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Intelligente
RHutomatisierung

Schnelle und fehlerfreie Geschaftsprozessablaufe
sind die Grundlage jedes Unternehmens. Das maxi-
male Potenzial lasst sich nur durch eine reibungslose
und schnelle Prozessausfuhrung realisieren. Leider
werden Geschaftsprozesse nicht immer optimal aus-
gefahrt. Durch sich im Laufe der Zeit andernde Pro-
zessanforderungen, neue technologische Maoglich-
keiten und den stetig zunehmenden Wettbewerbs-
druck ist es notwendig, die Prozesse regelmaBig an
neue Gegebenheiten anzupassen und Wege zu ihrer
Optimierung zu finden.

Vor allem die digitale Transformation spielt dabei
eine entscheidende Rolle. Um diese Transformation
zu meistern, muss sie durch eine geeignete Strategie
unterstttzt und in die richtige Richtung gelenkt wer-
den. Wenn die Ziele an der Unternehmensstrategie
ausgerichtet sind, spielen Automatisierungstechnolo-
gien eine wesentliche Rolle bei der Umsetzung der
digitalen Transformation im Einklang mit der Gberge-
ordneten Unternehmensstrategie. Automatisierungs-

l6sungen bieten unter Berilicksichtigung eines geeig-
neten Prozessdesigns eine schnelle und effektive
Maoglichkeit, Prozesse zu optimieren und die Ausfih-
rung von Geschaftsprozessen auf ein neues Niveau
zu bringen. Unternehmen stellen sich immer wieder
die gleiche Frage. Welche Automatisierungslésung
ist die richtige und beste Lésung, um die Unterneh-
mensziele zu erreichen? Um die Antwort zu finden,
sollte ein ganzheitlicher Ansatz gewahlt werden, der
die Unternehmen bei ihrer digitalen Strategie und
der anschlieBenden digitalen Transformation unter-
stUtzt. Erst durch eine ganzheitliche Betrachtung
der Moglichkeiten und Technologien wird das volle
Potenzial sichtbar. Dadurch kénnen die identifizierten
Prozesse mit maBgeschneiderten Lésungen optimiert
und automatisiert werden. Zu diesem Zweck wird
anhand der im Folgenden beschriebenen Methodik
das Potenzial der Automatisierung mit mehreren Bei-
spielen veranschaulicht.

AUTOMATION]
TECHNOLOGIES

S MIAJOIR
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Methodik der
iNtelligenten
Rutomatisierung

Um die Transformation digitaler Prozesse ganz-
heitlich von der Strategie bis zur Implementierung
zu bewaltigen, sind mehrere Teilschritte erforderlich.
Der ganzheitliche Ansatz zielt darauf ab, gezielt Auto-
matisierung zu ermdglichen und die entsprechenden
Auswirkungen messbar zu machen. Der Schwerpunkt
liegt nicht auf einzelnen Prozessautomatisierungstech-
nologien, sondern auf dem Prozess als Ausgangsbasis.
In Kombination mit unserem wertorientierten Ansatz
fuhrt dies zu einer quantitativen und qualitativen
Optimierung in den drei Dimensionen Organisation,
Technologie und Mitarbeiter*innen, die immer in
einem integrierten Konzept zu betrachten sind.

Der Ausgangspunkt flr die Prozessautomatisierung
ist eine detaillierte Prozessanalyse, um Effizienzpoten-
ziale zu identifizieren und gezielte Automatisierungs-
projekte zu initileren. Dazu wird unser Automation
Assessment Tool (AAT) verwendet. Es stellt eine voll-
standig digitale Prozessbewertung dar und erméglicht
eine schnelle Identifizierung der gréBten Potenziale
auf einer Prozesslandkarte. Diese Bewertung basiert
auf den Prozesskosten und dem Automatisierungs-
potenzial pro Teilprozess und bildet die Grundlage fur
die Eingrenzung der aussichtsreichsten MaBnahmen.
Die Objektivitat wird auch durch einen Branchenver-
gleich und ein Benchmarking hinsichtlich des Digita-
lisierungsgrads vergleichbarer Prozesse und Organisa-
tionen sichergestellt. Neben der Bewertung mit Hilfe
des AATs wird Expertenwissen aus zahlreichen Pro-
jekten und Anwendungsfallen in die Analyse einbe-
zogen, um aus einer Outside-in-Perspektive Chancen
und Best Practices fur das jeweilige Themengebiet zu
identifizieren. Ausgehend vom Istzustand grenzen wir
gemeinsam mit Ihnen die relevanten Lésungen ein und
entwickeln die am besten geeigneten Implementie-
rungsszenarien. Gegenstand der Bewertung mit dem
AAT ist nicht nur, transparent zu machen, wo Digitali-
sierungsinitiativen gestartet werden sollten. Wir gehen
noch einen Schritt weiter und empfehlen auf der Basis
eines bestimmten Algorithmus eine geeignete Techno-
logie, mit der Sie die Prozessoptimierung durchftihren
sollten. Nachdem im Rahmen der Prozessbewertung
die Prozesse mit dem groBten Automatisierungspo-
tenzial identifiziert worden sind, wird ein Deep Dive
durchgefuhrt, der sich auf die technische Implemen-
tierung und den Business Case konzentriert.

Im Rahmen dieser Deep Dives wird mit Hilfe unse-
rer Losungs-Toolbox eine maBgeschneiderte Kun-
denlésung flr den jeweiligen prozessbezogenen
Schwachpunkt entwickelt. Teil unserer Losungs-Tool-
box sind systemintegrierte ERP-L6sungen, z. B. noch
bestehende Automatisierungslésungen im SAP-Kon-
text und ERP-externe Technologien wie Robotic Pro-

cess Automation (RPA), Intelligent Process Automation
(IPA), Machine Learning oder Process Mining. Das
Grundprinzip ,Technologie folgt dem Geschéaftspro-
zess” giltimmer, und zwar nicht um den Anwendungs-
fall fur die Implementierung einer bestimmten Tech-
nologie zu finden, sondern eine Prozessschwachstelle
individuell fur den Kunden zu beheben, stets unter
Berlicksichtigung des Kosten-Nutzen-Faktors. Neben
der Entwicklung eines technologischen L&ésungsan-
satzes konzentriert sich der Deep Dive auch auf den
Business Case fur die ausgewahlte Technologie. Dabei
werden qualitative Aspekte berlcksichtigt, wie die
Verbesserung der Prozessqualitat und der Compliance
durch die Reduzierung manueller Fehler, sowie quan-
titative Aspekte mit dem Schwerpunkt auf Return
on Investment (ROI). Am Ende des Deep Dives steht
ein Strategiepapier, das einen detaillierten, maBge-
schneiderten Lésungsansatz zur Automatisierung der
prozessbezogenen Schwachstelle und des damit ver-
bundenen Business Case enthalt. Das bedeutet, dass
direkt im Anschluss mit der Implementierungsplanung
begonnen werden kann und Digitalisierungsinitiativen
in Bezug auf das Anderungsmanagement angemessen
begrindet werden kénnen.

Nachdem ein solcher Implementierungsplan definiert
und mit allen Stakeholdern abgestimmt wurde, wird
die Prozessautomatisierung in fiinf Schritten und
Uberwiegend unter Verwendung eines agilen Ansat-
zes implementiert. Der Ausgangspunkt ist die Konzep-
tionsphase, gefolgt von der Implementierung bis hin
zum Testen. Nach einem erfolgreichen Go-Live wird im
Rahmen einer Hypercare-Phase auch ein umfassender
Support bereitgestellt, um die nahtlose Einfihrung
eines neuen Prozesses bzw. einer neuen Technologie
zu gewadhrleisten. Eine Pilotphase auf der Basis eines
Prozesses kann an dieser Stelle oft sinnvoll sein, um die
oben genannten Projektphasen mit dem Kunden opti-
mal abzustimmen und die entwickelten Konzepte zu
Uberprifen. Bei Bedarf kann das individuelle Konzept
bereits in einem friihen Stadium verbessert oder ver-
feinert werden. Die Grundlage fur die Skalierung der
Losungskonzepte ist folglich der ganzheitliche Projekt-
ansatz von der Analyse bis zur Implementierung. DarU-
ber hinaus ist die Bereitschaft, Prozesse zu andern und
innovative Ansatze zu verfolgen, eine wesentliche Vor-
aussetzung fur die standorttbergreifende Skalierung.
Zusammenfassend lasst sich sagen, dass sich der hier
vorgestellte E2E-Beratungsansatz ,Von der Strategie
zur Implementierung” optimal auf die Bedrfnisse des
Kunden konzentriert, aktuelle Markttrends mit Stan-
dardlésungen der Prozessautomatisierung vergleicht
und so die Entwicklung einer zur Gesamtunterneh-
mensstrategie passenden Implementierungs-Roadmap
ermdglicht.
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verlorenen Paket, eine falsch abgebuchte Rechnung
oder der Streik des Computers am Montagmorgen.
Es gibt viele Grinde, warum ein Kunde sich an das
Complaint Management eines Unternehmens wen-
den muss.

Das Complaint Management ist in der Regel die
erste Anlaufstelle fiir Kunden mit einem unter-
nehmensspezifischen Problem. Dabei kann es sich
um ein Produkt, eine Dienstleistung oder eine allge-
meine Beschwerde handeln. Bei der Bearbeitung von
Beschwerden gibt es eine Vielzahl von Herausforde-
rungen, deren Lésung far ein Unternehmen im Ver-
gleich zu seinen Wettbewerbern den entscheidenden
Faktor darstellen kann. Die Identifikation mit dem
Unternehmen und die Zufriedenheit des Kunden sind
daher wesentliche Faktoren fur den Geschaftserfolg.

von Beschwerden

Neben den verschiedenen Kommunikationskanalen,
die Kunden im Zeitalter der Digitalisierung und der
sozialen Medien nutzen, ist haufig die Zuordnung
von Beschwerden zu einem bestimmten Themenbe-
reich und damit die Weiterleitung an den richtigen
Ansprechpartner im Unternehmen ein groBes Problem.
Hier geht oft wertvolle Zeit fur die Losung von Pro-
blemen verloren, wahrend die Kundenzufriedenheit
sinkt. Der Schwerpunkt bei der Bearbeitung von
Beschwerden liegt nicht nur auf der Suche nach dem
Problem. Das Image eines Unternehmens, die Art und
Weise, wie es Kundenbeddrfnisse wahrnimmt, ihnen
Prioritat einrdumt und mit Problemen umgeht, spielen
ebenfalls eine wichtige Rolle. Die zentralen Herausfor-
derungen im Complaint Management sind daher die
standige Verfugbarkeit des Complaint Managements,
die Multikanal-Kkommunikation mit dem Kunden, die
korrekte Klassifizierung und Zuordnung von Kunden-
anfragen sowie eine schnelle Problemlésung zu mog-
lichst geringen Kosten.

Times

Ein Losungsansatz zur Bewaltigung der Herausforde-
rungen im Complaint Management ist eine Kombina-
tion aus einzelnen Disziplinen der kinstlichen Intel-
ligenz und der klassischen Prozessautomatisierung mit
Software-Robotern. (Siehe Abbildung 1: Intelligentes
Complaint Management).

Kunstliche Intelligenz wird eingesetzt, um Kundenan-
fragen aus einer Vielzahl von Kommunikationskanalen
wie Social-Media-Eintrage, Anrufe bei einem Call-Cen-
ter oder ein Sammelpostfach ftr E-Mails zu analysie-
ren und zu bearbeiten. Mit Hilfe von Natural Language
Processing und Sentiment Analysis werden Schlissel-
begriffe der Beschwerde identifiziert und extrahiert
und es wird eine Klassifizierung der Anforderung
durchgefihrt. Zusatzlich zu den extrahierten Infor-
mationen kann eine Einschatzung der Stimmung des
Kunden verwendet werden, um die Anforderung zu
priorisieren. Nach der Klassifizierung erfolgt die Uber-

mittlung an die klassische Robotic Process Automation
oder die zustdandige Fachabteilung, damit die notwen-
dige Bearbeitung der Beschwerde erfolgen kann. An
dieser Stelle wird gepruft, ob alle notwendigen Infor-
mationen fur eine automatisierte Verarbeitung vor-
handen sind. Fehlen wichtige Informationen fur die
Automatisierung, kann der zustandige Sachbearbeiter
die entsprechenden Informationen entweder an den
Software-Roboter Ubergeben (siehe auch Human-in-
the-Loop) oder die vorqualifizierte Beschwerde manu-
ell bearbeiten. Intelligent Process Automation am Bei-
spiel des Complaint Managements vereint die Vorteile
der Einzeldisziplinen kunstliche Intelligenz und klassi-
sche Robotic Process Automation. Diese Kombination
ermoglicht eine wesentlich schnellere, kostenglns-
tigere und potenziell zielorientiertere Interaktion mit
dem Kunden als mit klassischen Methoden.
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Reporting

Das interne Reporting ist eine der am weitesten ver-
breiteten Methoden der internen Kommunikation
in einem Unternehmen. In Anbetracht der zuneh-
menden Verflechtungen in der Geschaftswelt und
der Komplexitdt der unternehmerischen Aktivitaten
ist eine effiziente und intelligente Gestaltung der
Berichtsstrukturen sowie der Informationsflisse in
einem Unternehmen unabdingbar. Aus einer Vielzahl
verfligbarer Informationsquellen in den Abteilungen
Finanzen und Controlling ist meist nur eine kleine Teil-
menge aller moglichen Aspekte fir eine unternehme-
rische Entscheidung relevant. Diese Teilmenge ist das
Ergebnis eines Datenkonsolidierungsprozesses, der die
Schritte der Datenerfassung, -dokumentation, -auf-
bereitung und -prasentation umfasst. Dartiber hinaus
sind héufig verschiedene Datenpools, Systeme und
Anwendungen aus einer heterogenen [T-Systemland-
schaft im Einsatz, was zu zusatzlichen Ineffizienzen
bei der Erfassung, Ubermittlung und Abfrage von ent-
scheidungsrelevanten Daten fuhrt.

Automatisiertes
KPI-Reporting

Die Implementierung zunehmend innovativer Tech-
niken bietet viele verschiedene Maoglichkeiten zur
Individualisierung und Automatisierung von Berichts-
strukturen. Mit intelligenten Automatisierungsinitiati-
ven koénnen die relevanten Kennzahlen automatisch
berechnet, visualisiert und im entsprechenden Format
Ubertragen werden.

Zu diesem Zweck wird zunachst verschltsselt auf die
zugrunde liegenden Datenbanken und Quellanwen-
dungen zugegriffen. Die relevanten Informationen
werden aus den als maBgeblich identifizierten Daten-
pools, Systemkomponenten und Tabellen extrahiert
und zur weiteren Verarbeitung an die Zielapplikation
Ubertragen. Dabei spielt die Aggregation der Quellda-

ten auf Basis der notwendigen Organisationseinhei-
ten und damit der Hierarchieebenen eine wesentliche
Rolle. Die nachfolgende Visualisierung Uber ein zuvor
ausgewahltes Bl-Tool basiert auf Live-Datenaggregati-
onen aus der Zieldatenbank. In diesem Fall werden die
KPIs nur als Teil der Visualisierung berechnet und aus-
gegeben. Die zugrunde liegenden Hierarchieebenen
kdnnen als Filter fur verschiedene Berichtsempfanger
einbezogen werden. Basierend auf der Empfanger-
gruppe des Berichts wahlt die Automatisierungs-
software die entsprechende Berichtsansicht aus und
exportiert sie in eine definierte E-Mail-Struktur, die
dann an die Empfangergruppe gesendet wird. Wenn
wahrend des Prozesses ein Fehler auftritt, wird eine
Fehlermeldung an das Anwendungsmanagement-
team Ubermittelt, um eine zeitnahe Fehlerbehebung
zu ermdglichen.

Mehrwert

Die Entwicklung und Implementierung einer intel-
ligenten Automatisierungslosung im Reporting
wirkt sich positiv auf den kosten- und zeitintensiven
Prozess der Informationssammlung, -aggregation und
-aufbereitung in Form von Berichten aus. Die intelli-
gente Automatisierungslésung kann die gesammel-
ten Informationen analysieren, um bestimmte Muster
und Korrelationen innerhalb der Datenstrukturen zu
erkennen, und diese Muster nutzen, um anschlie-
Bend erstellte Berichte individuell anzupassen. Die
Berichtsautomatisierungslésung  ermdglicht  zudem
eine genaue Identifizierung der Art und Weise, wie
Informationen generiert wurden. Die Berichtsautoma-
tisierung ermaoglicht es Unternehmen, Antworten auf
ihre taglichen Fragen zu finden und Daten zu analysie-
ren, sodass sie ihr Wissen erweitern und die Entschei-
dungsfindung durch die Nutzung dieser Erkenntnisse
verbessern kénnen.

Die Ergebnisse einer solchen Initiative verklrzen die
Zeit, die benotigt wird, um ein Dashboard zu verstehen,
was wiederum bei den Stakeholdern das allgemeine
Engagement fur und die Akzeptanz von Business Intel-
ligence-Investitionen erhoht. Berichte kdnnen an eine
bestimmte Stakeholder-Gruppe angepasst werden und
sind gleichzeitig hinsichtlich Konsistenz und Logik im
gesamten Unternehmen vertrauenswurdig. In einem
vorgelagerten Informationsbeschaffungsprozess kann
daher eine Initiative zur intelligenten Berichtsautoma-
tisierung die verantwortlichen Fihrungskréfte optimal
dabei unterstltzen, qualitativ hochwertige Erkennt-
nisse Uber vergangene Geschaftsvorgange zu gewin-
nen und diese an die entsprechenden Berichtsempfan-
ger weiterzuleiten.

Unser Fazit: Mit der intelligenten Automatisierungslo-
sung kann nicht nur die Relevanz von Berichten erhéht
werden, sondern auch der Zeitaufwand fur die Erstel-
lung von Berichten reduziert und gleichzeitig deren
Qualitat gesteigert werden.



182%

of businesses say that voice assistants
are revolutionary.

63% believe that voice assistants will
play as big of a role in their life as
smartphone and 58% would rather
talk to a device than type it in.

(State of the Connected Customer; Salesforce Report, 2019)
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The number of digital voice assistants
in use worldwide is about to double
between 2020 and 2024.

Forecasts suggest that by 2024,
the number of digital voice assistants
will reach 8.4 billion units.

(Voicebot.ai, Business Wire, 2020)
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Oigitale

Hssistenten

Obwohl der allererste Chatbot bereits Ende der
1960er Jahre entwickelt wurde, fanden Gesprachsas-
sistenten erst rund 50 Jahre spater bei einem breiten
Nutzerspektrum Zuspruch. Die Lésung hat nicht nur
an Popularitdt gewonnen, sondern sich auch in Bezug
auf die Funktionalitaten und Konversationsmoglich-
keiten erheblich weiterentwickelt, da sie von den im
Laufe der Jahre erreichten technischen Fortschritten
profitiert, insbesondere in den Bereichen kinstliche
Intelligenz und Verarbeitung naturlicher Sprache. Da
sich die Fahigkeiten von Chatbots von einem Bot, mit
dem man sich nett unterhalten und einfache Fragen
beantworten lassen kann, zu einer Losung zur Unter-
stitzung der Benutzer bei verschiedenen Alltagsauf-
gaben gewandelt haben, sprechen wir von , digitalen
Assistenten” und nicht von ,, Chatbots”.

Ob es um Informationen zu einem Produkt oder
einer Dienstleistung geht oder um die Abwicklung
von Finanztransaktionen, der Einsatz von digita-
len Assistenten ist vielseitig und in verschiedenen
Branchen sowie in mehreren Phasen der Customer
Journey moglich. Digitale Assistenten kénnen so
ausgelegt werden, dass sie mehrere Aufgaben erle-
digen und in einem menschenahnlichen Design mit
fortgeschrittenen Konversationsfahigkeiten und Per-
sonlichkeitsmerkmalen funktionieren, wodurch die
technische Losung fur die Nutzer zuganglicher und
sympathischer wird. Da die Kunden heute unabhan-
gig von Zeit und Ort die sofortige Informationsbereit-
stellung verlangen, ist es nicht verwunderlich, dass
die Beliebtheit digitaler Assistenten weiter zunimmt,
zumal die durch Integration in verschiedene Medien-
und Geratearten realisierbare  Rund-um-die-Uhr-
Verfligbarkeit einer ihrer groBten Vorteile ist.

Um den Kunden sofortige Antworten auf ihre Fragen
zu geben, kénnen Sprachassistenten als intelligente
Losung implementiert werden, da sie Multitasking
ermdglichen und die Kunden durch die Bereitstel-
lung von Informationen oder die Ausfiihrung einfa-
cher Aufgaben unterstiitzen, sodass auch unterwegs
oder beim Autofahren Fragen beantwortet werden
kénnen. Die Technologie nutzt Spracherkennung und
die Verarbeitung naturlicher Sprache, um auf gespro-
chene Befehle zu horen und zu reagieren, sodass die
Kunden auf nattrliche Weise mit Sprachassistenten
kommunizieren kénnen.

Sprachassistenten im Auto
tiber mobile Apps

Auch die Automobilindustrie in Deutschland kann
sich dem Trend nicht entziehen und nutzt seit Jahren
das Potenzial digitaler Assistenten. Da Autos immer
mehr zu digitalen Produkten werden, erwarten die
Kunden zunehmend auch wahrend der Fahrzeugnut-

zung ein digitales Erlebnis. Dies zeigt sich insbeson-
dere an der wachsenden Beliebtheit mobiler Apps
mit Sprach- und Textassistenten, die im Auto vor,
wahrend und nach der Fahrt verwendet werden kon-
nen, um die Kunden mit Informationen zu versorgen,
wann und wo immer sie diese bendtigen. Die Losung
kann in eine neue oder bestehende mobile iOS- oder
Android-App integriert werden, die den Kunden die
Wahlmadglichkeit bietet, ob sie ihre Fragen per Text-
oder nur per Spracheingabe stellen mochten. Ziel ist
es, eine einfache und intuitive Losung mit nattrlicher
Kommunikation zu bieten.

Vor der Fahrt kénnen die Kunden per Sprach- oder
Texteingabe mit der App interagieren. Die mobile
App selbst kann in das Infotainmentsystem des Fahr-
zeugs integriert werden, ebenso wie die Mobiltele-
fone der Kunden. Bei der Verarbeitung von Informati-
onsanfragen kann der digitale Assistent auch in Form
einer multimedialen Antwort reagieren, z. B. durch
die Bereitstellung eines Anleitungsvideos oder eines
Routenvorschlags, den der Kunde in einer Naviga-
tions-App 6ffnen kann. So kédnnen die Kunden bereits
vor dem Einsteigen ins Auto Routen auf ihrem Mobil-
telefon planen. Da der Assistent Teil der mobilen App
ist, kdnnen weitere Inhalte modelliert werden, z. B.
ein vollstandig digitalisiertes Fahrzeughandbuch oder
die Nutzung der App zur Hervorhebung von Informa-
tionen zur E-Mobilitat, um Kunden besser mit ihrem
(ersten) Elektroauto vertraut zu machen und ihnen zu
helfen, gunstige Ladetarife oder Ladestationen in der
Nahe ihres aktuellen Standorts zu finden.

Wahrend der Fahrt ermdglicht die Interaktion per
Sprache Uber die in das Infotainmentsystem integ-
rierte App ein sicheres, freihdndiges Erlebnis und ist
duBerst komfortabel, da sie den Nutzern sofort die
gewdinschten Informationen zur Verfiigung stellt, die
sie sonst nur tUber die manuelle Bedienung des Info-
tainmentsystems im Auto oder das Nachschlagen im
Fahrzeughandbuch erhalten wirden.

Das Voice User Interface (VUI) ist ein unentbehrlicher
Aspekt bei der Entwicklung einer sprach- und chat-
féhigen digitalen Anwendung. Mit Hilfe von Tech-
nologien wie Spracherkennung, Verstehen natrli-
cher Sprache und Text-to-Speech, um gesprochene
Sprache verstehen und in gesprochener Sprache ant-
worten zu kénnen, ermdglicht das VUI den Kunden
die Interaktion mit dem Assistenten. VUIs kénnen in
verschiedene Gerate wie Smartphones, Autos oder
Haushaltsgerdte integriert werden. Zur Modellie-
rung der Gesprache ist die Nutzung eines Content
Management Systems (CMS) fur die Speicherung der
verschiedenen Konversationselemente und Themen-
bereiche moglich. Durch den Zugriff auf mehrere APIs

lassen sich zusatzliche Erweiterungen realisieren, um
weitere Abfragen und Funktionen bereitzustellen.

Mehrwert

Die Implementierung von digitalen Assistenten kann
fur Unternehmen zahlreiche Vorteile mit sich brin-
gen. In Anbetracht der Tatsache, dass die meisten
Call-Center mit sich wiederholenden Fragen kon-
frontiert sind und daher viel Zeit fur die Beantwor-
tung derselben Fragen aufwenden mussen, kénnen
mit digitalen Assistenten einfache und haufig auftre-
tende Anfragen durch die Modellierung der Fragen
und entsprechenden Antworten in der App verringert
werden. Dies wurde nicht nur die Anzahl der Anrufe
und anderen Formen der Kontaktaufnahme mit dem
Contact Center reduzieren, sondern auch dazu bei-
tragen, dass sich die Call-Center-Mitarbeiter*innen
auf komplexe Anfragen konzentrieren kénnen, die
mehr Support erfordern, und somit eine hdhere
Effizienz von Contact Centern gewahrleisten. Aus
Kundensicht kann der zeitsparende Aspekt des direk-
ten Kontakts mit dem digitalen Assistenten, anstatt
in der Warteschlange zu warten, bis ein Call-Center-
Mitarbeiter*innen Zeit fur die Fragenbeantwortung
hat, zu einer insgesamt verbesserten Kundenerfah-
rung fuhren. Die Integration eines Sprachassistenten
in eine mobile App bietet weitere Vorteile: Damit
kann jederzeit auf Informationen Uber das Fahrzeug
oder andere Produkte zugegriffen werden, auch
auBerhalb des Fahrzeugs, und der Kunde hat die
Maglichkeit, auf einfache Art und Weise per Sprach-
oder Texteingabe durch die App zu navigieren. Der
Kunde findet samtliche Informationen Gber das Fahr-
zeug in der mobilen App und muss nicht im Call-
Center anrufen oder im Internet oder Fahrzeug-
handbuch suchen. Die Zuganglichkeit von digitalen
Assistenten ist einer ihrer gréBten Vorteile: Digitale
Assistenten stehen rund um die Uhr zur Verfiigung,
bieten eine Freisprechfunktion und ermoglichen es
den Kunden, die ihnen angenehmste Kommunikati-
onsart auszuwahlen. So kénnen sie zu einem auBer-
gewohnlichen Kundenerlebnis beitragen.



Der Ansatz der intelligenten
Automatisierung bildet die
Grundlage fur die optimale
Umsetzung lhrer digitalen
Strategie.
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