»DPD was a waste of time, and a customer 's worst nightmare®, so
die Aussage von DPDs Chatbot ausgerechnet gegeniiber einem
Kunden. Das kommt dabei heraus, wenn man bei Kiinstlicher
Intelligenz (KI) die Kontrolle tiber die Komplexitit verliert — aus
meiner Sicht kein Einzelfall, aber vermeidbar. Denn mit einem
pragmatischen Vorgehen ldsst sich KI schnell und sicher einfiih-
ren, und das ohne langwierige Planungsprozesse.

patestens seit ChatGPT ist allen

klar: KI verdndert alles. Auch und

gerade den Kundenservice. Die Fra-
ge fiir die Verantwortlichen: Wo und wie
fange ich an?

Grof3e Plane machen in der momenta-
nen Situation keinen Sinn. In einem Be-
reich, der sich so rasant entwickelt wie der
Bereich der KI-Anwendungen, ist jeder
Plan bei seiner Umsetzung bereits iiber-
holt. Wer kann schon sagen, ob das Tool,
das wir heute eigens integrieren, morgen
nicht schon zum Standard zahlt? Oder ob
der Technologie-Anbieter unserer Wahl
nicht in Kiirze von anderen Anbietern ab-
gehdngt wird, die mehr oder bessere
Funktionen bieten? Zumal es die Zeit der
grofen Versprechungen ist. Hier gilt: Ei-
ne gute Demo beweist nur, dass jemand
gute Demos macht. Es ist wichtig, ver-
schiedene Tools zu pilotieren und zu tes-
ten, ohne sich zu frith festzulegen.

Der Einsatz von KI sollte immer vom Ziel
her gedacht werden. Stattdessen herrscht
oft Technologie-Fixierung: ,Das ist tech-
nisch moglich, das machen wir!“ Die
wichtigsten Ziele sind Kosten senken und
Kundennutzen verbessern. Wahrend das
Thema Kosten alle verstanden haben, ist
der Kundennutzen nicht immer im Fokus.

Daher mein Tipp: Definiert zuerst den
Kundennutzen. Macht euch bewusst, dass
wir es im Contact Center mit zwei Grup-
pen zu tun haben: den Kunden, aber
ebenso den Kundenberatern. Ersteren
wollen wir eine schnelle Problemlsung
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bieten, letztere profitieren, wenn wir sie
von stupiden Arbeiten befreien.

Bei ja-dialog teilen wir KI-Funktionen in

drei Kategorien ein:

= Analysieren: Erhebung, Bereitstellung
und Reporting von Daten zu den Kun-
deninteraktionen

= Automatisieren: Vollstindige oder teil-
weise Ersetzung von Kundenberater-
Tatigkeiten

= Assistieren: Unterstiitzung der Kunden-
berater bei ihrer Arbeit

In jedem dieser Bereiche gibt es Anwen-

dungsfille, bei denen die KI-Implemen-

tierung einfach gelingt oder eher schwie-

rig ist. Schwierig ist alles, was eine tiefe

Integration in die Backend-Systeme vor-

aussetzt, eine aufwendige Kalibrierung er-

fordert oder ganze Prozessketten umfasst.

Leicht ist alles, wo auf Standards zuriick-

gegriffen wird oder nur Teilschritte eines

Prozesses betroffen sind.
Mein Rat: Fangt mit dem Einfachen an.

Bereits dort ist das Potenzial iiberwiltigend.

Nachfolgend fiir jede Kategorie ein kon-

kreter Anwendungsfall, der jetzt im Kun-

denservice umgesetzt werden sollte:

= Qualitdtsanalyse: Die Qualitdtsana-
lyse von Voice-Files, bisher in der
Regel von Coaches durchgefiihrt, kann
durch KI objektiver, schneller und in
groflerem Umfang erfolgen. Das kom-
plexeste Projekt bei ja-dialog wird in

zehn verschiedenen Sprachen bedient.
Hier analysieren wir die Servicequa-
litdt heute mittels KI. Der Mehrwert:
Komplettiiberblick statt Stichproben,
spracheniibergreifende Kalibrierung,
die Fithrungskrifte gewinnen Zeit fiir
Serviceverbesserungen.
= Automatisierung von Routinen: Am
Anfang jedes Gespriachs steht die
Authentifizierung des Kunden und
die Erkennung des Kundenanliegens.
Mittels KI kénnen wir unsere Kunden-
berater entlasten und tiber eine Minute
wertvolle Zeit je Telefonat einsparen
Unterstiitzung bei der Dokumenta-
tion: Die Erstellung einer strukturier-
ten Gesprachszusammenfassung ist
fir den Kundenberater nach jedem
Gesprich obligatorisch. KI kann ihm
diese Arbeit abnehmen, er muss sie nur
noch freigeben. Die Folge: Konsistente-
re Zusammenfassungen und zufriede-
nere Kundenberater.

Die KI-Welt wartet nicht auf jene, die zu
lange zogern. Der Schliissel zum Erfolg
liegt darin, nicht den ganz groflen Plan zu
entwerfen, sondern die ersten Schritte zu
gehen, dabei zu lernen und zu optimieren,
immer mit dem Fokus auf das, was zahlt:
der Nutzen fiir die Kunden und die Kun-
denberater. Mit einem pragmatischen
Vorgehen kann jede Kundenservice-
Organisation rasch von den Vorteilen der
KI profitieren.
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