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Telefonie zwischen KI

und Mensch:

Ein Beitrag von Daniela Grass

[ KUNDENSERVICE ]

Die Art und Weise, wie Unterneh-
men mit ihren Kunden kommuni-
zieren, befindet sich im Wandel.
Besonders in der telefonischen
Kommunikation, dem wohl direk-
testen Kanal im Kundenkontakt,
stellt sich zunehmend die Frage:
Wer soll kiinftig ans Telefon
gehen — eine Kunstliche Intel-
ligenz oder ein Mensch?

Guten Tag! Wie darfich

lhnen weiterhelfen?
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Zukunft der

Kommunikation im

Spannungsfeld

Kl am Telefon - effizient, schnell, skalierbar

Die Fortschritte im Bereich der Sprach-Kl sind beeindruckend. Systeme
verstehen inzwischen komplexe Anfragen, fihren strukturierte Dialoge
und lernen aus jedem Gesprach dazu. Sie bieten eine 24/7-Erreich-
barkeit, keine Wartezeiten und stets gleichbleibende Qualitdt - ein
verlockendes Versprechen fir viele Unternehmen. Besonders bei
standardisierten Aufgaben wie Terminvergaben, FAQs oder einfachen
Auskiinften spielt die Kl ihre Starken aus: Effizienz, Skalierbarkeit und
Entlastung menschlicher Ressourcen.

Der Mensch - empathisch, flexibel, situationssensibel
Trotz aller technologischer Entwicklungen bleibt der Mensch ein un-
schlagbarer Faktor in der Kommunikation. Gerade in emotionalen Situ-
ationen, bei individuellen oder kritischen Anliegen wiinschen sich An-
rufende einen empathischen Gesprachspartner, der zwischen den Zeilen
hort und flexibel auf Unvorhergesehenes reagiert. Der menschliche
Dialog schafft Vertrauen, Verstandnis und langfristige Bindung - Aspekte,
die eine Kl nur eingeschrankt abbilden kann.

Spannungsfeld oder Erganzung?

Die Diskussion ,Kl| versus Mensch” greift daher zu kurz. Vielmehr stellt
sich die Frage: Wie kdnnen beide Seiten sinnvoll miteinander kombi-
niert werden? Die Zukunft liegt nicht im Entweder-oder, sondern im
Sowohl-als-auch. Intelligente Systeme kénnen den Menschen unter-
stltzen, nicht ersetzen. Sie nehmen einfache Gespréche ab, bereiten
Informationen vor und stellen gezielt weiter - dorthin, wo menschliche
Stérken gefragt sind.

Besonders bei standardisierten
Aufgaben wie Terminvergaben, FAQs
oder einfachen Auskunften spielt

die Kl ihre Starken aus.
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Hybride Telefonie als L6sungsansatz

Genau hier setzt ein innovativer Ansatz an, den Unter-
nehmen wie die RD GmbH zukinftig verfolgen: eine
hybride Telefonielésung, bei der KI und Mensch Hand
in Hand arbeiten. Wahrend die Kl rund um die Uhr fiir
Erreichbarkeit sorgt und einfache Anliegen souverén
|6st, Ubernehmen geschulte Mitarbeitende komplexere
oder sensible Gespriche. Die Uberginge sind flieBend,
gesteuert durch intelligente Systeme, die Kontext, Ton-
lage und Anliegen erfassen und entsprechend weiter-
leiten.

Durch diese Verbindung entsteht eine Kommunika-
tionslésung, die sowohl Effizienz als auch Mensch-
lichkeit vereint. Die RDGmbH schafft damit eine zu-
kunftsfahige Telefonie, die Kundenbedurfnisse ernst
nimmt und Unternehmen nachhaltig entlastet - ohne
auf persénliche N&he zu verzichten.

REZEPTIONSDIENSTE
FUR ARZTE NACH BEDARF

Mehr Infos im Web auf

.;:;.

-

Praxen aufgepasst:
Mitgestalten
" erwunscht!

Die ROGmbH 14dt interezzierte Praxen
herzlich ein, diezen inn tiven Weg aktiv
i eztalten. Gesucht werden Partner-
die an modernen Telefonie

iert zind und bereit waren, zich an
:nahen Entwicklung der hvbriden
Telefonie zu beteiligen.

Sie haben Interesse? Dann nehmen Sie
Kontakt auf! Gemeinzam mit RO 13 zich

kunftzorientierte, patientennahe und
ente Kommunikation gestalten — mit der

perfekten Balance aus Technik und Mensch-
lichkeit,

Weitere Infos auf

www. rid-servicecenter.de
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