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ChatGPT verbessert B2B-
Kundenerlebnis der Esker-
LOosungssuite fur den Kundenservice

FELDKIRCHEN UND LYON, FRANKREICH - 23. Mai 2023 — Esker, Anbieter der gleichnamigen
globalen Cloud-Plattform, welche die Effizienz von Finanz- und Kundendienstabteilungen sowie die
unternehmensubergreifende Zusammenarbeit durch Automatisierung von Managementaufgaben stérkt,
gab heute bekannt, dass seine Losungssuite flr den Kundenservice nun von ChatGPT unterstitzt wird,
einem Tool zur Verarbeitung naturlicher Sprache (NLP), das in die KI-Technologie Esker Synergy
integriert ist.

ChatGPT ist in die Esker-Lésung Customer Inquiry Management integriert und bietet
Kundendienstmitarbeitenden eine zusatzliche Ressource zur effizienten Bearbeitung von Kundenanfragen
wie Bestellstatus, Verflgbarkeit, Preisanfragen und Fragen zu Produkten. Dieser zusatzliche Bestandteil
der Kl-Unterstitzung ermdglicht es den Kundendienstmitarbeitenden, Anfragen zeithah zu beantworten,
die Kundenzufriedenheit zu erhéhen und sich auf wirkungsvollere und proaktivere Outbound-MalRhahmen
zu konzentrieren.

Gemeinsame Posteingange ermoglichen es mehreren Kundendienstmitarbeitenden, E-Mails einzusehen
und zu beantworten. Das Abrufen von Bestell-, Preis- und Versanddaten sowie friiherer Gespréache aus
zahlreichen Systemen (z. B. ERP, E-Mail, CRM, Chat) kann jedoch viel Zeit in Anspruch nehmen und ist
fehleranfallig. Mit KI-gestltzten Technologien werden diese Prozesse erheblich beschleunigt, und die
Bearbeitungszeit wird auf wenige Minuten reduziert.

,Die Nutzung eines gemeinsamen Posteingangs fur den Kundendienst kann ziemlich chaotisch sein.
Manche Anfragen werden versehentlich nicht beriicksichtigt, und die Kunden sind dann frustriert, sagt
Aurélien Coq, Customer Service Product Manager bei Esker. ,ChatGPT analysiert eingehende Kunden-E-
Malils, fragt verschiedene Systeme ab und generiert eine Antwort, die der Kundendienstmitarbeitende
verwenden kann. Das spart enorm viel Zeit, so dass sich die Mitarbeitenden wieder verstarkt ihren
eigentlichen Aufgaben widmen kdnnen. Die Kunden bekommen, was sie erwarten — eine schnelle und
hilfreiche Antwort.”

Die von ChatGPT vorgeschlagenen Antworten werden Uberpruft, bei Bedarf bearbeitet und vom
Kundenbetreuenden freigegeben, der dem bzw. den Kunden direkt antwortet. Diese humane Aufsicht
gewabhrleistet, dass die Kunden weiterhin mit Menschen interagieren. ChatGPT liefert lediglich geeignete
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Vorschlage auf der Grundlage der verfligbaren Daten, um die Kundendienstmitarbeitenden mit schnellen
und genauen Antworten zu unterstitzen.

Die jingsten Fortschritte im Bereich NLP auf der Grundlage von KI-Technologie bieten nun Funktionen
zum Verstehen und Erstellen von Texten in nattrlicher Sprache in Verbindung mit einer
Stimmungsanalyse. ChatGPT ist fiir Kundendienstabteilungen nitzlich, weil das Tool in der Lage ist,
Fragen zu verstehen und in einem menschenéhnlichen Gespréchsformat zu beantworten. Dank der
Integration mit anderen Back-Office-Systemen wie ERP-, CRM-, Transportmanagement- und
Lagersystemen versteht die Esker-Losung E-Mails durch Klassifizierungsmafinahmen, die Extraktion
wichtiger Daten und eine Stimmungsanalyse. ChatGPT fungiert als Zwei-Wege-Ubersetzer zwischen
menschlicher natirlicher Sprache und systemgenerierter Maschinensprache und umgekehrt. Es
ermoglicht den Kunden eine kontrollierte und von Menschen Giberwachte Kommunikation mit internen
Systemen.

,ChatGPT ist zwar nicht dazu gedacht, einen Kundendienstmitarbeitenden zu ersetzen, ist aber dennoch
ein aulRerst nitzliches Tool, das die Arbeitsablaufe im Kundenservice und das Kundenerlebnis
verbessert®, so Coq abschlieflend.

Esker blndelt seit Uber einem Jahrzehnt innovative KI-Technologien und entwickelt seine Losungen
kontinuierlich weiter, um konkrete Anwendungen durch die Automatisierung im Kundendienst zu
adressieren. Durch die Eliminierung sich wiederholender und fehleranfalliger Aufgaben ermdglicht die
Automatisierung den Kundendienstmitarbeitenden, sich auf die Schaffung einer besseren Servicequalitat
zu konzentrieren.

Esker wird die Verwendung von ChatGPT kiinftig auf weitere Lésungen innerhalb seiner Source-to-Pay-
und Order-to-Cash-Suiten ausweiten.

Uber Esker

Esker bietet eine globale Cloud-Plattform zur Automatisierung von Dokumentenprozessen und unterstitzt
Finanz-, Einkaufs- und Kundendienstabteilungen bei der digitalen Transformation in den Bereichen Order-
to-Cash (0O2C) und Procure-to-Pay (P2P). Die Lésungen von Esker werden weltweit eingesetzt und
beinhalten Technologien wie kinstliche Intelligenz (KI), um die Produktivitat und die Transparenz im
Unternehmen zu erhdhen. Zugleich wird damit die Zusammenarbeit von Kunden, Lieferanten und
Mitarbeitenden gestérkt. Esker verfugt Gber Niederlassungen in Nord- und Lateinamerika, Europa und im
Asien-Pazifik-Raum, wobei sich die deutschen Standorte in Feldkirchen/Minchen und Ratingen befinden.
Das in Frankreich borsennotierte Unternehmen erwirtschaftete im Jahr 2022 einen Umsatz von

159,3 Millionen Euro, zwei Drittel davon auRerhalb Frankreichs. Weitere Informationen tber Esker und die
Lésungen des Unternehmens finden Sie unter www.esker.de. Folgen Sie Esker auf LinkedIn, oder
besuchen Sie unseren Blog auf blog.esker.de.
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