VIER

DIE ZUKUNFT DIALOGBASIERTER KOMMUNIKATION IST

AUTOMATISIERT UND MENSCHLICH

Die Evolution kunstlicher Intelligenz

Der Reifegrad verfugbarer Kl-Technologien ermoglicht bereits die hochste
Automatisierungsform kommunikationsintensiver Prozesse

da
‘@ Systeme konnen selbststandig

.!:‘ = Entscheidungen treffen und

Prozesse initiieren
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KOMPLEXITAT

Automatisierung komplexer
Prozesse basierend auf
unstrukturierten Daten

Robotergestutzte -
Prozessautomatisierung

Automatisierung repetitiver und
regelbasierter Prozesse basierend
auf strukturierten Daten
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RPA MACHINE LEARING TEXTANALYSE EMOTIONSANALYSE

Fur Anwendungsfalle entlang der digitalen Evolutionskurve

besteht mit 60% hohes Verbesserungspotenzial bei der Daten-
harmonisierung und im Qualitatsmanagement.

Was sind aktuell die grofiten Stolpersteine dialogbasierter

Kommunikation?
‘ 57% ’ ‘ 45% , . @

Systeme konnen nicht alle Systeme verstehen nicht, Systemen fehlt die Systeme bieten keine perso-
Fragen beantworten was Anwender wollen menschliche Note nalisierte Kommunikation

T Die Kombination von Text- und Emotionsanalyse lost diese Probleme ?

Was wird von automatisierten Kommunikationsprozessen
erwartet?

% ENTSCHEIDER 7% KUNDEN % SERVICE-AGENTEN

ERWARTEN: C ) ERWARTEN: ERWARTEN:
—(O Kosteneinsparungen —O 24/7 Service ) Entlastung bei repetitiven
Arbeiten
—(O Prozessoptimierungen —0 Schnellere
Bearbeitungszeit o Inhaltliche Unterstiitzung
Abteilungsubergreif- bei der Fallbearbeitung
ende Synergieeffekte —O Personalisierte
Kommunikation —O Aufwertung des Job-Profils

der Entscheider planen die der Kunden haben einmal oder mehr- der Service-Agenten erledigen
Anwendungsfalle von Kommunika- mals mit Chatbots oder Voicebots durch Service-Automatisierung
tions-Automatisierung auszuweiten kommuniziert einen besseren Job

? Die Akzeptanz von automatisierter Kommunikation wird sich bis 2025 verdoppeln ?

Erfolgsfaktor Nr.1 der Kommunikationsautomatisierung:
Richtige Erwartungshaltung und klar definierte Anwendungstfalle
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. DIGITALE ASSISTENTEN x
O O
’ CHATBOT \ ’ VOICEBOT .
~ Ersterfassung von Informationen Automatische Abwicklung haufiger Anfragen
(Sprache, Adresse, Kunden- und Bestellnummer] (Statusauskiinfte: Zahlerstanderfassung, Kontostand,...]
—C Vorqualifizierung von Chat-Nachrichten und Transkription von Konversationen und Notizerstellung
Weiterleitung an richtigen Mitarbeiter In Echtzeit
— O Automatische Sofortbeantwortung/ ~—(O Anrufervorqualifizierung fur optimiertes Routing
Fallabschlie3lende Bearbeitung von Webanfragen L
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AUTONOME AGENTEN

é

. KI-SYSTEME .

Erkennung wichtiger Schlusselworter fur passende
Informationen aus angeschlossenen Systemen
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Sprachanalyse und Empfehlungen / Coaching fir
effektive Kundenkommunikation
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