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Das Kundenerlebnis wird entscheidend dafur, wie Unternehmen
Wettbewerb betreiben und ihre Marken differenzieren. Indessen mochten
Kunden mehrere Kontaktmoglichkeiten haben (Sprachnachricht, E-Mail,
SMS, Chat und soziale Medien), was es Mitarbeitern in Contact Centers
schwer macht, alle diese Kanale zu verwalten und Kunden an die richtigen
Ansprechpartner zu verweisen.

Anfragen uber diese Kanale kommen im Contact Center haufig isoliert an;
das ist fur Agenten frustrierend, weil sie unterschiedliche Anwendungen
verwenden mussen, und Kunden sind unzufrieden, well inr Erlebnis
fragmentiert und unpersonlich ist.

Was passiert, wenn Sie fuhrende Technologie nutzen, um ein kognitives
Contact Center aufzubauen? Sie erhalten leistungsstarke Informationen
uber lhre Kunden, vorausschauende und proaktive Kundenerlebnisse und
eine nahtlose Integration in den Rest Ihres Unternehmens.

Mit den richtigen Ressourcen und Losungen kann das Contact Center
erstmals mehr positive Geschaftsergebnisse erzielen.

Kapitel 1: Aufbau eines kognitiven Contact Centers
Kapitel 2: Datengesteuerte Kundenerlebnisse
Kapitel 3: Bedarf an vorausschauenden Prozessen
Kapitel 4: Integriertes Collaboration-Portfolio

Kapitel 5: Vorteile fur alle

1. Kunden: die Zukunft der B2B-Kundenerfahrung 2020, Walker Research-Bericht, 2013. Das kognitive Contact Center 2
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1 Aufbau eines kognitiven Contact
Centers

Verwandeln Sie Herausforderungen in Chancen.

Wenn es darum geht, das Kundenerlebnis zu verbessern, mussen
Losungen her, welche die grolsten Bedenken von Kunden aus dem Weg

raumen, wie:
- Fragmentierte und unzusammenhangende Erlebnisse
- Langsame Problembehebung
- Lange Wartezeiten
- Ineffektive Agenten, denen es an Wissen und Erfahrung mangelt
- Mangel an Kontaktoptionen (z. B. Chat, Telefon, E-Mail)
- Unpersonliche Gesprache

L. 2. American Express 2017 Kundenservicebarometer, American Express, 2017.
3 Das kognitive Contact Center 3. Erfahrung ist alles: Hier erfahren Sie, wie Sie es richtig machen, PwC, 2018.



https://about.americanexpress.com/press-release/wellactually-americans-say-customer-service-better-ever
https://www.pwc.com/us/en/advisory-services/publications/consumer-intelligence-series/pwc-consumer-intelligence-series-customer-experience.pdf
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Wahrend Sie diese Probleme angehen, sollten Sie auch daran denken,
dass ihre Contact Center-Agenten eigene Probleme haben, die sie daran
hindern, ihre Aufgaben bestmoglich zu erledigen:

- Sie sind angesichts zu vieler Informationen uberfordert.

- Sie konnen nicht die richtigen Informationen finden, um ein
Kundenproblem im ersten Anlauf zu beheben.

- Sie wissen nicht genug uUber Kunden, um sie auf personliche Weise zu
betreuen.

- Sie nutzen zu viele Anwendungen und Systeme.

- Sie haben Schwierigkeiten, in Echtzeit Antworten von Experten zu
erhalten.

- Sie wunschen sich Jobzufriedenheit und die Vereinbarkeit von Beruf
und Privatleben.
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Was ist ein kognitives Contact Center?

In einem kognitiven Contact Center liegen jedem Aspekt der Kunden- und
Agentenerfahrung intelligente Funktionen zugrunde. Wir bei Cisco nutzen
Technologie, um diese Erlebnisse von innen nach aulden zu transformieren.

Leistungsstarke Cloud-Datenanalysen, mit
denen Sie mehr Uber Ihre Kunden erfahren
konnen

Kinstliche Intelligenz (Kl), die Kontext
hinzufugt, Vorschlage macht und
vorausschauende, proaktive Erlebnisse fur
lhre Kunden schafft

Integrierte Zusammenarbeit, damit lhre
Agenten schnell auf Experten zugreifen und
damit die Problemlosung bei der ersten
Kontaktaufnahme verbessern konnen

5 Das kognitive Contact Center
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9 Datengesteuerte Kundenerlebnisse

Contact Centers verfugten friher nicht Uber ausreichende Daten. Jetzt gibt
es eine Fulle an Daten und das bedeutet, dass Sie umfassende Einblicke in
die Erlebnisse |hrer Kunden gewinnen konnen. Diese Einblicke helfen Ihnen
dabei, mehr Uber die Weiterentwicklung lhrer Kunden zu erfahren, wahrend
diese durch |hr gesamtes Unternehmen - uber das Contact Center hinaus -
navigieren.

Die Moglichkett, alle diese wunderbaren Daten zu erfassen, zu konsolidieren
und zu analysieren, hilft Innen, das Kundenerlebnis zu verbessern. Sie

hilft Innen zu verstehen, was ihnen gefallt und was nicht. Sie unterstutzt

Sie bei der |dentifizierung von Verhaltensmustern, mit denen Sie die
Kundenerfahrung noch besser und profitabler machen konnen.

Kunstliche Intelligenz ist in Kombination mit Daten ein leistungsstarkes Tool,
mit dem Sie die Interaktion mit Inren Kunden verbessern konnen. Sie bietet
ihren Agenten Kontext, Wissen und relevante Informationen, die sie fur die
proaktive und vorausschauende Betreuung von Kunden bendotigen.

Das kognitive Contact Center 6




Analysen ermoglichen jetzt und in Zukunft bessere Kundenerlebnisse.

Mit dem Customer Journey Analyzer von Cisco konnen Sie das
Kundenerlebnis dynamisch verbessern und so die Zufriedenheit, Kundentreue
und lebenslangen Wert fordern. Der Customer Journey Analyzer ist Cloud-
basiert und funktioniert auch mit Ihren lokalen Cisco® Contact Center-
Losungen. Er erfasst und vereinheitlicht alle Ihre Kundendaten aus mehreren
Datenguellen und Systemen, die in Inrem Unternehmen verwendet

werden, und bietet einen umfassenden Uberblick Uber Ihre End-to-End-
Kundenentwicklung, und das alles in einem einzigen Tool.

Mit statistischen Leistungsanalysen bewertet der Analyzer die Attribute
und Verhaltensweisen von Kunden und Agenten, die zu optimalen
Geschaftsergebnissen fuhren. Sie konnen ,Was-ware-wenn“-Szenarien
entwickeln, die geschaftliche Beeintrachtigungen bei Veranderungen
prognostizieren helfen, z. B. bel der Weiterleitung von Kunden, der
Agentenqualifizierung, der Personalbesetzung und so weiter. Der Analyzer
prognostiziert sogar die Anforderungen der Kunden, ordnet sie dem am
besten geeigneten Agenten zu und leitet Kunden entsprechend weiter.

Der Analyzer bietet eine vollstandige und konsolidierte geschaftliche Ansicht
der Kundenentwicklung, damit Sie die Betriebseffizienz, Geschaftsergebnisse
und das Kundenerlebnis optimieren konnen.

Das kognitive Contact Center
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Reibungslose Migration zur Cloud

Cisco bringt Cloud-Technologie und Kl zusammen und Ubertragt sie auf
lhr Contact Center - ganz gleich, ob es sich vor Ort oder in der Cloud
befindet. Sie konnen lhr Cisco Contact Center vor Ort unterhalten und
gleichzeitig erweiterte Cloud-Services hinzufugen, die lhre betrieblichen
Ablaufe nicht storen. Sie haben jetzt eine Hybrid-Bereitstellung, mit der
Sie Cloud-Innovationen und alle damit verbundenen Vorteile genielien
konnen, bis Sie fur eine vollstandige Migration bereit sind. Und Sie
schutzen Ihre wertvollen Investitionen vor Ort.

Flexibles Pay-as-you-grow-Konzept

Um den Ubergang zur Cloud noch reibungsloser zu gestalten, haben wir
den Cisco Collaboration Flex Plan fur Contact Center entwickelt. Mit dem
Collaboration Flex Plan konnen Sie eine Kombination aus in der Cloud
bereitgestellten, lokalen und gehosteten Contact Center-Services in einem
benutzerbasierten Subscription erwerben, und zwar als Pay-as-you-grow-
Nutzungsmodell. Auf diese Weise konnen Sie |hre Benutzer wie und wann
immer Sie wollen verlegen und Sie erhalten zusatzlichen Investitionsschutz.

Sie denken uber eine Umstellung auf die Cloud nach?
Bereitschaftsanalyse lesen >

Das kognitive Contact Center
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https://www.cisco.com/c/dam/m/de_de/digital/elq-cmcglobal/OCA/assets/collaboration/103018_cisco_flexplan_infographic_1_.pdf?ccid=cc001233&oid=ifgco013670
https://ebooks.cisco.com/story/5c656419310c282036a75547?ccid=cc001193&oid=otrsv016465
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Bedarf an vorausschauenden
Prozessen

Was bedeutet es, eine vorausschauende Kundenerfahrung zu bieten?

Es bedeutet, die richtige Ressource zum richtigen Zeitpunkt und basierend
auf aktuellen Gesprachen zu finden - ganz gleich, ob es sich um eine Person
oder um Informationen handelt. Und dann werden diese Informationen
genutzt, um Probleme im ersten Anlauf zu l0sen.

Nehmen wir an, dass ein Kunde Uber die Chat-Funktion zu einem Contact
Center gelangt. Wenn er mit einem Agenten kommuniziert, hort Cisco
Answers mithilfe von Kl die Konversation mit und schlagt in Echtzeit relevante
Artikel und Losungen fur das Problem des Kunden vor.

Aber was passiert, wenn wir noch einen Schritt weitergehen? \Was ware,
wenn wir kunstliche Intelligenz und maschinelles Lernen nutzen wurden,

um ein Kundenproblem vorherzusagen und ihm eine Losung zukommen
lassen, bevor er uberhaupt von dem Problem weil3? An dieser Stelle wird es
magisch.

Cisco integriert kunstliche Intelligenz in das Contact Center, um Ihnen
mehr zu bieten als Self-Service-Funktionen mit Bots oder die Effizienz

von Agenten. Mit der richtigen Technologie erreichen Sie personalisierte,
vorausschauende und proaktive Interaktionen mit Ihren Kunden, welche die
Kundentreue und den lebenslangen Wert fordern.

9 Das kognitive Contact Center




Unternehmen, die ihre
Agenten mit Unified
Communications

(UC) unterstutzen,
erzielen bei Kunden
eine Steigerung der
Gewinnmarge um

68 Prozent.*

98 Prozent der
Unternehmen bemerken
eine verbesserte

Kundenbindungsrate,
wenn ihr Contact
Center UC-fahig ist.4

25 Prozent der
Unternehmen
verzeichnen mit einem
UC-fahigen Contact
Center einen Ruckgang
bei der Agenten-
Fluktuationsrate.*

4 Ein integriertes Collaboration-Portfolio

Digitale oder menschliche Agenten machen den Unterschied, wenn es

um aussagekraftige Kundeninteraktionen geht. Aber sie bendtigen oft ein
wenig Hilfe von Experten, um Kunden Losungen bereitzustellen. Das Contact
Center war bisher ein isolierter Bereich, der es Agenten schwer machte, mit
Fachexperten und anderen Personen innerhalb des Unternehmens Kontakt
aufzunehmen.

Mit den Losungen von Cisco ist es moglich Kommmunikationsbarrieren zu
uberwinden und das Contact Center so zu erweitern, dass es den Rest
des Unternehmens miteinbezieht. Dies wird durch ein integriertes Portfolio
an Collaboration-Losungen erreicht, die nahtlos mit Inrem Contact Center
zusammenarbeiten.

Stellen Sie sich das gesamte Unternehmen als ein riesiges Contact Center vor,
iIn dem jede Frage von der richtigen Person beantwortet werden kann. VWWenn
eine komplexe Anfrage auftritt, kann der Contact Center-Agent einfach einen
Fachexperten finden, anrufen oder per Nachricht informieren, ohne seinen
Desktop verlassen zu mussen.

Auf diese Weise konnen Agenten produktiver arbeiten, enge Beziehungen mit
Kollegen im Backoffice aufbauen und Kunden sofort Antworten zukommen
lassen.

4. Das intelligente Contact Center: arbeiten Sie intelligenter, um die Kundenzufriedenheit zu fordern, Aberdeen, Juni 2018

Das kognitive Contact Center
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§ Alle profitieren.

Vorteile fur lhr Unternehmen:

- Agenten sind zufriedener und produktiver, wenn Sie mit den Tools, , _ . (u

‘~'0

Ressourcen und Kundeninformationen ausgestattet sind, die sie fur eine
erfolgreiche Erledigung ihrer Arbeit brauchen.

- Agenten haben bei Bedarf jederzeit Zugang zu Kontextinformationen
und Fachexperten.

- Risikokunden werden an das Unternehmen gebunden, wenn Sie ihre
Bedurfnisse vorhersagen und sie an die am besten geeigneten Agenten
verweisen konnen.

- Die Betriebseffizienz wird verbessert, wenn Sie die Anrufsauslastung
Uber Standorte und Agenten hinweg und unabhangig von deren
geografischen Lage ausgleichen.

- Die Kosten sind geringer, wenn Sie |hre Contact Center-Infrastruktur in
die Cloud verlegen.

- Agenten sind in der Lage, proaktive und vorausschauende
Kundenerlebnisse bereitzustellen. Das macht das Contact Center
ZU einem strategischen Zentrum, das den Aufbau von tieferen und
profitableren Beziehungen zu Ilhren Kunden erlaubt.

11 Das kognitive Contact Center
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lhre Kunden sind nicht immer einfach zufriedenzustellen, aber wenn Sie ihre
Erfahrung zur strategischen Prioritat fur Inr Unternehmen machen, konnen
Sie alle moglichen positiven Geschaftsergebnisse erreichen, beispielsweise
eine verbesserte Kundenzufriedenheit und Wettbewerbsvorteile. \Wenn
Kunden zufrieden sind, sagen sie es weiter. Sie verweisen haufiger auf Sie
und helfen dabei, den Ruf |hrer Marke zu verbessern.

All dies kann mit fuhrender Technologie und dem richtigen Partner erreicht
werden, der uber das richtige Know-how verfugt, um lhnen bei der
Erreichung Inrer Ziele zu helfen.

Vorteile fur lhre Kunden:
- Sie erhalten einen schnelleren, besseren und proaktiveren Service.
- Sie fuhlen sich von lhren Agenten verstanden.

- Sie profitieren von einem nahtlosen Benutzererlebnis ohne
Weiterleitungen und lange Wartezeiten.

- lnre Anforderungen werden antizipiert und sie werden mit dem besten
Agenten verbunden.

- |hre Probleme werden beim ersten Kontakt behoben, ohne dass sie
zuruckrufen mussen.

Hier erfahren Sie, wie Sie den Wert Ihrer aktuellen Investition
iIn Contact Center maximieren konnen.

Mehr erfahren >

Das kognitive Contact Center
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Warum Cisco?

Ein herausragendes Kundenerlebnis bei jeder Kontaktaufnahme war
noch nie so wichtig. Denn so werden Kaufentscheidungen getroffen. Cisco
bietet das umfassendste Contact Center-Portfolio, das erstklassige Cloud-
Anruffunktionen, Meetings und Losungen fur die Teamzusammenarbeit
bietet, die Audio- und Videogerate sowie Headsets beinhaltet.

- Globaler Marktfuhrer fur Cloud-Losungen: Cisco verfugt im Bereich
Contact Center-Losungen uber die meisten Marktanteile. Wir sind
die Nummer eins in Nordamerika und die Nummer zwei weltweit. Wir
haben mehr als 30.000 treue Kunden und uber 3 Millionen Agenten
weltwelit im Einsatz.

- Integriertes Portfolio: Cisco verfugt uber ein umfassendes und
eng integriertes Portfolio sowie uber fundiertes Know-how in den
Bereichen Kommunikation, Contact Center, Zusammenarbeit,
Anruflosungen, Sicherheit, Netzwerk und Gerate. Wir bieten
herausragende Skaleneffekte bezuglich Forschung und Entwicklung
und die Integration von wichtigen Funktionen.

- Flexible Migration: Mit unserem Ansatz ,die Cloud zuerst, aber
nicht ausschliel3lich“ konnen Sie ganz einfach lhre ersten Schritte
in Richtung Cloud unternehmen. Starten Sie mit einem flexiblen
Nutzungsmodell und fortschrittlichen Hybrid-Cloud-Services, die
lhnen Cloud-Innovationen bieten, ohne lhre kritischen Ablaufe vor Ort
ZU storen.

13




Intelligente Umstellung: Cisco nutzt die Vorteile von Cloud-Analysen
und kunstlicher Intelligenz, um kontextbezogene, suggestive und
vorausschauende Kundenerlebnisse bereitzustellen. Wir haben
mehrere Milliarden Dollar in Unternehmen investiert, die unsere Kl-
und ML-Praktiken unterstutzen.

Einheitliche offene Plattform: Unsere offene Plattformarchitektur sorgt
dafur, dass Sie die Geschaftsprozesse und die Workflow-Effizienz
ganz einfach verbessern und alle Geschaftstools, die in Ihrem Contact
Center eingesetzt werden, integrieren konnen. Unsere intuitiven
Desktop-, Reporting- und Managementtools fur Agenten bieten ein
einheitliches Anwendererlebnis.

Sicherheit und Vertrauen: Cisco steht in dem Ruf, echte Sicherheit
zU bieten, und wir investieren weiterhin Milliarden von Dollar, um ihre
Contact Center sicherer zu machen.

Bericht anfordern < Mehr Infos >

© 2019 Cisco und/oder Partnerunternehmen. Alle Rechte vorbehalten. Cisco

und das Cisco Logo sind Marken oder eingetragene Marken von Cisco und/oder
Partnerunternenmen in den Vereinigten Staaten und anderen Landern. Eine Liste der
Cisco Marken finden Sie auf der Cisco Website auf der Seite mit Handelsmarken.
Die genannten Marken anderer Anbieter sind Eigentum der jeweiligen Inhaber.

Die Verwendung des Begriffs ,Partner” impliziert keine gesellschaftsrechtliche
Beziehung zwischen Cisco und anderen Unternehmen. (1905R)
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