Nie wieder
Anrufe
verpassen

Argerlich fur Handwerksbetriebe, nervig
fir Kunden: unbeantwortete Anrufe.
Kl-Telefonassistenten schaffen hier
Abhilfe — und leisten mit der

richtigen Vorbereitung weit mehr als
nur Bandansagen aufzunehmen.

er eine Heizung wartet, ein Horge-

rat anpasst oder ein Dach deckt, kann

nicht ans Telefon gehen. Die Crux an

der Sache: Gerade kleine und mitt-
lere Handwerksbetriebe beschiftigen haufig kei-
ne Burokraft und verpassen durchschnittlich
50 Prozent aller Anrufe — wiahrend es Auftragge-
bende nach einem Versuch woanders probieren.
Online-Suche und Vergleichsportale haben dieses
Verhalten noch verstarkt, schlieflich ist der Bedarf
in dem Moment, in dem Kunden anrufen, dringend
und es stehen ihnen viele Alternativen gleichzeitig
zur Verfugung. Wer da nicht sofort rangeht, verliert
Auftrage an den Wettbewerb.

Wie lasst sich das Dilemma aber 16sen? KI-Te-
lefonassistenten sind technisch mittlerweile sehr
fortgeschritten und bieten eine gute Alternative bei-
spielsweise zu externen Call-Centern.

Unterstiitzung
Das Mittelstand-
Digital Zentrum
Hamburg fiihrte mit

Hérakustikerin Was kann Kl in Betrieben leisten?

Sabine Kunz in Wer mit sich mit guter Vorbereitung und fachkun-
ihrem Unternehmen  diger Begleitung an das Thema KI-Telefonie heran-
einen Kl-Telefon- wagt, profitiert gleich mehrfach. Ein gut eingerichte-

service ein. ter KI-Telefonassistent ibernimmt ndmlich deutlich
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mehr Aufgaben als nur Anrufe anzunehmen:

Priorisierung - Nicht nur wird jeder Anruf an-
genommen, sondern die KI erkennt auf Basis dessen,
was Anrufende erzéhlen, ob es sich um eine regu-
lare Anfrage handelt oder um einen echten Notfall

—und leitet dringende Fille gleich an die richtige An-
sprechperson weiter.

Terminvereinbarung - Ist der KI-Assistent
mit internen Tools wie Kalendern oder CRM-Sys-
temen verbunden, konnen Kundinnen und Kunden
sogar ganz ohne Eingreifen von Mitarbeitenden Ter-
mine am Telefon vereinbaren. Das senkt den Orga-
nisationsaufwand im Betrieb deutlich.

Dokumentation - Wihrend bei angenomme-
nen Anrufen zwischen Tir und Angel schnell mal
Informationen verloren gehen, reduziert KI nicht
nur die Notwendigkeit, auf der Baustelle oder im
Auto zum Telefon greifen zu miissen, sondern doku-
mentiert auch selbststindig jede Anfrage. So stehen
alle notwendigen Informationen und Kontaktdaten
auf einen Blick zur Verfliigung.

Individualisierung - Wenig ist fur Kund-
schaft frustrierender, als mit einer nach Computer
klingenden Stimme zu kommunizieren, die das Vo-
kabular des jeweiligen Handwerks nicht beherrscht
und so Anfragen nicht versteht. Umso besser, dass
sich bei der Mehrheit der KI-Assistenten Dialoge
und Ablaufe auf den jeweiligen Betrieb mafischnei-
dern lassen. So bleibt der Service trotz KI persoénlich
und zugleich effizient.

Transparenz - Auf Wunsch senden KI-Assis-
tenten Anrufenden eine schriftliche Bestétigung per
SMS oder E-Mail, dass ihre Anfrage eingegangen
ist, und stellen sogar Status-Updates zur Verfiigung.
Das gibt Sicherheit und erhoéht die Zufriedenheit
deutlich. Bonus: Auch die Barrierefreiheit wird so
erhoht.

Lohnt sich der Aufwand?

Gute Erfahrungen mit der Einfiihrung eines KI-Te-
lefonassistenten hat Sabine Kunz, Horakustikerin
bei Kunz Horsysteme, gemacht:

Fir sie waren Beratungsgespriche ein stéandi-
ger Spagat dazwischen, sich auf die Kundinnen und
Kunden zu konzentrieren und gleichzeitig keine An-
rufe zu verpassen.

,Ohne den KI-Telefonassistenten habe ich mich
super gestresst gefiihlt, weil ich immer wusste:
Drauflen klingelt das Telefon und da konnte einfach
ein Auftrag dranhéngen, den ich gerade nicht anneh-
men kann®, erzahlt Kunz.

Zwar hat sie die Zusammenarbeit mit einem
externen Call-Center ausprobiert, war damit aber
nicht zufrieden, da ihre — hdufig schwerhorigen An-
rufenden - dort auf Mitarbeitende mit starkem Dia-
lekt trafen, was zu Problemen fiihrte.
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) LOKNENSWERT
KUNSTLICHE INTELLLIGENZ

Abhilfe schafften ein Workshop und die tatkraf-
tige Begleitung des Mittelstand-Digital-Zentrums
Hamburg: Nach etwas Vorarbeit, unter anderem,
um dafiir zu sorgen, dass der Assistent betriebsspe-
zifische Fachbegriffe der Horakustik sauber aus-
einanderhalten kann und sensible Kundendaten zu
Gesundheitsthemen datenschutzrechlich sorgféltig
behandelt, lauft bei Kunz Horsystem nun schon eine
Weile ein KI-Telefonassistent.

Fir Kunzund ihr Team eine grofie Erleichterung:
Sie kénnen sich nun voll und ganz auf die anspruchs-
volle Beratung konzentrieren, wihrend die KI selbst
auferhalb der Offnungszeiten nun im Hintergrund
Anrufe annimmt, relevante Daten abfragt und sie
dem Team digital zur Verfiigung stellt.

,1ch bin im Alltag viel entspannter geworden,
weil ich weif, die Telefonanrufe, die reinkommen,
werden bearbeitet. Und selbst wenn etwas nicht
abschliefiend geklirt werden konnte, kann ich zu-
ruckrufen, weil ich mir sicher sein kann, dass ich
die Kontaktdaten habe“, freut sich die Horakusti-
kerin.“ | pANA LANGE

Die wichtigsten Fragen

KI-TELEFONSERVICE NUTZEN

Wer dariiber nachdenkt, einen Kl-Te-
lefonassistenten im Unternehmen ein-
zufiihren, tut gut daran, sich im Vorfeld
mit einigen Punkten zu beschaftigen.

Istdas Team im Boot, was die Ein-
fiihrung des Assistenten angeht?

Wer aus dem Betrieb ist fiir das
Projekt zustdndig und nimmt an
Workshops des Mittelstand-Di-
gital Zentrums Hamburg zu
dem Thema teil?

Wurde der Einsatz im Alltag de-
finiert, was Einsatzzeiten und
Anrufarten angeht sowie welche
Anliegen direkt an Menschen
weitergeleitet werden sollen?

Sind Inhalte und Abléufe vor-
bereitet, zum Beispiel die hau-
figsten Anrufgriinde, auf welche
Daten die KIvon Seiten des

Betriebes zugreifen kann und
welche Informationen von An-
rufenden gesammelt werden
sollen?

Welche Muss-Kriterien hin-
sichtlich typischen Anrufvo-
lumens, Funktionen, Schnitt-
stellen und Protokollen sollen
Anbieter erfiillen?

Erfullt die Losung der Wahl die
strengen Vorgaben der DSGVO,
zum Beispiel wo stehen Server,
auf denen Daten gespeichert
werden und findet eine Ver-
schliisselung statt?

Kann der KI-Assistent eine
Weile unter realistischen Bedin-
gungen getestet werden?

Wurden Kennzahlen definiert,
an denen der KI-Assistent ge-
messen wird?
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