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Customer Service
Probleme

Problembetrachtung
aus Kunden- und
Agentperspektive

AX + CX
Optimierung

Verbesserung von
Agent Experience (AX)
und Customer
Experience (CX),
Expertensicht zu KM
und GenAl
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Symbiose Wissen +
Gen Al

Generative Al und
Wissensmanagement
- gegenseitige Hilfe zur
Verbesserung von
CXund AX

A
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Best Practice
fiir Erfolg

Wie setzte ich Gen Al
richtig ein, was sollte
man beachten

Erfolgreiche
Kundenprojekte

Was ist drin fur den
Kunden und das
Unternehmen

- Beispiele -



Customer Service Probleme - aus Sicht des

Agents

Informationen nicht
oder nur schwer zu
finden

Mangel an kontext-
relevanter Inform-
ation

Limitierte Real Time
Support Tools,
Process Guidance

Informationsuber-
lastung durch zu
viele Tools

Hohe kognitive Be-
lastung durch Infor-
mationsuberfluf

Unzureichendes
Training, fehlendes
KM Tool

Vertrauensverlust in
Inhalte (alt,
inkorrekt, irrelevant)

Kundenanfragen
werden komplizierter

Self-Service-
Optionen fur Kunden
(zu viel / zu wenig)




Agents berichten Uber Herausforderungen im Kundenservice
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Worldwide Contact Center Survey - eGain Umfrage 2022

“Solve” Button?

BIGGEST PROBLEMS “Ja”, sagen

FOR AGENTS

(with a customer on the line)
[ Finding the right answers o
] Answer to questions vary in different systems o

I Switiching between multiple apps / windows
I Keeping up with new or changed information

[ | Other

[ Stress buster that would make the job easier
I 1t would help significantly

I 1t would not help

B Other

WORLDWIDE
SURVEY RESPONSES

U
Based on 465 responses



Customer Service Probleme - aus Sicht des

Kunden

Agent hat keine
Antwort

Widerspruchliche
Informationen auf
unterschiedlichen
Kanalen

Limitierte Self-Ser-
vices / kein Omni-
channel Angebot

Anderer Agent,
andere Antwort,
Wiederholungen

Lange Wartezeiten/
AHT / Transfers
zwischen Agents
ohne Problemlosung

Antworten oft un-
vollstandig, Problem
bleibt ungelost (FCR
niedrig)

Information nicht auf
der Website zu
finden

Support unperson-
lich, zu allgemein,
fehlender Kontext

Chatbots geben
unzureichende/
widerspruchliche
Antworten




Key Customer Service Pain Points

h °
 aGain

ALL INDUSTRIES

What was the biggest pain point when you contacted a company for customer service?
(Select up to 2 answers)

34% Customer Service Agents do not know the answer

4'] 0/0 Different Customer Service Agents give different answers
31% Can’t find the answer on the website

1 7% Other factors

Source: Forrester survey of 5000 consumers
https://hd.egain.com/research/customer-service-pain-points-forrester-survey.pdf



AX und CX Optimierung — Beispiele

Zentrale
Wissensdatenbank
,Knowledge Hub*

Automatische
Erstellung relevanter
Inhalte aus Call
Transcripts

Sentiment-Analyse
und Echtzeit-
Support-Vorschlage

Verbesserte
Wissensabfrage
durch Gen Al-

gesteuerte Suche

Personalisierung von
Inhalten je nach
Zlelgruppe

Performance
Analytics und
Feedback Loops zur
Inhaltsoptimierung

B 40

Automatisierte
Erstellung von FAQ°s
How-To‘s aus
gepruften Inhalten

Gen Al-unterstutzte
Self-Services,
ChatBot - Deflection

Step-by-Step
Al-Process Guidance
(Problemlosung,
Produktauswahl)

AT




, Gartner
Expertensicht

Most Valuable Technologies in Service and Support (2024 vs. 2026)

Rank Rank
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Cloud-based contact center system Learning mgmt. systems (LMS) e =

Live chat \\ Customer journey analytics _ ¢ :—; \ ﬂL }
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Internal collaboration tools
Customer analytics dashboard
Data lake/warehouse

Customer journey analytics
Workforce management software
Digital experience analytics
Knowledge mgmt. systems (KMS)
Learning mgmt. systems (LMS)

LiveeHE
Internal collaboration tools
Cloud-based contact center system
Workforce management software
Unified communications
Phone/voice

Data lake/warehouse

Virtual customer assistants (VCAs)/
chatbots

»
4

2024

Q. How much value do you anticipate [technology name] bringing to your organization in 2 years’ time?

Source: 2024 Gartner Technology Trends in Service Survey
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. Gartner
Expertensicht

Most Valuable Technologies in Service and Support (2024 vs. 2026)
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PI- Customer Analytics Dashboard

o Knowledge Tools and Technologies
I;I Self-Service Portal

~N
@“I} Knowledge Management Systems
-

*
|E| Learning Management Systems ° GenAl ) g

@" Customer Journey Analytics
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Q. How much value do you anticipate [technology name] bringing to your organization in 2 years’ time?
Source: 2024 Gartner Technology Trends in Service Survey




Analyst Statements

“By embracing the synergy between knowledge management and genAl,
organizations can unlock unprecedented levels of innovation, collaboration,
and business success by empowering their knowledge community, fostering a
culture of trust, and leveraging the capabilities of genAl.

FORRESTER

R

- @Emm

“By 2025, 100% of generative Al virtual customer assistant and virtual agent g — S O =

assistant projects that lack integration into modern knowledge management
systems will fail to meet their customer experience and operational cost-

reduction goals.”

Gartner

“Knowledge management and generative Al (genAl) are two powerful enablers of
this new way of working. Combining knowledge management and Gen Al can
unlock a new level of knowledge-sharing and collaboration. Users, agents and
customers alike, can now seamlessly ask questions and receive personalised
responses.”

Forbes




Wichtig fur die User Experience

Vereinfacht
UX intuitiver, weniger verwirrend

FlieBend
Inhalte direkt in den Arbeitsablauf und
in die Anwendungen einbinden

Inhalte je nach Nutzer und Erfahrungs-
grad anpassen

Vorausschauend
Inhalte dem Anwender proaktiv vor-
Schlagen, ohne zu suchen

Automatisiert
Reduzierung manuellen Suchaufwands
Information zu finden und zu verarbeiten

Einbinden impliziten Wissens, Experten
Know-How, Erweiterung expliziten Wissens




Gen Al-
Anwendungsfalle im
Wissensmanagement
und Kundenservice
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Wie Gen Al Wissensmanagement hilft

Discover

Create /
Curate

Deliver

Optimize

/

NN N

Die ldentifizierung moglicher Fragen ist der erste
(aber oft nicht beachtete) Schritt zu einer
effektiven Wissensbasis

GenAl kann aus langen, komplexen Dokumenten
relevante, personalisierte Inhalte erstellen und
strukturieren (Taxonomie)

GenAl generiert konsumierbare Antworten unter
Bezugnahme auf mehrere Wissensartikel und
Dokumente

GenAl identifiziert Wissenslucken in Bezug auf
Genauigkeit und Benutzerfreundlichkeit und
schlagt Alternativen zur Verbesserung vor




Wie Wissensmanagement Gen Al hilft

Das Wissensmanagement kann dafur sorgen,

Zuverlassi
uverlass ge/ dass die richtigen Daten und Inhalte verwendet

Inhalte werden, um Gen Al zu speisen und zu trainieren

—

Ein moderner Knowledge Hub ist mit
Kontrollen/ Kontrollmechanismen ausgestattet, die festlegen,

Governance welche Anfragen mit Gen Al bearbeitet werden
sollen und welche nicht

Der Knowledge Hub bietet Einblicke und

Close Loop umsetzbare Empfehlungen zur Nutzung,
Analytics Wirksamkeit und Verbesserung der Gen Al-
Ergebnisse

Neben Gen Al und weiteren Al-Technologien, ein
Prozess Knowledge Hub muss Anbindung zu bestehenden

Orchestrierung Systemen haben, die zuverlassige Daten, Inhalte
und Kontext enthalten

—




Erstellung von Inhalten fir Artikel in der
Wissensdatenbank

Auswertung und ldentifizierung von Anfragen zur
automatischen Erstellung neuer Inhalte

Erstellen effektiver “Prompts” fur korrekte und
relevante, personalisierte Antworten

Erstellung automatischer Chat-Antworten, oder
fur FAQs / Web Portal Suche

Erstellung von “Follow Up”-Korrespondenz fur
Kundenberater / Manager

<

Anwendungsbeispiele — Gen Al + Knowledge <4

Feedback Zusammenfassung, Verfeinerung der
Inhalte

“Re-Styling” von Inhalten fur unterschiedliche
Zielgruppen / Personalisierung

Erstellung zusatzlicher Inhalte zur Erganzung
kuratierter Inhalte

Optimierung der von Agents verfassten “Wrap
Up” Reports

Anreicherung von Suchergebnissen mit durch
Gen Al generierten Inhalten

15



Die symbiotische Beziehung zwischen GenAl und
Wissensmanagement ist gewaltig. Ohne ein
robustes Wissensmanagement bleibt GenAl ein
Prototyp.

Ohne Gen Al qualt sich das Wissensmanage-ment
mit dem Aufbau und der Pflege von Wissen in einer
sich schnell verandernden Kundendienstlandschaft
ab.




Typische Anwendungsfehler von Gen Al

Gen Al angewendet auf zu viele unterschied-
liche Knowledge Silos

Schlechtes “Prompt” Management
Unzureichende Kontrollmechanismen z.B. zu

Inhalten, Zielgruppen, Compliance

Fehlende Qualitatskontrolle der generierten
Antworten

Mangelnde kontinuierliche Analyse und
Optimierung der Gen Al Performance




Best Practice zur Nutzung von Gen Al

+

2O AU A U A A A

“Content is King”, korrekte, vertrauenswurdige
Inhalte sind wichtig!

Moderne, zentrale Wissensbasis (Knowledge Hub)
Effektives “Prompt”-Management

Kontext ist wichtig

Kontrolle, Compliance, Legal & Regulation
Modularer Aufbau (Composability)

Reporting & Analytics, Optimierung

Knowledge Management Framework, Governance,
Life Cycle Management




Nutzen &
Mehrwert

ROl am Beispiel einiger
Kundenprojekte




ROI bei ESB Networks -3  NETWORKS

_@ 5 X 5-mal schnellere Erstellung und LRy Zufriedenheit der

- Pf!ege d,er W|sse.nsdat¢?’n-bank AvE Kundendienst-mitarbeiter
mit eGain’s “AssistGPT" - : :
. erheblich gestiegen
Funktion

6 6-fache Verringerung in der Hohe Akzeptanz bei den CC
< X Zahl der ,,nicht gefundenen Agents + Verbesserung der AHT (-

Antworten” 19%)+ FCR (+28%)

mehr Antworten gefunden mit ® ® @© NPS & CSAT Score erheblich
“Instant Answer” FEN gestiegen




ROI bei Cathay Pacific

o 15+ Contact Centers, 1,700+ Agents,

27.000 Mitarbeiter, 15 Sprachen, bedienen

—< Air Travel, Hotels, Retail, Insurance, Credit
Cards, Mitglieder...

=il
>
(@]
-—f

S Viele SharePoint Inseln, Info oft schwer zu
2@ finden und inkorrekt, Updates via
E-Mail oder F2F, Kundenzufriedenheit
gesunken

9 5 (y mehr Antworten gefunden mit
O “Instant Answer”

S CATHAY PACIFIC A

1 CATH YPCIC

®20 97%

o,

-
-
-

WY

-
-
-

positves Feedback
zu Inhalten

Hohe Akzeptanz bei den CC
Agents (>85%) + Verbesse-rung
der AHT (-17%)+ FCR (+33%)

96%

Anstieg in
konsumieren von
Artikeln
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Gen Al Fakten - Trial 2 & > CATHAY PACIFIC y. 4

CATHAY PACIFIC — ey 7 — e
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Instant Answers - Agents
3,500+ Suchen nach ‘ 85% Antworten durch Instant
& Information Answer generiert

Erfolgskriterien

\/ Einfach zu nutzen, Antwort schnell verfiigbar, Unterstitzt Text und PDF, Antworten waren korrekt
< ) und entsprachen den Vorschriften, Antworten konnten 1:1 iGbernommen werden

AssistGPT - Autoren
w@\ 150+ Anweisungen erstellt 95% der Antworten wurden 1:1
und getestet ‘ ubernommen!

Erfolgskriterien

\/ 35% Zeitersparnis bei der Erstellung von Inhalten. Korrektheit und Anwendbarkeit der durch
GenAl erstellten Inhalte sehr hoch (95%)

22



Deutscher Hersteller von eBike Komponenten

Current situation

Eﬁx

Error Codes
(Bitbucket)

PIM

SPG Hub &
Excel table

Fragmented
sources

"Z Manual export &

X g g J)\. import
Statement List

(Excel on Sharepoint)

@ O
o3

’
’
No connection

t
&
.

BE

\/

—Future Situation

PIM

2
2%

Tech Reps

>

)

’) No link to CRM
(/I 5

A7 3BaEl A

Knowledge Management

Single Source of
Truth

22

Strong role &
visibility concept
S

Fully integrated in
all systems

J

(

.

2 N
‘€
Tool & Al supported
process

nI]Up

Scalable &
Sustainable

J/

-:\

Lean & dynamic
management

salesforce

mobile friendly

Customer
Self Service

Technical support &
Service Partners
worldwide

/

enabler

A 4

X a2

Tech Reps

> #3 Artificial Intelligence




Inkonsistente Information fiir 10,000+ Agents, 600+
Ladengeschafte, >3,5 Millionen
Kundengesprache/Monat

4 unterschiedliche Wissensdatenbanken, Nutzung
max 10%, sich wiederholende Anrufe von 20+
Millionen Kunden trieben Servicekosten in die Hohe

Uber 20.000 Artikel umgewandelt in Al-unterstitzte
Process Guidance Flows.

Knowledge Hub voll integriert in alle Backend-
System und CCaa$ Plattform

Gen Al + Al Process Guidance unterstutzen jedes
Agent Telefonat und jede(s) In-Store Interaktion /
Gesprach

@ 0) Reduzierung Agent
®m© 5 O A) Trainings-zeiten

WXy

lo

o

Hohe Akzeptanz bei den CC
Agents (>85%) + Verbesse-rung
der AHT (-17%)+ FCR (+37%)

3 O Punkte Anstieg
in NPS

Kosteneinsparungen in
Millionenhohe

8 Q)

24



with eGain

eGain im Uberblick
rative Al IITD (PoC)

v" No Cost, No Risk, Guided
Pilot!

v Your use case, your data, our
product, our cloud

SaaS Provider for Al & Knowledge-Powered Customer
Engagement Automation Solutions

Founded 1997, Listed at NYSE, HQ in Sunnyvale, CA. USA
Offices in US, Europe and India

Potential reduction
in cost of service
with generative Al

Source: McKinsey Research

v’ Experience our product in a

VRV

month
#1 Al Knowledge Platform for Customer Service Knowledge authoring v' At the end, you decide,
and curation steps can continue or quit

be automated v

Source: eGain Research

No strings attached, no
commitment

Products & Solutlons

T T

_ o @4 @\ . >

,) 1vA hat  AgentAssist  Co

o) = @
IVRto chat Cobrowse
AN — B =

Virtual Assistant — T~ SMS

Valued Brands

§)BOSCH | |QVC

° e , mnlqlndEn Erfyn.gt‘n BOSCheBIkeSystems
eGaln =0 Tramf ~ J transhnk *BARCLAYS Alllanz @

a"""’s%m f b7 W7l oonfVEAR r.oon,/ymn

Al Knowledge Hub

iebais / Generative Al + Reasoning + Machine Learning + Analytics

oo
=] & o NETWORKS (N Hl‘llted :
CRM Platform ITSM ContentManagement  CCaas Platform Intranet/ Wiki SharePoint pecsavers jj‘
Airlines ¥
For every customer engagement and customer service i A ALD
need to have the ability to deliver the correct and trusted I nd syp,. . o f JPMorgancChase $)
an aman; vodafone
right person at the right time through the right touchpoint. Ang W"I'O”ES Mam Automotive
to do that you need to have an intelligent Knowledge Hub. Snce p : PHILIP MORRIS
= INTERNATIONAL > CATHAY PACIFIC BT

eGain Value Model - Model Your Expected Business Va a compelling case for investment



Knowledge Management & Gen Al in Action

Kommen Sie an unseren Stand. Wir zeigen Ihnen,
was Knowledge + Gen Al gemeinsam konnen!

Autoren, Redakteure, SME

Konsumenten, Agents, Kunden

Manager, Administratoren, Analysten

Instant Answer™, AssistGPT™,
Al Agent™

eGaIn Uwe Schiefelbein | M +447919375129 | E uschiefelbein@egain.com
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