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TDM - Die Dialogmanufaktur mit Zukunftsvisﬁi.bn:

Wie Kl und ChatGPT den
Kundenservice verandern

und warum der Mensch im
Mittelpunkt bleibt

Wir schreiben das Jahr 2028. Kunstliche Intelligenz ist mittlerweile zum Standard im

_Arbé'itsalltag geworden. Vor allem in der Datenanalyse, im Marketing und im Kunden-

service werden Kl-Technologien eingesetzt, um effizienter zu arbeiten und schnellere
Entscheidungen zu treffen. Die europaische Union hat Gesetze und Rahmenbedingun-
gen geschaffen, die den Einsatz von Kl regulieren, damit das Wohlergehen und die
Privatsphare von Menschen geschutzt werden.
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ie schaut es aber in Call Centern aus, wo aktuell gut
Wausgebildete Fachkrafte Kundenanliegen iiber ver-

schiedenste Kanadle von Mensch zu Mensch beant-
worten? Wie wird sich mit den Fortschritten in der Kiinstlichen
Intelligenz (KI) und der Entwicklung von Chatbots wie ChatGPT
der Kundenservice verandern?

Kl und Chatbots werden zweifellos eine zentrale Rolle in der.

Zukunft der Call Center spielen. Chatbots sind spezielle Arten
von KI-Systemen, die auf naturlicher Sprachverarbeitung ba-
sieren und in der Lage sind, mit Kunden auf eine menschen-
ahnliche Weise zu kommunizieren. Durch deren Einsatz werden
komplexe Aufgaben dbernommen: Kundenanfragen werden in
Echtzeit bearbeitet, Probleme diagnostiziert und Lésungen an-
geboten oder Routinetatigkeiten automatisiert.

W1r wagen nun also einen Blick ins Jahr 2028

Der Kundenservice ist von kunstlicher Intelligenz und automa-
tisierten Prozessen gepragt. Kunden werden in der Lage sein,
mithilfe von Sprach- und Texteingabe-Interaktionen mit intel-
ligenten Chatbots oder virtuellen Assistenten zu kommunizie-
ren, die mit fortgeschrittenen NLP-Technologien (Natural Lang-
uage Processing) ausgestattet sind. Dies hat zu einer deutlichen
Erhdhung der Effizienz und Schnelligkeit der Kundenservice-
prozesse gefiihrt. KI-Systeme analysieren grof3e Mengen an
Daten in Echtzeit, um Kundenanfragen sofort zu verstehen und
relevante Informationen bereitzustellen. Chatbots sind rund
um die Uhr verfigbar, um Kundenanfragen zu bearbeiten, was
zu einer schnelleren und nahtloseren Kundenerfahrung fuhrt.
Auch Sprache wird mittlerweile hervorragend (ber synthetische
Stimmen kinstlich simuliert. Du méchtest mit Arnold Schwar-
zenegger Uber die Retoure deiner letzten Online-Bestellung
reden? Kein Problem, im Anschluss kénnt ihr euch gleich noch
Uber eine mogliche Weltherrschaft der Maschinen Uber die
Menschheit unterhalten. Das kostet dann aber extra.

Und was ist aus den Menschen geworden?

Die TDM feiert im Jahr 2028 ihr 45-jahriges Firmenjubilaum.
Keine funf Jahre ist es her, dass ChatGPT das Licht der Welt er-
blickt hat und eine neue Zeitenwende, eingelautet hat, &hnlich
die, der industriellen Revolution. Die Kommunikation und die
Anzahl der Interaktionen haben sich insgesamt aufgrund stei-
gender Angebote und Services stark erhoht. Bei TDM sind noch
mehr gut ausgebildete Fachkréfte als vor finf Jahren besché&f-
tigt. Diese sind in der Lage, auf Kl-gestlitzte Tools und Chat-
bots zuzugreifen, um schnell auf Kundenanfragen relevante
Informationen zu erhalten und Losungen anzubieten. Auch
die Kundenerwartungen sind gestiegen. Kundenbindung und
Weiterempfehlungsbereitschaft sind im Fokus und werden
durch menschliche Interaktionen geférdert. TDM Fachkréfte
sind in der Lage, Kundenbeziehungen aufzubauen, Kunden-
praferenzen, Beschwerden und Bedenken zu verstehen und
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kundenzentrierte Lésungen anzubieten. Sie zeigen Empathie
und stellen menschliche Verbindungen mit den Kunden her,
um das Vertrauen und die Loyalitat zu starken.

Wahrend Kl-gestlitzte Systeme viele der, routinemaRigen Auf-
gaben automatisiert haben, sind die TDM Fachkrafte in kom-
plexeren und anspruchsvolleren Aufgabenbereichen eingesetzt.
Wenn es um emotionale Unterstltzung und schwierige Kun-
densituationen geht, wo empathische Kommunikation, mensch-
liche Intuition, Emotion, Urteilsvermdgen, Konfliktidsung und

kritisches Denken gefragt ist. In komplexen und emotionalen

Situationen, wie beispielsweise bei Beschwerden oder sensi-
blen Themen, werden Call Center-Mitarbeitende nach wie vor
eine unverzichtbare Rolle spielen, um mit Kunden in einem
menschlichen und empathischen Rahmen umzugehen. Selbst
wenn Kl Empathie simulieren kann, stellt sich die Frage, ob
der Kontakt zu einem echten Menschen nicht gewollt ist, also
ein menschliches Produkt im Kundenservice mit ,Nachhaltig-
keits-Siegel“. Hier ist dann auch der Schlussel fiir ein exzel-
lentes Kundenerlebnis, wenn Kl und menschliche Intelligenz
Hand in Hand arbeiten und sich sinnvoll ergénz'_en.

TDM bleibt eine echte Dialog-Manufaktur, die individuelle
Konzepte fir jeden Kundenbedarf mit gut ausgebildeten Men-
schen anbietet. KI und Chatbots sind unterstiitzende Techno-
logien, die es aufgabenbezogen sinnvoll einzusetzen gilt. Nicht
mehr, nicht weniger! Nur weil etwas mdglich ist, ist es noch
lange nicht gut fiir die Menschen. Wer nur aus Kostengriinden
alles auf Kl und Roboter setzt, wird den Kunden aus den Augen
und Ohren verlieren. Anfang der 2000er Jahre riickten nach-
haltige Produkte und Dienstleistungen in den Vordergrund des
Konsums, weil die Menschheit erkannte, dass ein ,héher
schneller weiter* destruktiv auf unseren Planeten wirkt. Heute
heiRt es fiir uns, Augen und Ohren offen zu halten fiir aktuelle
Entwicklungen, nachhaltige Trends zu erkennen und sich auf
die Zukunft gut vorzubereiten.

Im Jahre 2028 wird TDM KI vermutlich
in folgenden Bereichen unterstutzend
einsetzen

= Automatisierte Standardanfragen kdonnen von
KI-Systemen ibermnommen werden wie beispiels-
weise Offnungszeiten oder der Bestellstatus einer
Bestellung. Die Mitarbeitenden kénnen sich so auf
komplexere Fragen konzentrieren. TDM ist weiterhin
auf erklarungsbedurftige Produkte spezialisiert.

= Intelligente Weiterleitung von Gesprachen.
So konnten Anrufe an dem am besten geeigneten
Mitarbeitenden weitergeleitet werden. Anfragen
zu Produkten an den Vertrieb, technische
Probleme an den Support.



.

Kl hilft Heiko: Systeme und Netzwerke automatisiert
zu Uberwachen und Datenschutzrisiken zu identifizieren.’

T S

KI uﬁterstUtzt Alexandros: KI-Schulun‘één
fur personalisierte Weiterbildung.’

Kl unterstiitzt Vlora: Kl-Assistenten fir
Kundensupport bei TDM Team international.’

KI-Systeme konnen Kundendaten analysieren, so
dass die Kundenbetreuenden einen individuelleren
und bedarfsgerechteren Service anbieten kdnnen.

Kl-Datenbanken konnen schnell
und effizienter Informationen fiir
Kundenbetreuungen bereitstellen.

Durch Kl kénnen auf einzelne Mitarbeitende
individuell zugeschnittene Coachings und

Schulungen in kiirzester Zeit erstellt werden,
die auf realen Telefongesprachen basieren

Das sind nur einige Beispiele, die zeigen, wie sich TDM im
Jahr 2028 positioniert. Insgesamt wird KI dazu beitragen, den
Kundenservice in Call Centern zu verbessern, indem sie Mit-
arbeitende unterstutzt und entlastet, anstatt sie zu ersetzen.
Ein wichtiger Aspekt des zukiinftigen Arbeitsalltags von Call-
center-Mitarbeitenden wird dabei die standige Weiterbildung
sein. Mit den raschen Fortschritten in der KI und Technologie
wird es erforderlich sein, dass Call Center-Mitarbeitende standig
ihre Fahigkeiten und ihr Wissen in Bezug auf den Umgang mit
Kl-gestiitzten Systemen, Chatbots und anderen technologi-
schen Tools aktualisieren, um mit den neuesten Entwicklungen
Schritt zu halten. Der Vergleich mit dem Umstieg von der Be-
dienung einer Schreibmaschine auf den Computer mag hier
nicht ganz verkehrt sein. Der Mensch bleibt also im Mittelpunk!
Langfristige Mitarbeiterbindung ist und bleibt trotz Kl ein
Schlusselfaktor fir den Erfolg, da dies wiederum Vertrauen zu
den Kundinnen und Kunden schafft.

Und wie sieht diese Mitarbeiterbindung
durch Technologie unterstutzend bei TDM
im Jahre 2028 aus?

Arbeitsablaufe werden weiter optimiert,
um die Belastung zu reduzieren.

Interne Mitarbeiterkommunikation wird

durch Kl-gestutzte Datenbanken und intelligente
Chat-Tools verbessert werden, so dass z.B.
Antworten auf haufig gestellte Fragen sehr viel
schneller recherchiert werden kénnen.

Monotone Routineaufgaben (z.B. Datenbank-
eintragungen) werden durch Kil ersetzt und
ermdglichen so den Mitarbeitenden sich auf
anspruchsvollere, empathischere Aufgaben wie
dem Service mit der Kundschaft zu fokussieren.

Arbeitsbedingungen am Arbeitsplatz oder
Arbeitszeiten kdnnen noch besser gesteuert
werden, wodurch die Arbeitsbelastung und
somit der Stresslevel sinken.



Und was sagt ChatGPT (liber sich selber, welche
Rolle KI und ChatGPT in fiinf Jahren im Call Center
haben wird?

,Ein weiterer méglicher Bereich, in dem Call Center-Mitarbei-
ter in der Zukunft verstérkt involviert sein kénnten, ist die
Uberwachung von KI-Systemen und Chatbots selbst. Wahrend
KI-Systeme und Chatbots fortgeschrittener und autonomer
werden, wird es dennoch wichtig sein, menschliche Uberwa-
chung und Intervention sicherzustellen, um mdgliche Fehler,
Vorurteile oder Missversténdnisse zu erkennen und zu Korri-
gieren. Call Center-Mitarbeiter kénnten als Experten und
Aufsichtspersonen fungieren, um sicherzustellen, dass Kil-ge-
stiitzte Systeme optimal funktionieren und Kundenanliegen
erfolgreich behandelt werden. Insgesamt wird die Zukunft der
Call Center von einer verstérkten Integration von Kl und
ChatGPT geprédgt sein. Wéhrend diese Technologien die Effizienz
und Effektivitdt im Kundenservice verbessern kénnen, wird
der Mensch nach wie vor eine unverzichtbare Rolle spielen.
Call Center-Mitarbeiter werden vermehrt in komplexeren und
anspruchsvolleren Aufgabenbereichen tétig sein, die mensch-
liche F&higkeiten erfordern, wie empathische Kommunikation,
kritisches Denken und Kundenbindung. Durch stdndige Weiter-
bildung, Flexibilitét in Arbeitsmodellen und Uberwachung von
KI-Systemen werden Call Center-Mitarbeiter in der Lage sein,
eine verbesserte Kundenerfahrung zu bieten und den Anfor-
derungen einer sich wandelnden Call Center-Branche gerecht
zu werden.”

Schlussendlich wird der Markt und der Kunde es selber entschei-
den, in welchem Male die KI den Menschen im Call Center er-
ganzen oder gar ersetzen wird. In flinf Jahren sind wir schlauer!

Bewahren und Gestalten

TDM wird im Jahre 2028 im Herzen das gleiche Unternehmen
sein, wie 1983 als Barbara Klug die Telefon-Direkt-Marketing
GmbH griindete und das gleiche Unternehmen wie heute, 2023,
in dem rund 500 Mitarbeitende jeden Tag ihre Empathie und
Leidenschaft in erklarungsbedurftigen Projekten aus Branchen
wie Industrie, Handel, E-Commerce, Banken, Versicherungen,
Automobil, Textil u.v.m. unter Beweis stellen.

Und auch das bleibt gleich:
Heutige und zukiinftige Tech-
nologien werden bei TDM ge-
T D M nutzt, um die DNA von TDM
. ® 7y bewahren, namlich um Ar-
Wir sprechen Erfolg

beitsablaufe zu optimieren und Mitarbeiterbindung
zu starken, damit TDM eine Dialog-Manufaktur bleibt,

bei dem der Mensch im Mittelpunkt steht.

Kl hilft Jacqueline: KI-Sentiment-Analyse
fir Kundenzufriedenheit & -anliegen.’

KI hilft Jordy Felipe: Kl-basierte Anrufverarbeitung
durch Weiterleitung an geeignete Mitarbeitende.’

Kl unterstutzt Cora: Automatisierte Vorschlage
fur schnelle Kundenzufriedenheit durch KI.

“Die Bildunterschriften zeigen mogliche Zukunftszenarien bei TDM,
wie Mensch und Kl in den nachsten Jahren harmonieren kénnten.
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