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“Ich habe gelernt, dass Menschen
vergessen werden, was du gesagt
hast, vergessen werden, was du
getan hast, aber nie vergessen, wie
du sie hast fuhlen lassen."

A . Theinformation conta ined in this document is property of Talkdesk and can onl y be used b y the intended rec ipients.
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Kunden suchen Transparenz & Authentizitat bei Marken.

Y AN
AN

der Verbraucher sagen, dass Marken

jetzt zum Wohle der Gesellschaft
. handeln mussen.
AN IR & MEANINGFUL
RO BRAN DS 2021 Havas Media 2021 Meaningful brands report
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Soziale Verantwortung ist wichtig fur Marken.
f |

IVERSITY
EQUALITY
|

Marken fullen

gesellschaftl.
Liicken.

Aktive Marken

Gesellschaft wird mit ‘Purpose’
internationaler wachsen
schneller
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Inklusion ist eine komplexe CX-Herausforderung, mit
vielen Faktoren...

Fehlende
digitale
Kompetenzen

Herkunft &

Barrierefreiheit "jﬁ 9 Sprache
§ sl
V|

Behinderung
Lebensumstande
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Steigert Image & Markenwert

Menschlichkeit # Kosten

Mehr potentielle Kunden Bessere CX = HOheres
und Mitarbeiter Lifetime Value
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Unsere potentiellen Kunden und Mitarbeiter sind divers
..und immer digitaler

der globalen Bevolkerung sind aktive
Internetnutzer.

Social Media Nutzer Weltweit.
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Das verandert wie wir mit Kunden kommunizieren.
Ein breiterer Kundenstamm ist gut fur lhr Unternehmen.
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Der digitale Marktplatz - mit jederzeit, an jedem Ort in
der Welt.
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Kann sich unser Customer Service mit der gleichen
Qualitat um jeden Kunden kimmern?

Sprache, Akzente, Slang
Kultureller Hintergrund
Land / Herkunft

Lokale (Kunden-)Rechte
Zeitzone

Alter

Behinderungen

Digitale Skills
Lebensumstande
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Die Rolle der Agenten wird immer komplexer ... und
wichtiger fur Kundenloyalitat

Zusammenarbeit

erforderlich Zeitmanagement

Technologieverstandnis Produkterfahrung
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Die Rolle der Agenten wird immer komplexer ... und
wichtiger fur Kundenloyalitat

.

@ tagesschau Sendung verpasst? @ A —
e
N~—

M > Wirtschaft » Konjunktur » Fachkraftemangel in Deutschland: 1,2 Millionen Arbeitskrifte gesucht

1,2 Millionen Arbeitskrafte gesucht
l Survey: 40% of employees are thinking of quitting

ﬁ B their jobs

Global Agenda  Future of Work ~ Workforce and Employment ~ JRS2021

ABBILDUNG 1 ,Haben Sie derzeit in lhrem Unternehmen Fachkrifteengpasse?”
66,0%
Ja
550%
=13
Nein ‘ = =
1 384 % f
Produkterfahrung
2 49%
Wei nicht
66%

0% 10% 20% 30% 40 % 50% 0% 70%
2021 L7} M Nein WeiB nicht  Stat. Fehler: 2.5 % | Stichprobengro@e: 7.500 | Befragungszeit: 10.08.-03.10.2021
2020 ui M Nein WeiB nicht  Stat. Fehler: 30 % | StichprobengroBe: 2.504 | Befragungszeit: 21.09.-21.10.2020

inin mit Gber 10 M
Quelle: Civey; eigene Berechnungen | BertelsmannStiftung
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An allen Stellen im Unternehmen Einfluss nehmen.

h N

[ Man versteht mich nicht. 1

Ich kann niemanden erreichen.
Das ist zu Umstandlich.

Herausforderungen
Das weiB ich nicht. Die Software ist hinderlich. ° °
[ Schon wieder das gleiche. 1 SN d U bera I I
= Stress & Monotonie

Agenten

J

Wir finden keine Fachkréafte (konnen keine Diversitat schaffen).
‘ Agenten zu trainieren ist teuer und Kiindigungen zu oft.




So sieht die Zukunft aus in der
uns Al hilft Barrieren abzubauen.

.tqlkdesk The information contained in this document is property of Talkdesk and can only be used by the intended recipients.
* The reproduction or communication of information in this document without Talkdesk approval is forbidden.



An allen Stellen im Unternehmen Einfluss nehmen.

h N

[ Man versteht mich nicht. }

Ich kann niemanden erreichen.
Das ist zu Umstandlich.

Herausforderungen
Das weiB ich nicht. Die Software ist hinderlich. ° °
[ Schon wieder das gleiche. 1 SN d U bera I I
= Stress & Monotonie

Agenten

J

Wir finden keine Fachkréafte (konnen keine Diversitat schaffen).
‘ Agenten zu trainieren ist teuer und Kiindigungen zu oft.




Scaling high-quality conversations to support every
customer.

(&) Agent assistant X
Powered by Talkdesk

Conversations

Al-gestiitzte virtuelle Agenten
today?

Qavid vacciné during pregnancy ké n n te n V i e | e
e e e o Kommunikationsbarrieren

Hi, 1justsigned up o take the Covid vaccine.

with the vaccination. Medical Information .

carly

9 Today, on our high yield savings
account, you will earn one poin
five percent annual percentag
yield. Do you have any other
questions today?

=0 =
o

Bank:

Omni-channel _—
ou Aoy o

]

TD Bank.

e OTHER INFORMATION

Tharks for your emai,

We il get back to you as soon as possiblelf thisis an urgent Or. John Smith, WD, 1234567690

' Sprach- und Digitale Kanale

how do | open an,
Can | do it online

Getting an online bank

account with no monthly fees - et rewered s O Snzs rone
or minimum balance, it's Click he
super easy. Just follow this i Mexviard gards

&)  To open your account you shc link, and get started now: Medicenter Care Team Billing Overview

come to one of our banks in
person. Don't forget to bring yf
ID.

o EP000] s Unterstutzt mehrere Sprachen

" John Miler

sevice

Account 1D Date Balance
2" oordonicp@yahoo.com

S Entlastet Agenten, verringert

16232020 0226120 2000 v

Monotonie

@ Is anything else | can help yo
with?

Nearest branch

Alternatively, | can connect
you to a sales representative,
that can help you with the
process. Do you want me to
do that?

e 9 1)
1 002600

+ Newcomersaton O sedoouwe B Addchamel ¢ Tonster Q) Blockcontat
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Anpassen an heutige Gegebenheiten & weiter denken

- Wre-
i ',"i&‘
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Autonomie & Erfolgserlebnisse im Job sind wichtig

Wenn man den Mitarbeitern die richtigen Werkzeuge an die
Hand gibt, sind sie in der Lage, die komplexesten
Herausforderungen zu meistern.....
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Technologie als Helfer

. .
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Kundendienstmitarbeiter und Al: Die ultimative Power-Paarung

il
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Wenn Agenten Jobzufriedenheit verspiren und gefordert
sind, ist es...

8.5x 16« 3.3x

weniger wahrscheinlicher, wahrscheinlicher dass
wahrscheinlich Freunde flur eine Stelle sie sich in der Lage
innerhalb 1 Jahres zu empfehlen fuhlen, Probleme
zu kundigen selbst zu I6sen

McKinsey
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https://www.mckinsey.com/pe/~/media/McKinsey/Business%20Functions/Operations/Our%20Insights/Boosting%20contact%20center%20performance%20through%20employee%20engagement/Boosting-contact-center-performance-through-employee-engagement.ashx
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Uberlegen Sie, mit wem lhre Kunden am liebsten
sprechen wiurden...

Kundendienstmitarbeiter, ...oder den, der improvisiert
der fur jede Frage und bereit ist, aufzugeben?

gewappnet ist.

. i
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Hier ein Beispiel..

Toni ist relativ neu und noch unerfahren. E-Auto
Versicherungen sind selten und er muss in veralteten
... was ist denn in einer E-Auto Systemen und Dateien nach Infos suchen
Versicherung abgedeckt?

Ahm.. Moment.. *tipp tipp tipp*

..28 sec spéter

Ah, hier. Also abgedeckt sind [...]

Okay, und was ist mit der Wallbox?

Na das ding wo man den stecker rein
steckt..

Ah, oh, da muss ich nachfragen..
moment...
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Empowering agents to support inclusive customer
service.

Conversations
Assigned to you® Queue

6 conversations

° Carly Yates

B e

g EvaGomes

ws Mare Samuel

B 50 i

s Haruto Sato

=0

4 New conversation

XY Talking 0158 i Saes Nurbe

ly Yates

Snapshot  Activity Notes

Ring group(s)

Orderlssues VI English

Customer subscription

fed from Basic to Family Package
oy, 345 pr

Last payment
Jul1,2018

I Hold XX Mute © Stoprecording

® rec

Contact details

Carly Yates v

B0 +1814-4583728

Email
carlyyates@desktalk.com

Notes *

oped &5 Eonedt

> Endcall

BB C
Agent Assist X
Highights  Transcrpton Search

< Accounts payable

© Cancel purchase [n]

For a full refund, the customer must cancel
within 48 hours of purchase and the package
must be intact.

For a 50% refund, the customer must cancel 7
full days after purchasing the product and the
package must be intact as well

For a 25% refund, the customer must cancel 7
full days after purchasing the product and the
package doesn't need to be intact

Customers worft get a refund if they've
already received 3 product refunds in the last
12 months or if the canceled their purchase 5
times.

Exceptions can be madeif the customer is a
long time customer. By long time customer,
the customer has to have at least § years of
prior history with our products with a
minimum of 3 products purchased. For a 50%
refund, the customer must cancel 7 full days
after purchasing the product and the package
must be intact as well. package must be
intact as well

o - " »
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Al-gestiitzte Tools unterstiitzen Agenten dabei,

effektiv zu kommunizieren.

Anruftranskription in Echtzeit
Empfehlungen fur genauere Antworten
Neue Informationen schneller verteilen

Automatisierungen starten



Und mit Technologie als helfer

... was ist denn in einer E-Auto
Versicherung abgedeckt?

Upsell Potential
Kein Problem, ich kann sehen das [...]
Fir die Batterien kénnen Sie auRerdem
ein extra add-on abschlief3en.

Oh, das klingt interessant. Und was ist mit
der Wallbox?
Fachwissen
Gut dass Sie das Ansprechen, haben sie
schon nachgesehen ob die in lhrer Stadt
erlaubt ist? Das kann namlich...
Ich sende direkt eine SMS mit dem Link.

"Wow, danke, das hat mir wirklich viel
Arger erspart! Schén mit jemandem zu
sprechen der sich auskennt!

Personlich

Gernel! ;) Ich hoffe sonst ist bei ihnen
alles gut? Es ist ja Urlaubszeit...

:talkdesk:

snean@

R

@0 58

Obwohl Toni neu ist, hat er die Tools um schnell an alle
wichtigen Infos zu kommen.

(9) Agent Assist %

Wallbox
Talkdesk - Updated on 23 May 2022

Was this helpful? o b

Wallbox (Ladestation) Infos

Es kann teuer werden, wenn die Wallbox (Ladestation)
beschédigt wird. Und ohne eine Wallbox - also nur mit

i konnen die ieen schneller
verschleien oder sogar schaden nehmen.

‘ Eine Versicherung von Ladekabel, Adaptern, mobilem
Ladegerit, Ladekarten und Wallbox ist nur beim Direkt
Classic Tarif mitinbegriffen.

x Direct BASIC vs. Direc1 CLASSIC

>> Offer Upgrades where necessary!

! Wichtig! 1.

Je nach Stadt oder art des Hauses sind manchmal
Wallboxen nicht erlaubt! Leitfaden kann hier eingesehen
werden.

Wit % tnte O soprva ot 5 ook
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Gesprache sind eine groBartige Moglichkeit, um
Erkenntnisse zu gewinnen.

mi

5 H(
" r
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Uncover the reasons why customers contact customer
service for help.

SpeechAnalytics ' 0¥ Sensors
Al-powered analytics gives actionable insights to
e . - deliver a frictionless service for every customer.
ousiiomnts '
e Automatically analyzes every customer interaction
| I Real-time alerts to respond faster to critical issues
I " f = i Understand customer sentiments
111 .
Augment agent coaching
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Conversational insights lead to multiple business
outcomes.

i

Kosten Umsatz Zufriedenheit
reduzieren steigern steigern

Mltarbel'Ferblndung Upsell Méglichkeiten Imm(.er"Verfugbar

Self-Service . Qualitat, Konstant
) Kundenbindung b

Automatisierung Schnellere Losungen
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An allen Stellen im Unternehmen Einfluss nehmen.

h N

[ Man versteht mich nicht. 1

Ich kann niemanden erreichen.
Das ist zu umstandlich.

Potential ist
uberall

Schon wieder das gleiche.

Das weiB ich nicht. Die Software ist hinderlich.
= Stress & Monotonie

Agenten

J

Wir finden keine Fachkréafte (konnen keine Diversitat schaffen).
‘ Agenten zu trainieren ist teuer und Kiindigungen zu oft.
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An allen Stellen im Unternehmen Einfluss nehmen.

Kontakt jederzeit, ohne
technische Hiirden.

Mit Fachwissen versorgt, auf I
[ Menschliche konzentrlert AI I AUtomatlon

kann uberall

helfen

P

Mehr Moglichkeiten Mitarbeiter
einzustellen




Der digitale Markt braucht Wege Kunden zu helfen die
immer verfugbar sind. 36
%

Nutzen Al oder
Automation fiir
Self-Service

Haben Al /Automation
nicht als Prioritat fur
Self-Service

84%

der Unternehmen glauben, 330
dass Kunden 24/7 76

Self-Service-Optionen Haben in Self-Service Haben Al/Automation
Al/Automation als Prioritat fur

erwarten. investiert, nutzen Self-Service, aber noch
diese aber nicht nicht investiert
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Experience. A better way to ...

Problem Beheben Vorhandenes
Wissen nutzen

Agent Assist SJB

Das ist Alex
Unser Kunde

= Qualitatsmanagement
. (& J .
@ (Vonce Biometrie Q Interaktion endet &

. Speech Analytics f[ﬂJ
(VirtuellerAgent S,BJ Nachbearbeitung ( _ J
Y 4

Hat eine
Frage / Problem

Administration

@ & Sicherheit
@ Analyse von @
Reports

Kanal der Wahl CRM Aktivitit Operational

Excellence

( Kunde & Agent ) ( Supervisor & Operational )

:talkdesk: 34



Niemand kann immer ein Held sein, aber
er kann immer ein Mensch sein.
Judisches Sprichwort

. i
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:talkdesk:
Vielen Dank!
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Contact us:
talkdesk.com
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