen.

Tags:

More Information

2/3



Apr 20, 2024 Gluckliche Agenten = Glickliche Kunden durch KI | Whats Next

Whitepaper: Gliickliche Agenten = gliickliche Kunden
Lesen Sie, wie Kl Ihre Agenten gliicklich machen kann.

Learn more
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