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Self Service All

Intelligenten Kundenservice gestalten

Bei der Gestaltung von Mensch-Technik-Interaktion im Kundenkontakt sind die Erwartungen
an zeitgemale Serviceleistungen von Unternehmen sehr hoch: die Kommunikation muss
individuell personalisiert und zu jeder Zeit und uber jeden von den Nutzenden genutzten
Kanal verfligbar sein. Da Nutzende den Kundenservice ihrer Dienstleister mit digitalen Playern
wie Amazon vergleichen, sind Anpassungen der klassischen Strukturen und Prozesse un-
erlasslich.

Sowohl KI -Anwendungen in Gestalt von Chatbots und Sprachassistenten als auch unsicht-
bare im Backend laufende Supportsysteme konnen helfen, Kundenanfragen zu beantworten
oder komplexe Félle an einen geeigneten Servicemitarbeiter weiterzuleiten. Um Kunden-
kommunikation zukunftssicher zu gestalten, miissen Unternehmen auf die hohen Anspriiche
eingestellt sein. Dazu gehort es, Technologietrends zu erkennen und gezielt im Self-Service
einzusetzen.

» Kiinstliche Intelligenz im Kundenservice:
praktische Einblicke in ein Innovationsnetzwerk fiir die Kundeninteraktion
» Interaktionstechniken fiir die Kundeninteraktion:
von Augmented Reality bis Voice User Interface
« Impuls: wie verandert Kl die Kundeninteraktion?
» Elemente aus dem Design Thinking und UX-Methoden zur innovativen
Entwicklung von Kundenschnittstellen
« Grundlagen des Voice User Interface Designs
» Smarte Kundendaten:
maschinellen Lernverfahren und anwendungsfreundliche Dashboards
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