
Behavioral Science mit KI
Wie man das Anruferverhalten 
optimal steuert.



Entscheidungen Zufriedenheit

Behavioral Science



Warum sich Menschen so verhalten

Was ihre Verhaltensweisen antreibt 

Wie sie Entscheidungen treffen

FOMO
Fear of missing out 

YOMO
Joy of missing out 

YOLO
You only live once

Behavioral Science



Niemand verlässt sichtbare Warteschlangen
Wie vermeiden wir Aufleger & Wiederwähler in telefonischen Warteschleifen?



Digitale Warteschleife 
bis 60 Sekunden

Gespräch Alternativen

Anrufannahme/
Anrufeingang 1x

Gespräch Aufleger

Anrufannahme/
Anrufeingang Wiederwähler

5x

Klassische Warteschleife 
über 60 Sekunden



Digitale
Warteschleife

Künstliche 
Intelligenz

Anrufer dürfen
nicht mehr auflegen

Warteschleife muss
Alternativen anbieten

Anrufer sollen
Alternativen buchen

Behavioral 
Science

Ziele & Lösung für 100% Erreichbarkeit
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Team hat Zeit zu reagieren

Guten Tag und herzlich will-
kommen bei Ihrer 
Versicherung.

Für Fragen zum Vertrag 
drücken Sie die 1
Für eine Schadensmeldung 
drücken Sie die 2

Bitte haben Sie einen 
Moment Geduld. 
Unser Team ist gleich 
für Sie da.

Digitale
Warteschleife

Künstliche 
Intelligenz

Behavioral 
Science



Kunde ist nun (unmerklich) bei ServiceOcean

1

2

3

Termin-Rückruf 11:30

Virtuelles Warten

Freiwilliges Warten

….

4 Auflegen Winback Call

Bitte legen Sie nicht auf. 
Der schnellste Weg zu unseren 
Beratern ist über den Rückruf 
Service. 

Erneute Anrufe stellen sich hinten 
an. 

Da wir Ihre Zeit respektieren, bieten 
wir Ihnen jetzt unseren pünktlichen 
Termin-Rückruf an. 

Optimaler 
IVR-Dialog



11:28
Anruf auf 
priorisierter 
Eingangsnummer

11:30
Agent sieht 
Kundenrufnummer, 
sagt „Verbinden“ 
und löst Call aus

…. …

Kunde ist wieder im Zielsystem beim Unternehmen

11:30

„Guten Tag Herr Meier. 
Hier ist Max Muster mit Ihrem 
pünktlichen Rückruf von Ihrer 
Wunschversicherung. 

Sie möchten einen Schaden 
melden?“



Digitale
Warteschleife

Künstliche 
Intelligenz

Behavioral 
Science

Kunde

IVR

Warteschleife

Team

Bot

Optimaler IVR-Dialog Online Formular

Termin-Rückruf

Virtuelles Warten

Klassisches Warten

Wartefeld WartefeldWartefeld

SMS-Bestätigung

Anruf mit Kundennummer



Unser 
Online-Formular

Künstliche 
Intelligenz

Behavioral 
Science

Online Formular



KI 
ohne Schnittstelle

Auslastung
Peak-Zeiten
Wartezeiten

Geduld Anrufende
Service-Zeiten

Optimale Rückrufe

Echtzeit-KPIs

Optimale Auslastung durch KI



Erfolgsfaktoren in 
Warteschleifen messen

Stimme, Begrüßung, Formulierung, 
Rückruf-Angebote, Fallstricke

Aufleger 
-43%

Integriertes Benchmarking für
gesamte Warteschleife

Vergleich & Learning von 
Servicecentern und Branchen

Digitale
Warteschleife

Künstliche 
Intelligenz

Behavioral 
Science



Fokus auf Ziele

Mehr Erreichbarkeit 
mit gleichem Team

Gleiche Erreichbarkeit 
mit kleinerem Team

Mehr Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit

oder

AUFLEGER 
HALBIEREN

1 2

70 % 85 % 10 % vom Team besser einsetzen



Business Case Erreichbarkeit

Rückruf-Angebote
KI Algorithmus

20% Weiterleitung x 75% Buchung = 15% mehr Erreichbarkeit

              oder weniger Agenten

Rückruf-Buchung
Behavioral Science

Multiplizieren

Erreichbarkeit: Angebot x Buchung



Business Case

Ausgangslage
Anrufvolumen 500.000 100%

Erreichbarkeit 350.000 70%

Aufleger 150.000 30%

Mehr Erreichbarkeit
Anrufvolumen 500.000 100%

Erreichbarkeit 350.000 70%

Kurzaufleger 25.000 5%

Weiterleitung 125.000 25%

Direkte Erreichbarkeit 350.000 70%

Digitale Warteschleife 75.000 15%

Neue Erreichbarkeit 425.000 85%

Weniger Kosten
Anrufvolumen 500.000 100%

Erreichbarkeit 250.000 50%

Kurzaufleger 100.000 20%

Weiterleitung 150.000 30%

Direkte Erreichbarkeit 250.000 50%

Digitale Warteschleife 100.000 20%

Neue Erreichbarkeit 350.000 70%

1

2



SaaS - Return on Investment

▪ Service mit 500.000 Callvolumen / Jahr

▪ EUR 25.000,- pro 1% Erreichbarkeit / Jahr 

▪ Software mit 75.000 Rückrufe / Jahr

▪ EUR 8.277,- pro 1% Erreichbarkeit / Jahr

▪ RoI nach 4 Monaten
Da für den gleichen Effekt sonst FTE eingestellt werden müssten.

EUR 50k / Calls 10.000 = Kosten pro Call

1% = 5.000 Calls x EUR 5,00 = EUR 25.000

EUR 25.000 : EUR 8.277 = 3,02 Faktor

12 Monate : 3,02 = 3,97 Monate 

Softwarepreis / Rückrufe * 1% Erreichbarkeit

124.149 / 75.000 * 5.000 = EUR 8.277 = 1%

500.000* 70% = 350.000 Calls mit 35 FTE

350.000 / 35 MAK = 10.000 Calls pro FTE / Jahr



Auswahl unserer Kunden

X 50



Unsere Zusammenarbeit

1. Business Case und Routing

2. Beschluss der Zusammenarbeit

3. Einrichtung durch ServiceOcean

4. Pilot Go-Live mit Erfolgsgarantie

2 Personentage 
Implementierung

4 Wochen bis 
zum Go-Live



Wir machen Servicehelden!

Yannick Callegari
Account Executive

0170 4040428 

yannick.callegari@serviceocean.com

serviceocean.com

ServiceOcean SalesDE GmbH • Habsburgerring 2 • 50674 Köln | ServiceOcean AG • Multergasse 11 • 9000 St.Gallen
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