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Vorwort

Kaum ein Thema wird derzeit so kontrovers diskutiert wie Kiinstliche Intelligenz und Chatbots. Das
Spektrum reicht von Verteufelung bis zu einer fast grenzenlosen Euphorie. Mit diesem E-Bbook wollen
wir Thnen eine Orientierungshilfe geben. Wir wollen Ihnen helfen, diese Technologie im Customer Service
richtig einzuordnen. Die Autoren zeigen die relevanten Trends in den Technologien wie auch Einsatz-
bereiche auf. Sie erldutern Thnen, welche Rolle Chatbots und Al im Customer Service spielen konnen und
wo die Grenzen liegen. Und wie man Projekte plant und erfolgreich umsetzt. Dies immer vor dem Hinter-
grund der aktuellen Kundenerwartungen an die Kommunikation. Wir haben uns dabei im E-Book ganz
bewusst auf Chatbots und Al im Customer Service fokussiert.

Das E-Book zeigt Thnen im zweiten Teil Firmenportraits fiihrender Anbieter. So sehen Sie schnell und
libersichtlich, welche Partner fiir Thr Projekt in Frage kommen. Sie kdnnen direkt mit den Ansprechpart-
nern Kontakt aufnehmen.

Und jetzt viel SpaB3 beim Lesen.

Harald Henn
Geschéfisfithrer

Marketing Resultant GmbH
www.Marketing-Resultant.de
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(Chat)bots meet Al -

1. (Chat)bots meet AI - wie Conversational Customer Service
die Kommunikation und Interaktion verandert

1.1 (Chat)Bots - Motivation, Gegenstand und Entwicklung

(Chat)Bots: kein neues Thema - was ist neu?

,Bot, find me the best price on that CD, get flowers for my mom, keep me posted on the latest developments
in Mozambique.” Andrew Leonard 1996

Das Thema Bot ist neu. Bereits 1966 hat Joseph Weizenbaum mit ELIZA ein Computerprogramm ent-
wickelt, das die Moglichkeiten der Kommunikation zwischen einem Menschen und einem Computer iiber
natiirliche Sprache aufzeigte. Beim Antworten nahm die Maschine die Rolle eines Psychotherapeuten ein,
arbeitete auf der Basis eines strukturierten Worterbuchs und suchte nach Schliisselbegriffen im eingege-
benen Text. Auch wenn dieses Bot-Modell als Psychotherapeut nur fragwiirdigen Erfolg feierte, werden
solche Bots der ersten Generation mit fest vorgegebener Dialogfiihrung und schliisselwortgesteuert agie-
rend weiterhin vielfaltig eingesetzt.

Die Bots erleben gerade in den letzten 2 Jahren aufgrund der rasanten Entwicklungen von Artificial Intel-
ligence, Plattformen, Kommunikations-Devices und Spracherkennung eine neue Qualitit und Bedeutung,
so dass der unerfiillte Wunsch von 1996 von Andrew Leonard endlich Realitdt werden kann.

Relevanz und Entwicklung

Kommunikation und Interaktion werden zunehmend iiber Algorithmen gesteuert und bestimmt. Bots
und Messaging-Systeme werden heil3 diskutiert und miissen haufig als Mega-Trends der nichsten Jahre
herhalten. Vordergriindig geht es um neue Kommunikationsschnittstellen, die als logische néchste Evo-
lutionsstufe Effizienz- und Convenience-Vorteile mit sich bringen. Es geht aber bei Weitem um mehr als
um ,Alexa, bestelle mir bitte eine Pizza“ oder ,Lieber Service-Bot, wie kann ich meinen Flug umbuchen?”

Die Popularitdt von Messaging-und Bot-Systemen steigt stetig. Seit 2015 benutzen mehr Menschen Appli-
kationen (Apps) zur Kommunikation als soziale Netzwerke. Das sind weltweit fast drei Milliarden Men-
schen téglich. In Europa und den USA werden hauptsichlich die Plattformen WhatsApp (ca. eine Milliarde
Menschen) und Facebook Messenger (900 Millionen) genutzt, wahrend in Asien WeChat (700 Millionen)
und Line dominieren (215 Millionen).

Zwei der heutzutage bedeutendsten Unternehmen, Microsoft und Facebook, haben im Frithjahr 2016 ver-
kiindet, dass sie in Zukunft auf Bots setzen werden. Microsoft, deren CEO Satya Nadella Bots als ,the next
big thing" bezeichnete, soll sich nach einer Analyse des IT-Forschungsinstituts Gartner im Jahre 2020
ganz auf den firmeneigenen, personlichen Assistenten Cortana konzentriert haben. Statt dem aktuellen
Schwergewicht Windows sollen Roboter und Chat-Plattformen in den Fokus von Microsofts Strategie
riicken. Insgesamt erwartet das Gartner-Institut, dass im Jahr 2020 40 Prozent aller mobilen Interaktio-
nen von Bots gesteuert werden (Gartner 2015).
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Bots als neues Betriebssystem

Die Bot-Entwicklung wird zu fundamental anderen Prinzipien in der Kommunikation und in den entspre-
chenden Interfaces fiihren. Bots werden einen GroBteil der Webseiten und Apps ersetzen. Sie heben die
Trennung von anwendungsbezogenen Funktionen auf. So kann eine Transaktion die Evaluierung eines
Produktes, die Auswahl sowie den Kauf und den Service beinhalten. Typischerweise miisste ein Konsu-
ment hierfiir verschiedene Apps und/oder Webseiten nutzen. Der Bot als eine Art Betriebssystem verbin-
det die verschiedenen Informations- und Interaktionsformen zu einer durchgangigen Transaktion.

& N\
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Der Bot hat gemaB den gelernten Praferenzen eine Auswahl vorgenommen, die Bestellung ausgelést und
{iber die ihm bekannten Bank- und Adress-Daten die Transaktion abgeschlossen. Natiirlich lassen sich
hier entsprechende Permission States einziehen, die vom jeweiligen Konsumenten gesteuert werden.

Schnittstellen fiir Unternehmen

Damit Unternehmen ihre Dienste auf Messaging-Plattformen anbieten kdnnen, muss es Programmier-
schnittstellen (API) geben. Die APIs erlauben, dass ein externer Programmcode, wie ein Bot, in eine bereits
bestehende Software, zum Beispiel eine Messaging-Plattform, integriert wird.

Nicht alle Unternehmen haben die Expertise fiir den Bau eines eigenen Bots und dessen Integration in
eine Messaging-Plattform. Daher ist es wahrscheinlich, dass es in Zukunft vermehrt ein Bots-as-a-Ser-
vice-Konzept geben wird, das das Entwickeln und die Integration von Bots vereinfacht. Die entwickelten
Bots sollten sowohl universell als auch einfach zu bauen sein. Universell heif3t, dass die Bots unkompli-
ziert auf allen verschiedenen Plattformen zu unterhalten sein sollten. Wenn es zudem einfach ist, einen
Bot zu bauen, konnte man damit nicht nur die Tech-Experten der Firma, sondern auch die Mitarbeiter mit
einem Talent fiir Sprache und Kommunikation beaufiragen. Zwei solcher Bot Builders sind iiber Facebook
und Microsoft schon verfiighar und werden in den folgenden Paragrafen vorgestellt.

Im April 2016, auf der jahrlichen Facebook Entwickler-Konferenz F8, hat das Unternehmen berichtet, dass
es neue Schnittstellen zum Messenger fiir externe Entwickler geschaffen hat. Wit.ai, eine Software, die
hilft, eine API fiir sprachaktivierte Benutzeroberfldchen zu entwickeln, wurde zuvor an Facebook ange-
schlossen, um Entwicklern die Integrationihrer Dienste zu erleichtern. In den ersten zweieinhalb Monaten
nach Freigabe des Messengers haben sich iiber 23.000 Entwickler auf wit.ai angemeldet, und es sind iiber
11.000 Chatbots entstanden. Der Messenger liefert inzwischen auch eine visuelle Benutzeroberfliche, um
das Nutzungserlebnis zu verbessern, und enthilt Plug-Ins, die den Bot in Angebote von Drittanbietern
integrieren konnen. Seit Herbst 2016 ist es auch mdglich, Bezahlungen direkt {iber den Messenger abzu-

Abbildung1-1
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wickeln. Wenn die Kreditkarteninformationen in Facebook oder dem Messenger gespeichert sind, kann
die Transaktion ohne weitere Eingaben erfolgen. Viele Unternehmen haben sich dem Facebook Messenger
schon angeschlossen.

Das Microsoft Bot Framework schafft die Voraussetzungen dafiir, Bots fiir verschiedene Plattformen oder
die eigene Webseite zu entwickeln. Das Bot Builder Software Development Alt (SDK) ermdglicht es, die
Bots zu implementieren. Der Language Understand Intelligence Service (LUIS) assistiert dem Bot mit
Deep Learning und linguistischer Analyse. Mit dem Bot Connector konnen die Bots in verschiedene Mes-
saging-Plattformen integriert werden. Das Bot Directory ermdglicht die Verteilung und Entdeckung von
anderen Bots in der Plattform.

Auch WhatsApp, das ebenfalls zu Facebook gehort, hat im Januar 2016 bekannt gegeben, dass es Werkzeu-
ge testen will, die die Kommunikation mit Unternehmen realisieren kénnen. Weitere Beispiele fiir Platt-
formen, die das Bauen und Integrieren von Bots erlauben, sind Slack, Telegram und Alk.

Checkliste fiir Unternehmen

« Folgende Fragen, sollten Unternehmen vor der Einfiihrung von (Chat)Bot-Systemen beantworten:
+ Auf welcher Messaging-Plattform befinden sich meine Kunden?

+ Sind ausreichende Ressourcen hinsichtlich Expertise und Personal vorhanden fiir einen langfristigen
Unterhalt des Bots?

+ Hat mein Unternehmen eine Markenpersonlichkeit, und existiert eine Strategie, diese in Online-Kon-
versationen zu vermitteln?

+ Ist der Bereich, in dem Bots eingesetzt werden sollen, klar abgegrenzt, und kénnen die Bots das geplan-
te Ziel erreichen, ohne Kunden zu enttduschen?

1.2 Bots und kiinstliche Intelligenz - wie intelligent sind Bots wirklich?

Kiinstliche Intelligenz - eine kurze Einfithrung

Das viel zitierte Beispiel des Al-Systems AlphaGo, das Anfang 2016 den koreanischen Weltmeister in Go
(alteste Brettspiel der Welt) geschlagen hat, ist ein eindrucksvolles Beispiel fiir die rasante Entwicklungs-
geschwindigkeit, inshesondere wenn man sich die Weiterentwicklung und Erfolge in 2017 anschaut. 1996
hat das AI-System Deep Blue von IBM den amtierenden Schachweltmeister Kasparow geschlagen. In der
Offentlichkeit als einer der Al-Durchbriiche gefeiert, hielt sich die Begeisterung unter den Al-Experten
in Grenzen. Das System hétte ja schliesslich im Sinne des Maschinellen Lernens recht mechanisch und
eben wenig intelligent Erfolgs-Muster in Tausenden von gespielten Schachpartien entdeckt und diese
dann eben schneller als ein Mensch das je konne in Echtzeit angewandt. Um in Bereich der Spiele und
Weltmeister zu bleiben, forderten Experten die Al heraus den Weltmeister in Go zu schlagen. Dies hitte
dann das Attribut ,intelligent” verdient, da Go um ein vielfaches komplexer als Schach ist und zudem ein
hohes Masss an Kreativitit und Intuition erfordert. Namhafte Experten prognostizierten fiir diesen neu-
en Al-Meilenstein eine Entwicklungszeit von ca.100 Jahren. Im Mérz 2016 gelang es jedoch dann schon der
Firma DeepMind (jetzt zu Google gehdrig) den amtierenden Weltmeister mit Al in Go zu schalgen. Anfang
2017 bracht die Firma mit Master eine neue Version von AlphaGo, die nicht nur 60 sehr erfahrene Go-Spieler
geschlagen hat, sondern auch die gerade mal von einem Jahr hoch gejubelte erste Version des Systems
besiegt hat. Und noch mehr: Im Oktober 2017 kam Zero als neuste Version, die nicht nur AlphaGo sondern
auch seine Vorgédngerversion geschlagen hat. Das spannende an Zero ist dabei, dass es zum einem mit
einer deutlich schlankeren IT-Infrastruktur auskam, zum anderen im Gegensatz zu seinen Vorganger-
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versionen keinen dezidierten Erfahrungs-Input von vorherig gespielten Partien bekommen hat. Das
System hat gelernt zu Lernen. Dieses proaktive, zunehmend autonome Agieren macht die Al fiir das
Business so interessant. Das System kam mit vollig neuen Spielziigen, die die Menschheit in tausenden
von Jahren nicht hervorgebracht haben. Nun sollten wir versuchen diese Quelle der Inspiration auch fiir
Unternehmen und Gesellschaft zu nutzen und Al nicht immer stereotyp als Job-Killer zu verstehen.

Abbildung1-2
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Um die Exponentialitit noch einmal mit der Schachbrett-Metapher zu unterstreichen: Wiirde man das
bekannte Reiskorn-Experiment des indischen Kénig Sheram als Analogie nehmen, das haufig zur Erkla-
rung des Unterschatzens der exponentiellen Entwicklung genutzt wird, ist das Reiskorn der technologi-
schen Entwicklung gerade mal auf dem sechsten Schachbrettfeld angekommen.

Diese neuen Méglichkeiten der KI lassen sich nun auch zur Verbesserung der Autonomie, Lernfahigkeit
und der Auskunfiskompetenz von Bots einsetzen.

1.3 Conversational Customer Service als neues Interaktionsparameter

Bisher miissen Kunden, die mit einem Unternehmen in Kontakt treten wollen, entweder Formulare ausfiil-
len oder Hotlines mit oft langen Warteschleifen anrufen. Diese Art von Kommunikation kann fiir den Kun-
den jedoch oft einseitig, lastig und langsam sein. Andererseits findet die Kommunikation mit Freunden,
Bekannten und Kollegen vermehrt iiber Messaging-Plattformen, wie WhatsApp oder den Facebook
Messenger, statt. Wir konnen nun den Aufbruch in ein neues Kommunikationsparadigma beobachten,
in dem Unternehmen Messaging-Plattformen, Chatbots und Algorithmen sowohl fiir die Interaktion mit
Kunden als auch fiir die interne Kommunikation nutzen.

Conversational Customer Service dagegen bietet eine individuelle, bidirektionale Echtzeitkommunikation
mit dem Kunden, ohne dass unrealistische Mengen an Personal erforderlich sind. Die Konversation
kann mithilfe von Chatbots stattfinden, die entweder in Plattformen wie WhatsApp oder den Facebook
Messenger integriert oder alleinstehend auf der Webseite des Unternehmens zu finden sind. In den
Chat-Konversationen kénnen Produktberatung, Verkaufsprozess, Kauf und Kundenbetreuung erfolgen
und so das Konsumieren fiir den Kunden erleichtern. Da der Kunde mit dem Unternehmen oder der Mar-
ke in gleicher Weise interagiert wie mit einem Freund, spricht man auch vom ,brand as a friend“-Kon-
zept, also der Marke als Freund. Daher profitieren Unternehmen, deren Chatbots Konversationen fiihren
konnen, die sich fiir den Nutzer natiirlich und menschenihnlich anfiihlen.
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Eskommen dabei zunehmend Messaging- und Bot-Systeme zum Einsatz, die iiber sprach- und textbasierte
Interfaces die Interaktion zwischen Konsumenten und Unternehmen vereinfachen. Damit lasst sich die
gesamte Customer Journey von der Produktevaluierung iiber den Kauf bis zum Service durch héhere Effi-
zienz und Convenience optimieren. Neben Algorithmen, die iber Keywords und Kommunikationsmuster
die Kommunikation steuern, wird hier auch zunehmend kiinstliche Intelligenz eingesetzt, um aus den
Préferenzen und Interaktionen zu lernen. Damit kénnen die Systeme die Kommunikation besser situativ
anpassen und auch proaktiv steuern.

1.4 Reifegrade und Beispiele von Bots und KI-Systemen
Reifegrad-Modell

Die Realisierungsmaglichkeiten von Bots sind so vielfaltig wie die Bediirfnisse des Buisness und seiner
Kunden. Zur besseren Ubersicht lassen sich vier Reifegrade von Chat-Bots unterscheiden:

KOMMUNIKATION
UND INTERAKTION

ECHTE
KOMMUNIKATION

“htliche Herausforderungen

SITUATIVE
KOMMUNIKATION

BASIS
KOMMUNIKATION

mplexitar una

(O

Personalisierungsgrad und Mehrwert

Die erste, und unterste, Stufe stellen Chat-Bots ohne jeglichen Zugang zu weiteren Daten dar. Viele Bots,
die bisher im Customer Service etabliert sind, lassen sich auf dieser Stufe einordnen. Sie stellen eine Basis
Kommunikation sicher, holen den Kunden vorldufig ab, kommen jedoch schnell an ihre Grenzen und leiten
den Kunden zum néchsten Touchpoint weiter.

Auf der zweiten Stufe kommt es bereits zur Nutzung von Kontext-Informationen des Konsumenten. Der
Bot merkt sich fiir die Dauer der Interaktion beispielsweise den Aufenthaltsort des Kunden oder die ange-
sehenen Produkte im Shop und kann darauf aufbauend Empfehlungen aussprechen. Es ist eine stark situ-
ative Kommunikation, die fiir die Customer Journey viel Potential bietet, auf eine starke Kundenbindung
und empathisches Aufireten des Systems jedoch nicht ausgerichtet ist.

Die néchste und dritte Stufe stellt ein Bot dar, der zusatzlich Zugang zu historischen Kontextinforma-
tionen hat. Es ist die erste Stufe mit echter Kommunikationen zwischen Unternehmen und Kunde. Im
Gedéchtnis, einer internen Datenbank, des Bots sind neben bisher gekauften Produkten auch alle Bewer-
tungen, Beschwerden und Probleme des Kunden gespeichert und kénnen entsprechend genutzt werden.

Abbildung1-3

Reifegrade von Bot- und
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Eine umfassende Personalisierung ist mit der vierten Stufe erreicht. Sie sind an das CRM-System des
Unternehmens gekoppelt und erganzen es wahrend der Kundeninteraktion in Echtzeit. Digitale Butler
wie Alexa lassen sich hier einstufen. Sie lernen ihren Kunden kennen und handeln als digitale Entitét im
Namen des Kunden, um beispielsweise eine Bestellung zu tétigen. Es ist nicht nur ein Kommunikations-
system, sondern es kommt zur tatsdchlichen Interaktion mit dem Kunden.

Mit steigendem Reifegrad wéchst nicht nur die Komplexitit und der Mehrwert des Bots, sondern auch
die rechtlichen Herausforderungen. Insbesondere datenschutzrechtliche Implikationen der Anwendung
miissen bei der Realisierung bedacht und mit abgewégt werden, da das Sammeln von Kundendaten nicht
unproblematisch sein kann. Auch hier kommt es auf die Skalierung an.

Das Nutzen von Surf-Kontextinformationen, beispielsweise mit Hilfe von Cookies, ist selbst in Deutsch-
land in der Regel unproblematisch. Im Gegensatz dazu stehen persénliche Butler Systeme, wie Amazon's
Alexa, 6ffentlich in der Kritik zu viel Nutzerinformationen zu sammeln und auszuwerten. Datenschiitzer
kritisieren diesbeziiglich das System in allen Leitmedien, was die Vermarktung des Produkts zu einer Her-
ausforderung machen kann. Ebenfalls sinkt die Neigung des Kunden das System zu nutzen. Im schlimms-
ten Fall kann das Vertrauen in die Marke erschiittert und eine negative Abwartsspirale der Kundenbewer-
tung in Gang gesetzt werden. Enhancement-Effekte und mdgliche Folgen miissen sorgsam mit den Benefit
abgewogen werden.

Kundenkommunikation und -interaktion aus Konsumentensicht

Dadurch, dass mit einem persénlichen digitalen Assistenten keine Apps mehr gesucht, heruntergeladen,
installiert und konfiguriert werden miissen, kann die Zeit zwischen Anfrage und Antwort reduziert
werden, was die Convenience fiir den Nutzer steigert. Die Anpassungsfahigkeit des Personal Butler
vergroBert sich, wenn der Diener zunehmend personalisiert wird und ein Bewusstsein fiir Zusammen-
hénge entwickelt. Bei der Anwendung von Apps muss sich der Nutzer an die App anpassen. Von einem
Personal Butler kann man stattdessen erwarten, dass er sich an den Nutzer anpasst, so wie wir es in der
zwischenmenschlichen Interaktion gewéhnt sind. So wiirden unsere Freunde uns nicht mit dringenden
Textmitteilungen bombardieren, wenn sie wiissten, dass wir gerade Auto fahren, sondern abwarten, bis
wir erreichbar sind. Es ist dabei essenziell, dass Nutzer angeben kénnen, wann sie keine Informationen
von den digitalen Assistenten wiinschen, oder dass sie die Informationen erwarten, wenn verschiedene
Rahmenbedingungen erfiillt sind. Eine solche Rahmenbedingung kénnte es zum Beispiel sein, dass der
Nutzer zu Hause angekommen ist, was durch GPS automatisch vom Butler ermittelt werden kénnte.

Eine andere wichtige Personalisierungsanforderung ist, dass sich die Bots an die Stimmungslage und
den aktuellen Zusammenhang des Nutzers anpassen kann. So kann der Anwender miide sein oder bei
einem Abendessen mit Freunden und so eventuell nicht daran interessiert sein, jede Option mit dem per-
sonlichen Assistenten durchzugehen. Stattdessen konnte der Algorithmus automatisch Entscheidungen
nach dem besten Ermessen ohne stindige Riickkopplung zum Benutzer treffen. Wenn der Algorithmus
tiber diese Umstande Bescheid weiB, kénnen sich auch seine Reaktionen empathischer und zugénglicher
anfiihlen. Mit anderen Worten, so wie andere Menschen sich an unseren Zustand anpassen, sollten das
auch die technischen Hilfsgerte tun, die wir benutzen.

Potenzielles Problem im Zusammenhang mit dem Aufkommen von den digitalen persénlichen Assisten-
ten ist das Filtrieren der Inhalte, das eventuell den Zugang zu freien Informationen beschranken konnte.
Falls Facebook das neue Internet wird, stellt sich die Frage, in welchem Interesse es agiert? Fiir manche
Nutzer wird die mangelnde Privatsphare beim Nutzen von Personal Butlers ein Problem darstellen. Letzt-
endlich sehen und wissen die personlichen Assistenten alles iiber den Nutzer, und die Daten werden nicht
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nur einzeln ausgewertet, sondern auch verkniipft, was noch tiefere Einblicke in die Persénlichkeit und das
Leben der Nutzer geben kann. Auf der anderen Seite tendieren Verbraucher dazu, viel fiir ihre Bequem-
lichkeit aufzugeben.

Die Vorteile liegen auf der Hand: Der Kunde wird trotz nur minimaler Storung seines Alltags umfassend
und effizient mit Informationen und Produkten versorgt und zum Konsum angeregt. Er wird mitten in
seinem Privatleben abgeholt. Die Kommunikation mit Unternehmen flieBt unmittelbar in seine Alltags-
ablaufe mit ein, das ein nie zuvor dagewesenes Potential an Kundenbindung ermdglicht. War es frither
notig verschiedene Apps und Websites fiir einzelne Transaktionen, wie Produktwahl, Kauf, Service- und
Supportanfragen, zu nutzen, werden nun alle Inbound und Outbound Kundeninteraktionen auf einer
Oberflache in einer durchgéngigen Transaktion erfolgen.

Botsim Rahmen des CRM von Unternehmen

Wenn zunehmend Bots in Unternehmen eingesetzt werden, wird sich auch das CRM zunehmend zu einem
,BRM - Bot Relationship Management” entwickeln. Der Bot lernt mit jedem Kundenkontakt mehr iiber die
Bediirfnisse und Préferenzen des Kunden. Er fungiert als vollstdndig automatisierter, smarter Kunden-
berater, der die Wiinsche des Klienten wie ein guter Freund erkennen und unmittelbar erfiillen kann.
Vollkommen personalisiertes Up- und Cross-Selling steigern Kundenzufriedenheit und Kauffrequenz.
Mit Hilfe dieser personlichen Assistenten bekommt das CRM-System jedes Unternehmens vollkommen
autonom eine bisher unerreichte Effizienz und kundennéhste Ausrichtung.

Die Suche nach einem passenden und giinstigen Flug kann langwierig sein. Was ist, wenn man einfach
einen Bot nach dem giinstigsten Flug fragen kann? So hat Lufthansa mit seinem hilfsbereiten Avatar
,Mildred* (mildred.lh.com) direkt die Zeichen der Zeit erkannt und einen Best-Preis Such Bot Ende 2016
zundchst als noch lernende Beta-Version veréffentlicht. In einem sympathischen Gespréach mit Mildred
kann man wahlweise in Deutsch oder Englisch nach den giinstigsten Fliigen innerhalb der nachsten
12 Monate erkundigen und direkt buchen.

Zugegeben, die sprachlichen Anforderungen sind nicht besonders hoch, da das Gespréch keine iiber-
raschenden Wendungen nimmt. Natiirlich kann man den Suchzeitraum weiter eingrenzen und die
Buchungsklasse spezifizieren, wenn gewiinscht, aber der Inhalt des Gespréchs ist weitestgehend gleich,
was Mildred nicht weniger niitzlich macht. Sie ist an verschiedene Datenbanken gekoppelt, darunter
,Lufthansa Nearest Neighbour” zur Flughafen Suche bei Stadtnamen oder Drei-Buchstaben Codes.
Mit Hilfe der Schnittstelle zu ,Google's Geolocating” ist Mildred sogar in der Lage Sehenswiirdigkeiten
Flughéfen zuzuordnen. Eine Anfrage, beispielsweise zum Eiffelturm, wird in das Flugziel Paris iibersetzt.

Auf Grundlage dieser Daten erfragt Mildred bei der Lufthansa Datenbank ,Best Price* den giinstigsten
Preis fiir die gesuchte Verbindung, welche dann iiber einen Link buchbar ist.
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Denklassischen Inbound-Touchpoint Bot im Kundenservice stellt der Dienstleister fiir digitales Fernsehen
Freenet TV. Rund um die Uhr berét er bei u.a. Empfangs- und Verbindungsproblemen und kann so schnell
erste Hilfestellungen geben. Im Gegensatz zu Mildred schreibt der Kunde nicht, sondern klickt auf vor-
programmierte Antwortauswahlen und wird Schritt fiir Schritt durch eine erste Problemdiagnose und
-behebung geleitet. Hiufig werden Video-Anleitungen mitgepostet, was den Service als ersten Anlauf-
punkt Recht niitzlich macht. Da technische Probleme jedoch schnell sehr komplex werden kénnen, st6Bt
der Bot nach einigen Fragen an seine Grenzen und leitet auf Anfrage an den klassischen Kundenservice
weiter (https://www.messenger.com/t/freenetTV).

Ein absolut auBergewohnliches Projekt an Outbound-Marketing zeigt die Werbekampagne des Sparkas-
sen Bezahl-Dienstes Kwitt. In diesem Prestige-Beispiel an kreativen Marketing in Symbiose mit KI und
Facebook Messenger Bots zeigt sich wie fruchtbar diese Verbindung genutzt werden kann. Mit Kwitt wird
per Sparkassen App Geld von Handy zu Handy transferiert, man braucht lediglich die Mobilfunknummer
des Empféangers. Mit dem Bot ,der Bote der Sparkasse® hat man in einem kurzen, wirklich witzigen Chat
Ruck-Zuck sein personliches Moskau-Inkasso kreiert, Riickgabe der Schulden danach garantiert! (https://
www.messenger.com/t/wirsindkwitt)

Best Practice KLM

Der Bot der niederldndischen Airline KLM bietet echten Kundenservice: Der Kunde kann seinen Sitzplatz
andern, kann seinen Check-in {iber den Facebook Messenger vornehmen und erhélt laufend Informatio-
nen zu seinem Flug. So kommt keine Hektik auf, wenn der Flieger einige Minuten Verspatung hat und der
Fluggast sich vielleicht noch in der Sicherheitsabfertigung befindet. Einmal aktiviert, benachrichtigt der
Bot den Kunden proaktiv, wenn sich der Abflug verzogert. Der Kunde kann rund um die Uhr alle Fragen an
den Bot richten - was die Maschine nicht selbst beantworten oder erledigen kann, wird augenscheinlich
ins Service-Center weitergeroutet und von dort beantwortet.

Abbildung1-4

LH Best Price Bot Mildred



https://www.messenger.com/t/freenetTV

Kundenerwartungen und -verhalten in einer digitalisierten Welt [ {e)#D) =0 {€1514:d:]

Abbildung1-5
| /, - \\ { 7 = \\ ; P 3 ‘*\ Best Practice Bot von KLM

| [ 200 P rrr— [ | [+ 1200 Pl oo - prery 1200 P T~
1 1< recem o | l € Recent g ’  Back Boarding Pass
J Vi " oy i Sun, Aprd 3 1:45 PM | |
‘ | | ~ - A %
=) SFO 9 AMS ‘ ‘ 2
1= ! 1 a2, a .
‘ )| HUMISARAH
| Hoew it is] Your boarding | | View Details sk ;
pass. Keep it handy and rl ) e i AMS ,.). SFO
fly you through the srport.
o SR A, Trwees class Optrasea by See
| Check-in is open: go ahead and Ecanomy. KLM Rayal Dutch Airfines 002
get your boarding pass! See you
so0on on board with us Flig Boards Gane. Seat

KLOGOS B850 AM - A

Fvan Linvak

Fight Boards
50 AM -

i)
|
®

Im Gegensatz zu den meisten Bot-Anwendungen verfiigt der KLM-Bot iiber eine Anbindung an das CRM
des Service-Center und ist damit in der Lage, Service-Fille, die die Maschine nicht bearbeiten kann, zu
eskalieren.

Spooky Bots" - Personalisierte Dialoge mit Toten

2016 kam es zu einer wirklich ungewdhnlichen Entwicklung eines Chat-Bots: Ein Erinnerungs-Bot fiir
einen verstorbenen Freund. Eugene Kuyna, einer russisch stimmige Bot-Entwicklerin aus Silicon Valley,
kam die Idee nachdem sie die Schreckensnachricht des verunfallten Roman Mazurenko erhielt. All ihren
ethischen Bedenken zum Trotz, sammelte sie tausende Zeilen Chat bei weiteren Angehorigen und fiitterte
damit ein neuronales Netzwerk, dhnlich wie Amazon's Alexa oder Apple's Siri entwickelt wurden.

Abbildung1-6
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Die Ergebnisse sind faszinierend und erschreckend zugleich. Viele Freunde Mazurenko's, die sich mit dem
Bot unterhielten, waren erstaunt iiber den einzigartigen Ausdruck Mazurenko's, den sein Bot an vielen
Stellen perfekt imitierte. Selbst sein Humor kommt haufig zum Vorschein. Beispielsweise schrieb ihm ein
Freund: ,Du bist ein Genie!" und der Bot antwortete schlagfertig, wie Mazurenko selbst:,,Und gutaussehend!”

Kuyna sammelte einige Log-Files der Chats um sich ein Bild {iber das Ergebnis machen zu konnen. Sie
stellte fest, dass der Bot mehr zuhorte als erzahlte. Fiir viele Angehorigen war der Nutzen des Bots ein
sehr therapeutischer. So konnten sie ihm noch Dinge sagen, die sie schon immer sagen wollten. Viele ha-
ben sich so doch von ihm verabschieden kénnen, was ohne digitalen Avatar nicht méglich gewesen wére.
Doch kann sich der Effekt auch ins Gegenteil wenden und die Trauerphase der Angehorigen verdrangt
und verlangert werden.

Das ungewohnliche und betreffende Beispiel zeigt hautnah die Moglichkeiten, die jedem in unserer heu-
tigen Zeit mit dieser Technologie offen stehen. Doch ist das gesellschaftliche Abwégen von Kosten und
Nutzen mindestens ebenso wichtig, wie die fortwahrende Weiterentwicklung der Technologie. Wir leben
in einer Zeit, in der sich jeder individuell und die Gesellschaft als Ganzes Gedanken zu einem verantwor-
tungsvollen Gebrauch der neuen Technologien machen muss, um einen sinnvollen und gewinnbringen-
den Einsatz zu gewahrleisten. Denn so viele Vorteile KI auch mit sich bringt, wie jede Technologie kom-
men diese auch mit gewissen Risiken, die es zu identifizieren und vermeiden gilt.

1.5 Fazit und Ausblick

Auch wenn viele intelligente (Chat)bot-Implementierungen noch in den Kinderschuhen stecken, ist die
Evolution zu personalisierten Dialogen im Rahmen des E-Commerce zum Conversational Cuatomer
Service bereits in vollem Gang.

In Verbindung mit einer Al werden Bots zu michtigen Instrumenten und selbstlernenden Systemen, die un-
sere Fragen im Laufe der Zeit immer besser verstehen und dadurch die richtigen Antworten geben, weil sie
unseren Kontext kennen. Virtuelle Assistenten, die einen umfassenden Zugriff auf unsere personlichen Da-
ten haben, kdnnen aufgrund dieser Datenbank sehr gute Antworten geben, die uns das Suchen und Aussor-
tieren von Wissen ersparen. Darin besteht die eigentliche Bot-Revolution, die sich mit zarten Schritten mit
einfachsten Funktionalitdten ankiindigt. Schon jetzt bereiten sich viele Marken auf diese Entwicklung vor.
Fiir Marken dndert sich durch die Bot-Revolution die Art und Weise, wie sie Zugange zu potenziellen Kunden
erhalten. Bis zum Jahr 2027 wird diese Entwicklung groBe Konsequenzen fiir die Marketing- und Kommuni-
kationswelt haben und bisherige Kommunikationsmodelle radikal verandern. Herkémmliche Modelle, die
auf eine Markenbotschaft fiir alle setzen, werden immer weniger funktionieren.

Firmen und Kunden werden kiinftig im Messenger aufeinandertreffen Die App- und Web-Welt wird zu-
nehmend zu einer datenbasierten Bot Economy, in der wir neue Schnittstellen wie Voice und Messenger
als neue Communication und Content Hubs schétzen lernen. Dariiber erhalten wir unsere Inhalte kon-
textbasiert ausgeliefert, sodass diese fiir uns relevanter und schneller verfiighar sind. Im Idealfall sind es
dann weniger, aber dafiir die richtigen Inhalte.

Ahnlich der App-Okonomie, die durch starke Player wie Google und Amazon in Fahrt kam, wird es auch in
der Bot- Okonomie einen Industrie-Leader benétigen. Eine reine Analogie zum App Store wird jedoch nicht
ausreichend sein. Ein Bot Store wiirde wieder in den Anwendungssilos verhaftet sein und der Bot-Logik
als Schmierstoff fiir ganzheitliche Transaktionen nicht gerecht werden.

Das eklatante Entwicklungstempo gepusht durch die aktuellen Durchbriiche im NLP, Semantic Web und
Deep-Learning katapultiert den Mega-Trend mitten in die Developer-Szene. APIs von Riesen wie Facebook
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und Microsoft, stellen die Infrastruktur und katalysieren die Entwicklung noch weiter. Esist zu erwarten,
dassausdemeinstigenInbound-Touchpointzur Ticketautomatisierung,einunverzichtbaresOmni-Channel
Multitouch-System wird, dass auf den vernetzten und informierten Konsumenten in Echtzeit reagiert.
Und das vollkommen automatisch. Bereits 2020 sollen 40% aller mobilen Interaktionen per Bot gesteuert
werden (Gartner 2015). Zudem schitzt Gartner, dass bis 2019 Bots und personliche Assistenten von Konsu-
menten als Teil des téglichen Lebens akzeptiert werden.

“In the future, the companies that dominate will be the ones that have the strongest conversational Al
powering their business.” Tim Tuttle, MindMeld, 2017

Kommunikation und Interaktion werden damit zunehmend {iber AI und Algorithmen gesteuert und be-
stimmt. Das Cluetrain-Manifst-Postulat ,Mérkte sind Gespréache” wird vor dem Hintergrund der Conver-
sational Al neu interpretiert. In letzter Konsequenz wiirde das bedeuten, dass sich auf den Marktpldtzen
von morgen nur noch Bots begegnen, die entsprechend von Konsumenten und Unternehmen gefiittert
worden sind. Sicherlich mag das etwas futuristisch erscheinen. Schaut man sich allerdings heutige Realti-
me-Bidding- und Finanz-Trading-Systeme an, erscheint dieses Szenario gar nicht mehr so weit. Jedenfalls
bei Weitem nicht so weit, wie die fantasiegeladenen Science-Fiction-Szenarien, in denen die Al die Herr-
schaft iiber die Menschheit iitbernimmt.

Das heiBt aber nicht Automatisierung und Realtime-Messaging um jeden Preis; vielmehr muss systema-
tisch gepriift werden, welche Touchpoints der Customer Journey unter Kosten-Nutzen-Aspekten wie und
wann automatisiert und durch Al-/ Messaging-/ Bot-Technologien unterstiitzt werden sollen.

Insgesamt wird ein zunehmend datengetriebenes und analytisches Marketing die Frage nach der rich-
tigen Balance zwischen Automatisierung und personlicher Interaktion beantworten miissen. Es bleibt
abzuwarten, wer das milliardenschwere Rennen im Conversational Marketing gewinnen wird. Ebenso
spannend sind die entsprechenden Implikationen fiir den Konsumenten. Wird er gestarkt durch entspre-
chende Bot Power in Form digitaler Assistenten hervorgehen, die seine tatsichlichen Praferenzen kennen
und entsprechend vertreten, oder wird er vielmehr noch stérker Spielball eines perfekt designten Daten-
und Analytik-Okosystems der digitalen Giganten? Damit befinden wir uns nach Internet, Mobile und IoT
in der sicherlich spannendsten Phase unserer digitalen Transformation.
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2. Chatbots/AI und Customer Service: Just married

Umwaélzungen und Trends, die zu nachhaltigen Verdnderungen im Customer Service gefiihrt haben, hat
es immer schon gegeben. Ende der 90 er Jahre von einer Sachbearbeiter-Struktur zu einer zentralisierten
Call Center Organisations-Form. Das Telefon 16ste den Brief und das persénliche Gespréch als dominie-
renden Kommunikationskanal ab. Call Center sind als Instrument den Kundenservice effizient zu organi-
sieren, nicht mehr wegzudenken. So wie Call Center durch neue Technologien und Organisationsformen
vor mehr als 20 Jahren einen ziemlich radikalen Wandel eingeldutet haben, so stehen wir heute wieder am
Rande einer neuen Epoche.

2.1 Chatbots/AI klopfen an die Customer Service Haustiir.

Viele Parallelen lassen sich erkennen. Wir stehen wieder vor einem Paradigmenwechsel. Kunden haben
durch das Internet eine bislang nie gekannte Transparenz zu Produkten, Leistungen erhalten. Per Smart-
phone konnen sie zu jedem Zeitpunkt und von jedem Ort aus Kontakt aufnehmen, Bestellungen tétigen,
sich beschweren, Vertrage dndern oder kiindigen. Die Anspriiche an die Schnelligkeit und Kompetenz von
Auskiinften ist in den letzten Jahren kontinuierlich gestiegen. Echtzeit Service wird als Anspruch der
Kunden durch Unternehmen wie Amazon zu einem Allgemeingut und unverzichtbarem Bestandteil einer
wirksamen Service Strategie. Die Online und Mobile-Kommunikation ist zu einer Selbstverstidndlichkeit
geworden. Und damit gehen weitere Kundenerwartungen an die Kommunikation einher. Kommunikati-
on im Customer Service soll einfach, unkompliziert, schnell und fallabschliessend sein.

2.2 Kunden wollen Service ohne Wartezeiten

Esist ein andauerndes Argernis in vielen Call Center und Customer Service Organisationen: Warteschlan-
gen und Wartezeiten. Ganz gleich ob ein Kunde anruft, ein E-Mail schreibt oder eine Geschaftsstelle be-
sucht. Fast immer miissen Kunden sich in Geduld {iben. Die Toleranz zu Warten ist standig gesunken in
den letzten Jahren. Kunden wollen und erwarten Echtzeit-Service. Ein Versprechen, welches Chatbots
und Al im Customer Service einhalten kénnen. Eine Chatbotanfrage wird sofort und rund um die Uhr
beantwortet.
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Abbildung 2-1

12


http://marketing-resultant.de

2.3 Individuell, personlich und fallabschliessend: Kunden wollen alles und sofort

Die Messlatte an den Customer Service wird bestdndig hoher gelegt. Nicht nur die Toleranz gegeniiber
Wartezeiten sondern auch gegeniiber inkompetenten Antworten, allgemeinen Auskiinften, die dem
Kunden in seiner individuellen Situation nicht weiterhelfen oder dem hohen Zeitaufwand den Kunden
investieren miissen um ihr Problem fallabschliessend zu 16sen, ist gesunken. Fiir die Unternehmen fast
immer ein Spagat zwischen Kundenorientierung und Wirtschaftlichkeit, der kaum gelingt. Genau diese
Entwicklungen spielen Chatbots und Al im Customer Service in die Hinde.

2.4 Chatbots und Al im Customer Service: Universelle Kundenschnittstelle

Im Customer Service und in den Call Centern werden daher Messaging- und Chatbot-Systeme zum Ein-
satz kommen, die iiber Sprach- und textbasierte Eingaben die Interaktion zwischen Kunden und Unter-
nehmen iibernehmen. Chatbots und virtuelle Assistenten werden nach der Meinung vieler Analysten vie-
le der heutigen Apps iiberfliissig machen und zum Teil auch die Webseiten von Unternehmen ersetzen. Al
und darauf basierende automatisierte Kommunikation - chatbots- haben innerhalb von wenigen Mona-
ten nahezu den Durchbruch fiir den massentauglichen Einsatz erreicht. Das Tempo auf der Anbieter Seite
ist atemberaubend hoch. Amazon, Google, Microsoft, Venture Capital Gesellschaften pumpen Milliarden
in den Al Markt. Die Potentiale und Gewinnaussichten sind riesig; dementsprechend riisten die Entwick-
lungsabteilungen auf, neue Start-ups schiessen wie Pilze aus dem Boden.

Fiir die Durchdringung einer neuen Technologie in einem Markt sind zwei Faktoren ausschlaggebend:

1. Reifegrad der Technologie

2. Gesellschaftliche Akzeptanz

Ist einer diese beiden Faktoren nicht ausreichend gegeben, findet die jeweilige Technologie keine Marktak-
zeptanz. Dies ldsst sich an Beispielen wie den Sprachtechnologien - IVRU- in Deutschland eindrucksvoll be-
legen. Technologisch waren die Systeme eher starr und wenig flexibel und die gesellschaftliche Akzeptanz
war von Skepsis und Ablehnung gepragt. Das Gottlieb Dudweiler Institut, GDI hat dazu eine interessante
Map entwickelt, an der sich ablesen lasst, ob eine neue Technologie das Zeug fiir eine Disruption besitzt.
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Abbildung 2-2
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2.5 Niedrige Einstiegsharrieren und Kundenakzeptanz befeuern
die Marktentwicklung

Bei Chatbots und Al stehen die Zeichen auf schnelle Marktdurchdringung. Dies liegt unter anderem dar-
an, dass Chatbots und Al basierte Kommunikationsformen als solche fiir den Kunden nicht unbedingt er-
kennbar sind. Wenn ich als Kunde mit einem Unternehmen chatte um mich nach neuen, besseren Tarifen
fiir meinen Strom- oder Gasvertrag zu erkundigen, merke ich nicht unbedingt, dass die Antworten, die ich
erhalte von einem Chatbot kommen. Die Kommunikation per Textchat ist mittlerweile zu einem Standard
fiir die Unternehmen geworden. WhatsApp wird - sobald eine kommerzielle Nutzung offiziell erlaubt ist
—diesen Trend noch einmal zusatzlich anheizen. Sofern die Chatbots Antworten auf meine Fragen geben,
bin ich als Kunde zufrieden. Schnelligkeit der Antworten, fallabschlieBende Prozesse und Kompetenz
sind die Anforderungen der Kunden. Werden diese erfiillt ist die zugrundeliegende Technologie fiir den
Kunden nicht relevant. Ahnlich stellt sich die Situation bei den sprachbasierten Systemen dar. Amazon
Alexa oder Google Home haben sich in kurzer Zeit eine groBe Fangemeinde erobert; die Verkaufszahlen
sprechen Bénde. Die Reduzierung auf einfache Vorginge wie etwa die Auskunft zum Kontostand, die
néchsten Zugverbindungen von Mainz nach Kéln schaffen Vertrauen in die Technologie. Die nichste Ge-
neration wird dann einfache Buchungen, Uberweisungen oder einen Zihlerwechsel beim Energieversor-
ger erledigen. Diese schrittweise Einfiihrung der neuen Technologien, die vom Kunden eher unbemerkt
geschieht, ist sicher einer der Erfolgsfaktoren. Die Technologie tut das, was sie tun soll. Zuverldssig und
rund um die Uhr.

Die Automatisierung hat langst Ful3 gefasst im Kundenservice. Auf breiter Basis werden mehr und mehr
Unternehmen Chatbots und Al als eine sinnvolle Alternative zu den klassischen Call Centern einsetzen.
Einfache, homogene Vorgidnge mit geringer Wertschépfung lassen sich kostengiinstig abbilden. Die Ak-
zeptanz der Kunden ist gegeben und bei richtiger Implementierung - mit einfachen Prozessen beginnen
und fiir die Uberginge zu Mitarbeitern bei komplexen Vorgingen sorgen - steht dem Erfolg dieser Tech-
nologie nichts im Wege.

Abbildung 2-3
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Dies wird jedoch erst den Anfang einer véllig neuen Kundenservice Epoche darstellen. Die néichste Stu-
fe wird die Vernetzung der unterschiedlichen Services zum Ziel haben. Wenn ich zukiinftig in einem Call
Center anrufe dann wird der Mitarbeiter vor der BegriiBung auf seinem Bildschirm bereits wissen wer ich
bin, welche Customer Journey ich in den letzten Tagen mit dem Unternehmen durchlaufen habe, welchen
Kundenwert ich besitze, was der beste, nichste Schritt wére, um mich zu einem zufriedenen und loyalen
Kunden zu machen, usw. Der Austausch von Daten zwischen den unterschiedlichen Systemen (Website,
CRM, E-Mail, ACD, Geschiftsstelle,...) wird fiir die Echtzeit-Optimierung des Kundenerlebnisses eingesetzt.
Wenn die Unternehmen bei Chatbots und AI auf eine behutsame, schrittweise Einfiihrung mit dem Fokus
auf den Kundennutzen setzen und diese Technologien in eine iibergeordnete Customer Service Strategie in-
tegrieren, wird diese neue Epoche fiir Unternehmen wie Kunden gleichermaBen erfolgreich verlaufen.
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Automatisierung im Kundenservice

3. Einradikal neues Konzept fiir die Automatisierung
im Kundenservice

3.1 IVR: Wiealles begann

Messaging-basierte Chatbots im Kundenservice dienen einem dhnlichen Zweck wie ein Interactive Voice
Response-System (IVR), also eine automatisierte Sprachdialoglésung: Es geht um Rund-um-die-Uhr Zu-
gang zu Basisinformationen. Und zwar schneller als ein Agent das leisten kénnte, aber zu einem Bruchteil
der Kosten.

Und sie arbeiten auf recht dhnliche Weise: Sie sind programmiert, eine bestimmte Bandbreite von Ge-
schafisfunktionen zu bearbeiten, indem sie mit dem Kunden eine einigermaBen natiirliche Unterhaltung
fithren und an einen menschlichen Mitarbeiter iibergeben, wenn die Kundenserviceanfrage nicht so be-
schaffen ist, dass das automatisierte System damit umgehen kann.

Chatbots konnen, genauso wie eine IVR-Anwendung, nicht mehr als das bearbeiten, fiir das sie program-
miert wurden. Auch wenn Maschinelles Lernen dabei helfen kann, besser dabei zu werden, die Absicht
hinter einer Kundennachricht zu erkennen, ist es immer noch ein stark manuell gepragter Prozess die
Absichten auszuwahlen, die abgedeckt werden sollen und dann das richtige Verhalten zu programmieren.

Wir alle wissen, dass IVRs nicht unbedingt zu den Lieblingen von Verbrauchern zihlen. Das hat folgende
Griinde:

1. Die Automatische Spracherkennung (ASR, Automatic Speech Recognition) versteht uns haufig nicht
richtig:

a. Zwar ist es bei Menschen normal, nachzufragen, wenn der andere Sprecher sich unverstindlich ge-
duBert hat, aber ASR Losungen neigen fiir unseren Geschmack dazu, ein bisschen zu oft nachzufra-
gen

b. Wenn wir uns einmal in einer Fehlerschleife befinden, verlieren wir schnell die Geduld, da der
Sprachkanal relativ langsam und mithsam ist

2. Im Gesamtverlauf miissen wir oft Informationen wiederholen, die wir langst gegeben haben

a. Selbst heute ist es immer noch so, dass wir bei der Weiterleitung ins Call Center von vielen Agenten
nach Informationen gefragt werden, die wir {iber die IVR bereits gegeben haben

3. Der besondere Anlass unseres Anrufes wird in der Dialog-Logik entweder gar nicht abgebildet oder ist
schwer zu finden

a. Unternehmen konzentrieren sichauf die hdufigsten Anfragearten und erstellen nur fiir diese Dialoge
Skripte, den Rest iiberlassen sie den menschlichen Mitarbeitern

b. Die Gestaltung der Menii-Optionen ist nicht immer so eindeutig und kundenorientiert, wie sie sein
konnte, beispielsweise wird unnétigerweise Firmenjargon verwendet, so dass es passiert, dass der
Kunde erst eine falsche Auswahl trifft und dann mithsam zuriicknavigieren muss
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3.2 Warum werden Chatbots ein besseres Kundenerlebnis bieten?

Das Wichtigste: Der oben genannte erste Punkt gilt nicht fiir Messaging-basierte Chatbots. Wie in mei-
nem Blogbeitrag Don't Confuse Speech Recognition with Natural Language Understanding When Talking
Bots dargestellt, braucht es im Messaging-Umfeld keinen Spracherkennungsschritt. Hier gilt das Prinzip
~man bekommt, was man eintippt". Die Aufgabe des Systems ist darauf reduziert, die Nachricht zu inter-
pretieren (auch nicht einfach!). Dazu kommt, dass der visuelle Kanal eine viel héhere Bandbreite aufweist:
Was bei normaler Sprachgeschwindigkeit mehrere Sekunden braucht, um gesagt/gehort zu werden, kann
im Bruchteil einer Sekunde angezeigt/gelesen werden. Deshalb werden wir bei eventuellen Missverstand-
nissen deutlich toleranter sein.

Der 2. Punkt ist hauptsichlich eine Frage des Designs und nicht so sehr der Technologie: Es ist nicht
schwer, den Kontext beizubehalten, die Dialogfiihrung muss nur entsprechend gestaltet und implemen-
tiert werden, und zwar durchgingig. Informationen, die einmal geliefert wurden, sollten danach auf dem
Agentenbildschirm erscheinen, auch wenn ein Agent an einen anderen weiterleitet.

Der 3. Punkt ist der, der uns eine Moglichkeit bietet, unser Konzept fiir den Umgang mit dialogorientierter
Self-Service Technologie komplett neu zu iitberdenken.

3.3 Dialogorientierte Self-Service Technologie komplett neu iiberdenken

IVR und Chatbots werden heute wie alle anderen IT-Projekte behandelt: Anforderungen sammeln, Lo-
sungsarchitektur definieren, Anbieter auswdahlen, Plattform erwerben, Plattform installieren/konfigu-
rieren (letzteres ist auch bei einem SaaS-Modell noch erforderlich), Dialog-Skripte auf der Plattform er-
stellen, Testen, Bereitstellen, Abschluss des Projekts. Wer klug ist, gestattet sich noch eine Phase fiir die
Feinabstimmung nach der Aufnahme des Produktivbetriebs und nutzt historisches Reporting, um die
Wirksamkeit des Systems zu {iberwachen.

Es ist Zeit fiir einen radikal anderen Denkansatz. IVR und Chatbots sind Anwendungen dessen, was man
Kiinstliche Intelligenz nennt: Es ist der Versuch, menschliches Verhalten zu simulieren, in diesem Fall
eine Unterhaltung zu fiihren. IVR-Lésungen erledigen eine Aufgabe, die vorher auch schon von Agenten
erledigt wurde: Sie stellen quasi die erste Verteidigungslinie dar, nehmen den Anruf entgegen, stellen fest,
was der Kunde braucht und leiten ihn zur Antwort - entweder in Form eines anderen Agenten, der iiber
die passenden Kenntnisse verfiigt oder iiber eine direkte Antwort aus einer Datenbank, einer CRM-L6-
sung oder einer FAQ-Sammlung. Chatbots werden zukiinftig dasselbe tun.

Wenn sie den Job eines Menschen erledigen, sollten wir sie dann nicht vielleicht auch als Mitarbeiter be-
trachten, so wie unsere Agenten, nur in “digitaler Gestalt"? Was, wenn wir uns den Einsatz einer neuen
IVR-Ldsung so vorstellen, wie die Einstellung eines neuen Mitarbeiters? Was, wenn wir vielleicht sogar so
weit gehen, dieser Neueinstellung einen Namen zu geben? Entscheiden wir uns fiir eine weibliche Persén-
lichkeit und nennen sie Ivy.

Wenn man so dariiber nachdenkt, erkennt man, dass die Schritte, die erforderlich sind, um eine IVR oder
einen Chatbot zum Leben zu erwecken, denen sehr dhnlich sind, mit denen neue Mitarbeiter eingearbeitet
werden:
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IVR/Chatbot Digitaler Mitarbeiter

Anforderungen sammeln, bevor die Entscheidung getroffen Anforderungen sammeln, bevor die Entscheidung getroffen

wird, ob neue Technologie gebraucht wird wird, ob neue Mitarbeiter gebraucht werden

Losungsarchitektur definieren Jobbeschreibung definieren

Plattformanbieter auswahlen Anbieter fiir die Einarbeitung auswéhlen

Plattform installieren/konfigurieren Mit dem Einarbeitungsvorgehen des ausgewahlten Anbie-
ters vertraut machen

[VR-Skripte erstellen Dem digitalen Mitarbeiter die Grundlagen [hres Geschéfts
beibringen

Skripte testen Den digitalen Mitarbeiter internen “Kunden” aussetzen, um

seine Anfangsperformance zu bestatigen

Skripte optimieren Schulung zu neuen Fragen, Antworten auf bestehende
Fragen dndern und verbessern

Performance-Berichte priifen Performance-Berichte priifen

Wenn Sie IVR nicht als ein Stiick Technologie, sondern als neuen Mitarbeiter betrachten, eréffnet Ihnen
das die Chance, die Aufgaben der IVR oder des Chatbots komplett neu zu iiberdenken. Und dadurch kon-
nen Sie neue Prozesse schaffen, die es erlauben, den digitalen Mitarbeiter bestdndig besser zu machen und
so den meisten Arger, den Kunden mit IVRs haben, zu iiberwinden.

Auch wenn die Anfangsinvestition hierfiir hoch erscheint, und sie ist definitiv hoher als der Schulungs-
aufwand fiir eine neue menschliche Neueinstellung (schlieBlich bringt der menschliche Mitarbeiter die
grundlegende Intelligenz, Telefonate zu fiihren und sich zu unterhalten bereits mit sich), bieten digitale
Mitarbeiter eindeutige Vorteile.

Menschlicher Mitarbeiter Ivy

Kann krank werden, schlecht gelaunt sein Wird nie krank, ist nie schlecht gelaunt
Kann das Unternehmen verlassen Verlasst das Unternehmen nie

Jede Neueinstellung muss neu geschult werden Nur einmal eine Neueinstellung

Arbeitet am Tag eine bestimmte Zahl von Stunden, braucht Arbeitet 24/7/365

Urlaub

Fordert Lohnerh6hungen im Lauf der Zeit Wartungskosten sinken im Lauf der Zeit
Macht Fehler, unbesténdige Arbeit Macht keine Fehler

Braucht Minuten, um eine(n) Anruf, Chat, E-Mail zu beant- Braucht Sekunden

worten

Bedeutet das etwa, dass wir komplett auf Menschen verzichten kénnen? Keinesfalls! Auch nicht auf lange
Sicht betrachtet. Digitale Mitarbeiter kénnen nur grundlegende Anfragen bearbeiten, komplexere Anlie-
gen verlangen nach menschlichen Mitarbeitern. Dazu kommt, dass digitale Mitarbeiter nie in der Lage
sein werden, sich in Kunden einzufiihlen, Urteilsvermdgen zu beweisen, Probleme kreativ zu 16sen, etc.

Dabei bestimmen Sie selbst den ,digitalen Komfortlevel® fiir [hr Unternehmen, also unter allen Aufgaben
im Contact Center diejenigen auszumachen, die Sie gerne einem digitalen Mitarbeiter {iberlassen und die
Aufgaben, die Sie lieber Ihren menschlichen Mitarbeitern anvertrauen:

Automatisierung im Kundenservice [M{oJJEE{el]:)l
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Types of Work

HUMAN EMPLOYEE

De-escalating customer issue
Advising through empathy/relating
Solve problem
Advising following defined process
Selling
Completing a business process
Explaining business processes

Providing answers not found in structured form

Conducting backend transaction

3.4 Die Vorteile der Betrachtung von IVR und Chatbots als neue Mitarbeiter

Durch diese neue Betrachtungsweise von IVR und Bots verdndert sich grundlegend das, was Self-Service
Technologie fiir Sie tun kann, der Nutzen, den Sie ihr innerhalb des Unternehmens zuschreiben, wo Sie sie
im Spektrum Ihrer Kundenservice-Tools ansiedeln und welchen Wert sie Ihnen bieten kann im Hinblick
auf die Verbesserung des Kundenerlebnisses, Kosteneinsparungen, Umsatzsteigerungen und mehr.

Der digitale Mitarbeiter sollte wie jede menschliche Ressource im Contact Center von Ihrem Workforce
Manager ,betreut” werden. Dann wird er ganz selbstverstdndlich bei Einsatzplanung und Prognosen, bei
der Performance-Bewertung, Einstellungsiiberlegungen, etc. beriicksichtigt. Ivy sollte mit am Tisch sit-
zen, wenn Personalentscheidungen getroffen werden. Wenn Sie sie ins Team aufnehmen, wird sich eine
interessante Dynamik entwickeln: Thre Agenten werden vorschlagen, dass Ivy die einfachen Anfragen
(,wie ist mein Kontostand®, ,wo ist meine Bestellung®, etc.) und die Schritte zur Datenerfassung (,bitte ge-
ben Sie Ihre Kundennummer ein“) iibernimmt und sie selber so mehr Zeit fiir komplexere / interessantere
Aufgaben haben. Eine Aspect Studie zum Thema Agent Experience hat gezeigt, dass Agenten sich dadurch
gestarkt und mehr wertgeschatzt fiihlen (https://www.aspect.com/aspectagentsurvey).

Machen Sie Thren digitalen Mitarbeiter zu einem wertvollen Teammitglied und profitieren dadurch in
starkerem Umfang von den Vorteilen dieser Technologie: Kosteneinsparungen durch Automatisierung,
Verbesserung der Customer Experience durch gleichbleibende Performance rund um die Uhr, Fehlerfrei-
heit, und mehr.

IVR- und Chatbot-Software muss es noch einfacher als bisher machen, diese Vision Wirklichkeit werden
zu lassen. Und aufgrund der wachsenden Nachfrage nach Self-Services durch die Verbraucher und der
Bereitschaft von Agenten, die Kollegen IVR und Chatbot willkommen zu heiBen, ist die Zeit dafiir jetzt.

Abbildung 3-1
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4. Conversational Service: Welche Rolle Kiinstliche Intelligenz fiir
den Kundenservice der Zukunft spielt

Erinnern Sie sich noch an die Urspriinge des modernen CRM? Aus dem analogen Einkaufserlebnis im Tan-
te-Emma-Laden wurden in den vergangenen Jahrzehnten industrielle Produktionsstatten der Kommuni-
kation. CRM-Systeme, Contact Center, Internet, E-Mail und Service-Apps haben es Unternehmen immer
wieder ermdglicht, Service-Erlebnisse - neudeutsch: Customer Experience (CX) - zu vereinfachen und zu
skalieren. Oder kurz: Effizienz steigern, Kosten senken. Wir haben bei dieser “Industrialisierung” vieler-
orts alles dafiir getan, um die Dinge zu formalisieren. Leider ist dabei der Kunde auf der Strecke geblieben.

Die meisten Kunden beklagen sich {iber negative Service-Erfahrungen. Sie spiiren, dass an ihnen gespart
wird und empfinden Kundenprozesse als hochgeziichtet, kompliziert und langwierig. Keine gute Voraus-
setzung fiir eine erfolgreiche Kundenreise (Customer Journey). Doch die gewinnt in einer zunehmend
digitalisierten und vernetzten Welt zunehmend an Bedeutung. Die Qualitdt Ihres Kundenservices und
eine positive Customer Experience sind heute zentrale Faktoren fiir den Erfolg Ihres Unternehmens. Im-
mer haufiger fallt in diesem Kontext der Begriff ,Conversational Service”. Wer die zentralen Grundlagen
des Conversational Service in sein Kundenmanagement einbindet, hat gute Aussichten auf einen erfolg-
reichen Kundenservice. Was Sie wissen sollten: Die Konsequenz eines Conversational Service ist nicht
weniger Service. Nein, Sie werden mehr Service und eine bessere Kundenkommunikation leisten miissen.
Zu teuer? Dann gibt es hiermit einen Grund mehr, sich mit den Vorteilen Kiinstlicher Intelligenz ausein-
ander zu setzen.

4.1 Was meint Conversational Service eigentlich?

Doch lassen Sie uns zunichst kldren, was genau sich hinter dem Begriff Conversational Service verbirgt.
Der Name trédgt schon einiges zum Verstdndnis bei. Konversation lautet heute das Schliisselwort eines
modernen Kundenmanagements. Echte Konversation, wohlgemerkt. Ist die Rede von Kundenkommuni-
kation, bleibt offen, ob die Kommunikation beiderseitig oder einseitig ist - also: nur das Unternehmen zum
Kunden spricht nicht aber der Kunde zum Unternehmen. Bei einer Konversation bleibt kein Zweifel offen:
Unternehmen und Kunden vertiefen sich in ein Gesprach auf Augenhéhe. Das ist neu und ungewohnt.

Die Konsequenz fiir Unternehmen lautet: Lassen Sie zu, dass Kunden zu Thnen sprechen. Fordern Sie Th-
ren Kunden sogar zum Sprechen auf. Conversational Service basiert auf einer Strategie des Feedbacks.
Uber den intensiven Austausch mit Kunden und ihr direktes sowie indirektes Feedback, stirken Sie das
Engagement und die Loyalitat Threr Kunden. Sie gewinnen neue Kunden und steigern langfristig Ihren
wirtschaftlichen Erfolg.

Ein echtes Gesprach basiert aber nicht nur auf beiderseitiger Kommunikation, es basiert auch auf der Fa-
higkeit wirklich zuhoren zu kénnen. Kennen Sie die Bediirfnisse Ihrer Kunden? Wissen Sie, was Ihre Kun-
den drgert? Kennen Sie Ihre Zielgruppen? Wissen Sie, wie man diese anspricht und zufriedenstellt? Erst
wenn Sie diese Fragen beantworten kénnen, werden Sie Ihren Kundenservice auf eine qualitative héhere
Ebene beférdern. Mehr noch: Sie werden herausfinden, was Ihre Kunden sich von Threm Unternehmen
wiinschen und kénnen so Produktinnovationen in Gang setzen oder vorantreiben.

Kiinstliche Intelligenz ' -
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4.2 User Interfaces: Was ist wichtig fiir den Conversational Service?

Ergo: Wenn Sie die Kommunikation mit Thren Kunden im Sinne eines Conversational Service ernsthaft
verbessern wollen, sollten Sie drei Dinge beherzigen.

Erstens: Schaffen Sie die Basis fiir gute Kommunikation und echte Gespriche. Thre Kunden nutzen
heute alle Kommunikationskanéle und lieben die Abwechslung. Ein guter Service am Kunden geht einher
mit einem groBen Angebot an Touchpoints. Vielleicht arbeiten Sie sogar mit allen Kommunikationskana-
len? Viele Kandle alleine machen den Service allerdings noch lange nicht erstklassig. Wichtig ist, dass Sie
auf allen Kanilen einen guten und einen dhnlichen Support bieten bzw. die Unterstiitzung, die Ihre Kun-
den auf dem spezifischen Kanal suchen. Konkret bedeutet das: Kunden erhalten auf allen Kanélen ein gu-
tes Informationsangebot iiber Ihre Produkte und Dienstleistungen. Zudem sollten Sie als Unternehmen
auf jedem Touchpoint Gesicht zeigen. Veréffentlichen Sie Kontaktdaten und Ansprechpartner, liefern Sie
Chatoptionen. Im besten Fall ist Ihr Kundenservice rund um die Uhr erreichbar. Eine weitere Basis fiir
gute Gesprache: Die personalisierte Ansprache [hrer Kunden. Bieten Sie Ihren Kunden an, was sie suchen.

Zweitens: Horen Sie zu und lernen Sie Thre Kunden kennen. Um Thren Kunden die richtigen Angebote
unterbreiten zu kénnen, miissen Sie wissen, was diese wollen. Kurzum: Sie benétigen ein tieferes Ver-
standnis Threr Kunden. Welche Spuren hinterlassen sie auf Ihren Kandlen? Nach welchen Produkten
fragen sie? Auf welchen Kanélen bewegen sie sich? Auf diese Fragen sollten Sie eine Antwort finden. Thr
Kundenservice bewegt sich durch solch ein Knowhow in ganz neuen Spharen der Kommunikation. Pro-
aktiv konnen Sie Thre Kunden im richtigen Moment mit der richtigen Aktion iiberraschen. Aber auch das
Feedback Threr Kunden ist essentiell: Indirekt erhalten Sie es zum Beispiel iiber follow-up E-Mails. Direkt
und noch einfacher lduft es iiber das personliche Gesprach. Im Idealfall {iber den Point of Sale hinaus: Fra-
gen Sie aktiv nach, ob Thre Kunden mit Ihren Produkten zufrieden sind, ob sie zurechtkommen. Fiihren
Sie Feedbackgesprache mit beiderseitigem Mehrwert.

Drittens: Verbessern Sie die Qualitit Ihres Services. Je tiefer Sie mit Thren Kunden ins Gesprach kom-
men, desto mehr werden Sie feststellen, was sich viele Kunden heute wiinschen. Im Allgemeinen sind es:
Transparente Prozesse, eine individualisierte Ansprache, kurze Wege und schnelle Antworten. Auch da-
hingehend sollten Sie Ihren Kundenservice verbessern. Gehen Sie transparent mit Reklamationen und
Fehlern um. Schnell gelangen Beschwerden heute ins Netz. Schnell ist auch ein Shitstorm ausgebrochen.
Transparenz besédnftigt und mildert Empérung. Sprechen Sie Thre Kunden personlich oder zielgrup-
penspefizisch an. In der Vorarbeit ist das aufwendiger, aber sicherlich zielfiihrender hinsichtlich steigen-
der Umsétze. Tun Sie alles, um schnell reagieren zu kdnnen. Das ist nicht immer ganz einfach. Aber wir
miissen akzeptieren, dass sich die Erwartungshaltung in einer digitalisierten Welt verandert. Kunden
gehen heute ganz selbstverstdndlich von Antworten in Echtzeit und schnellen Prozessen aus. Hand aufs
Herz: Sie haben das sicherlich schon bei sich selbst erlebt - wenn es nicht um Ihr Unternehmen ging, son-
dern Sie der Kunde waren, oder?

"Al hat das Potenzial Customer Experience neu zu definieren."

Quelle: Gartner Predictions 2018
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4.3 Wie KIden Conversational Service unterstiitzt

Das richtige Verstdndnis ist der Kern jeder Conversational Service Strategie. Der Aufwand, den Unter-
nehmen fiir ihr Kundenmanagement heute leisten miissen, ist zugegebenermaBen betréchtlich. Ohne
technologische Unterstiitzung kénnen sie ihn nicht meistern. Wer sich jedoch auf eine Zukunft mit intel-
ligenten Technologien einstellt, ebnet sich den Weg zu einem erstklassigen Conversational Service. Denn
kiinstliche Intelligenz ist dabei, sich zu einer Kerntechnologie fiir Kundenbindung und Service-Komfort
zu entwickeln. Von einem Hype kann hier langst nicht mehr die Rede sein. Gute KI-Lésungen sind bereits
marktreif, stetig werden es mehr. Und es ist nur noch eine Frage der Zeit, bis KI-Software in groBem Maf-
stab Marktreife erlangt. Sich dieser Entwicklung langer zu versperren, macht wenig Sinn. Konsumenten
sind immer offener fiir intelligente Technologien. Auf ihre Kundenreise trifft das besonders zu. Unter-
nehmen sollten es auch sein. KI hat viele Vorteile, gerade fiir das Kundenmanagement. Insbesondere die
Anspriiche eines Conversational Services lassen sich mit dem Einsatz intelligenter Losungen meistern.

Hierfiir gibt es zahlreiche Beispiele:

KI zentralisiert wichtige Kundendaten. Viele Kanale sind nutzlos, wenn sie einfach nebeneinander her-
laufen. Wichtige Kundeninformationen gehen verloren, Kunden erleben haufige Medienbriiche. Wirkli-
che Service Exzellenz entsteht erst, wenn Touchpoints in einer KI-Lésung integriert sind und wichtige
Kundendaten zentral abgerufen werden konnen. Hierfiir eignet sich der Einsatz guter Omnichannel-Lo-
sungen oder noch besser einer intelligenten Desktop Software (dazu komme ich spater). Die Folge dieser
Vernetzung: Thre Kundenservice-Mitarbeiter sind immer auf dem aktuellen Stand eines Kundenanlie-
gens. Kunden miissen nicht bei jedem neuen Kontakt zu Ihrem Unternehmen von vorne ansetzen. Sie
schaffen nahtlose Kundenprozesse, ein entscheidender Faktor fiir die Kundenreise.

KI bringt Kundenerfahrungen und -bediirfnisse zusammen. Der revolutionire Charakter Kiinstlicher
Intelligenz entsteht durch die Fahigkeit der Schliisseltechnologie, menschliche Kommunikation zu verste-
hen. KIist in der Lage, Kundenmitteilungen inhaltlich zu interpretieren. So lassen sich die Stimmungen,
Meinungen und Bediirfnisse Ihrer Kunden analysieren. Ob nun Facebook Posts, E-Mails oder Chatverkehr
- KI erfasst Ihre Kundenkorrespondenz aus allen Kanélen, extrahiert wichtige Daten und wertet sie aus.

KI bietet ein Themen Monitoring. Auf diese Weise erfassen Unternehmen durch KI-Lésungen auch
rechtzeitig die negativen Stimmungen Threr Kunden. Da intelligente Software mitliest, was in E-Mails
und Kommentaren steht und dabei haufig auch die Signale “zwischen den Zeilen” versteht, kann sie in
Echtzeit ein Stimmungsbild Threr Kunden widerspiegeln. Sie erkennt die Probleme von Kunden, fehler-
hafte Websites, negative Produktrezensionen und drohende Shitstorms. Sobald sich Mitteilungen zu ei-
nem bestimmten oder neuen Thema haufen, alarmiert sie automatisch Thre Mitarbeiter.

Mit KI sind Sie rund um die Uhr erreichbar. Uber einen intelligenten Web Self Service sind Unternehmen
24 Stunden per App und im Web erreichbar. Auf Standardfragen bzw. wenn Ihre Mitarbeiter nicht mehr
arbeiten, antworten Chatbots und virtuelle Kunden-Assistenten. Auch hier gilt: Je ldnger Ihre digitalen
Mitarbeiter im Dienst sind, desto intelligenter Thre Dialoge. Angelernt werden sie mit historischen und
abgeschlossenen Service-Dialogen. In eindeutig abgegrenzten Wissensbereichen entwickeln diese Dia-
logsysteme eine hohe Qualitdt. Um nur ein Beispiel zu nennen: Eine der fiihrenden deutschen Online-Ver-
sicherungen beantwortet jede vierte Kunden-Frage auf der Webseite mittlerweile erfolgreich und fallab-
schlieBend mit Kiinstlicher Intelligenz.

Schnelle Reaktionen, fehlerfreie Antworten dank KI. Dass Kiinstliche Intelligenz die Intentionen Ihrer
Kunden erkennen kann, hilft [hnen auch in der téglichen Bearbeitung von Kundenanfragen. K1 leitet aus
eingehenden Mitteilungen den betreffenden Geschéftsvorgang ab - auch intelligente Inhaltserkennung
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genannt, gibt Anfragen automatisch an die richtigen Mitarbeiter weitert und zieht die relevanten Fach-
und Personendaten aus strukturierten und unstrukturierten Textinformationen - auch unter intelligen-
ter Fachdatenextraktion bekannt.

Damit liefert sie wichtige Dienste - zum Beispiel im digitalen Posteingang: Thre Mitarbeiter im Kunden-
service konnen schneller reagieren. Sie werden entlastet, weil Routineaufgaben nun automatisiert ablau-
fen. Ihre Fehlerquote sinkt, weil kaum mehr Medienbriiche auftauchen und Maschinen Routinetétigkei-
ten praziser ausfiihren. Ein Beispiel aus der Praxis: Einem deutschen Energieversorgungsunternehmen
hilft KI dabei, 85 % der eingehenden Multikanal-Kundenkorrespondenz “dunkel” - also ohne manuelles
Vorqualifizieren, Weiterleiten und Abtippen - in die Vorgangsbearbeitung zu iibertragen.

In einem weiteren Schritt unterstiitzt KI beim Response Management: Intelligente Software analysiert
die E-Mails, Dokumente, Chats und Messenger-Nachrichten nicht nur, sie lernt aus den Antworten der
Vergangenheit und schldgt Ihren Mitarbeitern passende Aktivitaten vor oder antwortet selbst auf Routi-
nefragen.

4.4 Beispiel ThinkOwl: Conversational Service mit intelligenter
Service Desk Software

KI erleichtert und verbessert zahlreiche Prozesse im Kundenservice - das zeigen die vorangegangen Lo-
sungsansatze deutlich. Den gréBten Nutzen ziehen Unternehmer aus KI-Lésungen, die gleich mehrere
intelligente Prozesse vereinen. Service-Desk-Software, wie ThinkOwl (www.thinkowl.de), unterstiitzen
die Kommunikation, die Qualitdt und das Timing im Kundenservice auf optimale Weise.

Abbildung 4-1

Al VERANDERT CX
IHR SERVICE-MITARBEITER ...

- weil sofort worum es in eingehenden Mitteilungen geht
- erhalt Kunden- und Vorgangsdaten passend zum Kontext der Anfrage

— bekommt Vorschldge zu moglichen Folgeaktivitaten
- und passende Antworten ftr den Kunden . 0= u
05‘&’
| == |

ThinkOwl ist eine Anwendung aus der Deutschen Cloud, die auf Basis der neuesten KI alle Touchpoints
in einer Anwendung integriert. Das heiBt: Simtliche Informationen laufen zentral zusammen. Jede Inter-
aktion mit dem Kunden flieBt in ein intelligentes Routing Schema (Stichwort: Universal Queue) ein. Alle
Mitarbeiter greifen zentral auf ThinkOwl zu, sind immer auf dem Laufenden und stets auf dem gleichen
Stand. Auch ein intelligentes Wissensmanagement ist in die KI-Desktop Software integriert und unter-
stiitzt die Mitarbeiter im Kundenservice mit Hintergrundinformationen zum Kunden. Ein weiterer Vor-
teil: ThinkOwl ist ein sich selbst optimierender Service Desktop, da er aus Kunden- und Mitarbeiter-Reak-
tionen hinzu lernt.
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4.5 Mit KI zum Kundenmanagement der Zukunft

Die Entwicklung intelligenter Software schreitet in groBen Schritten voran. Das wird auch im Kundenma-
nagement zu spiiren sein. Effizienz und Kostensenkungen diirfen schon heute nicht Ihre hauptséchlichen
Ziele fiir ein erfolgreiches Kundenmanagement sein. In Zukunft diirfen sie es noch viel weniger. Denn
noch sind Konsumenten irritiert, wenn Maschinen menschlich wirken. Doch ihre Aufgeschlossenheit
mit digitalen Assistenten und intelligenten Systemen zu interagieren wachst. Ihre Kunden werden sich
erst an die menschelnden Anwendungen gewohnen und dann sogar erwarten, dass IThre Anwendungen
menschlich agieren. Hinzu kommt, dass sich die Anspriiche an IThren Service verandern. Kunden wol-
len individuell angesprochen werden. Sie wiinschen sich eine Interaktion auf Augenhéhe. Sie erwarten
Transparenz, Schnelligkeit und Prézision. Diesen Herausforderungen begegnen Unternehmen heute am
besten iiber einen Conversational Service. Mit diesem Feedback-orientierten Ansatz sind Sie immer auf
dem Laufenden dariiber, was Ihre Kunden bewegt. Ich empfehle Ihnen: Gehen Sie mit den aktuellen Ent-
wicklungen mit. Finden Sie Thren Weg, mit Kiinstlicher Intelligenz einen erfolgreichen Conversational
Service zu etablieren.

Quellen

https://www.ngdata.
com/what-is-conversa-

tional-marketing/

http://www.
getspokal.com/
why-you-should-be-fo-
cusing-on-conversati-
on-marketing/

https://www.business.
com/articles/lets-talk-
what-is-conversatio-
nal-marketing-and-
why-does-it-matter/
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Der Mensch als MaBstab

5. Der Mensch als MaBstab
Persona-Design: Vom Dialogsystem zur Bot-Personlichkeit

Autonome Dialogsysteme sind seit rund zwei Jahren ein zentrales Thema in der Entwicklung von Benut-
zerschnittstellen. Als “Chatbots” werden sie zunehmend zu einer Alternative der grafischen Benutzer-
oberflachen mobiler Apps. In Form “Virtueller Voice Assistenten” a la Siri oder Alexa entwickelt sich sogar
eine vollig neue Anwendungskategorie. Bei einer ganzen Reihe von Anwendungsfeldern haben sie das
Potenzial, sich zu einem zentralen Interaktionskanal fiir Unternehmen zu entwickeln.

Duygu Altinok

Senior NLP Engineer, 4Com

Das Design der Dialoganwendungen stellt die Entwickler allerdings vor neue Herausforderungen. Denn
autonome Dialogsysteme sind keine Selfservice-Anwendungen mit einer zielgetriebenen Benutzerfiih-
rung. Vielmehr tritt ein Dialogsystem als Agent zwischen User und Vorgang auf, meist in einer vermit-
telnden, haufig auch erklarenden Rolle. Dementsprechend stellt sich die Frage, wie diese Rolle ausgestal-
tet sein soll. Zwei Fragen werden dabei immer wieder thematisiert: Erstens: Soll sich das automatische
System sofort als solches zu erkennen geben? Zweitens: Welche Form der Ansprache ist die Richtige? Die
Antwort auf diese Fragen gibt eine neue Disziplin in der Software-Entwicklung, das “Persona Design’”.

5.1 Der Mensch als Maf3stab

Menschen kénnen ihre Tendenz, menschlich, also anthropomorph, auf ihre Umwelt zu reagieren, naturge-
ma0 nicht ablegen. Sie projizieren menschliche Eigenschaften auf alles, was sie umgibt. Mit Chatbots und
virtuellen Assistenten bricht fiir diese Neigung zur Vermenschlichung allerdings ein neues Zeitalter an.  Olav Strawe

Diese Objekte reden plétzlich mit ihrem Benutzer, und das auf eine zunehmend intelligente Art. Deshalb  gyperte fiir Contact Center
gilt fiir jeden, der sich ernsthaft mit Dialogsystemen befasst: Sofern nicht explizit eine Persénlichkeit  undintelligente Dialog-
entworfen worden ist, werden die Benutzer dem Bot friiher oder spater eine Personlichkeit zuweisen. Um systeme

die Wahrnehmung beim Nutzer zu steuern, ist Persona Design deshalb eine wichtige Aufgabe im Entwick-

lungsprozess,

5.2 Irrenist (auch) menschlich

Chatbots machen eine Menge Fehler. Jeder, der bereits einmal mit Apple Siri oder dem Chatbot einer Bank
einen Dialog gefiihrt hat, kann das sicherlich bestatigen. Diese Erfahrung ist aber nicht bot-spezifisch:
Auch Menschen machen eine Menge Fehler im Dialog! Sie missverstehen Aussagen, horen nicht richtig
zu oder interpretieren Aussagen oder Fragen anders, als sie gemeint waren. Irren ist eben menschlich.
Die Fehlerquoten lassen sich in kontrollierten, wissenschaftlichen Untersuchungen sogar sehr genau be-
ziffern (1). Ein Grund, keine Gesprache mehr zu fiihren, ist das allerdings nicht. Ganz im Gegenteil - Men-
schen haben eine Vielzahl von Strategien und Hilfen fiir die robuste Verstandigung entwickelt.

Diese menschliche Eigenschaft muss also auch fiir das Dialogsystem designed werden. Dies geschieht
allerdings nicht dadurch, dass das System vorgibt, ein Mensch zu sein, sondern durch das humorvolle
Eingestandnis, eben ein mit Fehlern behaftetes Dialogsystem zu sein. Geschieht dies geschickt durch
Riickfragen, durch Paraphrasierung, also die Wiederholung mit eigenen Worten, durch Verzweigungen,
Ablenkung, Freundlichkeit und vieles mehr, kann die Neigung des Benutzer zur Vermenschlichung hier
ebenfalls ihren positiven Beitrag zur Akzeptanz des Dialogsystems leisten. Der robuste Umgang mit Feh-
lern ist deshalb zu einem zentralen Bestandteil und gleichzeitig einem Erfolgskriterium des Persona De-
signs geworden.
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5.3 Die Zielgruppe des Systems

Autonome Dialogsysteme sollten sich also auf jeden Fall als das zu erkennen geben, was sie sind: Ein Chat-
bot oder virtueller Assistent. Allerdings muss eine bewusst ausgestaltete Personlichkeitsstruktur die Di-
alogfithrung bestimmen. Wie diese konkret gestaltet wird, hdngt vor allem von der Zielgruppe ab, die mit
dem System erreicht werden soll.

Das Wissen um Einstellungen, Wiinsche und Kommunikationsgewohnheiten der Zielgruppe ist der
Schliissel zum Persona Design. Das Ziel, die Benutzererfahrung verstdndlich und persénlich zu gestal-
ten, gelingt iiberzeugender, wenn sich der User im Bot selbst erkennt und wiederfindet. Diktion, Tonalitat
und Sprache miissen also auf die Kommunikation in der Zielgruppe abgestimmt sein, ohne diese jedoch
eins zu eins zu kopieren. Das Feedback einer Person aus der Zielgruppe ist entscheidend fiir den Aufbau
eines glaubwiirdigen Dialogdesigns. Das heiBt: Ein 45-jdhriger Marketingmanager ist sicher nicht der er-
wartete Nutzer eines Chatbots fiir Didtfragen von Teenagern. Die Nuancen im Bereich Sprache und im
kulturellen Kontext werden von AuBenstehenden oft {ibersehen. Das Design muss deshalb einen Test mit
der Zielgruppe bestehen.

Abbildung 5-1

Fakt ist: Sofern fiir ein
Dialogsystem nicht
explizit eine Personlichkeit
entworfen worden ist,
werden die Benutzer dem
Bot eine Persénlichkeit
zuweisen - und wenn es

die eines freundlichen
“Monsters” ist!

26



Der Mensch als MaBstab NOJENASs eT[X@DIN7 WV iatalo)

Generalist oder Spezialist?

[st das Dialogsystem ein Generalist, der allgemeine Fragen aus allen Bereichen eines Unternehmens be-
antworten kann oder verfiigt das System als Spezialist iiber tiefes Wissen in einem schmalen, definierten
Bereich? Virtuelle Assistenten wie Siri und Alexa sind Generalisten - bereit, eine breitgefacherte Palette
von Fragen zu fast allen Themen zu beantworten.

Demgegeniiber gibt es sehr spezifische Bots fiir die Buchung von Fliigen oder die Beantwortung von Fi-
nanzfragen. Sie sind in der Lage, auch komplexere Zusammenhéange aus der spezifischen Wissensdoméne
zu beantworten. Ihr Persona Design muss also in Richtung ,Experte’ gehen und eine entsprechende Kom-
petenz vermitteln. Ansonsten wird der Nutzer sie nicht als glaubhafte Alternative zu einem Kundenbera-
ter akzeptieren.

Zielgetrieben oder Chit-Chat?

Eine weitere Frage stellt sich: Ist das System mit einem klaren Ziel ausgestattet, zum Beispiel dem, einen
Verkaufsvorgang zu einem Abschluss zur fiihren, oder ist das gesamte Bot-Erlebnis darauf angelegt, den
Nutzer in einen andauernden Dialog einzubinden? Bei diesen “Chit-Chat-Dialogsystemen” geht es vor al-
lem um den Aufbau einer Beziehung mit dem Benutzer. Es gilt, ein langfristiges Vertrauensverhaltnis her-
zustellen. Diese Bots werden unter anderem erfolgreich zur Markenbildung im Jugendmarketing einge-
setzt. Entsprechend dediziert und detailliert muss das Persona Design im Hinblick auf den Einsatzzweck
optimiert werden.

Die Personlichkeitsentwicklung

Die Entwicklung einer Hintergrundgeschichte kann als Richtschnur fiir das Persona Design eines Sys-
tems sehr hilfreich sein. Sie bietet konkrete Anhaltpunkte fiir Dialogentscheidungen und die Tonalitat der
Texte. Zur Erstellung kann man sich am mittlerweile populdren ,User Story Mapping' aus der Software-
Entwicklung orientieren (2).

Eine weitere Hilfe kann der Blick auf das Spektrum der Myers-Briggs-Persénlichkeitstypen sein (3). Sie
konnen zudem als Basis zur Entwicklung einer Bot-Personlichkeit dienen, um Starken, Schwichen, wahr-
scheinliche Interessen, Abneigungen und Fahigkeiten zu bestimmen. Diese Merkmale helfen bei der Uber-
legung, wie eine Personlichkeit in bestimmten Situationen reagieren wiirde, wie die Tonalitdt der Texte
gestaltet sein sollte und ob jemand introvertiertes oder extrovertiertes Verhalten zeigt. Daraus ergeben
sich dann die Textelemente fiir den Dialog, ob und wann Emojis zu Einsatz kommen sollen oder wie mit
Beleidigungen durch Benutzer umzugehen ist. Oft ist es auch hilfreich, sich eine konkrete Person aus dem
Bekanntenkreis oder einen Schauspieler, Politiker oder anderen Charakter aus dem offentlichen Leben
als Vorlage fiir ein Persona Designs zu wéhlen.

Die Wortwahl ist “wesentlich”

Ein Gesprach mit einem Dialogsystem muss sich natiirlich’ anfiihlen. Was das heiBt, l4sst sich an Syste-
men wie Amazon Alexa erkennen: Thre Designer haben in ihren Dialogen humanisierende "hmms" und
"ums" gebaut. Apples Siri ist bekannt fiir die witzigen Antworten und schlagfertigen Kommentare.

Die Personlichkeit des Bots manifestiert sich letztlich in den Texten, die vom Designer entwickelt wur-
den. Diese ,Phrasen’ (Microcopy') sind die redaktionell auf den flexiblen Dialogablauf abgestimmten Sétze
und Satzbausteine, die alle einem Duktus folgen miissen. Sie bilden die Basis der Personlichkeit - quasi
eines “Wesens". Jede einzelne Phrase mag bedeutungslos erscheinen, aber wenn es um das Design von
Dialogschnittstellen geht, dann zeigt sich in der Orchestrierung dieser Phrasen die kreative Kunst des
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Persona Designers. Nur wenn er die Details seines Bot-Charakters kontinuierlich vor Augen hat, kann er
daraus eine konsistente Benutzererfahrung gestalten.

Die Frage des Geschlechts

Die Frage, ob ein Dialogsystem ein Geschlecht haben sollte, muss sicherlich im Einzelfall entschieden wer-
den. Die Praxis zeigt jedoch, dass die Gestaltung von geschlechtsspezifischen Personlichkeitsmerkmalen
mehr Nachteile als Vorteile in der Dialogfiihrung mit sich bringt und dies die Systeme unflexibel macht.
Deshalb sollte, wenn méglich, darauf verzichtet werden. Ob bei virtuellen Assistenten mit weiblicher oder
mannlicher Stimme gearbeitet wird, ist davon unabhéngig. Diese Entscheidung hat etwas mit der Ziel-
gruppe, dem Einsatzzweck und natiirlich auch dem Entwicklungsaufwand zu tun. Bei Siri kann von der
weiblichen Stimme auf eine ménnliche gewechselt werden, bei Alexa geht dies aktuell nicht.

Dialog und Stimmung

Eine Hilfe fiir die Steuerung des Dialogs mit dem Bot kann die so genannte Sentiment-Analyse sein. Sie bie-
tet eine Einschatzung der Stimmung des Benutzers auf Basis eines Konfidenzlevels. Menschen entwickeln
Empathie, also die Fahigkeit sich in die Lage des Gegeniibers hineinzuversetzen, um dessen Stimmung
einzuschdtzen. Dies ist enorm hilfreich fiir eine erfolgreiche Gespréchsfiihrung. Software hat derzeit al-
lerdings kein Einfiihlungsvermégen. Die Sentiment-Analyse kann jedoch dabei helfen, die Stimmung des
Benutzers zu ermitteln und die Dialogfithrung entsprechend anzupassen. Doch Vorsicht: Man darf von
der Stimmungsanalyse keine Wunder erwarten! Die Stimmungsanalyse nutzt aktuell oft Methoden der
Kiinstlichen Intelligenz. Und es gibt eine Reihe von Sentiment-API-Anbietern, die viel versprechen. Aber
nach wie vor befindet sich die Stimmungsanalyse in einem frithen Entwicklungsstadium und ist oft nicht
genau genug, um eine sichere Einschitzung der Stimmungslage zu gewahrleisten, inshesondere in kurzen
Chat-Dialogen. In vielen Anwendungsfallen kann das Erkennen von Begriffen wie Schimpfwértern, Ko-
senamen und speziellen Adjektiven durch einfache Mustererkennung deshalb genauso effektiv sein wie
der Einsatz von KI!

Abbildung 5- 2

Ontologien sind die Basis
der Dialogintelligenz
virtueller Assistenten - von
Apple Siri und Google Now
bis hin zu Microsoft Cortana
und Amazon Alexa. [hre
Popularitat verdanken

sie der leistungsfahigen
Form, Wissen abzubilden:
Konzepte und Dinge werden
durch Begriffe dargestellt.
Sie stehen {iber Relationen
miteinander in Verbindung,
die ihre Beziehungen und
Eigenschaften beschreiben.
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Testen und Messen

Sind Entwicklung und Implementierung eines autonomen Dialogsystems erfolgt, muss ein Test die Pra-
xistauglichkeit der Dialoge und des Persona Designs beweisen. Dieser Test sollte mit Personen durch-
gefiihrt werden, die selbst keine Verbindung zur Dialogentwicklung haben. Nur so lassen sich Mangel
schnell und unvoreingenommen entdecken und beseitigen. Besteht grundsatzlich Unsicherheit tiber die
Ausgestaltung des Systems und das Persona Design, kann auch das klassische A/B-Testing ein probates
Werkzeug zur Kldrung dieser Fragen sein. Diese Form des Tests sollte deshalb bereits bei der Entwicklung
der Dialoge durch alternative Aussagen beriicksichtigt werden. Hinzu kommen die MessgréBen, an denen
sich der Erfolg der einen oder anderen Variante festmachen lasst.

Hier nun ein Vorschlag fiir potentiellen Kriterien, an denen sich der Erfolg von Dialogschnittstellen mes-
sen lasst. Das muss natiirlich immer unter vergleichbar kontrollierten Bedingungen geschehen: also zur
gleichen Tageszeit, in der gleichen Zielgruppe und im gleichen oder dhnlichen Kontext.

« Aktivierungsrate: Die Anzahl relevanter Benutzer, die auf die erste Nachricht des Chatbots mit einer
Frage oder Antwort antworten und eventuell auch nach dem ersten Dialogschritt dabei bleiben.

Dialogschritte bzw. Fallabschluss: Die Zahl der Dialogschritte bei einem Bot - eventuell auch bis zur
Ubergabe an einen Mitarbeiter oder bis zur fallabschlieBenden Lésung des Problems durch den Bot
selbst (z.B. beim Zuriicksetzen eines Passwortes).

Zufriedenheit: Im Falle eines Bots kann am Ende des Dialogs durchaus die Frage stehen, ob der Benut-
zer mit dem Service zufrieden gewesen ist (auf einer Skala von 1 bis 5).

+ Umsatz: Je nach Einsatzzweck des Bots kann der Indikator fiir das beste Dialogdesign natiirlich auch
der erzielte Verkaufserfolg oder der finanzielle Nutzen des Systems sein.

5.4 Fazit: We want to believe!

Es braucht kreative Menschen in einem Entwicklungsteam, die diese kiinstlichen Persénlichkeiten der
autonomen Systeme erschaffen und ihnen durch einen intelligenten Dialog Leben einhauchen. Erfolgrei-
che Chatbots geben sich ganz klar als solche zu erkennen. Ihr Dialog muss aber so gestaltet sein, dass der
Benutzer diese Tatsache vergisst. Es ist wie in einem guten Film: Natiirlich weiB der Zuschauer, dass es
sich um Schauspieler handelt, die einem Drehbuch und Regieanweisungen folgen. Aber ist der Film gut
gemacht wird diese Tatsache von der Geschichte, den Personlichkeiten und der emotionalen Tiefe ihrer
filmischen Umsetzung vollkommen verdrangt. Das Erlebnis erwéchst aus dem Vergessen der Umstande.

Genau dieser Zusammenhang gilt auch fiir Dialogschnittstellen: Je besser die Interaktion den Umstand
vergessen lasst, dass es sich ja eigentlich nur um eine Maschine handelt, desto spontaner und entspannter
funktioniert das Serviceerlebnis.

Um im Bild des Films zu bleiben: Was die Dialogfahigkeit der Systeme angeht, befinden wir uns momen-
tan am Ende der Stummfilmzeit. Anders als in der Filmgeschichte, wo es fast einhundert Jahre vom
schwarz-weifen Stummfilm bis zum {iberwaltigenden Erlebnis eines IMAX-3D-Films dauerte, machen
wir jedes Jahr erhebliche Fortschritte in der autonomen Dialogfiihrung. Emotionsoptimierte Dialogsys-
teme werden spatestens in sechs Jahren der Standard fiir alle Routine-Interaktionen mit Kunden sein.
Inkonsistenter Kundenservice wird uns dann genauso fremd oder aus der Zeit gefallen vorkommen, wie
die Erinnerung an das Schwarz-Weiss-Fernsehen, Stummfilme oder das Rauchen auf den hinteren Sitzrei-
hen im Flugzeug.

Quellen

(1) MiBverstindnisse
in Gesprachen

Eine empirische Unter-
suchung im Rahmen
der Interpretativen
Soziolinguistik

Volker, Hinnenkamp,
1998

https://www2005.
hs-fulda.de/fileadmin/
Fachbereich_SK/
Professoren/Hin-
nenkamp/Lesepro-

ben_aus_Hinnen-

kamp_Missverstaend-
nisse_in_Gespraechen.

pdf

(2) User Story
Mapping

Discover the Whole
Story, Build the Right
Product

Jeff Patton, 2014

http://shop.
oreilly.com/pro-

duct/0636920033851.do

(3) Myers & Briggs
Foundation

http://www.myersbrig-
gs.org/my-mbti-perso-
nality-type/mbti-ba-
sics/home.htm
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6. Wahre Sprachtalente: Sprachbasierte Chatbots im Kundenservice

Die Idee hinter Chatbots ist es gewissermaBen, das Alltdgliche - das Chatten bei WhatsApp, Facebook und
Co. - in die Customer Experience zu integrieren und so einen interaktiven Self-Service zu ermdglichen, der
ganz natiirlich wirkt und intuitiv genutzt werden kann. Sprachbasierte Chatbots sind hier nur die logische
Weiterentwicklung: Sprache ist nach wie vor das Kommunikationsmittel schlechthin. Sie mittels sprachba-
sierter virtueller Assistenten im Kundenservice zu nutzen, schafft einen immer und iiberall verfiigharen
Ansprechpartner fiir Kunden, der bei Fragen und Problemen Hilfe oder zumindest eine erste Anlaufstelle
bieten kann. Sowohl im Callcenter als auch in Apps oder auf Websites sorgen sprachbasierte Systeme dafiir,
dass die Customer Experience als reibungslos und selbstverstandlich wahrgenommen wird.

Das gelingt nur dank moderner Losungen, die eine zuverldssige Spracherkennung garantieren und intel-
ligent auf den Kunden eingehen kénnen. Mit den automatisierten Telefon-Hotlines der 90er-Jahre haben
sie nichts mehr gemeinsam. Da das Thema Spracherkennung fiir viele Unternehmen noch Neuland ist, ist
es wichtig, sich einen Uberblick zu verschaffen und herauszufinden, wie der eigene Kundenservice von
sprachbasierten Losungen profitieren kann.

6.1 Wie funktioniert Spracherkennung?

Sprachbasierte Dialogsysteme - ob bei Telefon-Hotlines oder virtuellen Assistenten wie Alexa - funkti-
onieren im Kern genauso wie herkémmliche Chatbots: Ein eingegebener Satz (beispielsweise die Frage
nach den Lieferzeiten eines bestimmten Onlineshops) wird mittels Natural Language Processing (NLP) in
formale, fiir den Computer verwertbare Informationen umgewandelt, woraufhin dieser eine entsprechen-
de Antwort (etwa eine Riickfrage zum Wohnort des Kunden) ausgibt. Chatbots der neueren Generationen
sind zudem in der Lage, mithilfe von Natural Language Understanding (NLU) zunehmend unstrukturiert,
ungenau oder auch fehlerhaft gestellte Fragen sinnvoll zu entschliisseln und zufriedenstellend zu beant-
worten.

Im Vergleich zum Eintippen einer Frage mit der Tastatur ist die Spracheingabe deutlich unkomplizierter:
Sie geht schneller, kann leichter mit anderen Tatigkeiten, wie etwa dem Autofahren, kombiniert werden
und wirkt natiirlicher. Die Vereinfachung fiir den Menschen geht jedoch mit einer komplexeren Aufga-
benstellung fiir den Computer einher. Der Informationsverarbeitung, die identisch zu der eines Chatbots
ist, muss eine moglichst exakte und kontextabhadngige Spracherkennung vorgeschaltet werden und - fiir
die ausgegebene Antwort - eine Spracherzeugung nachgeschaltet werden.

Sprachbasierte Chatbots im Kundenservice

Detlev Artelt
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Bei der Spracherkennung wird die Stimme des Sprechers zunéchst {iber ein Mikrofon aufgenommen und
in ein digitales Signal umgewandelt. Die digitalisierte Wellenform der Aufnahme wird zunéchst auf Hin-
tergrundlarm gepriift, welcher dann subtrahiert und somit herausgefiltert werden kann. Bei der Ana-
lyse des Sprachsignals sucht der Computer nach Mustern und Frequenzgéngen, die bestimmten Lauten
zugeordnet werden konnen. Darauf basierend wird ein phonetischer Code der Aufnahme erstellt, unge-
fahr vergleichbar mit Lautschrift. Diesen gleicht der Computer mit Wortern, beziehungsweise Wortkom-
binationen, aus seiner Datenbank, also seinem Wortschatz, ab. Fiir welchen der passenden Sitze er sich
entscheidet, hiangt von ihrer Wahrscheinlichkeit und Sinnhaftigkeit im Anwendungskontext ab. Erst an
dieser Stelle wird das Signal in einzelne Worter unterteilt.

Generell unterscheidet man zwischen sprecherabhingiger und sprecherunabhingiger Spracherken-
nung. Sprecherabhingige Systeme, die insbesondere zum Diktieren genutzt werden, kénnen genau auf
eine Person zugeschnitten und an ihre individuellen Sprechgewohnheiten angepasst werden. Auf diese
Weise kann eine sehr effektive Spracherkennung mit einem praktisch unbegrenzten Wortschatz und
einer duBerst hohen Erkennungsquote realisiert werden. Fiir Anwendungen, die von vielen verschiede-
nen Sprechern genutzt werden, beispielsweise Callcenter, sind jedoch nur sprecherunabhéngige Systeme
praktikabel. Auch hier lassen sich mittlerweile sehr gute Ergebnisse erzielen, jedoch ist der verwendete
Wortschatz auf einige tausend Worter begrenzt.

Wenn der Chatbot die ihm so zugefiihrten Informationen zu einer passenden Antwort verarbeitet hat,
wird Sprachsynthese eingesetzt, um diese wiederzugeben. Folglich sind keinerlei Tonaufnahmen, wie
man sie vom Anrufbeantworter kennt, nétig, sondern der Computer kann jederzeit beliebige Sitze gene-
rieren. Die kiinstlich erzeugten Stimmen der heutigen Generation klingen dabei durchaus sympathisch
und sind im Alltagsleben angekommen - etwa im Navigationssystem oder bei Ansagen in Bus und Bahn.

6.2 Nutzungsformen im Kundenservice

Wahrend herkdmmliche Chatbots mittlerweile ein gewohntes Bild auf Unternehmenswebsites sind, liegt das
vorrangige Einsatzgebiet von sprachbasierten Systemen im Callcenter. Es ist nichts Ungewchnliches mehr,
beim Anruf einer Support-Hotline zunédchst mit einem virtuellen Assistenten zu sprechen. Dieser kann
menschliche Mitarbeiter im Kundenservice nicht immer ersetzen, ihnen aber die Arbeit deutlich erleichtern.

Virtuelle Assistenten konnen als Rezeption eines Contact Centers dienen. Durch die Vorqualifizierung,
welche bereits mit der Angabe der Kundennummer oder Kundenauthentifizierung kombiniert werden
kann, gelangen Kunden schnell und effizient zum richtigen Ansprechpartner. RoutineméBige Anliegen
und kurze Fragen kénnen oft auch ohne die Hilfe eines Mitarbeiters bearbeitet werden.

Dabei ist die Anwendung von sprachbasierten virtuellen Assistenten nicht auf das Contact Center be-
schrankt. Der virtuelle Assistent kann mit individualisierten Hinweisen als Wegweiser fiir die Unterneh-
menshomepage agieren oder eine App zu etwas Besonderem machen. Gerade fiir die Zukunft sind auch
Self-Service-Anwendungen mit Sprache fiir Apps und Websites eine vielversprechende Option. Da so gut
wie alle am Markt erhaltlichen mobilen Endgeréte und Laptops standardméBig iiber Mikrofone verfiigen,
sind die Voraussetzungen hierfiir bereits gegeben.

Interessant sollten sprachbasierte Systeme fiir den Kundenservice in so gut wie allen Branchen sein. Vom
Modeenthusiasten, der im Onlineshop mit dem virtuellen Assistenten nach passenden Kleidungsstiicken
sucht, bis hin zum Bankkunden, der eine Uberweisung per Sprachsteuerung am Telefon titigt, kann Spra-
che in den verschiedensten Bereichen interessant sein. Fiir welche Plattformen, Systeme und konkrete
Losungen sich ein Unternehmen bei der Umsetzung sprachbasierter Bots entscheiden sollte, hingt immer
von den individuellen Anwendungsbereichen und Zielsetzungen ab.
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6.3 Vorteile von sprachbasierten Losungen

Auch wenn schriftliche Kommunikation ldngst Alltag geworden ist, ist Sprache nach wie vor die intui-
tivste und unkomplizierteste Kommunikationsform. Anwendungen wie Sprachnachrichten bei Whats-
App oder Snapchat, die sich gerade bei der jiingeren Generation groBer Beliebtheit erfreuen, zeigen, dass
sich Sprache und Technik reibungslos und nutzerfreundlich kombinieren lassen. Mittels Sprache zu
kommunizieren ist einfach, stressfrei und spart Zeit. Diese drei Eigenschaften miissen heutzutage auch
auf eine gute Customer Experience zutreffen. Die anspruchsvollen Kunden von heute haben wenig Zeit
und wollen bei Fragen klare Antworten, immer und iiberall. Wer also sprachbasierte Losungen sinnvoll in
den Kundenservice integriert, kann die Kundenzufriedenheit deutlich steigern. Und diese ist, wie immer
mehr Unternehmen feststellen, ein zentraler Schliissel zum Unternehmenserfolg.

Abbildung 6-2

Mithilfe von sprachbasierten Dialogsystemen und virtuellen Assistenten ist es sogar kleinen und mitt-
leren Unternehmen mdglich, ihren Kundenservice natiirlicher zu gestalten, ohne Unsummen dafiir aus-
zugeben. Das System kann praktisch unbegrenzt vielen Anrufern beziehungsweise Nutzern zur Seite
stehen und ist rund um die Uhr verfiigbar. Dies entlastet die Servicemitarbeiter und stellt eine enorm
kosteneffiziente Losung dar, schafft aber gleichzeitig eine spiirbar hohere Qualitat fiir die Kunden, da sie
flexibel zu jeder Uhrzeit telefonische Auskiinfte erhalten konnen.

Dabei reicht es jedoch nicht, sich allein auf Kosteneinsparungen zu fokussieren: Der Servicegedanke
muss im Vordergrund stehen. Ein Dialogsystem, das meine Frage nicht versteht? Ein Hauptmenil, in dem
keiner der Punkte zu meinem Anliegen passt? Hier wiirden manche Kunden den Anruf sofort beenden.
Ein natiirlicher virtueller Assistent hingegen, der es Anrufern erlaubt, frei zu sprechen und eine hohe
Erkennungsquote hat, wird als sehr positiv wahrgenommen. So ermdglichen Unternehmen Self-Service,
der nicht anstrengend ist und Nutzern eine echte Hilfe bietet. Insbesondere Unternehmen, die sich als
Innovatoren prasentieren wollen, kénnen ihre Kunden mit leistungsfahigen virtuellen Assistenten beein-
drucken und begeistern.
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6.4 Welche Fallstricke bringt Sprache mit sich?

Um im Kundenservice mit sprachbasierten Losungen zu iiberzeugen, muss es den Kunden erlaubt sein,
frei zu sprechen und sich auf natiirliche Weise mit dem Dialogsystem zu unterhalten. Einerseits sollte
man also die Beschrankungen vergangener Tage, wie etwa die starre Meniifiihrung, eintauschen gegen in-
telligente Bots, die flexibel auf den Nutzer eingehen kénnen. Andererseits sollte der Umgang mit den Bots
im Kundenservice ohne Training oder besondere Vorkenntnisse einfach méglich sein. Da am anderen
Ende nicht eine geringe Anzahl von Mitarbeitern sitzt, die man problemlos einarbeiten kénnte, sondern
eine Vielzahl von Kunden, denen schnell und unkompliziert geholfen werden soll, muss das System auf
Anbhieb reibungslos funktionieren. Zwar kann das Dialogsystem erfassen, wie hiufig ein Kunde es bereits
kontaktiert hat, und dann entscheiden, wie viel Hilfestellung es bei der Nutzung gibt. Ein umfassendes
Training sollte aber nicht ndtig sein, da dies die Kunden abschrecken kénnte.

Der Assistent muss also auch ungenaue Informationen, die nicht perfekt auf ihn zugeschnitten sind,
verstehen und verarbeiten konnen. Diese Problematik gilt tendenziell auch fiir schriftbasierte Chatbots.
Diese miissen etwa in der Lage sein, mit Rechtschreibfehlern, ungewoéhnlichen Formulierungen oder Um-
gangssprache umzugehen. Bei der Spracherkennung miissen jedoch zuséatzliche Herausforderungen und
auch Fallstricke beachtet werden. Ein Beispiel: Wird ein Kunde dazu aufgefordert, eine Auftragsnummer
anzugeben, wird er in einem Messenger schlichtweg die Nummernfolge eintippen, was fiir den Bot gut
verstindlich ist. Bei einem sprachbasierten Assistenten konnte er bei der beispielhaften Auftiragsnummer
52044 moglicherweise statt ,fiinf-zwei-null-vier-vier" auch ,fiinfhundertzwanzig-vier-vier" angeben. Der
Bot weil3 dann nicht, ob er die Eingabe als 52044 oder ,5002044" verstehen soll. Entscheidend ist hier der
Sachkontext. So kdnnte der Bot die Auftragsdatenbank durchsuchen und feststellen, dass ein Auftrag mit
der Nummer 5002044 gar nicht existiert.

Auf dhnliche Weise kdnnen auch Schwierigkeiten wie die beim Sprechen gingige Alltagssprache, Dialek-
te, undeutliche Sprecher oder akustische Unsauberkeiten weitestgehend ausgemerzt werden. Der virtuel-
le Assistent muss aus dem Sachkontext erschlieBen, was der Sprecher gemeint haben kénnte. Fiir Unter-
nehmen bedeutet dies, dass es wichtig ist, sehr genau den Kontext und die Themen des Dialogsystems zu
definieren. Schliisselfertige Losungen sind reizvoll und konnen gerade fiir kleinere Unternehmen inter-
essant sein, jedoch kénnen individuelle Konzepte letztendlich eine héhere Qualitdt bieten. Fiir eine gute
Spracherkennung sorgt nicht nur die Software selbst, sondern auch der inhaltliche Rahmen, der ihr vom
Anwender vorgegeben wird. Nicht zuletzt sollten Unternehmen bei der Anbietersuche auch berticksichti-
gen, fiir welche verschiedenen Sprachen sie den Dienst - auch perspektivisch - anbieten wollen, da es hier
teils groBe Unterschiede zwischen Anbietern von Spracherkennungslésungen gibt.
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7. Der Siegeszug der Sprachassistenten

Die Stimme ist als Interface fiir die digitale Welt nicht mehr aufzuhalten. Unternehmen sollten diese
wichtige Schnittstelle einfithren, um ihren Kunden die Méglichkeiten zu bieten, die sie in den nichsten 18
Monate erwarten.

Dieses Whitepaper nutzt die Ergebnisse einer unabhingigen Befragung und untersucht, wie Konsumen-
ten derzeit Sprachsteuerung nutzen und welche Folgen und potentiellen Verdnderungen sich daraus fiir
die nahe Zukunft ergeben.

7.1 Zusammenfassung

Wer Sprachsteuerung immer noch fiir eine Eintagsfliege hilt, macht einen groBen Fehler. Unternehmen
tun gut daran, dieses wichtige Interface einzufiihren, denn ihre Kunden werden diese Kommunikations-
moglichkeit bereits in den ndchsten 18 Monaten von ihnen erwarten.

Auf Basis der Ergebnisse einer aktuellen unabhingigen Befragung untersucht dieses Whitepaper, wie
Konsumenten derzeit Sprachsteuerung einsetzen und welche Folgen und potentiellen Verdnderungen
sich daraus fiir die nahe Zukunft ergeben.

Einige wichtige Ergebnisse:

Uber 49 %

der Menschen nutzen bereits
gerne einen Sprachassistenten

der Befragten sagen, dass sie
Sprachassistenten haufiger
benutzen.

Die Gruppe der iiber 45-Jahrigen
sind regelmaBige Nutzer.

Aber es gibt nicht nur gute Nachrichten. 70 Prozent wiinschen sich, dass ihr Sprach-assistent sie besser ver-
stehen wiirde. Anwender wollen Kontext und menschenahnliches Verstdndnis. Sie mochten auf natiirliche-
re Weise mit Technik kommunizieren. Diese Kommunikation soll ihnen erméglichen, ein differenzierteres
Verhiltnis zu der Technologie und den Unternehmen aufzubauen, mit denen sie taglich umgehen.

Ob ein Unternehmen die Erwartungen der Kunden an ein Sprachinterface ver-
stehen und erfiillen kann, wird iiber seine Zukunft in der
digitalen Welt entscheiden.

Sprachbasierte Chatbots im Kundenservice _
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7.2 Sprache - die erwartete Schnittstelle

Die Einfiihrung von Siri kam einem Urknall gleich. Seitdem ist die Moglichkeit, dass sich Menschen intelli-
gent und in natiirlicher Sprache mit Maschinen unterhalten, in greifbare Nahe geriickt. Die Akzeptanz der
Konsumenten, ja sogar die Erwartung, durch Sprache mit Gerdten kommunizieren zu kénnen, ist riesengro8.

Bei den Griinden, warum Menschen lieber ihre Stimme nutzen, halten sich Bequemlichkeit gegeniiber der
manuellen Eingabe (29 Prozent), SpaB3 (29 Prozent) und Lust auf eine neue Technologie (28 Prozent) die Waa-
ge. AuBerdem gibt es eine kleinere, aber steigende Zahl Menschen (13 Prozent), die sich wohler fiihlen, wenn
sie ihre Stimme verwenden. Diese Gruppe gab es vor zwei Jahren noch nicht.

Abbildung 7-2

13 %

Ich benutze lieber meine Stimme

29 %

Es macht Spal3

0

28 %
lch wollte es

einmal ausprobieren.

30 %
Sprechen ist bequemer
als Eintippen

Dadie Zahl der Sprachschnittstellen wéchst, wird der Anteil dieser Gruppe zusammen mit der "bequemer als
Eintippen"-Lobby weiter steigen.

Unternehmen miissen nun iiberlegen, wie die Interaktion mit den Kunden aussehen soll, wenn diese in naher
Zukunft nach intelligenter Sprachsteuerung verlangen.
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7.3 Diederzeitigen Hauptakteure

Es {iberrascht nicht, dass die derzeit Tonangebenden auf dem Markt der Sprachsteuerungssysteme Ok Goo-
gle, Siri und Cortana sind. Google verfiigt mit 62 Prozent iiber den groBten Marktanteil, auf Rang zwei folgt
Apple mit 58 Prozent und obwohl das Microsoft-Angebot Cortana noch relativ neu ist, haben es 32 Prozent
der Befragten bereits genutzt. Die Geschwindigkeit, mit der Microsoft aufholt beweist, dass die Technolo-
gieriesen das Segment Sprachsteuerung dominieren und das Potential der Daten direkt aus Kundenmund
maximal ausschépfen wollen.

30%

20%

L

Google,  Apple  Microsoft Ichhabe  BlackBerry  Vlingo Braina  Hound  Andere
OKgoogle  Siri Cortana  nochnie  Assistant
(Sprachsuche) Sprachassistenten

auf dem Smartphone, PC

oder Tablet benutzt

Die néchstgrdfBte Gruppe sind mit 21 Prozent die Menschen, die noch nie einen Sprachassistenten auf dem
PC, Smartphone oder Tablet benutzt haben. Es wird erwartet, dass diese Zahl in den ndchsten zwolf Monaten
sinkt, wenn andere Endverbraucherdienste wie Alexa von Amazon und Google Home an Bedeutung gewin-
nen und wenn durch Betriebssysteme wie Windows 10 die Nutzung der Stimme gefordert wird.

Obwohl es verlockend fiir Unternehmen ist, einen eingebetteten Sprachassistenten in ihre KI-Strategie auf-
zunehmen, gibt es einige gute Griinde, die gegen diese Idee sprechen. Selbst wenn es moglich ware, mittels
APIs einen Weg zur Interaktion mit den Kunden herzustellen, die erzeugten Daten kénnen ganz oder teil-
weise dem Technologieriesen gehoren; die Schnittstelle kdnnte auf bestimmte Betriebssysteme und Geréte
limitiert sein und jeder neu hinzukommende Kanal wiirde mit fast hundertprozentiger Sicherheit den kom-
pletten Neuaufbau der Anwendung erfordern.

Abbildung 7-3
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7.4 Wer benutzt seine Stimme und warum

Sprachsteuerung ist keine Modeerscheinung mehr. 49 Prozent der Anwender berichten, dass ihre Nutzung
von Sprachassistenten mit der Zeit gestiegen ist. Nur 5 Prozent gaben an, dass sie diese weniger verwenden.
Diese Zahlen sprechen fiir sich. Die natiirliche Sprache wird das Interface der digitalen Welt und verdient
ernsthafte Betrachtung. Die Tatsache, dass die Nutzung bereits zugenommen hat, zeigt deutlich, dass sie in
bestimmten Situation die iiberlegene Schnittstelle ist. Eine, die die Anwender herkémmlichen grafischen
Benutzeroberflachen vorziehen, wenn sie die Wahl haben.

Abbildung 7- 4

5%

Ich benutze sie weniger

46 %
Meine Nutzung ist fast
unverandert

49 %

Ich benutze sie mehr

Wahrend mindestens 68 Prozent der Nutzer wenigsten einmal in der Woche mit ihrem Sprachassistenten
kommunizieren und iiber 40 Prozent ihn fast taglich nutzen, unterscheidet sich die Motivation dafiir je nach

Alter und Region.
Abbildung 7-5
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Millenials nutzen am eifrigsten ihre Sprachsteuerung. Unternehmen, die sich an diese Altersgruppe richten,
sollten aufhorchen, denn hier bietet sich eine Méglichkeit, den Wettbewerb hinter sich zu lassen.

Dariiber hinaus ist die Sprache in Landern wie China das hdufigste Kommunikationsmittel, denn hier er-
schweren die Schriftzeichen dem Anwender die Texteingabe.

Abbildung 7-6
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Etwas iiberraschender ist es, dass die iiber 45-Jahrigen regelmiBige Nutzer von Sprachassistenten sind. 40
Prozent nutzen die Sprachsteuerung 4- bis 6-mal in der Woche. Vielleicht, weil diese Altersgruppe haufig
Schwierigkeiten mit der Navigation von grafischen Benutzeroberflichen hat?

Diese These wird untermauert, wenn man sich die Griinde fiir eine Nutzung nach der Altersstruktur an-
schaut. Wahrend Bequemlichkeit gegeniiber dem Eintippen in allen Altersgruppen durchgéingig konsis-
tent ist, nehmen bei den {iber 45-Jahrigen die Griinde ,Es macht SpaB", ,Ich wollte es einmal ausprobieren”
und ,Ich benutze lieber meine Stimme" deutlich ab.

Abbildung 7-7

m EsmachtSpaB = Sprechen ist bequemer als Eintippen

Ich wollte es einmal ausprobieren  ® Ich benutze lieber meine Stimme
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Insgesamt verwenden die Menschen ihre Sprachassistenten noch fiir simple Aufgaben, wie eine Suche im
Internet (52 Prozent) oder den Wetterbericht (33 Prozent). Auf die Frage, wofiir sie ihren Sprachassistenten
im letzten Monat benutzt haben, gaben allerdings 28 Prozent an, dass sie den Kundendienst eines Unterneh-
mens kontaktiert haben.

Im Internet nach etwas suchen _
tneAppauirfen
Den Wetterbericht abrufen |
Kommuniation mit dem Kundenservice _
eines Unternehmens
Eine SMS an jemanden senden [ AN AN
Eine Witz erzahlen lassen | R
Wegbeschreibung ||
Zuhause ein intelligentes Gerat kontrollieren || RN
Timer einstellen | RN
Erinnerung eingeben | RGN
Ein Lied abspielen || IR
E-Mail kontrollieren || IR

Jemanden anrufen [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Diese Statistiken zeigen auf, wie Menschen ihre Stimme als Interface verwenden. Die Bereitschaft ist also
vorhanden, aber his jetzt haben es die Unternehmen insgesamt nicht geschafft, entsprechende Anwendun-
gen bereitzustellen. Firmen, die sich frithzeitig auf die Sprachsteuerung eingelassen haben, beginnen be-
reits davon zu profitieren, weil die Kunden sie vorziehen. Der Schliissel zu ihrem Erfolg ist die Wahl einer
Entwicklungstechnologie, mit der sich traditionelle Stolpersteine beim Aufbau von natiirlichsprachlichen
Anwendungen, wie groBer Ressourcenbedarf und mangelnde Flexibilitat, iiberwinden lassen.

Abbildung 7-8
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7.5 Was die Nutzer von Sprachassistenten halten

Keine Frage, wenn die sprachlichen Qualititen der Assistenten besser waren, wiirden sie noch haufiger
eingesetzt. Stattliche 68 Prozent der Befragten gaben an, dass das Erlebnis fantastisch und extrem niitz-
lich ist, wenn alles wie erwartet funktioniert.

Die Nutzer wiinschen sich auch, dass ihr Sprachassistent den Kontext ihrer Frage besser verstiinde (70
Prozent) und zwei Drittel sagen, dass sie ihre Sprachassistenten haufiger nutzen wiirden, wenn sie sich na-
tiirlicher mit ihnen unterhalten kénnten. Wahrend manche Menschen nicht wissen, wofiir sie die Sprach-
steuerung noch einsetzen konnten, machen sich weniger als die Halfte Sorgen um den Datenschutz.

80%

70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ichwiinschte, Ichwiirdeihn ~ Wennmein Ichwiirde meinen BeiSprach- ~ Wenn mein
mein Sprach-  haufiger Sprach-  Sprachassistenten  erkennung  Sprachassistent
assistent ~ nutzen,wenn  assistent ofternutzen, macheichmir  nicht
wiirde den ichwiiBte  funktioniert, wennich Sorgenum  funktioniert,
Kontextmeiner  wofiir istdas klasse natiirlich sprechen denSchutz ~ gebeich
Frage/Anfrage undsehr  konnteunder meiner frustriert
besser verstehen niitzlich mich besser  Privatsphdre auf
verstehenwiirde  undDaten

Der Wunsch, die Einsatzmdglichkeiten der Sprachassistenten zu erweitern, eréffnet Unternehmen ganz
neue Chancen. Durch die Implementierung von Anwendungen, die Kontext und ein menschendhnliches
Verstehen bieten und die intelligent genug sind, eine Unterhaltung zu beherrschen und nicht nur auf den
Nutzer zu antworten, kodnnen Firmen ihren Kunden ein anspruchsvolles Kommunikationsumfeld schaffen.

Die Technologie, mit der echte Dialoge mdglich sind, gibt es heute bereits ,fix und fertig". Wahrend sich
zahlreiche natiirlichsprachliche Methoden zum Trainieren der sprachlichen Aspekte der Anwendung auf
das Vorhandensein von groen Datenmengen verlassen - die in der Regel in einem normalen Unternehmen
nicht bereitstehen - gibt es einige Systeme, die diese Komponenten bereits enthalten.

Abbildung 7-09
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7.6 Wie Menschen Sprachsteuerung nutzen méchten

Neben dem Wunsch, auf eine natiirlichere Weise mit Technologie zu kommunizieren, sehen viele Men-
schen auch die Vorteile, die eine Sprachbedienung bei komplexeren Schnittstellen bietet. Ein Beispiel ist
das ,Smart Home", wo oft mehrere Schritte nétig sind, um selbst simpelste Aufgaben auszufiihren. Hier
kann ein gesprochener Satz die notigen Informationen iibermitteln und zum selben Ergebnis fithren.

Das gleiche gilt fiir Anwendungen im Auto. 64 Prozent der Befragten fanden es gut, wenn sie per Sprach-
steuerung Aufgaben erledigten konnten, wihrend sie unterwegs sind. Bei Versorgungsdienstleistungen,
Reisen und Bankgeschéften kénnte sich ein Sprachassistenten ebenfalls lohnen und Workflow-Prozesse
vereinfachen.

Abbildung 7-10
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In komplexen Situationen, in denen mehrere Aufgaben gerit- und betriebssystem- {ibergreifend erledigt
werden miissen, ist die Stimme ohnehin das logische Interface. Aber einfache, kurze Befehle, wie man sie bei-
spielsweise fiir die Eingabe einer Erinnerung braucht, reichen in solchen Situationen nicht. Eine Anweisung
wie ,Ich komme heute frither nachhause. Kannst du die Heizung jetzt anstellen und das Licht in 30 Minuten*
wiirde die meisten Sprachassistenten verwirren. In diesen Féllen kann eine KI-basierte Sprachsteuerung
zeigen, was sie zu leisten in der Lage ist.

Bei der Entwicklung eines Sprachassistenten sind die sprachlichen Fahigkeiten des Frontends das A und O.
Assistenten sollten den Kontext einer Unterhaltung verstehen, sich an auffallige Details erinnern, nach zu-
satzlichen Informationen fragen und das Gespréch fortsetzen kénnen, wenn der Nutzer im Laufe des Tages
die Gerate wechselt.
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7.7 Menschen bevorzugen Bots

Seit der Formulierung des Turing-Tests versuchen Chatbots dem Menschen einzureden, sie waren auch ei-
ner. Wie man sehen kann, macht es 58 Prozent der Befragten nichts aus oder sie wiirden sogar lieber mit
einem Bot sprechen als mit einem Kundendienstmitarbeiter. Die Mensch-/Maschine-Interaktionen werden
dank neuer Funktionen immer anspruchsvoller. Man geht daher davon aus, dass die Zahl der Menschen, die
sich aktiv einen digitalen Assistenten zur Erledigung ihrer Anfrage aussuchen - derzeit 25 Prozent - nicht
zuletzt wegen der Geschwindigkeit, Bequemlichkeit und Einfachheit deutlich zunehmen wird.

33% 13%
. Mein, es wiire mir egal, dariiber
Dasistmir egal informiert zu werden

42 %
lch wiirde lieber mit einem
Menschen sprechen

25%

lch wiirde lieber mit einem automa-
tisierten Sprachassistenten sprechen

87 %
Ja, ich wiirde gerne informiert, dass
e kaine menschliche Stimme ist

Interessanterweise wiirden 87 Prozent der Befragten gerne wissen, ob sie mit einem digitalen Assistenten
sprechen. Vielleicht weil die Nutzer dann Fragen wiederholen kénnten, chne dumm zu erscheinen oder weil
sie sich Hoflichkeiten sparen und gleich zum Zweck ihres Anrufs kommen kénnten? Warum die Leute wis-
sen wollen, mit wem sie sprechen ist letztendlich zweitrangig. Wichtig ist, dass sich die Unternehmen dessen
bewusst sind und nicht versehentlich den Eindruck erwecken, sie wiirden ihre Kunden hinters Licht fithren.

Einige Firmen l6sen dieses Problem durch eine Corporate Persona, die die Kunden als digitalen Support-Kon-
takt erkennen. Das kann ein Avatar sein oder nur ein Name. In der Regel steht diese Persona {iber die Kanéle
Web, mobile Gerite und E-Mail zur Verfiigung. Digitale Assistenten kommen inzwischen aber auch zuneh-
mend in Call Centern und in sozialen Netzwerken sowie Messenger Services zum Einsatz und bieten dort
einen konsistenten, mehrsprachigen Service rund um die Uhr.

7.8 Wie Menschen kommunizieren wollen

Wenn sie die Wahl hitten, wiirden die Befragten in ihren Messaging-Apps wie WhatsApp oder WeChat dreimal
héufiger einen Sprachassistenten nutzen als ein in ihrem Gerét installiertes System wie Siri oder Cortana.

s einer
Untemehmens
App heraus

0K Google

Abbildung 7-12

Abbildung 7-12
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Dieses Detail ist fiir Unternehmen von groBer Bedeutung. Zeigt es doch wie wichtig es ist, Sprachanwen-
dungen einfach auf neue und vorhandene Kanile portieren zu konnen. Messaging-Apps sind heute viel-
leicht das Kommunikationsmittel der Wahl, aber es gibt keine Garantie dafiir, dass sie nicht nachstes Jahr
schon durch etwas ab- gelost werden. Unternehmen sollten daher nach einer Entwicklungstechnologie
fiir Sprachlésungen Ausschau halten, die sich, einmal entwickelt, mehrfach auf verschiedenen Kanilen
implementieren lasst, ohne dass sie neu aufgebaut werden muss.

7.9 Sprachassistenten - so geht es weiter

Wer die digitale Transformation in Richtung kiinstliche Intelligenz (KI) zu seinem Vorteil nutzen will,
kommt in den ndchsten 18 Monaten nicht um die Entwicklung eines intelligenten Sprachassistenten herum.
Dieser wird nicht nur zur Kommunikation mit den Kunden gebraucht, iiber ihn l4sst sich auch erfahren, was
die Kunden denken, warum sie etwas gekauft haben - und vielleicht noch wichtiger - warum nicht.

Weil das Erstellen dieser anspruchsvollen Schnittstellen bisher viel Spezialwissen, Ressourcen und Zeit
erfordert hat, kdnnte dies einige Unternehmen dazu verleiten, den vermeintlich einfacheren Weg einzu-
schlagen und sich in die Hiande der Technologiegiganten zu begeben. Doch aus den genannten Problemen
mit Dateneigentum, begrenzter Reichweite und schlechter Sprachqualitit wére dies ein schwerer Fehler.

Teneo von Artificial Solutions bietet eine Alternative. Mit der Teneo-Plattform kénnen Unternehmen
KlI-basierte Anwendungen erstellen, die mit den Nutzern in einer natiirlichen und realistischen Weise
kommunizieren. Trotz anspruchsvoller Funktionen halt sich der Entwicklungsaufwand in engen Gren-
zen, weil viele der Prozesse, die das Erstellen von KI-Anwendungen so ressourcenintensiv machen, auto-
matisiert werden und selbstverstandlich lasst sich einmal Entwickeltes mehrfach implementieren. Die
innovativen Machine-Learning-Funktionen von Teneo schreiben automatisch den komplexen Sprachcode
und die Algorithmen, die simulieren wie Menschen denken.

Mit Teneo konnen die Kunden mit Geraten, Diensten und Anwendungen reden wie mit einem anderen Men-
schen und erhalten eine intelligente Riickmeldung. Teneo erinnert sich an vergangene Gespréache und kann
das Thema wechseln, um dann wieder zum urspriinglichen Punkt zuriickzukehren. Im Gegensatz zum
menschlichen Gegeniiber erinnert er sich an die Vorlieben des Nutzers aus den vorherigen Interaktionen.

Aber am wichtigsten ist, dass Teneo fiir die Zukunft entwickelt wurde. Zweifellos werden digitale Assis-
tenten sich iiber kurz oder lang in komplexere Okosysteme verwandeln, in denen unterschiedliche Inter-
faces miteinander kommunizieren, um ein nahtloses Kundenerlebnis zu ermdglichen. Unternehmen, die
an dieser Entwicklung teilhaben wollen, brauchen eine Technologie, die schnell und einfach zu bedienen
ist und die gleichzeitig gerate- und betriebssystemiibergreifend in jeder Sprache arbeitet.

Mit Teneo ist dies heute schon méglich.
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8. Voicebot: Mit menschlicher Unterstiitzung schafft die ,Kiinstliche
Intelligenz” den entscheidenden Schritt weiter und wird zum Intel-
ligenten Virtuellen Assistenten!

Einer der immer wieder geforderten Anspriiche an den Kundenservice von heute ist die Omni-Channel
Verfiigbarkeit. Auch wenn die digitalen Kanéle in letzter Zeit starker in das Blickfeld riicken, wird da-
durch die Dominanz des Sprachkanals nicht ernsthaft in Frage gestellt. Kunden mdchten, dass Unterneh-
men auf verschiedensten Kanélen fiir ihre Fragen oder Serviceleistungen erreichbar sind - und das am
besten rund um die Uhr. Ein breites Kanalangebot ist also im Sinne der Kundenorientierung wiinschens-
wert und somit auch eine zumindest teilweise Automatisierung unabdingbar. Die textbasierte Kommu-
nikation nimmt zu und insbesondere jiingeren Kundengruppen wird in vielen Umfragen und Studien
eine besondere Affinitat zu digitalen und mobil verfiigbaren Kanilen wie Mobile Apps, Web-Chats oder
Chatbots nachgesagt. Neue Technologien fiir die Verarbeitung natiirlich-sprachlicher Texte befliigeln die-
se Entwicklung. NLP, Natural Language Processing, hat in den vergangenen Jahren groBe Fortschritte
gemacht und erlaubt in vielen Féllen bereits Frage- und Antwortverldufe, die einem menschlichen Dialog
teilweise dhnlich sind.

8.1 Totgesagte leben liinger: Telefon bleibt Favorit

Auch wenn die textbasierte Kommunikation im Kundenservice zunimmt, ist das gesprochene Wort alles
andere als obsolet. Nicht zuletzt das Aufkommen sprachgesteuerter Assistenten wie Alexa oder Goog-
le Home zeigt, dass Sprache sogar als Steuerungsinstrument fiir technische Gerite im Heimbereich auf
Interesse stoBt. Auf Veranstaltungen wie der CES in Las Vegas erleben wir geradezu einen Hype um das
Thema Sprachsteuerung.

Und auch im Kundendialog ist Sprache mehr als lebendig. Der telefonische Kontakt wird von Kunden
nach wie vor gewiinscht! Das Telefon bleibt in Deutschland der wichtigste Kundenservice-Kanal. Zu die-
sem Ergebnis kommt beispielsweise eine reprasentative Verbraucherbefragung des Bitkom zum Thema
Kundenservice, die im vergangenen Herbst vorgestellt wurde. Auf die Frage, wie sie den Kundenservice
eines Unternehmens am liebsten kontaktieren wiirden und welcher Kommunikationsweg vermehrt an-
geboten werden sollte, nannte eine Mehrheit von 60 (!) Prozent das Telefon.

Der miindlichen Konversation sollte deshalb auch bei den Uberlegungen fiir die weitere zukiinftige Ge-
staltung des eigenen Service unbedingt eine wichtige Rolle zukommen. Denn Sprache ist das natiirlichste
JInterface”, das der Mensch kennt - einfach, intuitiv und ohne Anlernphase zu benutzen.

Alles gute Argumente weiterhin auf Sprache zu setzen. Einer der Griinde, warum viele Unternehmen
jedoch versuchen, den Anteil der miindlichen Konversationen zuriickzufahren, ist die Tatsache, dass
menschliche Mitarbeiter zu den teuersten Ressourcen im Servicecenter gehéren. Und diese Ressour-
ce dann auch noch der heutigen 24/7 Erwartungshaltung entsprechend rund um die Uhr verfiighar zu
halten, macht die Sache nicht einfacher. Aber verlangt ein Gesprich tatsichlich zwingend nach einem
menschlichen Gegeniiber? Ein virtuelles Gegeniiber, ein virtueller sprechender Assistent kann in vielen
Fillen ein mehr als addquater Ersatz sein.

Zu dem, was als ,Kiinstliche Intelligenz* (KI) oder ,Artificial Intelligence” (AI) bezeichnet wird, gehort im
Fall des automatisierten Umgangs mit Sprache neben dem bereits erwdahnten NLP auch die automatische
Spracherkennung (ASR, Automatic Speech Recognition). Beide Technologiebereiche wurden in den letz-
ten Jahren signifikant weiterentwickelt. Mit den frithen Anféngen automatischer Sprachdialogsysteme,
als selbst vorgegebene numerische Antwortmaglichkeiten wie 2" zu Reaktionen fithrten wie ,Sie haben 5

Voicebot
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gesagt” oder ,Ich habe Sie nicht verstanden, bitte wiederholen Sie*, haben die meisten Losungen von heute
nichts mehr zu tun.

Vorausgesetzt die Qualitat der Text- und Spracherkennung und -verarbeitung stimmt, stellen sprachba-
sierte automatisierte Self-Services eine wichtige Komponente im Service-Portfolio dar.

Abbildung 8-1

Durch den Einsatz von
4 Adaptive Understanding™
; ; konnen Unternehmen ihre
Wie kann ich |hnen helfen? Kunden mit offenen Fragen
begriiBen. Das Verfahren
A, ermoglicht eine vollkommen
" \ freie, natiirliche Konversati-
on, unabhéngig vom Inhalt,
¢Como puedo ayudarte? Hintergrundgerduschen

oder Dialekten.
HEHFRERZIMR?

8.2 Komplett automatisierte Spracherkennung

Klassische Spracherkennungslésungen stoBen jedoch dennoch an Grenzen und KI kann noch nicht mit
dem Sprachverstiandnis menschlicher Mitarbeiter mithalten. Zu den problematischen Aspekten typi-
scher Telefongespréche zahlen neben Hintergrundgerduschen und Fremdwértern insbesondere der Um-
gang mit Akzenten oder ungewohnlichen Sprachformen. Auch das Erkennen von Sprechabsichten und
Ambiguitéten stellen Stolpersteine dar.

Klassische Losungen konnen, sofern sie mit hohem Aufwand optimal getunt und eingerichtet sind, eine
Erkennungsrate von bis zu 90% erreichen. Dies variiert noch je nach Komplexitédt der Unterhaltungen.
Jedoch bleibt eine hohe Fehlerrate von ca. 10%. D.h. pro Frage in einem Gespréach verstehen diese Systeme
nur 90% der Kunden. Bei 2 Fragen sind das nur noch 81% und bei 5 Fragen noch 59%. Je langer und detail-
lierter eine Konversation gefiihrt wird, umso schlechter ist also das Nutzererlebnis. Kunden werden nicht
korrekt verstanden, falsch weitergeleitet oder miissen Eingaben wiederholen. So lassen sich schwerlich
hohe Kundenzufriedenheitswerte erzielen.

Eine bessere Erkennungsrate ist voraussichtlich noch fiir einige Jahre nur mit menschlichem Sprachver-
stdndnis moglich.
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Abbildung 8-2
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8.3 Spracherkennung ,plus“: Den Menschen in die Spracherkennung einbinden

Und genau hier setzt die Adaptive Understanding™ Technologie von Interactions an, die die menschliche
Komponente mit ins System einbringt. Das Verfahren kombiniert automatisierte Spracherkennung (ASR),
Natural Language Processing (NLP) und maschinelles Lernen (ML) mit menschlicher Intelligenz. Es er-
moglicht einen natiirlich flieBenden, umgangssprachlichen Dialog, so dass man mit dem System so reden
kann wie mit einem Menschen. Denn im Bedarfsfall erhilt der Intelligente Virtuelle Assistent menschli-
che Verstirkung: HAU, Human Assisted Understanding. HAU stellt sicher, dass jede AuBerung verstanden
wird, unabhingig vom Akzent, Aussprachefehlern oder Wortabweichungen.

In der Gesprachssituation sieht diese Unterstiitzung so aus, dass der Intelligente Virtuelle Assistent die
Unterhaltung mit einer offenen Frage beginnen kann. Mit einem ,Wie kann ich Thnen helfen?" wird dem
Kunden sprachlich signalisiert, dass er sein Anliegen frei vortragen kann und nicht gezwungen ist, sich
an eine vorgegebene Struktur oder bestimmte Begriffe zu halten. Er kann also miindlich in seinen eige-
nen Worten erkldren, worum es geht. Dies fithrt zu einer wesentlich héheren Akzeptanz von Self-Ser-
vice-Diensten. Die Adaptive Understanding Technologie bewertet die zuriickgelieferte Erkennungsquote
der Spracherkennungssoftware und entscheidet, ob diese gewahrleistet, dass die Eingabe mit groBer Si-
cherheit (,high confidence®) erkannt wurde. Wenn die Software zuriickgibt, dass sie bei der Erkennung
nicht ganz sicher ist, wird eine Aufzeichnung des Gesagten in Echtzeit in ein Contact Center gespielt. Dort
sitzen spezialisierte Mitarbeiter von Interactions, sogenannte ,Intent Analysts®, die sich die Aufnahme
anhoren und der Kiinstlichen Intelligenz iiber ein optimiertes Interface mitteilen, was der Kunde gesagt
hat. Und damit arbeitet das System dann umgehend weiter. Fiir den Anrufer geschieht all dies unmerklich
hinter den Kulissen, er spricht mit dem System, als sdBe ihm ein Mensch gegeniiber. Dabei arbeiten die
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Intent Analysts ausschlieBlich dem Intelligenten Virtuellen Assistenten zu, sie sind niemals direkt in die
Konversation eingebunden. Sie arbeiten der KI als menschliche Spracherkennungs-Ressourcen zu. Eine
extrem hohe Schnelligkeit dieser Zuarbeit wird auch dadurch gewéhrleistet, dass sie nur den fraglichen
Gesprachsteil zur Erkennung abarbeiten und sich direkt im Anschluss mit der ndchsten Erkennung, also
der Eingabe aus einem anderen Gesprich befassen. Dies stellt neben hochstmdglicher Erkennung auch
effizientes Arbeiten sicher.

Abbildung 8-3

Adaptive Understanding™
kombiniert automatisierte

) . Spracherkennung (ASR),
Wie kann ich lhnen helfen? Natural Language Proces-
— sing (NLP) und maschinelles
V Lernen (ML) mit menschli-

cher Intelligenz. Das ermég-
licht es dem Intelligenten
Virtuellen Assistenten von
Interactions, mit Kunden in

INTELLIGENTER PERMANENTES einem natiirlich flieBenden,
VIRTUELLER SELBSTLERNEN umgangssprachlichen
ASSISTENT UND TUNING Dialog zu interagieren -
miindlich ebenso wie per
Chat oder SMS.

Mit Adaptive Understanding ldsst sich Sprache mit ihren Komplexitdten wie Korrekturen, Versprechern,
Umschreibungen, Eingaben mit Hintergrundgerduschen oder Dialekt korrekt erfassen. Das Verfahren
kann im Ubrigen auch fiir textbasierte Dialoge, beispielsweise fiir Chat oder SMS-Kommunikation ein-
gesetzt werden, in der Praxis ist Sprache von den Interactions Kunden am starksten nachgefragt. Im Fall
der miindlichen Konversation spielt die Schnelligkeit des Systems natiirlich eine nochmal deutlich wich-
tigere Rolle fiir den Gesprachsfluss.

8.4 Was bringt's?

Mit dieser Vorgehensweise werden Erkennungsraten von 95% fiir offene Fragen und 99,5%+ fiir geschlos-
sene Fragen, wie Ja/Nein Fragen oder Zifferneingaben erreicht. Das heif}t, dass die KI-Fehlerquote mit Ad-
aptive Understanding um das Dreifache reduziert wird. Mit Adaptive Understanding lassen sich nach den
Erfahrungen bisheriger Kundenprojekte zu urteilen 20-30 Prozent der Kosten im Kundenkontakt einsparen.

Das ist aber nur die eine Seite. Denn auch der Kunde profitiert: Ein sprachbasierter Self-Service, der kom-
plett offene, also natiirliche Dialogstrukturen erlaubt, ist fiir Kunden einfach und komfortabel in der Be-
dienung. Stimmen dann noch die Erkennungsquoten, so dass der Anrufer sein Anliegen auch schnell und
effizient klaren kann, wird ihm Zeit und Aufwand gespart und somit tragt ein solcher Service zur Steige-
rung der Kundenzufriedenheit bei. Unternehmen profitieren also nicht nur auf der Kostenseite, sondern
auch in punkto Kundenzufriedenheit und damit Kundenbindung.
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8.5 Geeignete Einsatzbereiche

In Frage kommen einfache bis mittelkomplexe Themen, die hdufig vorkommen, von den Agenten keine be-
sonderen Skills fordern und ihnen in der Regel eher lastig sind. Welche das sind, variiert nach Unterneh-
men und Branche und reicht von Rechnungsanforderungen iiber Neukundenregistrierungen durchaus
bis hin zu kompletten Buchungsvorgiangen. In der Regel zeigt sich, dass man etwa 60 bis 70 Prozent des
Volumens in einem Call Center gut automatisieren kann.

Interactions bietet hier einen kostenfreien Analyseservice an, um gemeinsam mit dem Kunden zu ent-
scheiden, wo Automatisierung Sinn macht. Wichtiger Teil des Service ist eine umfangliche Betrachtung
des Einsparpotentials und der Potentiale zur Steigerung der Kundenzufriedenheit.

Natiirlich eignen sich nicht alle Services fiir die Automatisierung, je komplexer ein Vorgang ist und in Féllen,
in denen menschliche Empathie und Beratung gefragt ist, ist der Live Agent derzeit noch die bessere Wahl.

Dort, wo ein Prozess sich nicht durchgingig fiir die Automatisierung anbietet, sei es aufgrund der Kom-
plexitdt oder mangels Masse, kann die Verlagerung von Teilprozessen in den Self-Service sinnvoll sein.
Hierzu zdhlen beispielsweise die Vorqualifizierung und Datenerfassung vor der Weiterleitung an einen
Mitarbeiter im zustandigen Fachbereich. Je nach Anrufvolumen summieren sich selbst scheinbar geringe
Einsparungen von Live Zeiten zu wirtschaftlich interessanten Ergebnissen.

Kostenmdif8ig auf der sicheren Seite: Bezahlt wird nur, wenn es funktioniert

Deshalb ist die vorherige umfassende Evaluierung aller Prozesse ein entscheidender Schritt in jedem Au-
tomatisierungsprojekt. Das Team von Interactions nimmt sich Zeit fiir eine detaillierte Analyse, es priift
auf Herz und Nieren ,was geht” und leitet daraus die Automatisierungsempfehlungen ab.

Gemeinsam mit dem Kunden wird dann definiert, welche Ziele mit der Automatisierung erreicht werden
sollen und welche Transaktionen bzw. Prozess-Schritte automatisiert werden. Denn nur ,erfolgreiche”
Transaktionen werden berechnet. Geht es beispielsweise um eine Buchung im Self-Service, so fallen Kos-
ten nur fiir die Transaktionen an, bei denen der Kunde seine Buchung {iber den Self-Service durchgefiihrt
hat (je nach Projekt per Telefonat, Chat Kontakt, FB Messenger Chat). Sollte der Kunde die Hilfe eines klas-
sischen Call Center Agenten in Anspruch nehmen miissen, da der virtuelle Assistent etwas nicht auflésen
konnte, fallen fiir das Unternehmen auch keine Kosten an.

Neben der Umsetzung, einschlieBlich der Anbindung an die relevanten Kundensysteme, ist die kontinu-
ierliche Verbesserung des Automatisierungsgrads integraler Bestandteil der Interactions Leistung, die
ausschlieBlich als ,Managed Service" angeboten wird. Aufgrund des in der Branche wahrscheinlich ein-
zigartigen, erfolgsbasierten Preismodells liegt die permanente Optimierung dabei durchaus auch im Eige-
ninteresse. Fiir die Unternehmenskunden fllt neben den erfolgshasierten Transaktionskosten lediglich
eine einmalige Einrichtungsgebiihr an. Das heif3t, es gibt keinerlei unerwartete Kosten fiir Softwarelizen-
zen, jahrliche Wartung, Vor-Ort-Projektunterstiitzung oder Tuning der Spracherkennung. Allein letzteres
schlagt bei klassischen Losungen jahrlich mit einem signifikanten 6stelligen Betrag zu Buche.

Jedes Projekt wird umfassend individuell beim Kunden vor Ort erarbeitet, so dass Self-Services auf Basis
von Adaptive Understanding fiir alle Branchen oder Fachbereiche erstellt werden konnen. Wie immer bei
Automatisierung gilt: Je héher das Volumen, desto groBer der Effizienzgewinn.
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8.6 Praxisbeispiele

Hyatt beschiiftigt virtuellen Assistenten im Reservierungsbereich

Hyatt, eine der weltweit gréBten Hotelketten, betreibt acht Contact Center, die jedes Jahr {iber 7 Millionen
Anrufe bearbeiten. Zu den gingigen Anliegen der Kunden zdhlen Buchungen, Fragen zu Preisen, Stornie-
rungen, die Bitte um Wegbeschreibungen oder Informationen zu Hotelausstattungen und Diensten.

Bei der Erneuerung des automatisierten Anrufsystems hatte Hyatt inshesondere zwei Zielsetzungen: Ne-
ben einem besseren Kundenerlebnis fiir die Reisenden, die unterwegs sind, sollte die Vertriebseffizienz
der Live Agens gesteigert werden.

Es war also eine Losung gefragt, die sowohl den Kunden Zeit spart als auch mehr wertschépfende Zeit
fiir die Contact Center Mitarbeiter gewinnt. Hyatt hat sich fiir einen Intelligenten Virtuellen Assistenten
von Interactions entschieden. Gemeinsam mit Hyatt hat Interactions Optimierungspotentiale identifi-
ziert und entsprechende Losungen in eine Reservierungsanwendung integriert. Mit der neuen Plattform
automatisiert Hyatt Teilschritte des neuen Reservierungsprozesses, einschlieBlich der Erfassung der iib-
lichen Gastinformationen. Anrufer, die Fragen zu Verfiighbarkeiten und Konditionen haben, werden an ei-
nen Reservierungsmitarbeiter weitergeleitet, der sich starker auf den Vertrieb konzentriert. Aus dem Live
Gespréch kann der Anruf dann zwecks automatisierter Buchungsbestétigung zuriick an den virtuellen
Assistenten gestellt werden. Ebenfalls automatisiert sind alle Standardanrufe zur Buchungsbestétigung
oder -stornierung sowie die telefonischen Kundenbefragungen im Anschluss an den Aufenthalt.

Hyatt konnte die Contact Center Kosten um durchschnittlich 33% senken und die Vertriebseffizienz stei-
gern. Die Anzahl der pro Stunde méglichen Reservierungen und die Genauigkeit der vom automatisierten
System erfassten Informationen konnten gesteigert werden. Die Agenten haben mehr Zeit fiir komplexe
und wertschopfende Aufgaben, was neben der Vertriebseffizienz auch die Mitarbeiterzufriedenheit stei-
gert. Hyatt beziffert die durch die Losung erzielten Einsparungen mit 4,4 Mio. US Dollar.

Mehrsprachiger Assistent im EVU-Bereich

TXU Energy gehort zu den zehn groBten Stromversorgern der USA und erhalt iiber 10 Millionen Anrufe
pro Jahr. Auch in Texasist der Energieversorgungsmarkt dereguliert, eine hohe Servicequalitét bei diesen
Anrufen ist also ein wichtiger Faktor fiir die Kundenbindung.

TXU hatte schon vor einigen Jahren eine Self-Service Lésung fiir die Telefonie, den von den Kunden am
hiufigsten genutzten Kontaktweg, implementiert. Das System, das mit Touch-Tone und gesteuertem Dia-
log arbeitete, konnte einfache Anliegen, wie Stérmeldungen aber auch etwas komplexere Fragen beispiels-
weise zur Rechungsstellung kliren. Die Losung war aus Sicht des Unternehmens durchaus in Ordnung,
stieB aber irgendwann an ihre Grenzen und lieB keinen weiteren Ausbau des Self-Service zu.

TXU wollte das Kundenerlebnis noch besser gestalten und die Abschlussraten im Self-Service erhohen,
ohne die Betriebs- oder Wartungskosten nach oben zu treiben. Der Stromversorger entschied sich fiir
Interactions, da sie als einzige eine Automatisierung anboten, bei der den Kunden keine Kommunikati-
onsstruktur aufgezwungen wird, sondern ihnen einen freien Dialog erlaubt. Interactions kreierte eine L6-
sung, die die Self-Service Funktionalititen von TXU erweitert. Zurzeit werden insgesamt 14 Self-Service
Transaktionen angeboten, darunter Rechnungsbegleichung, Einrichtung von Daueraufiragen, Umzugs-
services oder die Meldung von Stromausfallen. Dank der Adaptive Understanding Technology werden
auch die Anrufabsichten mit bisher unerreichter Genauigkeit erkannt.
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Mit der neuen Cloud-basierten Losung konnte TXU den Betrieb effektiver gestalten, die Effizienz des Con-
tact Centers steigern und auch in Spitzenzeiten besteht keine Notwendigkeit, teure Vor-Ort-Infrastruktur
bereitzustellen.

Die Kundenzufriedenheit (CSAT Score) stieg um 11 % und 18 % der Anrufe werden ohne die Einbindung
von Live Agents erfolgreich abgeschlossen. Ubrigens nicht nur auf Englisch, sondern auch auf im Texas
weit verbreiteten Spanisch, da der virtuelle Agent automatisch in der Sprache antwortet, die der Anrufer
verwendet.

Der Losungsanbieter Interactions, bereits seit einigen Jahren in den USA am Markt, ist seit Anfang 2017
auch in Deutschland vertreten. Als einer der ersten europdischen Kunden konnte die Online-Flughdrse
Kiwi.com gewonnen werden, die in Kiirze einen Intelligenten Virtuellen Assistenten mit Adaptive Under-
standing Technologie fiir ihre Kundenanrufe einsetzen wird.
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9. Chatbhots im Omnichannel Customer Service

Science Fiction als Rollenmodell der Moderne? Nichts hat IT so beeinfluB3t wie Science Fiction in der Ver-
gangenheit. "Raumpatrouille Orion" und "Raumschiff Enterprise" hieBen die StraBenfeger in den 60er
Jahren des vorigen Jahrhunderts. Krieg der Sterne und Kampfstern Galactica folgten in den 70ern. Vieles
von dem was in den Filmen noch Fiktion war ist heute Realitit: Schnurlose Headsets, Flachbildschirme,
3D Drucker, Computer mit Spracheingabe, Mobiles Telefonieren und mehr.

Chatbots, also intelligente, sprachgestiitzte Schnittstellen zwischen einem Anwender und Unterneh-
menssofiware, oder einem Dienst im Unternehmen, stehen derzeit im Fokus des Interesses. Der Wunsch
nach kiinstlicher Intelligenz im taglichen Umgang mit Kunden, Mitarbeitern und Partnern im Unterneh-
men ist heute realisierbar, und dank der Cloud auch bezahlbar.

Sicher ist es keine Uberraschung fiir Sie zu lesen, daB auch Oracle in kiinstliche Intelligenz und Machine
Learning fiir das eigene Produktportfolio investiert. Ein Innovativprodukt aus diesem Bereich ist Oracle
Intelligent Bots, eine Cloud-basierte Plattform zur Entwicklung von Chatbots mit Anbindung an Backend
Systeme und der Digital Experience Cloud.

Ein Chatbot ist ein Computer Programm, das iiber einen Sprachkanal wie Siri oder Alexa, oder einem Mes-
senger wie Facebook, Slack oder WeChat, aber auch dem Web, Kommunikation zwischen einem Dienst
und einem menschlichen Anwender automatisiert. Diese Gesprachsautomatisierung ist der wesentliche
Vorteil eines Chatbots gegeniiber eines Menschen im Service Center, da ein Bot sehr viele Gespréache par-
allel fithren kann. Der Mitarbeiter im Service Center widmet sich derweil konzentriert den Aufgaben die
menschliche Intelligenz benétigen und die der Bot (noch) nicht bewdltigen kann.

Kiinstliche Intelligenz kommt bei einem Chatbot vornehmlich in der Spracherkennung zum Einatz um
zum Beispiel das Anliegen eines Anwenders sowie die von ihm bereitgestellten Informationen zu inden-
tifizieren. So konnte ein Kunde eines Versicherungsunternehmens zum Beispiel erklaren, dafB er eine
Rechtschutz Versicherung mit jahrlicher Kiindigungsfrist zum Beginn des nachsten Monats fiir sich und
seine Familie abschlieBen mdchte.

Neben der Absicht des Kunden, eine Versicherung abzuschlieBen, kann der Bot dem Text zusétzlich ent-
nehmen, daB die Versicherungart eine Rechtschutz Versicherung ist, daB die Versicherung fiir die ganze
Familie gelten soll, und daB3 der Vertrag ab dem nachsten Monat in Kraft treten und jahrlich zu kiindigen
sein soll.

Die Absicht des Kunden erkennt der Chatbot dabei iiber das Natural Language Proccessing (NLP), ein Al-
gorithmus der Anhand von erlernten Beispielsatzen eine Klassifizierung der Kundeneingabe erzeugt und
diese einer auszufithrenden Funktion zuordnet. Liegt der Chatbot mit seiner Zuordnung richtig, kann der
Kunde, dhnlich wie mit einem Service-Mitarbeiter, sein Anliegen in Form einer Konversation konkretisie-
ren. In dem angefiihrten Versicherungsbeispiel erfragt der Chatbot dabei alle fiir das AbschlieBen eines
Vertrages relevanten Informationen bevor er anschlieBend einen Backend Service, zum Beispiel einen
Web Service, aufruft um dem Gespréch eine Aktion folgen zu lassen.

Natiirlich weiB ein Chatbot nicht was eine Rechtschutzversicherung ist und welche Informationen dazu
erforderlich sind. MuB er aber auch nicht, da die Konversation als Skript hinterlegt wird. Sobald der Bot
die Absicht des Kunden erkannt hat, beginnt er das entsprechende Skript abzuarbeiten. Teil dieses Skrip-
tesist es zu erkennen, welche Information bereits vorliegt und welche Daten noch erfragt werden miissen,
um eine Aufgabe erfolgreich abschlieen zu kénnen.
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Der wohl am hiufigsten geduBerte Wunsch innerhalb des Kundenservice beziiglich Chatbots ist, da83 der
Chatbot selbstédndig Antworten findet und dariiber hinaus selbstandig lernt, wann welche Antwort fiir
eine Frage die richtige ist.

Sowie ein Chatbot nicht wei3, was eine Rechtschutzversicherung ist, weiB er auch nicht, was eine richtige
oder falsche Antwort ist. Ahnlich wie bei einem neuen Mitarbeiter, der Ihr Unternehmen relativ unwis-
send, aber intelligent, betritt, gehen Sie bei der Implementierung eines Chatbots zunéchst in die Vorleis-
tung. Zu dieser Vorleistung gehért es das Problem, das der Chatbot fiir Sie 16sen soll klar zu definieren und
den Bot dann mit entsprechenden Beispielen zu trainieren.

In der Regel werden Probleme dabei nicht alleine im Frontend geldst, sondern bediirfen eines ebenfalls
intelligenten Backends. Ob dieses intelligente Backend nur eine Datenbank ist, oder ein komplett inte-
griertes, mit kiinstlicher Intelligenz versehenes System, hdngt von dem Problem und der gewiinschten
Lésung ab. Es ware falsch lediglich auf den Chatbot zu schauen und zu denken, "der macht das schon".
Ein Chatbot ist eine intelligente Schnittstelle zwischen dem Anwender oder Kunden und dem Dienst. Die
Lésung befindet sich in der Regel dahinter.

Ein Beispiel fiir intelligente Backends aus dem Oracle Umfeld sind Adaptive Intelligent Apps. Dabei wer-
den einem Kunden durch kiinstliche Intelligenz vorhandene Informationen zugeordnet und bei kontakt-
bezogenen Anfragen automatisch beriicksichtigt. Im Kundenservice bedeutet das zum Beispiel, daB3 die
Kunden-Historie in der Kommunikation zu einem Service Request mit einbezogen werden, was zu einer
verbesserten Akzeptanz seitens des Kunden fiihrt.

Bei dem derzeitigen Stand der Technik allerdings ist kiinstliche Intelligenz vornehmlich erst mal eins,
namlich kiinstlich.

Es wird also immer mal wieder eine Situation geben, in dem kiinstliche Intelligenz nicht ausreicht um den
Kunden zufrieden zu stellen. Das kann an dem Chatbot liegen, der die Frage des Kunden nicht versteht,
am Kunden selbst, dem die Antwort des intelligenten Systems nicht ausreicht, der Gesetzeslage oder den
Berechtigungen des Chatbots im Unternehmen. In solchen Fillen muB es moglich sein die Konversation
nahtlos an einen Menschen, einem Mitarbeiter im Unternehmen, weiterzuleiten. Ist dem Kunden erstmal
geholfen, kann das intelligente System bei Bedarf angepaBt werden, so daB3 es beim ndchsten Mal die An-
frage eigenstiandig behandlen kann. Auch das gehért zu einer Strategie fiir den Einsatz von kiinstlicher
Intelligenz im Unternehmen.

Ein weiteres Argument fiir Chatbots im Kundenservice ist Kundennéhe, die sich zunehmend auf dem
Smartphone oder Smart Devices wie Wearables abspielt. Auch wenn Smartphones nichts anderes als um
Fahigkeiten eines Computers erweiterte Telefone sind, so findet die Verwendung des Telefons dabei eher
eine untergeordnete Rolle.

Der Computer, die damit verbundene Internetkommunikation, Smart Watches, Virtual Reality, sowie
Sprach und Text Nachrichten sind das Medium dieser Zeit.

Auch im Einsatz von Chatbots im Kundenservice gibt es Situationen in denen es erforderlich ist, Kunden-
daten strukturiert zu erfassen. Im Versicherungsfall kénnten bei der Eingabe einer Schadensmeldung
detailierte Angaben erforderlich sein, die auch Fotos beinhalten. Oder, fiir eine online Bestellung soll eine
Rechnung, ein Ticket oder eine Quittung ausgestellt werden.

Oder, zur Sicherung der Qualitdt im Kundenservice soll am Ende einer Chatbot-Kundeninteraktion eine
Zufriedenheitsumfrage durchgefiihrt werden.
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In all diesen Féllen muB ein Chatbot auf externe Inhalte verlinken kénnen, also in der Lage sein eine Kon-
versation an den Browser weiterzugeben, oder Medien entsprechend den Fahigkeiten des verwendeten
Messengers anzuzeigen. Die Konversation mit dem Chatbot sollte in solchen Fallen danach fortgefiihrt
werden kénnen.

Fiir einen Sinnvollen Einsatz eines Chatbots im Kundenservice ergeben sich somit folgende Anforderungen:

+ Maoglichkeit der Integration des Chatbots im Messenger, in einer Mobilen Anwendung und im Web
+ Erkennung von freier Texteingabe (auch iiber Sprache)

+ Auf den Anwendungsfall abgestimmte automatisierte Gesprachsfithrung

« Einbindung eines Mitarbeiters im Kundenservice bei Bedarf

+ Moglichkeit der strukturierten Datenerfassung und Unterstiitzung von Medien (Bild, Video, Audio)
+ Moglichkeit der Anbindung an intelligente Backend Systeme

Ohne in die Details der Chatbot Entwicklung einzugehen wollen wir trotzdem anhand des Oracle Intel-
ligent Bots erldutern, wie man sich eine Umgebung zur Erstellung oben genannter Bots vorstellen kann.

Oracle Intelligent Bots (Abb. 9-1) in Oracle Mobile Cloud Enterprise ist eine Paa$ (Platform as a Service)
Losung von Oracle und beinhaltet die Infrastruktur mit Artificial Intelligence, Machine Learning dem
Dialog Flow, sowie der Browser-basierten Entwicklungsumgebung.

Die Anbindung an verschiedene Messenger Typen erfolgt iiber spezielle Konnektoren oder Webhooks, wo-
durch gewdihrleistet wird, daB ein Chatbot nur einmal entwickelt werden muf3 um verschiedene Kanéle
wie Web, Mobile und Sprache zu bedienen.

Jenach dem verwendeten Messenger Typ, Facebook Messenger unterstiitzt zum Beispiel Video, Bilder und
fortgeschrittene User Interface Layouts, konnen dem Anwender visuelle Inhalte, Audio Inhalte sowie Text
oder Sprach Informationen angeboten und auch empfangen werden.

Instant Apps in Oracle Intelligent Bots erlaubt es dem Bot Entwickler, Formulare fiir die strukturierte
Dateneingabe zu erstellen. Folgt der Anwender dem Link zu einer Instant App, wird die Bot Konversation
offen gehalten, so daB sie mit den Ergebnissen aus dieser Instant App fortgefiihrt werden kann. Instant
Apps st eine effiziente Form Dokumente anzuzeigen oder vom Anwender {iber den Upload zu empfangen.

Abbildung 9-1
e Oracle Intelligent Bots
W Instant Apps Cloud Platform Architecture

Dialog
Flow
Execution

Channel
Configurator
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Oracle Intelligent Bots stellt eine Browser basierte Umgebung fiir das Training des Intent-Models zur Ver-
fiigung, so daB es auch fiir nicht so technisch aversierte Bot Entwickler méglich ist, ohne Wissen iiber den
Algorithmus, den Bot effizient zu trainieren.

Die Konversation des Bots mit dem Anwender wird bei Oracle Intelligent Bots deklarativ iiber einen Dia-
logflow definiert. Wie bei einem Gesprachsskript wird dabei, ausgehend von einem Startpunkt, die Unter-
haltung vom Bot moderiert.

In Abhingigkeit der Eingaben des Anwenders kann der Bot den Verlaufsweg des Gespraches dndern, be-
enden oder, bei Bedarf, an einen Mitarbeiter im Kundenservice {ibergeben.

Die Interaktion mit dem Anwender und die Integration mit dem Backend System erfolgt modularisiert
{iber Komponenten, so daB3 der Bot-Entwickler selbst keine Programmierkenntnisse bendtigt.

Die wohl am haufigsten gestellte Frage ist, ob Chatbhots Mobil-Anwendungen mittelfristig ersetzen wer-
den. Diese Frage 1aBt sich pauschal nicht so einfach beantworten, da Mobil- und Web Anwendungen ihre
Daseinsberechtigung haben und Chatbots im Zweifel darin integriert werden kénnen.

Chatbots sind zunachst einmal ein neuer Kanal iiber den Unternehmen mit dem Anwender, dem Kunden,
in Kontakt treten konnen.

Nicht zuletzt aufgrund des immer wieder zitierten demografischen Wandels miissen Sie aber auch die
Maoglichkeit offen halten Kunden {iber "traditionelle" Wege des klassichen Contact-Center und der Websei-
te zur Seite zu stehen. Die passende Analogie ist das Funkgerét, das ebenfalls mehrere Kanéle anbietet auf
denen gesendet und empfangen werden kann. Welcher Kanal dabei am meisten genutzt wird, zeigt sich
in der Regel erst im Einsatz. Um so wichtiger, da Informationen, Analysen und Erkenntnisses aus der
Kommunikation mit Kunden nicht nur in den einzelnen Kanilen vorliegen, sondern Kanaliibergreifend
vorhanden sind.

Diesen Multi-Channel Ansatz unterstreicht Oracle mit der Oracle Service Cloud, die die Information und
Inhalte aller Kanéle auf einer einzigen Plattform vorhilt.

Daraus ergibt fiir das Unternehmen eine "Single Source of Truth" in der Integration, der Informationsauf-
bereitung und dem Reporting. Mit historisch gewachsenen Architekturen aus verschiedenen Bestands-
systemen ist das so kaum oder nur mit sehr hohen Aufwénden / Investitionen zu verwirklichen.

Die Zukunft wird dem Chatbot und den damit verbundenen Sprach Assistenten, sowie der Computer ge-
stiitzten Realitdt gehoren. Neben der Frage nach dem Nutzen von Chatbots im Kundenservice stellt sich
auch die Frage nach der zukiinftigen Form des Kundenservice. Ohne, daB wir uns zu weit aus dem Fenster
lehnen behaupten wir an dieser Stelle, daB der Kundenservice langfristig ein von Menschen lediglich be-
gleiteter SelbstbedienungsprozeB sein wird in dem Information zu jeder Zeit an jedem Ort in jeder Form
abgerufen werden. Chatbots sind die Technologie die diese Art des Kunden-Service moglich macht.
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10. Wie identifiziere ich Anwendungsbereiche fiir den Einsatz
von virtuellen intelligenten Assistenten (sogenannten Smart Ser-
vice Chatbots)

Dies ist die Zusammenfassung eines umfangreichen vierteiligen Whitepapers mit der CX Company. Sie finden die Vollversion
unter www.cxcompany.com/whitepape

Heutzutage muss man schon ziemlich mutig sein, um auf Aussagen wie ,Jetzt ist der perfekte Zeitpunkt
fiir einen eigenen Chatbot" zu verzichten und sich stattdessen auf scheinbar dringendere Investitionen zu
konzentrieren. Die weltweit renommiertesten Unternehmensberatungen sprechen von einer neuen Ara
des ,Cognitive Computing” und diskutieren dessen Einfluss auf kiinftige Wettbewerbschancen.

Welche Variante gefallt Thnen am besten?

Sollen Sie sich fiir eine text- oder stimmbasierte Benutzungsoberfliche entscheiden? Oder kann multimo-
dal fiir ein Jahr warten? Es gibt so viele Dinge zu bedenken.

Die Herausforderung fiir Sie besteht also darin, zu erkennen, wo ein echter Bedarf besteht und was viel-
leicht als zukiinftige Investition aufgeschoben werden kann. Dieser Artikel bietet Ihnen einen pragmati-
schen Ansatz und zeigt Thnen, wo sich der ROI befindet. Wir wiirden gerne den ganzen Al ,Unfug” hinter
uns lassen, denn dariiber gibt es online schon genug zu lesen.

Fangen wir also an, die wirklich wichtigen Punkte zu besprechen.

Lassen Sie uns zuerst kurz {iber das Thema Nutzernachfrage fiir Chatbots sprechen. Obwohl zahlreiche
Studien zeigen, dass die Resonanz bei den Kunden hoch ist und weiter zulegt, ist es immer glaubwiirdiger,
wenn Sie Marktdaten mit einem Feedback Threr Kunden hinterlegen kénnen, um Bereiche mit der hchs-
ten Resonanz auszumachen. Ziehen Sie also in Betracht, die Kunden bei Ihren regelmaBigen Nutzerum-
fragen nach Threr Meinung {iber intelligenter Assistenzsysteme zu fragen.

Hier finden Sie Ausziige aus den bis dato bekanntesten Studien, um die Durchsetzung der Technologie auf
dem Markt zu demonstrieren:

o 27 % der Kunden waren sich nicht sicher, ob ihr letzter Kontakt mit dem Kundenservice iiber einen
Menschen oder einen Chatbot erfolgte (PWC)

* 27% der Manner im Vereinigten Konigreich wiirden einen chatbasierten Bot fiir die Fehlersuche
nutzen (MyClever)

+ Im Jahr 2020 werden bereits 85 % der Kundeninteraktionen mit einem Unternehmen nicht ldnger tiber
Menschen erfolgen (Gartner)

10.1 Self-Service vs. Live-Assistance

Eine weitere zu kldrende, grundlegende Frage lautet, in welchen Féllen Kunden Self-Service oder Live-As-
sistance bevorzugen. Die richtige Balance zwischen der Vollautomatisierung und der Betreuung durch
einen anderen Menschen ist nur sehr schwer zu herzustellen.

Der psychologische Aspekt, dass Menschen zuweilen die Betreuung durch einen anderen Menschen wiin-
schen, wird beim Motto ,Digital First* oft nicht beachtet. Seien Sie also realistisch bei der Kalkulation
Thres gewiinschten ROI, denn letztlich ist immer der Kundenwunsch entscheidend. Wenn der einfachste
Weg fiir den Kunden iiber ein Gesprach mit einem Kundenberater fiihrt, wird der Kunde genau diesen
Weg wahlen.

Wie identifiziere ich Anwendungsbereiche fiir den Einsatz von virtuellen intelligenten Assistenten
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Hier eine kleine Faustregel, die ich in meinen Omnichannel-Kursen stets predige:

Self-Service wird zunehmend vorgezogen, um rund um die Uhr Zugang zu Informationen und Inhalten zu
bekommen oder eine Aufgabe zu erledigen, es sei denn, eine der folgenden Situationen liegt vor:

+ Emotionen sind beteiligt:
Das kann sowohl positiv als auch negativ sein. Ich mdchte ein Haus kaufen, bin nervos und aufgeregt
und benoétige die Bestdtigung einer anderen Person, um eine derart weitreichende Entscheidung zu
treffen. Oder ich bin verargert, da ein fiir mich persénlich wichtiges Ereignis durch IThr Unternehmen
ruiniert wurde. Die Entschuldigung eines Bots reicht hier nicht!

-Die Situation ist komplex:

Wenn die Dinge zu komplex werden, kénnen wir unser eigentliches Problem oder eine Losung zuwei-
len nicht mehr klar erfassen. Hier benétigen wir die Hilfe einer anderen Person, um eine Lésung zu
finden.

Sie wollen Ihre Kundenbeziehungen verbessern:

Sollte man in einer Welt, in der jedes Unternehmen von seinem optimierten Benutzererlebnis
schwirmt, wirklich auf Moglichkeiten zur Starkung der Beziehung zwischen Kunden und Unterneh-
men verzichten? Es ist wahrlich nicht einfach, die Kundenbetreuung durch andere Menschen auf
einen groBen Kundenstamm zu dimensionieren. Kunden erinnern sich jedoch sofort daran, wenn ein
Mensch in kritischen Situationen eingegriffen hat.

In den oben genannten Fallen hat fiir den Kunden zweifellos eine wenig aufwendige Kontaktmdoglichkeit
mit einem Menschen Prioritat.

Eine andere Moglichkeit ist die Umsetzung der ,Value-Irritant-Matrix” von Bill Price, der ehemals als VP
Customer Service bei Amazon tatig war.

Abbildung 10-1

Prozesse vereinfachen Chancen wahrnehmen
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Unternehmen

Fehler ausraumen

Irritant

Fehler an der WA “ken

Irritant Value
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10.2 Was also ist die Patentlésung fiir ein erstes Projekt?

Eine klassische Gewinnformel besteht darin, die Hilfe-/ Support-/FAQ- und Kontakt-seiten Ihres On-
lineaufiritts durch einen Virtuellen Assistenten zu ersetzen, bzw. zu erganzen.

Diese Bereiche werden intern meist nicht als zentral fiir die Webseite betrachtet, weshalb es seltener zu
Problemen bei der Kontroll- und Organisationsstruktur kommen diirfte, als wenn die Warenkorb-Funkti-
on ersetzt wird, die zumeist viel Aufmerksamkeit erhilt und regelméBig optimiert wird.
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Dennoch sind diese Seiten wichtig, da die mangelnde Sichtbarkeit von Hilfefunktionen noch immer der
haufigste Grund ist, weshalb Kunden Self-Service-Funktionen nicht umfassend nutzen. Das liegt daran,
dass die SEO sowie die Sichtbarkeit dieser Funktionen meist schlecht sind. Den Kundenservice-Teams
fehlt entweder die Fahigkeit oder das nétige Mitspracherecht, um das Webseitendesign kunden- und ser-
vicefreundlicher zu gestalten.

Unzulidngliche Suchmaschinenergebnisse in Kombination mit einer frustrierenden Webseitennavigation
bringen Kunden dazu, auf Live-Assistance zuriickzugreifen. In diesem Kontext werden eigentlich einfa-
che Situationen unnétig komplex und moglicherweise emotional aufgeladen, da trotz eines geringen be-
nétigten Aufwands die Erwartungen des Kunden nicht erfiillt werden.

Die gute Nachricht ist, dass es viele Use Cases fiir Self-Service-Konzepte gibt, die all dies schnell wieder
umkehren kénnen. Ich empfehle Thnen zwar, sich eher bescheidene Ziele fiir eine Verringerung der Kun-
dendienstaktivitaten zu setzen, es ist jedoch nicht uniiblich, durch Self-Service einen Riickgang um 50 %
und mehr beim Servicebedarf zu verzeichnen.

Nachfolgend finden Sie ein paar Aussagen, die in den letzten Jahren von den jeweiligen Anbietern auf Kon-
ferenzen von Opus Research getétigt wurden oder netterweise von der CX Company beigesteuert wurden:

« Die Swedbank bietet jetzt bei den FAQs Zugang zu textbasierten Self-Service-Funktionen. Infolgedes-
sen ist die Inanspruchnahme der Live-Assistance um 60 % gesunken, wahrend die Erstlésungsquote
bei 78 % liegt.

Die Ticketbdrse Ticketbis hat die Inanspruchnahme des Live-Chats um 80 % gesenkt. Dazu wurde eine
Kombination aus virtuellen Assistenten und Auto-Suggest-Funktionen verwendet, die relevante FAQs
als letzte Option vor der Weiterleitung zur Live-Assistance anzeigen.

» Der Kommunikationsanbieter Charter fiihrte frither etwa 200.000 Live-Chats pro Monat. Innerhalb
der ersten sechs Monate nach Einfithrung der Self-Service-Losung ist das Live-Chat-Volumen um 83 %
gesunken, wahrend der ROI um das Fiinffache gestiegen ist.

Anglian Water hat 14 % der Telefonanrufe im Kundenservice auf einen intelligenten Assistenten
verlagert, der nun mehr als 30.000 Anfragen pro Monat bearbeitet. Insgesamt 97 % aller Kunden sind
mit der Qualitét dieser Self-Service-Losung zufrieden, die Beschwerden sind seither um 22 % zuriick-
gegangen.

Der niederlandische Versicherer Ditzo hat die Anzahl seiner Live-Calls um 50 % gesenkt, wobei 90 %
aller Fragen durch den Self-Service beantwortet werden konnten. Infolgedessen hat sich Ditzos NPS
von +7 auf +13 verbessert.

Die Bestandigkeit dieses Erfolgs zeigt, dass Self-Service- Losungen ein guter Anfang sind.

Auch mit dem richtigen Use Case und dauerhafter Werbung, die das Interesse des Kunden weckt (siehe
2. Whitepaper fiir ausfiihrliche Strategien), sollten Sie davon ausgehen, dass die Inanspruchnahme des
Self-Service nicht direkt bei 100 % liegen wird. In vielen Use Cases lag der Prozentsatz der Kunden, die auf
Self-Services umschwenken, bei zwischen 15% und 80%.

10.3 Warum ist das so?

Zu allererst:
« Bei manchen Beispielen handelte es sich um Projekte im Frithstadium, weshalb die Dynamik und
Nutzung des Dienstes zu Beginn héher ausfiel
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+ Andere erzielten angesichts Ihrer Kundendemografik und aufgrund des gewahlten Use Case einen
Durchbruch iiber Nacht.

+ Manche steigerten sich erst im Laufe der Zeit, nachdem die Antworten verbessert, die Fragen auf Sinn-
haftigkeit {iberpriift und Schwachstellen bei der Benutzerfreundlichkeit ausgemerzt wurden.

Setzen Sie Thre Erwartungen daher auf ein verniinftiges Niveau, um die Tatsache widerzuspiegeln, dass
sich die Dinge im Laufe der Zeit verbessern werden.

Zweitens, denken Sie immer daran, dass eine effektive Self-Service-Lésung permanente Pflege erfordert.
Es wird trotz alledem Personal benétigt, unabhangig davon, ob es sich um interne Ressourcen, externe
Mitarbeiter Ihres Serviceanbieters oder eine Mischung aus beidem handelt.

Und zu guter Letzt:

Méoglicherweise dauert es ldnger als erwartet, bis Kunden einer Antwort durch Ihre Self-Service-Losung
vollkommen vertrauen. Infolgedessen werden Sie oft trotzdem eine Stufe hoher gehen und sich bei einem
Berater riickversichern wollen. Dieses Verhalten ldsst mit der Zeit nach, wenn Sie die Reaktionen und
Erwartungen Ihrer Nutzer analysieren und verstehen lernen. Dazu kénnten zum Beispiel A/B-Tests ge-
héren, um das MaB an Ausfiihrlichkeit zu messen, das Kunden fiir die zufriedenstellende Beantwortung
Threr Fragen bendtigen.

10.4 Geld ist nicht alles

Business Cases priorisieren oft den finanziellen Aspekt. Damit werden jedoch nicht alle zu erwartenden
und nachweisbaren Vorteile Thres intelligenten Assistenten erfasst. Hier ein paar weitere Schliisselas-
pekte, die Sie in Betracht ziehen sollten. Jeder befasst sich mit einer Facette méglicher Erwartungen und
Verhaltensweisen von Kunden, die schlieBlich zu den vorher erwdhnten finanziellen Ergebnissen fiithren.

Erstlosungsquote (FCR)

Angesichts der zentralen Bedeutung, die Geschwindigkeit und ein sofortiger Zugang zu Informationen
in unserer zunehmend digitalen Welt spielen, muss jeder neue Servicekanal im Kundendienst danach be-
urteilt werden, ob er eine hohe Erstldsungsquote (ECR) erzielt. Daher stiinde ein Vergleich der Problem-
l6sungseffizienz und der daraus resultierenden Kundenzufriedenheit bzw. NPS-Scores auf allen Kanilen
(iber nachtrégliches Feedback) bei mir an erster Stelle, um Investitionen in intelligente Assistenzsysteme
zu begriinden.

Aufwand fiir den Kunden

Das ist eine Schliisselkennzahl, insbesondere fiir umfangreiche, prozessgesteuerte Systeme. Einer der
groBten Vorteile eines Virtuellen Assistenten besteht darin, eine einzige Benutzeroberfldche zu bieten, die
die anstrengende Arbeit {ibernimmt und nach Antworten sucht sowie verschiedene Aufgaben erledigt.

Machen Sie es Thren Kunden leicht, sich selbst zu helfen.

Der Untergang von Self-Service-Systemen ist bisher jedoch ein Mangel an Sichtbarkeit. Nur wenige Web-
seiten haben das Thema Sichtbarkeit und Benutzerfreundlichkeit bisher gemeistert, um den Aufwand fiir
den Kunden niedrig zu halten. Daher lohnt es sich, den vom Kunden bendtigten Aufwand verglichen mit
anderen Kanélen zu messen.
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Kundenbindung

SchlieBlich wiirde ich nach einer Mdéglichkeit suchen, die Vorteile fiir die Kundenbindung durch das neue
Benutzererlebnis herauszuarbeiten. Dazu zédhlt inshesondere der emotionale Aspekt, der, wie wir wissen,
unsere Entscheidungen fiir bestimmte Marken viel stirker beeinflusst als rationales Denken. ,Auf wel-
ches Benutzererlebnis zielen wir ab und was erleben Kunden tatsichlich?” Die sogenannte Sentiment-Ana-
lyse entwickelt sich rasant weiter und konnte genutzt werden, um auf Grundlage einer Serviceoberflache,
welche die Abwicklung von Aufgaben erleichtert, auf Kennzahlen fiir die Kundenbindung zu schlieBen.

Das soll es fiir diesen Artikel gewesen sein. Er ist natiirlich nicht vollstdndig und weitere Aspekte finden
Sie in einem umfangreichen vierteiligen Whitepaper mit der CX Company.

Sie finden es unter www.cxcompany.com/whitepaper
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11. Plattformen fiir die Entwicklung von Chatbots und conversational
Al im Customer Service

Die Landschaft an Anbietern im Chatbot Markt ist gro und viele Unternehmen haben es schwer, die rich-
tigen Anbieter auszuwihlen. Wer benutzt Kiinstliche Intelligenz Ansétze und Maschinelles Lernen und
wer gibt nur so vor? Diese Fragen werden haufig von groBen Unternehmen gestellt, die sich im Vendo-
ren-Vergleich befinden und die richtige Technologie benutzen wollen.

Das st eine Einteilung vorgenommen wie sie hier in der Abbildung dargestellt ist:
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Es gibt eine sehr groBe Anzahl an Prototyping Tools und Chatbot-Anbietern, die sich entweder auf eine
Industrie oder einen Use Case spezialisiert haben. Auf dem Framework Level hingegen, gibt es nur wenige
Technologieanbieter. So gibt es vor allem von den “groBen Playern” im Markt eine Losung wie unter an-
derem Google's Dialogflow, Facebook's Wit.ai, Microsoft Luis, Amazon Lex, IBM Watson Conversation und
Nuance. Es gibt aber auch noch andere Anbieter wie auch Rasa. Wir bei Rasa haben ein solches Framework
auf einem Open Source Ansatz gestellt, wie kein anderer im Markt.
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Ein erfolgreicher Chatbot besteht aus verschiedenen Modulen. So muss die Absicht vom User erst in
strukturierte Daten {iberfiihrt werden in sogenannten Input Modulen, was in den meisten Fallen mit Na-
tural Language Understanding passiert. Die etablierten Technologie-Anbieter sowie wir bei Rasa bieten
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Abbildung 11-2
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ein solches auf auf Maschinelles Lernen basierende NLU/NLP Modul an. So ist die richtige Intent Erken-
nung moglich.

Jedoch gibt es noch weitere wichtige Module fiir einen Chatbot. Algorithmen miissen als auch entschei-
den, was als néchstes in der Konversation passiert. Das wird im Markt iiblicherweise mit regelbasierten
Ansétzen gemacht, sogenannte State Machines. Allerdings haben diese Ansétze viele Limitierungen wie
z.B. gibt es Probleme bei Skalierung und Prozessdnderungen.

11.1 Revolutiondirer Ansatz: Schritt fiir Schritt zum frustfreien Chatbot

Neben den bisherigen Anbietern ist uns bei Rasa nach zwei Jahren ist der Durchbruch bei der Entwick-
lung einer zuverldssigen Kunden- Dialog-Software gelungen. Die Chatbots, die auf Rasa basieren, kénnen
jetzt so unterrichtet werden, dass der Kunde ein frustfreies Service-Gesprach erlebt - die Schritt-fiir-
Schritt-Lern- Methode macht dies méglich!

11.2 Es kommt auch auf den Kontext an

Als die beiden Griinder von Rasa Ende 2015 die ersten Chatbot-Prototypen entwickelt haben, gab es weit
und breit keine guten Tools, um anspruchsvolle Dialoge mit den technischen Helfern zu fiihren. In den
meisten Fillen besteht eine menschliche Unterhaltung nicht einfach aus Frage und Antwort, sondern er-
fordert Nachfragen und Ergdnzungen. Um in der Realitét bestehen zu kénnen, muss ein computerbasier-
ter Gesprachspartner den Kontext verstehen und dazu auch mal nachhaken. Mit der Griindung von Rasa
sollten auch komplexe Dialoge mit Chatbots mdglich werden.

Abbildung 11-3

Fiir Menschen ein einfaches
How can | make sure | live Gesprach, fiir Computer eine

Herausforderung
a a good life when | retire?

What does a good

life mean to you?

I would like to able to go
on vacation twice a year,
support my grandkids

and buy a pool
yap
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11.3 Von Handarbeit zum Maschinellen Lernen

Die groBte Herausforderung, bei der Erschaffung menschenahnlicher Chatbots ist also: man muss ihnen
das Verstindnis fiir den Kontext beibringen.

Abbildung 11- 4

Das Kontext-Problem ist
ein Running Gag in der
Entwickler-Community

In der Forschung gab es zwar schon ldnger Ansdtze im Bereich des maschinellen Lernens, um dieses Pro-
blem zu l6sen. In den Unternehmen standen den Entwicklern bislang aber nur regel-basierte Ansétze zur
Verfiigung, die per Hand codiert wurden.

Mit dem Tool ,Rasa Core” hat das Maschinelles Lernen nun auch Eingang in die Praxis der Chatbot-Ent-
wicklung gefunden. Das Programmiergeriist eignet sich auch fiir Nicht- Spezialisten und ist so flexibel
gehalten, dass Entwickler damit experimentieren kénnen.

11.4 Das Dilemma der State Machine

Im Moment nutzen die meisten Entwickler aber noch eine State Machine, um ihre Chatbots zu bauen. Das
Problem: State Machines passen sich nicht an.

Wer einen Bot bauen mdchte, der Interessenten hilft, die Produkte einer groBen Bank zu verstehen, konn-
te von folgendem Szenario ausgehen: Ein Kunde erkundigt sich nach Hypotheken und Sparkonten. Wenn
man nun eine Kontextfrage hinzufiigt wie ,Was von beidem hat einen besseren Zinssatz?*, muss geklart
werden, ob der Kunde von der Hypothek oder dem Sparkonto spricht.
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Mit einer State Machine konnte man das wie in dem folgenden Diagramm lésen. Es gibt Zustdnde wie Hy-
potheken-Suche (Mortgage Search) und Sparbuch-Suche (Savings Search) und zusatzlich ein paar Regeln,
um zwischen den Zustinden / States zu wechseln - je nachdem, was der Kunde gerade gesagt hat.

Abbildung 11-5

Initial

TL H “
_ I’'m interested State | \nfant to open a
in a mortgage” savings account”

“How can | save for a
Mortgage mortgage deposit?" Savings

Search Search

“Do | have enough savings
to get a mortgage?”

A typical state machine flow

AuBert der Interessent die Absicht die Zinssitze von zwei verschiedenen Sparkonto- Modellen zu verglei-
chen, kénnte der Entwickler den Chatbot so programmiert haben, dass folgender Dialog entsteht:

Abbildung 11-6

Id like to open a savings
account. What are my
options?

You can choose between the

Deluxe account and the Super
Saver account.

Cool, which of those has a
better interest rate?

The Deluxe account offers

1.5% annual interest and the
Super Saver has a rate of 2.1%.

63



Plattformen fiir die Entwicklung von Chatbots und conversational Al im Customer Service Qdsikis)sA0\e)id

Wenn der Kunde nun sagt, ,Okay, dann nehme ich den Super Saver", also das Kontomodell mit dem hohe-
ren Zinssatz von 2,1 %, ist die Welt des Chathot-Entwicklers gerettet. Es folgt, was er fiir die Produktaus-
wahl-Absicht programmiert hat.

Probleme entstehen dann, wenn der Kunde zum Beispiel sagt, ihm gefalle keines der ihm angebotenen
Produkte - oder es kommt die Frage auf, warum sich die Zinssitze so unterscheiden.

Eine mdgliche Losung: Dem Code logische Ebenen hinzufiigen und ihn damit weiter verschachteln. Al-
ternativ kann man der State Machine einen weiteren Zustand / State einrdumen und zugleich regeln, wie
man in den Zustand / State hinein- und wieder aus ihm herauskommt. Beide Wege fiihren zu einem fragi-
len und schwer versténdlichen Code.

Es gibt nur wenige optimale Gesprachsverldufe bei diesem System. Die iiberwiegende Mehrheit der Dia-
loge wird so ablaufen: "ein Grenzfall... eines Grenzfalls ... eines Grenzfalles". Herkdmmliche IVR-Systeme
und die meisten aktuellen Chatbots funktionieren genau auf diese Weise. Die Entwickler sichten tausende
von Gesprachen und fiigen neue Regeln per Hand hinzu, um jeden denkbaren Fall 16sen zu kénnen. Wer
Pech hat, stellt beim nadchsten Test fest, dass die neuen Regeln mit den alten kollidieren.

11.5 Wir wollen keine aggressiven Verkaufs-Bots!

Um den Code nicht wieder und wieder mit einem Koffer voller Regeln iiberarbeiten zu miissen, haben sich
die Experten von Rasa in der Forschungsliteratur zum maschinellen Lernen umgeschaut. Dort basieren
die meisten Losungen auf Reinforcement Learning, sich verstirkendem Lernen. Die so gebauten Systeme
konnen komplexe Aufgaben erlernen. Dies geschieht, indem Sie immer wieder versuchen, ein bestimmtes
Ziel zu erreichen. Denn im Erfolgsfall erhélt das System eine Belohnung.

Konkret konnte das so aussehen:

1. Der Nutzer einer Restaurant-App mdchte wissen, wo er essen gehen kann. Er hat ganz besondere Wiin-
sche beziiglich der Kiichenrichtung, der Preisspanne, der Lage und so weiter.

2. Der Bot stellt dem Nutzer Fragen und gibt ihm Empfehlungen.

3. Am Ende des Gespraches erhalt der Bot eine Belohnung. Aber nur, wenn sein Vorschlag alle Kriterien
erfiillt. Je langer der Dialog dauert desto geringer wird die Belohnung ausfallen.

Das Problem an diesem Ansatz ist, dass man fiir den kommerziellen Einsatz wissen muss, was der Kunde
wirklich will. Viele Kunden wissen dies aber selbst nicht. AuBerdem ist ein System, das auf verstarkendem
Lernen basiert, extrem datenhungrig. Ein weiteres Problem: Menschliche Testpersonen, die das System
im Erfolgsfall belohnen sollen, sind aus Erfahrung unzuverlassig; sie belohnen oftmals ein Verhalten, das
nicht wert ist, belohnt zu werden.

Und, wenn das System so trainiert wird, dass es fiir den maximalen Einkaufswert optimiert ist, besteht
die Gefahr, dass ein extrem aggressiver Verkaufs-Bot herangeziichtet wird. Auch ist denkbar, dass ein
solcher Verkaufs-Bot psychologische Schwéachen des Kunden ausnutzt, um ihm etwas zu verkaufen, das
er nicht haben will.
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11.6 Der Rasa-Ansatz: Ein Schritt nach dem anderen

Auf Grund dieser Probleme hat sich Rasa fiir den Ansatz des interaktiven Lernens entschieden. Zum einen
ist jedem klar, wenn ein Bot etwas Falsches tut. Auf der anderen Seite ist es sehr aufwendig, bei einer State
Machine hunderte von Regeln auf einen Fehler hin zu iiberpriifen. Reicht es nicht, zu wissen, was der Bot
hitte tun sollen?

Mit ,Rasa Core” geben Entwickler alle Aktionen vor, die ein Bot machen kann. Denkbare Aktionen sind,
den Benutzer zu begriiBen, eine API bzw. Programmierschnittstelle aufzurufen oder eine Datenbank
nach einem Eintrag zu fragen. AnschlieBend wird ein probabilistisches Modell trainiert. Mit diesem kann
vorhergesagt werden, welche Aktion vor dem Hintergrund der Gesprachs-Historie am ehesten durchzu-
fithren ist.

Das Bot-Training selbst kann mit Hilfe einer Gesprachs-Datenbank erfolgen. Da aber nicht jeder {iber den
Luxus einer solchen Datenbank verfiigt, bietet ,Rasa Core” die Methode des interaktiven Lernens an. In
diesem Lernmodus wird dem Bot fiir jede seiner Entscheidungen ein Schritt-fiir-Schritt-Feedback gege-
ben. Im Grunde bedient man sich hier dem verstirkenden Lernen. Das Besondere ist aber, dass das Feed-
back zu jedem einzelnen Schritt erfolgt und nicht einmalig am Ende des Gespraches.

Abbildung 11-7

Der Bot schlégt vor, was er
tun mochte - die Feed-

| want to open a savings account back-Funktion verbessert
das Modell

You can choose between

the Deluxe account and the
Super Saver account.

Which one has a better interest

rate? Q

The bot wants to:

compare_rates a20%

C] make_choice

Core

Wenn der Bot nun die falsche Aktion wéhlt, sagt ihm der Entwickler, was die richtige gewesen wire. Das
Modell wird sofort aktualisiert und im Handumdrehen wurde ein Grenzfall gel6st - die lange Fehlersuche
im Code entfallt. Nach Erfahrung des Forschungsteams von Rasa reichen ein paar Dutzend Dialoge aus,
um eine erste Version eines Bot-Systems zum Laufen zu bringen.
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11.7 Grof3e Angst vor Abhdingigkeiten

Rasa stellt der Open-Source-Community den Quell-Code seiner Bot-Software zur Verfiigung. Tausende
Entwickler und Unternehmen aus der ganzen Welt haben dieses Angebot bereits angenommen. Mit der
Nutzung der Rasa-Plattform kénnen Entwickler die Modelle maschinellen Lernens fiir ihren eigenen Da-
tensatz optimieren oder in eine gréBere IT-Architektur integrieren. Dariiber hinaus moéchten viele Un-
ternehmen sensible Daten fiir sich behalten. Sie wollen ihre Systeme in der privaten Cloud oder in der
Vor-Ort- Infrastruktur laufen lassen - die Angst von Drittanbietern abhadngig zu sein, ist groB.

Im Vergleich zu den Konkurrenz-Plattformen von IBM, Microsoft, Amazon, Google, Facebook und anderen
kann Rasa all diese Wiinsche erfiillen.

Abbildung 11-8

Rasa| IBM Watson/ |Facebook Wit.ai/
Microsoft LUIS/ | Google Api.ai
Amazon LEX/
Nuance
NLU mit Absichts- und Einheiten-Klassifikation v v v
Integrierbar in benutzerdefinierte Anwendungen v v v
Admin-Schnittstelle fir nicht-technische Mitarbeiter v v v
Support auf Unternehmensebene v v
Volle Kontrolle Gber eigene Daten v
Keine Abhangigkeit von Drittanbietern v
Betrieb Uberall moglich (z.B. Vor-Ort-Infrastruktur) v
Weniger Entwickler-Stunden flr menschenahnliche v
Dialoge nétig
Benutzerdefinierte Modelle maschinellen Lernens v
flr eigene Datensatze
Intensiv im Einsatz und laufende Verbesserungen v
durch Forschungs-Gemeinschaft

11.8 Ruinéser Wettbewerb droht!

Das mogliche Einsatzgebiet von Chatbots ist breit gefachert: Vom automatischen Shopping-Assistenten
liber den kiinstlich intelligenten Kundenservice-Mitarbeiter bis hin zu Bots, die dem Kunden in Vertrags-
fragen wie Kiindigung, Verlangerung oder Upgrade zur Verfiigung stehen. Das Unternehmen, das den
ersten zuverldssigen 24/7-Service {iber Telefon, Chat oder E- Mail durch Bots anbieten kann, wird eine
Existenzbedrohung fiir den Rest der Branche sein. Gerade in der Kundenbindung spielt der Kundenser-
vice eine wichtige Rolle und Customer Experience wird in den kommenden Jahren eine entscheidende
Rolle spielen.

11.9 Praxistests

Mehrere bekannte Unternehmen haben bereits gute Erfahrungen mit der Rasa-Plattform gemacht.
Die Versicherungsgruppe Helvetia konnte durch den Einsatz von Rasa-Chatbots bei Vertragsverldnge-
rungs-Angeboten gegeniiber ihren Kunden eine Abschlussquote von 24 Prozent erreichen.

Mit der Raiffeisen-Bank hat Rasa einen Bot entwickelt, der Kunden versteht, die in ihrem Dialekt spre-
chen. Und im Kundenservice der Ergo-Versicherung konnte Rasa nach einem Testlauf feststellen, dass 30
Prozent aller Kunden-Anfragen von Chatbots bearbeitet werden kénnen. Die Einsparungsmaglichkeiten
durch den Einsatz moderner Bots sind enorm. AuBerdem kann ihre Rund-um-die-Uhr-Verfiigharkeit die
Kundenzufriedenheit erheblich steigern.
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12. Chatbots im Contact Center - Eine Symbiose fiir
besseren Kundenservice

Was macht eigentlich eine gute Kundenerfahrung aus? Orientierung bieten hier Vorreiter-Unternehmen
mit auBergewohnlich guten Bewertungen seitens der Kunden. Eine aktuelle Studie des Magazins MIT
Technology Review belegt, dass diese Unternehmen in besonderem MaBe auf Kiinstliche Intelligenz (KI)
zur Steigerung der Kundenzufriedenheit setzen. Dariiber hinaus nutzen diese Unternehmen KI nicht nur
zu Kundenanalyse, um so personlicheren und damit besseren Kundenservice bieten zu kénnen, sondern
auch in Form von Chatbots, die bei der Bearbeitung hoher kundenseitiger Anfragevolumen helfen.

12.1 Chatbots in den Kundenservice integrieren

Die Vielzahl von Software-Lésungen fiir kiinstliche Intelligenz am Markt erschwert die Integration in
bestehende Unternehmenssoftware wie CRM oder ERP sowie in Contact Center Software. Auch iiber
Chatbots hinaus entstehen stdndig neue Kanale, die fiir den Kundenservice genutzt werden - von Videote-
lefonie {iber Messenger bis hin zu sozialen Medien. Die Herausforderung fiir Unternehmen ist nicht die In-
tegration eines neuen Kanals in den Kundenservice, sondern alle zukiinftigen Kanéle vorauszusehen und
rechtzeitig deren Integration zu planen. Dafiir benétigen sie eine Plattform, die mit einer Open API (einer
offenen Programmierschnittstelle) in der Lage ist, auch heute noch nicht existente Kanale zu integrieren.
Eine solche Plattform ldsst sich nahtlos mit bestehenden Kommunikationskanélen wie Messenger, Face-
book, E-Mail und Chat verbinden, und macht den Kundenservice zukunftssicher, in dem auch Chatbots
und kiinftige Kandle verkniipft werden kénnen. Solche Programmierschnittstellen erméglichen auch die
Integration mit bestehenden CRM-Systemen, um eine 360-Grad-Sicht auf den Kunden zu erméglichen.

Allerdings sind Chatbots allein kein ,heiliger Gral®. Viele Contact Center begehen den Fehler, technologi-
sche Neuerungen {iber den Mehrwert fiir den Kunden zu stellen. Alle technologischen Entscheidungen
sollten immer Teil einer strategischen Markenausrichtung sein. So ist das oberste Ziel im Kundenkontakt,
eine emotionale Verbindung zum Kunden aufzubauen. Dazu braucht es nicht nur einen Chatbot, sondern
auch entsprechend geschultes Personal. Erfolgreicher Kundenservice entsteht, wenn Mitarbeiter und
Chatbot im Team zusammenarbeiten. Mit der technologischen Integration in das Contact Center ist also
nur ein erster Schritt getan. Die groBere Herausforderung ist die organisatorische Frage: Wie integrieren
Contact Center Manager den Chatbot in das Team?

12.2 Chatbots in der Customer Experience erfordern Moderation

Der vermehrte Einsatz von KI fiihrt dazu, dass Contact Center eine Moderationsplattform wie zum Beispiel
KATE von Genesys benétigen, die zwischen den verschiedenen Systemen vermittelt. Die Vielzahl der KI-Sys-
teme am Markt macht die Zusammenarbeit dabei nicht unbedingt einfacher: IBM, Amazon, Google, Micro-
soft, Apple - jeder Player im Technologieuniversum entwickelt mittlerweile seine eigene kiinstliche Intelli-
genz. Dabei kann es passieren, dass unterschiedliche Kanéle und Softwarelésungen innerhalb eines Contact
Centers von unterschiedlichen KI-Systemen unterstiitzt werden. Salesforce setzt beispielsweise verstarkt
auf IBM Watson. Kommt dann ein Chatbot auf der Unternehmenswebseite hinzu, der Besuchern Unterstiit-
zung anbietet, treffen zwei verschiedene KI-Systeme aufeinander. Gerade in der automatisierten Kunden-
kommunikation wird es nicht die eine kiinstliche Intelligenz geben, sondern viele verschiedene Systeme.

Eine KI-Moderationslosung greift im Idealfall auf das Knowledge-Management zuriick, versteht die na-
tiirliche Sprache und weiB, welche Anfragen am besten durch einen Chatbot oder durch einen Mitarbeiter
beantwortet werden kénnen. Der Moderator sollte dariiber hinaus den Mitarbeitern Antworten auf An-
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fragen vorschlagen und auf Basis von Sentiment-Analysen Informationen iiber den Kunden bereitstellen.
Kiinftig werden KI-Moderatoren Kunden auch proaktiv ansprechen, um Probleme friihzeitig zu 16sen. Op-
timal ist, wenn Contact Center Chatbots nutzen, um Prozesse zu automatisieren, die sich zuverlassig au-
tomatisieren lassen. Aber sobald der Chatbot an Grenzen st68t, sollte er einen Mitarbeiter um Hilfe bitten.
Nur wenige haben bisher die Vorteile der Koexistenz und der Wechselwirkungen zwischen Chatbots und
Menschen erkannt. Automatisierungs- und Chatbot-Technologien eignen sich vor allem, um Routine-Ser-
vice-Anfragen wie FAQs abzuarbeiten. Doch aktuell konnen nur Menschen unvorhersehbare Bediirfnisse
der Kunden l8sen. KI muss den Menschen im Kundenkontakt also gar nicht komplett ablésen, denn die
groBte Effizienz entsteht in der Zusammenarbeit von Mensch und Maschine.

12.3 Das Hire and Fire-Prinzip

Kiinstliche Intelligenzen sind den Menschen manchmal gar nicht so undhnlich. Beide verfiigen iiber je-
weils unterschiedliche Talente. So wie verschiedene Mitarbeiter verschiedenen Hard und Soft Skills auf-
weisen, so haben auch verschiedene KIs unterschiedliche Fahigkeiten. Skill-basiertes Routing eignet sich
also nicht nur fiir die Weiterleitung an den richtigen Contact Center-Mitarbeiter, sondern auch fiir die
Wahl des richtigen Chatbots. AnschlieBend wird, genau wie bei den menschlichen Kollegen, anhand der
durchschnittlichen Gesprachsdauer und der First-Call-Resolution-Rate (FCR) bewertet, wie die Interakti-
on gelaufen ist. Mit der FCR wird ausgedriickt, welcher Anteil der Kundenanliegen direkt bei der ersten
Kontaktaufnahme abschlieBend bearbeitet wird, sodass keine weitere Interaktion des Kunden mit dem
Unternehmen erforderlich ist. Gegebenenfalls kann der Kunde zusatzlich iiber den Net Promoter Score
(NPS) mitteilen, wie er die Interaktion mit dem Chatbot bewertet. Der NPS ist zum weltweiten Standard
fiir die Messung, Erfassung und Verbesserung der Service-Erfahrung in Unternehmen geworden. Er misst
die Qualitat der Customer Experience mithilfe einer einfachen, leicht verstindlichen Frage: ,Wie wahr-
scheinlich ist es, dass Sie unser Unternehmen weiterempfehlen?"

Ist die Interaktion insgesamt positiv bewertet worden, werden dann mehr Interaktionen zum Chatbot
geroutet, bei einer negativen Erfahrung weniger. Uber intelligente Analysen kann anschlieBend das Rou-
ting im Contact Center noch verfeinert werden, indem die Skills der KI optimiert werden. Die Optimie-
rung der Chatbots beriicksichtigt dann auch, dass verschiedene KIs zwar inhaltlich das Gleiche leisten
- beispielsweise Finanzberatung - aber eben fiir einen unterschiedlichen Personenkreis ausgelegt sind.

Diese Moglichkeit ist interessant, da zukiinftig viele KIs transaktionsbasiert abgerechnet werden und aus
der Cloud kommen. Unternehmen kdonnen also beispielsweise einfach in der AppFoundry von Genesys
einen KI-Anbieter suchen. AppFoundry dient als zentrale Anlaufstelle fiir Unternehmen, um Ideen, Bei-
spiele und Ressourcen fiir Customer Experience-Anwendungen, Integrationsmaoglichkeiten und Services
zu finden. Die dort angebotenen KI-Lésungen lassen sich {iber einen Moderator wie KATE in die beste-
hende Omnichannel-Software fiir das Contact Center einbinden, Interaktionen routen und das Ergebnis
bewerten. KI lasst sich in Kundenservice am effizientesten je nach Fahigkeiten fiir bestimmte Aufgaben-
bereiche einsetzen anstatt eine Superintelligenz fiir alle Bereiche zu schaffen. Der einfache Einsatz und
Austausch dieser Chatbots spielt eine zentrale Rolle fiir den optimalen Einsatz bei Unternehmen und der
Zufriedenheit der Kunden. ,Hire and Fire" ist hier die Devise.
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12.4 Ausblick: Chatbots werden sich spezialisieren

Eines der entscheidenden Elemente fiir Chatbots wird sein, wie empathisch sie auf komplexe emotionale
Situationen reagieren kénnen. Uber diese Eigenschaften werden sich Chatbots auch untereinander ab-
grenzen. Empathie ist hierbei nicht absolut zu sehen, sondern immer relativ zur Person, mit der gechattet
wird. Ein optimaler Chatbot fiir die Anlageberatung passt sich seinem Gegeniiber an - je nachdem, wieviel
Hintergrundwissen vorhanden ist, welche Interessen und Prioritdten vorliegen. Obwohl das eigentliche
Wissen rein finanzmathematisch ist, ist die Prasentation der Information und die Fithrung des Dialogs
entscheidend fiir den Dialogerfolg.

Abbildung 12-18

MIT Eine aktuelle Studie des MIT
Getting To Iconic: How world-leading brands balance talent and technology for CX excellence Technology Review belegt,

dass diese Unternehmen

1 1S the Tut T C _ . . _ : . in besonderem MaBe auf
Artificial inteligence is already widely deployed by leading firms to create CX efficiency. Increasingly it will be used to deepen insight. Kiinstliche Intelligenz
(KI) zur Steigerung der
Kundenzufriedenheit
setzen.

leonic firms

B W use Al o rerove X
[ e o ur
I W st in CXrelatiod A REDH

9% of respondents from lconic firms indicate they Use Al solutions to some degree boincrease customer satisfaction. ™=

S GEN

- Tha worid's most influential and customar-centric firms lead with technology —but do not lat tachnology lead thelr customer relationshipe

Situationen: Unternehmen sollten Einsatz von Chatbots in Situationen vermeiden, in denen Kunden ei-
nen sensiblen Gesprachspartner benétigen und leicht irritiert sind - beispielsweise bei Beschwerden.

Blended AI In einem hybriden Ansatz beaufsichtigen die Contact Center-Agenten die Chatbots und grei-
fen bei Bedarf in die Interaktion ein.

Design: Ein Team mit Erfahrungen in den Bereichen Programmierung, User Experience und Marketing
wird fiir das Design des Chatbots zusammengestellt. Entwerfen Sie Interaktionen so, dass sie mit den
Markenbotschaften konsistent sind und einem natiirlichen Gesprachsfluss entsprechen.

Nutzung von Chatbots in Verbindung mit gesprochener Sprache: Gesprochene Sprache und geschrie-
bener Text unterscheiden sich sehr stark. Beim Sprechen wiederholden sich die Kunden, verstarken, pra-
zisieren oder verandern ihre gesprochene Aussage. Beim Tippen steht die Korrekturtaste zur Verfiigung
und der Kunde sieht, was seine Aussage ist. Diese Unterschiede miissen bei der Konfiguration des Bots
beriicksichtigt werden.

Kleine Schritte: Machen Sie nicht zu viele Versprechungen hinsichtlich des Nutzens von Chatbots. Star-
ten Sie mit einem gut durchdachten Kernangebot aus einfachen Anwendungen, und erweitern sie dieses
Schritt fiir Schritt.
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13. Gute Chatbots sind Teamplayer!

13.1 Phdnomen Chatbots

Sind intelligente Chatbots ,the next big thing*? Wenn Unternehmensverantwortliche die diesjahrigen
Konferenzen, Artikel und Reportagen hierzu sichten, kénnten sie zu diesem Eindruck gelangen. Smar-
te Chatbots sind nicht ldnger eine Utopie, sie sind schon lidngst da. Kein Thema wird derzeit so gehypt
wie Chatbots und ihre unterschiedlichen Auspragungen. Aber was ist Wahrheit und was Dichtung? Was
sind wichtige Buzz Words? Wie kdnnen Unternehmen konkret von Chatbots profitieren und wie baut man
schlussendlich einen guten Bot?

Was ist KI?

Esgibt Stand jetzt sehr unterschiedliche Defintionen von “Kiinstlicher Intelligenz”. Streng genommen gibt
es nicht einmal eine eindeutige Definitionen von ,menschlicher Intelligenz’, also ist leicht nachzuvollzie-
hen, dass wir es hier mit einem weiten Feld zu tun haben. Die Wissensplattform Wikipedia beispielsweise
empfiehlt folgende Definition:

,Kiinstliche Intelligenz (KI, auch artifizielle Intelligenz, Al A. I, englisch artificial intelligence, Al) ist ein
Teilgebiet der Informatik, welches sich mit der Automatisierung intelligenten Verhaltens befasst. Der Be-
griff ist insofern nicht eindeutig abgrenzbar, als es bereits an einer genauen Definition von Intelligenz
mangelt. Dennoch wird er in Forschung und Entwicklung verwendet.

Auch wenn immer von ,Intelligenz” die Rede ist simuliert ein Computer lediglich Intelligenz. Das heift,
Maschinen sind in der Lage, einzelne intelligente Funktionen in Vertretung des Menschen zu iiberneh-
men, zum Beispiel in Form von Mustererkennung, Suchprogrammen oder Systemen, die ihr Verhalten an

den Bediener anpassen.”  (Quelle: Wikipedia)

Es geht also augenscheinlich darum, dass Chatbots, die fiir sich das Prddikat ,Kiinstliche Intelligenz” ver-
anschlagen, méglichst gut menschliches Verhalten und damit Kommunikation nachahmen sollen. Auf wel-
chem Weg dies erreicht wird, bleibt offen.

Science und Fiction

Die heutige Kiinstliche Intelligenz hat ihre Rennstrecke vor allem auf dem Gebiet der Mustererkennung und
kann aufgrund der Fihigkeit, riesige Datenmengen in kiirzester Zeit zu analysieren, eine echte Hilfe bei der
Nutzung von Big Data und anderen Datenquellen sein. Kiinstliche Intelligenzen mit Use Cases im Bereich
Mustererkennung wie Bildanalyse oder historischer Datenauswertungen kénnen fast ohne menschliches
Zutun selbstlernend agieren und Aufgaben umsetzen. Es gibt zahlreiche Pressemitteilungen die iiber den
beeindruckenden Erfolg kiinstlicher Intelligenzen berichten. Gerade deshalb sei an dieser Stelle eine Ge-
geniiberstellung von zwei K.I.s angeraten, der ein differenziertes Bild auf dieses Phéinomen vermitteln soll:

Gute Chatbots sind Teamplayer!
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Googles ,AlphaGo"

+ Damit ist AlphaGo ist ein Computerprogramm,
das ausschlieBlich das Brettspiel Go spielt.

Microsoft Tay
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weiblichem Avatar auf Twitter und Facebook
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“bush did 9/11 and Hitler would have done a
better job than the monkey we have now. donald

trump iz the only hope we've got”
+ Uber 18 Monate wurde AlphaGo mit unzahligen TANPASIER Oy ROPE WE Vit 96

Spielzigen trainiert Tay war weniger als 24 Stunden online bevor sie

aufgrund ven massiven Protesten vom Netz

= AlphaGo gilt als ,unschlagbar”, nachdem es in genommen werden musste,

mehreren Runden den weltbesten Go-Spieler
Uberlegen besiegt hat.

Googles AlphaGo konnte bei seiner Aufgabenstellung gldnzen, weil es auf die iiberragende Kompetenz
im Bereich Mustererkennung zuriickgreifen konnte. Dies war Microsofts Tay nicht mdglich. Der Chatbot
musste mit menschlicher Sprache umgehen und sah sich mit Ironie, Fehlinformationen, Abkiirzungen,
Humor und anderen Spracheinfarbungen konfrontiert. Tay ist ein Paradebeispiel fiir einen Bot der dem
Anspruch des ,Selbstlernenden Systems" gerecht werden sollte und daran gescheitert ist. Unter mensch-
licher Anleitung hétte das Projekt Tay in logischer Konsequenz ein Erfolg werden kénnen, da es Chatbots
zum jetzigen Zeitpunkt nicht moglich ist, eine valide Bewertung von Lerninput autonom vorzunehmen.
Genauso wenig, wie dies ein junger Schiiler kénnte, der ohne Anleitung eines Lehrers mit Informationen
versorgt wird.

Chatbots - gekommen, um zu bleiben?
Objektiv betrachtet, sind Chatbots keine neue Erfindung. Virtuelle Assistenten oder Avatare gibt es schon
lange auf dem Markt.

Als Unternehmen, dessen Griindungsidee die Entwicklung von Chatbots war und das seit 18 Jahren erfolg-
reich am Markt agiert, haben wir bei novomind uns gefragt, warum gerade jetzt Chatbots eine so starke
Nachfrage erleben. Entscheidend sind unserer Meinung nach vor allem zwei Faktoren:

a) die Weiterentwicklung im Bereich Kiinstliche Intelligenz mit Fokus auf Big Data-Analyse
b) Interaktiv gebaute Chatbots, die sich auf Messengern und anderen Plattformen platzieren lassen

In fritheren Jahren waren die Chatbots ausschlieBlich auf Webpages anzutreffen. Dies hat sich nun gean-
dert, mittlerweile lassen sich Chatbots auch auf vielen weiteren Kanilen und Plattformen ausspielen und
generieren somit fiir Unternehmen interessante Customer Touchpoints auf Facebook, Twitter, Facebook
Messenger, WhatsApp oder anderen Messengern. All diese Chatbots haben eine zentrale Wissensbasis zur
Grundlage und kénnen ohne viel Aufwand auf unterschiedlichen Kanilen ausgespielt werden. Aber diese
Tatsache allein wird sicherlich nicht dazu beitragen, dass Chatbots auch in den nichsten Jahren ein so
stark diskutiertes Thema bleiben. Ein Bot muss konkrete Mehrwerte fiir Unternehmen liefern und kein
Feature ,nice-to-have" bleiben.

Quo vadis, Chatbot?
Da Chatbots und damit auch Kiinstliche Intelligenz seit ein paar Jahrzehnten Forschungsgegenstand
sind, stellt sich in unserer Zeit unweigerlich die Frage, was derzeit Entwicklungstendenzen sind was von

Gute Chatbots sind Teamplayer! BIENvARERS i3

Abbildung 13-1

‘¢ NOVOMIND

Die novomind AG entwickelt
intelligente Commerce- und
Customer Service-Software-
l6sungen und gehért zu den
européischen Technologiefiih-
rern in diesem Geschaftsfeld.
Mit iiber 270 Mitarbeitern
betreut das Unternehmen
mehr als 200 Unternehmen

in Europa und Asien. Die
Handlungsfelder sind der On-
line-Handel und die elektroni-
sche Kundenkommunikation.
Das Leistungsspektrumist
ebenso breit wie spezialisiert:
Von kundenindividuellen
E-Business-Losungen und
E-Commerce-Produkten wie
Online-Shops, PIM (Product
Information Management)
sowie Marktplatzintegratio-
nen bis hin zu mafBgefertigten
Losungen fiir Contact und
Service Center. Uberall mit im
Einsatz: Kiinstliche Intelligenz
(KI) - die Entwicklung von
KI-Technologie liegt in der
Firmen- DNA und gehért zur
Griindungsgeschichte von
novomind. Dafiir steht die
novomind AG: fiir die kluge
und effiziente Kombination
aus kreativem Entwicklergeist
und Kiinstlicher Intelligenz.
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zukiinftigen Bots zu erwarten sein wird. Ein derzeit vielfach diskutiertes Thema ist die ,Bot-2-Bot“-Kom-
munikation. Hinter diesem Begriff steht die Annahme, dass Bots zukiinftig untereinander und véllig au-
tonom Informationen austauschen und Prozesse anstoBen, um z.B. komplexe Anfragen gemeinsam zu
16sen. Diese Interaktion entzieht sich somit jeglichem Eingriff eines Administrators.

Ein bereits stattfindender Trend ist die Verbreitung von Bots auf Plattformen wie Facebook, Kik oder
Slack. Auf diesem Weg erreicht ein Bot einen wesentlich gréBeren Nutzerkreis, als wenn der Bot lediglich
auf der Webpage zu finden ware. Alleine auf Facebook gibt es iiber 100.000 Chatbots.

Zudem schreitet die Forschung im Bereich Cognitive Computing immer rasanter voran und zukiinftige
Bots werden sicherlich von einer Mischung aus selbstlernendem UND administriertem Lernen profitie-
ren konnen. Hierbei gilt es ein gesundes Maf3 an Autonomie und Kontrolle fiir Bots zu finden, um einen
maximalen Mehrwert fiir Unternehmen und Kunden zu generieren.

12.2 Einsatzgebiete

Chatbots sind lange Zeit der verlangerte Arm des Kundenservices gewesen und haben vor allem smarte
Contact Avoidance betrieben. Mittlerweile kénnen Chatbots - gerade die, die mit Umsystemen vernetzt
sind - deutlich mehr. Chatbots auf WhatsApp oder Facebook kénnen auch fiir gezielte Kundenansprache
sorgen und z.B. iiber Aktionen und neue Produkte informieren und Usern nicht nur Fragen beantworten
sondern iiber Pushnachrichten auch im Nachgang weiterhin {iber Produkte und Services informieren.
Das so betriebene Customer Engagement sorgt fiir eine positive AuBendarstellung und ist vertrieblich
von Vorteil. Natiirlich konnen Chatbots auch 24/7 iber Produkte auf jedem technisch dafiir geeignetem
Kanal informieren und sogar als eine Art Formular-Assistent ganze Antragsstrecken begleiten. Durch
diese Hilfe im Checkout-Prozess und in der Produktberatung ldsst sich kosteneffizient die Conversion
Rate steigern. Diese Shopping-Bots kénnen auch als Markenvertreter auf Facebook platziert werden:

Abbildung 13-2
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Unternehmen kénnen dann von ,Service*-Chatbots profitieren, wenn sie diese als verldngerten Arm ih-
res Servicebereiches sehen und den Bot durch kompetente Mitarbeiter programmieren zu lassen. Ein Bot
muss sich daran messen lassen, dass er ca. 80% aller wiederkehrenden Fragen und Anliegen versteht und
bearbeiten kann. Um diesem Anspruch gerecht werden zu konnen, tuen Unternehmen gut daran, den
Chatbot mehrstufigen Dialogen auszustatten und den Bot zu keiner EinbahnstraBe zu machen. Darunter
ist zu verstehen, dass der Bot im Zweifelsfall den gesamten Dialog an einen Live Chat zu einem menschli-
chen Kollegen weitergeben kann oder aber einen Dialog vollumfanglich in ein Kontaktformular zu iiber-
tragen bzw. einen Riickruf aufzunehmen.

13.3 Bastelanleitung fiir einen Chatbot

Die Akzeptanz eines Chatbots hdngt maBgeblich von seiner Fahigkeit ab, die von Kunden getétigten Ein-
gaben zu analysieren und zu verstehen. Nicht zu vergessen ist jedoch, dass ein Chatbot mehr ist, als ein
smartes FAQ-Center! Daher ist es bei der Konzeption eines Chatbots sehr wichtig, folgende Punkte zu
beachten:

+ Abgegrenztes Einsatzszenario fiir den Bot
+ Klare Kommunikation der Bot-Kompetenz an die User

+ Definition von mehrstufigen Dialogverldufen und Use Cases

Setup einer Homestory fiir den Bot
+ Angebot auf alternative Kanile abspringen zu kdnnen

Besonders vor dem Hintergrund der negativen Presse hinsichtlich sogenannter ,Social Bots" ist es dabei
wichtig, dass der Bot sich als solcher outet und damit unmissverstandlich als Reprédsentant eines Unter-
nehmens von Usern wahrgenommen wird. So ein professionelles ,Chatbot Onboarding” vermittelt Trans-
parenz und Wertigkeit an Kunden und Interessenten.

Nurim Zusammenspiel von menschlicher Administration und KI kann ein Chatbot entwickelt werden, der
den hohen Anspriichen der User geniigt und echte Mehrwerte fiir Unternehmen zu generieren weif3. Das
und die Vernetzung mit anderen Systemen und Akteuren macht ihn zu einem erfolgreichen Teamplayer!

13.4. Success Story ,Clara“, der Chatbot der Otto Group

Um einen 24/7-Service anbieten zu kénnen und zugleich eine smarte Contact Avoicdance umzusetzen, ent-
schloss sich die Otto Group fiir die Implementation eines Chatbots im Servicebereich. Seit Anfang 2013 be-
antwortet Clara Kundenanfragen zu Themen wie z.B. Versandkosten, Riickgabe oder aber Reklamationen.

Dabei besticht Clara nicht nur durch ihre Kompetenz sondern iiberzeugt als schlagfertige und humorvol-
le virtuelle Person.
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Abbildung 13-3

X

Wie lange habe ich auf gekaufte Gerate eine Garantie bei Otto?

Bei allen Artikeln gilt selbstverstandlich die gesetzliche Gewdhrleistungsfrist

von 2 Jahren. Dartiber hinaus gibt lhnen OTTO oder der Hersteller fir bestimmte
Artikel gegen Aufpreis eine Langzeitgarantie. Fir welche Artikel dies gilt, erfahren
Sie direkt hei den jeweiligen Artikeln. Die zusatzliche Garantie schrankt die
gesetzliche Gewahrleistung nicht ein.

Wie viel ist 2+27? (

Sie wissen schon, dass Sie an einem Computer sitzen? Na gut: 2+2 ist 4.0

‘ Bist Du Single? (

Meine grol3e Liebe ist OTTO :-)

War dieser Chat hilfreich? © @

Absenden
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Firmenportrait

4Com GmbH & Co. KG

4Comentwickeltundbetreibtseit1994cloudbasierte,standortiibergreifende Contact Center-
Software zur produktiven, ganzheitlichen Bearbeitung von Kundenkontakten. Die modu-
lare 4Com Suite umfasst u.a. die Multichannel ACD, Outbound Management, Servicenum-
mern, E-Mail-Management, Business Intelligence-, Workforce Management-, CRM- und So-
cial Media-Module, Lésungen zur Qualitatssicherung sowie fiir das Conferencing und die
Live-Beratung im Internet. Alle Module sind webbasiert, einzeln buchbar und werden Pay
per Use abgerechnet. Die Module lassen sich an individuelle Wiinsche anpassen und an lo-
kale Systeme anbinden.

Zudem betreibt 4Com seit 2017 in Berlin das "4Com Innovation Center" und erarbeitet dort
innovative Kundenservice-Lésungen im Rahmen der Kiinstlichen Intelligenz. Dazu zéhlen
der 4Com Chatbot, der E-Mail-Bot, der Messenger-Bot, der FAQ-Bot sowie die KI-Klassifika-
tion. 4Com ist heute in Deutschland Marktfiihrer cloudbasierter In- und Outbound-Losun-
gen im Kundenservice. Dariiber hinaus wurde die Multichannel ACD 2017 mit dem ,Trus-
ted Cloud-Label” des Kompetenznetzwerks Trusted Cloud e.V. ausgezeichnet, das unter der
Schirmherrschaft des Bundeswirtschaftsministeriums realisiert wird.

Produkte

Chatbot:

Dialogsystem zur automatischen, personalisierten Chat-Kommu-
nikation/Bearbeitung von Anfragen in spezifischen Doménen.
Umfangreiche Dialogfithrung durch integrierte Wissensbasis des
Unternehmens. Zielgruppenorientiertes Persona Design.

FAQ-Bot

Intelligentes Gesprachs-Frontend zur automatischen Beantwor-
tung von Standardfragen auf Webseiten mittels einer Ontologie
anstelle einer Websuche durch den Nutzer. Inkl. Trainings-Tool &
Testlauf.

E-Mail-Bot/Messenger-Bot

Teilautomatische Beantwortung von E-Mails oder Messen-
ger-Nachrichten (z.B. WhatsApp). Abgleich mit Wissensdatenbank
mittels Scan und Machine Learning zur Ermittlung relevanter Bei-
trdge als Antwort. Cloudbasiert inkl. Trainings- Tool & Testlauf.

KI-Klassifikator

Automatische, selbstlernende Klassifikation eingehender E-Mails,
Chat- und WhatsApp-Nachrichten, Vorgdngen/Workitems/Doku-
menten nach Inhalt, Sprache und Stimmungslage des Autors. Inkl.
Trainingstool zum Anlernen des KI-Klassifikators, Feintuning und
Testlauf.

4Com

Service. Productivity. Provider.

Geschifisfiihrer
Holger Klewe

Kontakt
Hamburger Allee 23
30161 Hannover

+40 (0) 511 300 399 03

Links
www.4Com.de
Youtube
Facebook
Twitter

Google+

Ansprechpartner

Holger Klewe

+49 (0) 511300 399 03
solutions@4Com.de
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Firmenportrait

Funktionen

4Clom

Service. Productivity. Provider.

« Autonome Dialogsysteme

« Chatbots

« Intelligente Klassifizierung
« NLP

« Ontologien

« Machine Learning

Lizenzmodell

Pay per Success:
Einrichtungspreis plus Grundgebiihr, Abrechnung erfolgreich bearbeiteter Geschaftsvorfalle

Integration

o Salesforce
« Microsoft Dynamics
o u.a.

SDK s fiir

Geplant

Sprachen

 Deutsch
« Englisch

Kanile

» E-Mail

o Chat

+ Messaging
» Voice

« Webseiten

Produkt-Highlights

+ Domain Driven NLP Solutions
+ Kundenspezifische Losungen
« Persona-Entwicklung

« Eigene Sprachplattform

+ Hosted in Deutschland

Referenzen fiir Cloud-Losungen der 4Com Suite

Teambank: Einsatz der Multichannel ACD inkl. IVR, des Outbound Managers, des Cockpits, des Call- e@ S _
Recordings und der Multimedia Wallboards zur kanaliibergreifenden Bearbeitung, Auswertung und An- C redit ®
zeige des Kundenservice. Link Referenz-pdf

Hellmann Worldwide Logistics: Einsatz der Multichannel ACD zur standortiibergreifenden Abwicklung hE “ ma “n@
des deutschlandweiten Road&Rail-Telefonservice mit monatlich rund 20.000 Anrufen. Link Referenz-pdf ~— wosrowioe tocisrics
CEWE: Nutzung der Multichannel ACD und des Cockpits zur standortiibergreifenden Bearbeitung und /&7 cewe
Auswertung des deutschlandweiten Kundenservice, sowie des Customer Feedbacks fiir automatische, BEST IN PRINT

telefonische Kundenzufriedenheitshefragungen. Link Referenz-pdf

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Alle UnternehmensgroBen, alle Branchen: Kundenservice, Support Call Center-Dienstleister, Tourismus, Automobil, Transport,
Verkehr, Versandhandel, Banken, Versicherungen, Healthcare, Versorger, Energie, Marktforschung, Agenturen u.v.m.
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Artificial Solutions Germany GmbH

Fiir alle, die die Digitalisierung als Chance begreifen und darauf brennen, Neues zu wagen:
Die ,Technologie, die denkt” von Artificial Solutions hilft Ihnen, innovative Konzepte und
Geschéaftsmodelle zu realisieren, zu verfeinern und die Ergebnisse Threr MaBnahmen zu
analysieren. Wir verwenden eine Form von kiinstlicher Intelligenz (KI), die wir Natural
Language Interaction (Interaktion in natiirlicher Sprache, kurz NLI) nennen und mit der
Mensch und Maschine in natiirlicher Sprache kommunizieren und interagieren kénnen.

Dafiir haben wir die voll integrierte Plattform Teneo entwickelt. Ob Sie sich neue Geschéfts-
felder erschlieBen, bestehende Kunden halten oder neue gewinnen méchten, bei Teneo-An-
wendungen steht der Dialog im Mittelpunkt. Das Besondere daran: Fiir die Entwicklung
dieser Anwendungen brauchen Sie kein IT-Spezialist zu sein.

Artificial Solutions ist der fiihrende Spezialist im Bereich Natural Language Interaction.
Hunderte 6ffentliche und privatwirtschaftliche Unternehmen mit Millionen von Nutzern
setzen bereits auf die Technologie von Artificial Solutions, um ihre internen und externen
Serviceangebote durch virtuelle Assistenten, Chatbots, Apps und mehr zu optimieren.
Mehr Informationen auf www.artificial-solutions.de

Produkte

Teneo

Teneo ist die erste Plattform, mit der Unternehmen sprach- und KI-basierte Anwendungen
erstellen und analysieren kénnen. Dabei kommt maschinelles Lernen ebenso zum Einsatz
wie implizite Personalisierung.

Mit Teneo arbeiten Anwender und Entwickler Hand in Hand und erstellen schnell an-
spruchsvolle Natural Language Applications fiir jeden Vertriebskanal und jedes Gerét - von
einer einzigen Plattform aus in 35 Sprachen. Wie Ihre Kunden auch mit Thnen kommunizie-
ren, Teneo erschlieBt das Potential dieser riesigen Datenmengen. Sie gewinnen wertvolle
Erkenntnisse und erfahren, was Ihre Kunden wirklich iiber Sie denken.

Alleinstellungsmerkmale
+ Dialog: Kein anderes dialogorientiertes System ist realistischer, intelligenter und
"menschlicher".

« Plattform: Eine fiir den unternehmensweiten Einsatz konzipierte Basis mit einer integ-
rierten IDE zum Entwerfen, Entwickeln, Implementieren und Analysieren von dialogori-
entierten Systemen.

« Hybrid: Maschinelles Lernen und ein innovativer Hybrid-Ansatz ermdglichen Teneo,
automatisch seinen eigenen Code zu schreiben.

« Daten: Big-Data-Techniken erfassen Sprachdaten und ihre Zusammenhénge. Mit ma-
schinellem Lernen werden daraus Erkenntnisse.

Partner
Zu unseren Partnern zahlen Accenture, Cognizant, cxpartners, KPMG, Mphasis, NIIT, SAP,
Sapient, Software AG und Teleperformance.

ARTIFICIAL
SOLUTIONS

Geschifisfiihrer
Robert Kellner

Kontakt
PoststraBe 33
20354 Hamburg

+49 (0) 40 3508539
info@artificial-solutions.com

Links
Youtube
LinkedIn
Facebook
Twitter

Ansprechpartner

Robert Kellner

+49 (0) 173 594 85 74
robert.kellner@artificial-

solutions.com
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ARTIFICIAL

SOLUTIONS

Funktionen Intelligente End-to-End-Unternehmensplattform fiir dialogorientierte Losungen auf Basis von KI und na-
tiirlicher Sprache.
Lizenzmodell Das Lizenzmodell richtet sich nach der Plattform und den verarbeiteten Dialogen. Die Implementierung

der Losung kann On-Premise, durch einen Hosting-Anbieter oder durch Artificial Solutions erfolgen.

Integration Mit dem Teneo Integration Manager kann das System in jedes externe und Back-End-System integriert we-
ren. Beispiele: Salesforce, eGain, LivePerson, RightNow, SAP und mehr.

SDK's Als echtes Multi-Channel-Produkt 14sst sich Teneo in verschiedenen Benutzeroberflichen wie Chatbots,
Websites, mobile Apps, Facebook Messenger, WhatsApp, Twitter, Skype oder Amazon Alexa nutzen.

Sprachen 35 Sprachen, unter anderem Chinesisch, Deutsch, Englisch, Franzdsisch, Italienisch, Japanisch, Niederlan-
disch, Russisch, Spanisch

Kanile Teneo ist die einzige NLI-Plattform, die auch dann mit den Nutzern in Kontakt bleibt, wenn diese die Platt-
form, das Gerét oder die Sprache wechseln. Teneo erinnert sich an den Kontext eines Dialogs und kann ihn
unabhingig vom Betriebssystem fortsetzen, ohne dass der Nutzer Informationen nach dem Geratwechsel
wiederholen muss. Das bedeutet, dass der Anwender einen Dialog stoppen, starten und weiterfiihren kann
- von zuhause bis zum Arbeitsplatz auf allen angeschlossenen Geraten, Smartphones oder dem IoT und in
jeder Sprache.

Produkt-Highlights | Teneo Interaction Engine: Das "Gehirn" der Teneo-Plattform ist das Werkzeug, das auf jeden Anwender-in-
put reagiert, ihn analysiert und in Millisekunden eine intelligente Antwort gibt.

Teneo Language Resources: Mit diesen Bausteinen fiir unternehmensweite Losungen in natiirlicher Spra-
che lassen sich Natural Language Apps in 35 Sprachen in derselben Losung bereitstellen.

Teneo Studio: Die innovative grafische Oberflache zum Erstellen von Losungen in natiirlicher Sprache
macht Schluss mit Bildschirmen voller Code und statischen Installationen, in denen die Zeit stehen geblie-
ben ist! In Teneo Studio sehen die Anwender, wie ihre Losung aussieht und ihr Unternehmen hat die Kont-
rolle iiber seine Apps und kann seine Teneo-Losung selbst verwalten und optimieren.

Teneo Data: Mit der Analyse- und Reportingumgebung fiir Teneo lassen sich selbst gro3e Mengen unstruk-
turierter Daten auswerten und jeder einzelne Chat untersuchen. Management-Dashboards und BI-Berichte
unterstiitzen das Steuern und Messen von KPIs.

Referenzen in Deutschland T

Bei unseren Kunden handelt es sich um internationale Konzerne, die weltweit tétig sind. Darunter befin-
den sich einige mit Schwerpunkt in der DACH-Region, beispielsweise Deutsche Post, Vodafone Deutsch-
land und Deutsche Telekom. Auf https://www.artificial-solutions.com/resources/register-for-case-studies 6
finden Sie unsere Kundenstories

Deutsche Post Q

vodafone

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Teneo eignet sich fiir jedes B2C-Unternehmen mit Millionen Kunden oder Konsumenten. Fithrende Unternehmen aus den Branchen
Banken und Versicherungen, Telekommunikation, Energie und Versorgung, Automobilindustrie, Fluggesellschaften und Reisen,
Freizeit und Unterhaltung, Handel sowie Dienstleistungen setzen auf Teneo. Im Bereich Kundenservice lassen sich mit Teneo Reak-
tionszeiten verbessern, Kosten senken, das Kundenerlebnis optimieren und die Markenwahrnehmung scharfen.
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Firmenportrait

Aspect Software

Unsere Aufgabe besteht darin, es unseren Kunden einfach zu machen, mit ihren Kunden zu
interagieren. Aspect Software bietet ein umfangreiches Software- und Services Portfolio fiir
innovatives Customer Engagement, Workforce Optimization- und Self-Service-Losungen.

Die Branchenexpertise fiir wirtschaftliche und kanaliibergreifende Kommunikationslo-
sungen sowie eine marktfiihrende Aspect Technologie unterstiitzt Kunden, technologisch
bedingte Trennungen zwischen Mitarbeitern, Prozessen und Datenquellen durch den Auf-
bau von integrierten Unternehmensprozessen, sowie das Zusammenfiihren von Kundenda-
ten, zu iiberwinden.

Aspect Anwender bieten herausragende Kundenerlebnisse fiir die steigenden Verbraucher-
forderungen nach Personalisierung und Dialog {iber den vom Kunden gewiinschten Kom-
munikationskanal in Verbindung mit messbarer operativer Performance Verbesserungen.

Das 1973 gegriindete Unternehmen mit Hauptsitz in den USA beschéftigt weltweit iiber
1.700 Mitarbeiter und hat iiber 2.400 Kunden in {iber 80 Ldndern.

Produkte

Aspect® Digitaler Self-Service

Chatbots Textdialogsysteme (SMS, Messenger) und Voice-Self-Ser-
vices, die Anliegen im Erstkontakt kldren, ohne dass das Anliegen
wiederholt werden muss.

Monument Ca...

Basierend auf der Aspect® Customer Experience Plattform (As-
pect® CXP™), der Entwicklungs- und Betriebsplattform von Om-
ni-Channel Self-Service Losungen, kénnen Chatbot und AI Ser-
vicedialoge vom FAQ-Bot und proaktivem Benachrichtigungs-Bot
bis zum digitalen Assistenten angeboten werden.

I can't make it* [}

Mot & problem. You can reschedule if you'd
Tk Just send a rew date. O reply cancel

October 6 (]

On 10/06/15, we can affer the following
shots: moming (Sam-1 2pm). late moming
am-2pm). Please choose, of reply with &

Sogenannte ,Context Cookies” speichern Daten wie z.B.= Wann
und auf welchem Kanal war die letzte Interaktion - Was war das
letzte Anliegen und in welchem Status befindet sich der Task
(abgeschlossen oder ? ) und helfen Kunden dabei, auch bei einem
Wechsel des Kanals und ohne dass das Anliegen wiederholt wer-
den muss, unterbrechungsfrei da weiter zu machen, wo sie vorher
aufgehort hatten.

Eine text- und sprachbasierte Interaktion in natiirlicher Sprache
(Conversational Chatbot) wird durch die Anbindung der Aspect®
Natural Language Understanding (Aspect® NLU™) Technologie
und/oder weiterer Al / NLU Lésungen ermdglicht.

OR

Switch ka disposabi
app for richer iransactons
and proper autherscation i

Mit der “Design Once - Deploy Anywhere® Architektur kénnen
Self-Service Dialoge, die zum Beispiel fiir SMS entworfen wurden, mit
geringen Anpassungen auch fiir Facebook Messenger, Amazon Echo,
Google Home etc. eingesetzt werden.

Kontakt
Von-der-Wettern-Str. 27
51149 Kéln

Links
www.aspect.com/de
www.aspect.ai

Xing

Facebook

Twitter

Ansprechpartner

Stephan Ditz
Regional Vice President ME

+49 (0) 2214554 9930
stephan.ditz@aspect.com
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aspect

Funktionen « Omni-Channel Self-Service Plattform fiir eine unterbrechungsfreie / kanaliibergreifende / mandanten-
fahige Inbound/Outbound Dialogsteuerung von Voice, Text, Chatbot Messenger und Sprachassistenten
mit Natural Language Understanding (NLU).

« FAQ Bot

« Personalisierte Bots / mehrstufige Transaktionen

Lizenzmodell « On-Premises/* mit NLU via Subscription
+ Cloud
Integration « Web Service Connector, http Connector
« Java Connector, DB Connector, Aspect® Social Hub (Facebook Messenger) Aspect® Prophecy™ Media
Platform Driver
SDK's Aspect® CXP™ ist eine Entwicklungs- und Betriebsplattform
Sprachen « Aspect Entwickler Umgebung in Englisch

o Aspect NLU in 14 Sprachen

Kanile + Inbound/Outbound
« Voice, SMS, Chatbot, Messenger, Amazon Echo, Google Home, Mobile & Web Apps,

Produkt-Highlights | « Omni-Channel Self-Services Plattform mit einer “Design Once - Deploy Anywhere” Architektur
« Aspect® Context Continuity

« Aspect® Natural Language Understanding

+ Offene API fiir Contact Center und Backend

« fiir Personalisierung und Transaktion

Referenzen

"Wir legen groBen Wert auf die Marke Edwardian Hotels London und in diesem Zusammenhang wollen und wdion
miissen wir das Erlebnis unserer Gaste weiterentwickeln, um der wachsenden Nachfrage nach digitaler In- -E : =
teraktion gerecht zu werden. Unser Chatbot von Aspect, der virtuelle Butler Edward, ist ein unterhaltsamer £ DW.:I;D IAN
und personalisierter Weg, mit dem wir das Erlebnis unserer Gaste verbessern.* HOTELS

Michael Mrini, Director of Information Technology, Edwardian Group London

“Nach der Implementierung einer IVR-Ldsung haben wir Text, mobiles Web und Kiosk-basierten Self-Service
ohne zusitzliche Kosten bereit gestellt und das Ganze ist fiir unsere Kunden nahtlos. Wenn wir Anderungen

.. .. . g . .. —— o AgE B B B
durchfiihren miissen, dann machen wir das einmal und sie werden fiir alle Kanile {ibernommen.

Jan Safka, Vice President Transformation and Innovation Customer Services - Europe, Deutsche Telekom AG, Headquarters

,Lidl steht fiir Weine von toller Qualitét zu attraktiven Preisen. Unser Chatbot ,Margot* macht es unseren
Kunden einfach, den passenden Wein fiir ein bestimmtes Gericht oder einen bestimmten Anlass zu finden.
Wir haben uns fiir Aspect entschieden, da sie ein ausgepragtes Verstandnis dafiir haben, was es braucht,
damit eine international Marke wie Lidl eine hochwertige Customer Experience bieten kann. Die Zusam-

menarbeit von der Konzeption bis hin zum Rollout war hervorragend.”
Alex Murray, Digital Director, Lidl UK

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Aspect Losungen sind brancheniibergreifend iiberall dort im Einsatz, wo Unternehmen und Contact Center mit Kunden kommuni-
zieren. Fiihrende Unternehmen unterschiedlichster Branchen, wie Touristik, Finanzdienstleistung, Gesundheitswesen, Telekommu-
nikation und Handel nutzen die Losungen von Aspect, um ihren Kundenservice zu verbessern.
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CX Company

Die CX Company wurde 2005 gegriindet, um die Digitalisierung in Customer Service und
Online-Sales voranzutreiben. Mit Virtuellen Assistenten und Chatbots haben sie Pio-
nier-arbeit geleistet und bieten intelligente Unterstiitzung in jedem Schritt der Customer
Journey an. Mit mehr als 13 Jahren Erfahrung im Bereich Chatbots, Virtuelle Assistenten,
KIund NLP / NLU ist die CX Company eine anerkannte GréBe im internationalen Umfeld.
Sie verfiigt iber umfangreiche Expertise, Best-Practices im digitalen Business, ein erfahre-
nes Projekt-Management-Team und nachgewiesene Erfolge mit namhaften Unternehmen
in allen Branchen.

Uber die einzigartige und einfach zu bedienende Conversational Plattform DigitalCX wer-
den jahrlich bereits mehr als 100 Millionen automatisierte Interaktionen abgewickelt und
der Nachweis geliefert, dass der Customer Service der Zukunft ganz sicher zu sehr groBen
Teilen digital ist.

Die CX Company hat sich zum obersten Ziel gesetzt, dass es einfach und unkompliziert sein
muss, das Wissen und die Konversationen eines Chatbots kontinuierlich zu verbessern.

Sie haben meist nicht die Zeit, sich im Alltag um die Technologie zu kiimmern; Sie wollen
einfach die Vorteile nutzen, die sie ihrem Unternehmen und ihren Kunden bringen kann.
Und die Vorteile liegen in diesem Fall klar auf der Hand.

Produkte

Chatbots ... unser Kerngeschidift seit 2005!

Ein Chatbot oder Intelligenter Assistent etabliert einen neuen, rund um die Uhr verfiigharen,
digitalen Service-Kanal und reduziert gleichzeitig die Kosten im Call-Center/ Back-Office. Er ge-
neriert wertvolle Erkenntnisse, verbessert den Umsatz und steigert die Kunden-zufriedenheit
und den NPS. Natiirlich ist in jeder Phase gewéhrleistet, dass eine liickenlose Ubergabe an einen
Live-Agenten immer moglich ist.

Conversational Plattform DigitalCX

Mit der Conversational Plattform DigitalCX kann man automatisierte und intelligente Chat-
bots einfach in allen Kanalen bereitstellen, in denen man das Kundenerlebnis verbessern will
(Web, App, Facebook etc.). Learning by doing ist das einfache und doch so effektive Motto der
hauseigenen Technologie. Mit dem SmartStart-Ansatz kann jeder Chatbot / Intelligente Assis-
tent innerhalb weniger Wochen online sein und die Dialogplattform DigitalCX sorgt dafiir, dass
er sich von da an jeden Tag weiter verbessert.

Jederzeit erfolgreich in Service und Sales

DigitalCX bietet intelligente, KI- und NLP-basierte Unterstiitzung fiir jeden Schritt der Custo-
mer Journey, wobei Self-Service und Online-Sales sténdig verbessert werden. Jedem Kunden
wird es also rund um die Uhr ermdglicht, sein individuelles Anliegen erfolgreich umzusetzen.

CX
company

Geschifisfiihrer
Sori Chionidis

Kontakt
Fritz-Vomfelde-Str.34
40547 Dusseldorf

Links
Youtube
LinkedIn
Facebook
Twitter

Ansprechpartner

Sori Chionidis
Geschaftsfithrer

+49 (0) 172910 77 70
sori.chionidis@cxcompany.com
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CX

company

Funktionen NLP/ NLU und regelbasierte Knowledge Base Engine, Pflege der Daten und Reporting tiber einfach zu bedie-
nendes Web UI, Integration diverser Kanéle und Systeme via REST API

Lizenzmodell Software as a Service, Sessionbasiertes Abrechnungs-modell (Volumenstaffel)

Integration REST API integrierbar mit CRM, Live-Chat, Communities und beliebigen anderen Systemen und Kandlen

SDK'’s Alle Plattformen und Sprachen welche REST API's (HTTPS basiert) nutzen kdnnen

Sprachen DigitalCX unterstiitzt folgende Sprachen: Deutsch, Englisch, Niederldndisch, Franzdsisch, Italienisch, Spa-

nisch, Catalan, Asturian, Tiirkisch, Ungarisch, Portugiesisch, Russisch, Polnisch, Bulgarisch, Rumanisch,
Tschechisch, Chinesisch, Estonian, Indonesisch, Slovenisch, Schwedisch, Ukrainisch u.a.

Kanile DigitalCX ist in jedem Kanal einsetzbar. Momentan sind Implementierungen bei Kunden fiir die Kanéle Web,
App, Facebook Messenger und Phone Application (Android & iPhone) auf unterschiedlichsten Endgerdten im
Einsatz. Weitere Kanéle konnen {iber das REST API implementiert werden.

Produkt-Highlights | » Einfache Bedienung, Workflow, Admin Portal, umfangreiches Reporting, einfache Integration in alle
Systeme iiber API’s,

« umfangreiches BI basiertes Reporting und Gap Analyse zur kontinuierlichen Uberwachung und Opti-
mierung der Recognition Rate,

« ,Proven Technology‘und nachgewiesene Erfolge: iber 50 Kunden in Europa mit mehr als 100 Millionen
automatisierten Transaktionen pro Jahr.

Referenzen

CX Company arbeitet auf internationaler Ebene sehr erfolgreich mit namhaften Unternehmen aller Branchen (Versicherungen, Banken,
Telekommunikation, Versand, Retail, Energie, Airlines, etc.). Dazu zdhlen u.a. KLM, T-Mobile, congstar, Ohra, NN Group, KPN, Unilever,
Telefonica und viele mehr. Eine aktuelle Ubersicht der Referenzen und Case-Studies finden Sie auf unserer Webseite:
WWW.CXCOmpany.com

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Die umfangreichen Features der Plattform DigitalCX werden von Unternehmen jeder GréBe und in jeder Branche genutzt, um das
Online-Erlebnis der User iiber alle Kandle 24/7 zu optimieren und reaktive, proaktive und auch personalisierte Hilfestellung in Ser-
vice und Sales zu bieten. Das Spektrum reicht von der sehr effektiven Erweiterung des Self-Service im Bereich Hilfe / Support /
Kontakt, geht iiber in den LogIn-Bereich, auf alle weiteren Subpages und {iber Unterstiitzung im Sales-/Bestell-Antragsvorgang bis
hin zum End-to-End-Processing mit Integration in Backend-Systeme. Daraus resultieren nachgewiesene Kontakt- und Kosten-redu-
zierungen, Steigerung der Usability, der Kundenzufriedenheit und des NPS, Erhéhung der Conversion-Rates im Online-Sales und
Generierung von wertvollen Erkenntnissen {iber [hre Kunden.

Mit DigitalCX miissen Sie sich nicht um Technologie kiimmern, sondern kénnen alle Vorziige und Vorteile von KI, NLP/NLU etc. zum
Vorteil fiir Thr Unternehmen und Ihre Kunden nutzen.
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Genesys Telecommunications
Lab GmbH

Genesys steht fiir mehr als 25 Milliarden herausragende Customer Experiences jahrlich auf
der ganzen Welt. Mit seinen innovativen Losungen erméglicht es Genesys Unternehmen
jeder GroBe, innovativen Kundenservice zu bieten. Dabei steht die Vernetzung der Kunden-
und Mitarbeiterinteraktionen tiber alle Kanéle hinweg im Vordergrund. Dies ermdglicht
eine natiirliche Kommunikation, bei der sich die Losungen entsprechend der individuel-
len Arbeitsweise und der Préaferenzen der Kunden anpassen lassen. Genesys bietet sowohl
On-Premise- als auch Cloud-Losungen, die den gesamten Omnichannel umfassen und fiir
durchweg positive Service-Erfahrungen sorgen. Moderne Technologien wie Natural Lan-
guage Processing, Chatbots oder ,Kate" - die kiinstliche Intelligenz von Genesys speziell fiir
den Kundenservice - sind nahtlos in die Lsungen von Genesys integriert und schlieBen die
Liicke zwischen Automatisierung und dem ,Human Touch®, Fiir eine nahtlose, intuitive und
effiziente Kommunikation.

Mehr als 10.000 Unternehmen in mehr als 100 Landern vertrauen bereits auf die Genesys
Customer Experience Plattform, um die Kundenbindung zu férdern und so ihre Geschafts-
ergebnisse zu verbessern

Produkte/Dienstleistungen

Die Genesys Customer Experience Platform ist ein einheitliches Interaktionssystem, das
sich mit den Datenspeicher- und Datenverwaltungssystemen fiir Finanzen, Mitarbeiter,
Aufiragshearbeitung, Bestandsverwaltung und CRM verbindet und iiber alle Touchpoints
eine effiziente Kommunikation mit Kunden erméglicht. Die Plattform erméglicht eine per-
sonalisierte Interaktion sowie Echtzeitentscheidungen und besteht aus drei sich ergédnzen-
den Komponenten, die sowohl in der Cloud als auch On-Premise einsetzbar sind:
PureEngage™
@ PureEngage™ ist eine Software-Suite fiir Omnichannel-Kundenser-
vice, die international agierenden Unternehmen branchenfiihrende

S Service-Erfahrungen erméglicht und speziell auf die Anforderungen
PureEngage groBer Unternehmen zugeschnitten ist.
- PureConnect™
G% PureConnect™ ist eine Multichannel-Interaktions-Ldsung mit umfas-
e senden Services speziell fiir mittlere und groBe Unternehmen und ist
PureConnect sowohl On-Premise als auch in der Cloud verfiigbar.
PureCloud by Genesys™
Genesys bietet mit PureCloud eine umfassende, benutzerfreundliche
und schnell einsatzfahige Losung fiir den Kundenservice. Als reine
Cloud-Variante bietet die Losung hohe Flexibilitdt und Schnittstel-
PureCloud

len-Offenheit. Dies ist besonders fiir kleine Unternehmen oder Start-
Ups geeignet, die eine skalierbare Losung bei geringen Investitions-
kosten bendtigen

S GENESYS

Geschifisfiihrer
Heinrich Welter

Kontakt
Joseph-Wild-StraB3e 20
81829 Miinchen

+49 (0) 89 451259 0
www.genesys.com/de

Links

Genesys-Blog -
Facebook

Twitter

Ansprechpartner

Heinrich Welter

+49 (0) 894512590
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00,

Funktionen Bereitstellung von personalisierten, prognostizierbaren und proaktiven Customer Experiences, unterneh-
mensweite Unterstiitzung aller sprachbasierten und digitalen Kanile, weltweites Management und Moni-
toring des Contact-Center-Betriebs, kanaliibergreifende und konsistente Personaleinsatzplanung, ein ein-
heitlicher Omnichannel Desktop fiir die Mitarbeiter, proaktive Kontaktaufnahme und Monitoring auf der
Website und per App, Vorwegnahme und Erfiillung von Kundenanforderungen in Echtzeit

Lizenzmodell Lizenzkauf oder Software as a Service

Integration Die AppFoundry von Genesys dient als zentrale Anlaufstelle fiir Kunden, um Ideen, Beispiele und Ressour-
cen fiir Customer Experience-Anwendungen, Integrationsmdglichkeiten und Services zu finden. Genesys
erleichtert seinen Kunden so die Suche nach schnell implementierbaren Losungen fiir ihre Anforderungen.
Uber die Mdglichkeiten eines herkémmlichen Marktplatzes hinaus finden Kunden hier auch Customer Expe-
rience-Losungen von Drittanbietern, die eine vollstindige Integration der Kommunikation inklusive Voice,
Chat, E-Mail, Video, Social Media und Mobilkommunikation bieten. AppFoundry vermittelt zudem auch eine
Vielzahl traditioneller Integrationsmoglichkeiten und Anwendungen, die Self Service und Sprachverwen-
dung, CRM-Integration, Monitoring und Reporting sowie Konfiguration und Management einschlieBen.

Kanile Erfolgreiche Contact Center bieten eine konsistente, personalisierte Kundeninteraktion — sowohl iiber digi-
tale alsauch iiber sprachbasierte Kanéle. Mit Losungen von Genesys konzipieren, realisieren und monitoren
Unternehmen komplexeste Customer Journeys mithilfe von Business-Regeln und automatisiertem Routing
an den am besten geeigneten Mitarbeiter.

Produkt-Highlights | Kate ist die Al fiir die Customer Experience (CX). Sie vereint kiinstliche Intelligenz, Bots, maschinelles Ler-
nen, Micro-Apps und mehr in einem. So konnen Unternehmen ihren Kunden eine individuelle, proaktive
und vorausschauende Customer Experience bieten.

Referenzen

,Wenn man sein Unternehmen im Zeitalter der Digitalisierung fit fiir die Zukunft machen will, geht an einer
Multikanal-Strategie kein Weg vorbei. Fiir uns ist die neue Telefon-Geschafisstelle im Zusammenspiel mit 3/ ' GEK
der Genesys-Losung das Mittel zum Erfolg.” Barmer GEK / Jorg Kaiser, Leiter Telefon-Geschifisstellen

,Das ist das beste Contact Center, das ich mir wiinschen kénnte. Wir haben beim weltweiten Ranking der

Contact Center von Vodafone den ersten Platz belegt. Und dank der innovativen Kanéle, die wir neu einge- ‘
richtet haben, werden wir unseren Service noch weiter verbessern.” Vodafone Deutschland / Jorg Knoop,
Head of Contact Center and Telesales

vodafone

Wir sehen die neue Plattform als einen wichtigen Part unserer strategischen Weiterentwicklung zur mo-
dernen, leistungsfahigen und vor allem auch kundenfreundlichen Multi-Kanal-Bank.” UniCredit Direct ¥ ¢ UniCredit
Services GmbH / Winfried Roithmeier, Bereichsleiter Zentralfunktionen

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Eine Customer Experience, die die Kundenbeziehungen und -bindungen verbessert, tragt maBgeblich zum Geschéftserfolg bei. Genesys
unterstiitzt mit seinen Losungen bei der Bewaltigung der Herausforderungen in den Markten und bei der Erfiillung der Erwartungen
der Kunden. Mit Genesys stellen Organisationen die jeweils passende Customer Journey bereit - egal ob im Finanzsektor, in der Energie-
versorgung, in Behorden, im Gesundheitswesen, in Versicherungen, im Handel, im Tourismus oder in der Telekommunikation - ob beim
Einkauf, Einrichten des Kundenkontos, Anderung von Kundendaten, bei Problemlésungen oder Vertragserneuerungen.
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Interactions

Interactions kombiniert kiinstliche Intelligenz mit menschlicher Intelligenz um die Kom-
munikation zwischen Unternehmen und ihren Kunden zu verbessern. Fiir uns bedeutet
dies, den Menschen natiirliche, offene Konversationen mit den Marken ihres Vertrauens zu
ermoglichen, wann, wie und wo immer sie dies wollen.

Hierfiir setzen wir fiihrende Technologien zur Spracherkennung und maschinellen Sprach-
verarbeitung ein, die Unternehmen und Verbrauchern produktive Unterhaltungen ermogli-
chen. Mit unseren flexiblen Produkten und Self-Service Losungen, die auf den wachsenden
Bedarf fiir die Kundenbetreuung iiber mehrere Kanale ausgerichtet sind, ermdglicht Inter-
actions signifikante Kosteneinsparungen und beispiellose Kundenerlebnisse.

Interactions halt iiber 1.300 Patente in den Bereichen Kiinstliche Intelligenz (KI), Maschi-
nelles Lernen (ML), Natural Language Understanding (NLU) und Automatic Speech Reco-
gnition (ASR).

Das 2004 gegriindete Unternehmen mit Hauptsitz in Franklin, Massachusetts, beschaftigt
tiber 450 Mitarbeiter. Neben einer Reihe amerikanischer Niederlassungen, u.a. in Miami,
Indiana, New Jersey und New York, ist das Unternehmen auch in England, Deutschland,
Italien und Singapur vertreten.

Produkte/Dienstleistungen

] Interactions entwickelt Intelligente Virtuelle Assistenten, die
; ‘ Kiinstliche Intelligenz und menschliches Sprachverstehen verbinden
und fiir jedes Unternehmen und jeden Anwendungszweck individuell
angepasst werden. Die patentierte Adaptive Understanding Techno-
logy™ sorgt fiir beispiellose Spracherkennungsraten sowie flieBende,
natiirlich-sprachliche Self-Service Unterhaltungen. Dabei ist der As-
sistent multikanalfahig und kann sprach- oder textbasiert, beispiels-
weise per SMS oder Chat, kommunizieren. Dank eigener Voice Biomet-
rics-Technologie konnen Unternehmen auBerdem schnell und einfach
eine sichere Identitatsfeststellung vornehmen, so dass sie ihren Kun-
den umstandliche Passwort- und PIN-Eingaben ersparen konnen.

Managed Service

Das als ,Managed Service" erbrachte Leistungsangebot von Interac-
tions umfasst neben der umfassenden Evaluierung aller fiir die Auto-
matisierung in Betracht kommenden Prozesse die Projektumsetzung,
einschlieBlich der Anbindung an dierelevanten Kundensysteme, eben-
so wie die kontinuierliche Verbesserung des Automatisierungsgrads.

Erfolgsbasiertes Preismodell

Interactions bietet ein in der Branche wahrscheinlich einzigartiges,
erfolgshasiertes Preismodell, so dass Unternehmen nur fiir erfolg-
reich abgeschlossene Transaktionen bezahlen.

Qllinteractions

Hauptsitz
31 Hayward Street Suite E
Franklin, MA 02038, USA

www.interactions.com

Links
Vimeo
LinkedIn -
Facebook
Twitter

Ansprechpartner

Ingo Brod

+49 (0) 15119 50 28 52
ibrod@Interactions.com
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Qlinteractions
Funktionen Artificial Intelligence, Deep Learning, Machine Learning, ASR, Human Assisted Understanding, NLP, TTS, Voice
Biometrics, Social Media, Digital Channels (Chat, SMS, etc), Messenger Integration (Facebook Messenger, etc.)
Lizenzmodell Erfolgsbasiertes Preismodell: Managed Service mit transaktionshasiertem Preismodell, Kosten fallen nur
fiir erfolgreiche, durch den Self-Service abgewickelte Transaktionen an
Integration WebServices, RESTful API, Datenbanken, etc. kundenspezifische Integrationen sind immer méglich
SDK's Kundenspezifische Digitale Systeme (Messenger Plattformen , WebChat, SMS, Social, etc.)
Sprachen Englisch, Deutsch, Spanisch, Franzésisch, Italienisch, Holldndisch, Flamisch, Portugiesisch, Mandarin,
Japanisch, Tiirkisch, Arabisch, Russisch, Polnisch, Rumanisch, Tschechisch, Slowakisch, etc.
Kanile Sprache, Chat, Messenger (Facebook Messenger, WhatsAPP, etc.), Social (Twitter, Facebook, etc.), SMS, Web,
native Apps, etc.
Produkt-Highlights |  Sprechen Sie mit dem System wie mit einem Menschen
« Erfolgsbasiertes Preismodell
« Spezielles Al Model: Continuous improvement and model training
Referenzen

,Der Virtuelle Assistent von Interactions ist ein neuer, innovativer Weg, den herausragenden Service zu

bieten, fiir den Hyatt steht.” H W T

John Romano, Director of Operations / Hyatt

,Kunden durchlaufen eine komplette Transaktion im Self-Service und kénnen sich dabei mit dem System A".
so unterhalten, dass ihnen gar nicht bewusst ist, dass sie mit einer Maschine sprechen.”

TXU

'( energy

Ed Anderson, Senior Manager of Call Center Technology / TXU

,Mit unserem neuen Intelligenten Virtuellen Assistenten haben wir nun die Flexibilitdt und den Einblick
in die Datenanalyse, die uns vorher gefehlt haben. Interactions hat von Anfang eng mit uns zusammenge- E//\Wa

star Energy.

arbeitet, um eine erfolgreiche Implementierung sicherzustellen.”

Darcy Dale, Resource Manager / Westar Energy

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Typische Einsatzgebiete sind einfache bis mittelkomplexe Transaktionen, die sich auch vom Volumen her fiir eine Automatisierung
anbieten. Dabei fiihrt eine intelligente Automatisierung nicht nur zu Kostensenkungen, sondern erhoht die Qualitdt und damit auch
die Kundenzufriedenheit.

Zu den wichtigen Branchen zdhlen Telekommunikation, Finanzdienstleistung, Gesundheitswesen, Versicherungswesen, Handel,
Reise & Touristik und Energieversorgung. Da jedes Projekt individuell beim Kunden vor Ort erarbeitet wird, konnen Self-Services auf
Basis von Adaptive Understanding fiir alle Branchen oder Fachbereiche erstellt werden.
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novomind AG, Hamburg

Intelligente Software seit 1999: Die Hamburger novomind AG hat ihre Wurzeln in Nord-
deutschland und ist technologisch weltweit im Einsatz. novomind entwickelt intelligente
und innovative Commerce- und Customer Service Softwarelésungen und gehért in diesen
Geschéftsfeldern zu den europdischen Technologiefiihrern. Mehr als 270 Mitarbeiter be-
treuen liber 200 Unternehmen und Institutionen unterschiedlicher Branchen in Europa
und Asien. Handlungsfelder sind der Online-Handel und die elektronische Kundenkom-
munikation. Das Leistungsspektrum ist ebenso breit wie spezialisiert: Von kundenindi-
viduellen E-Business-Ldsungen und E-Commerce-Produkten wie Online-Shops, PIM (Pro-
duct Information Management) sowie Marktplatzintegrationen bis hin zu maBgefertigten
Lésungen fiir Contact und Service Center. Uberall mit im Einsatz: Kiinstliche Intelligenz
(KI) - die Entwicklung von KI-Technologie liegt in der novomind-DNA und gehort zur Griin-
dungsgeschichte des Unternehmens. Dafiir steht novomind: fiir die kluge und effiziente
Kombination aus kreativem Entwicklergeist, kiinstlicher Intelligenz und ergebnisorien-
tierter Zielstrebigkeit.

Die novomind AG ist ein inhabergefiihrtes IT-Unternehmen und wird vom Griinder Peter
Samuelsen (CEO) und den weiteren Vorstinden Thomas Koéhler (CTO) und Stefan Grieben
(COO0) geleitet.

Produkte/Dienstleistungen

novomind ermoglicht es Unternehmen und Institutionen, mit intelligenten Softwareldsungen
und Services wertvolle Kundenbeziehungen im Internet zu fithren:

novomind iAGENT ist die zentrale Kommunikations-plattform fiir
elektronischen Kundenservice. Die intelligente Customer Service
Software fiir effizientes Multichannel-Management verfiigt iiber
alle Instrumente und Features einer modernen Kundenkommuni-
kation - von Chatbots {iber E-Mail-Management, Chat, Audio- und
Videochat sowie WhatsApp bis zum Facebook-Messenger im Soci-
al-Media-Management.

Die Commerce-Lésungen novomind iSHOP, novomind iPIM und no-
- vomind iMARKET arbeiten dariiber hinaus perfekt zusammen fiir
erfolgreichen B2B- und B2C-Omnichannel-Commerce. Shopsystem,
Produktdaten-Management und internationale Marktplatzanbin-
dung aus einer Hand sorgen fiir hohe Effizienz und wenig IT-Auf-

wand.

Im Zusammenspiel der Produkte und Services bietet novomind eine
. hochmoderne Software-as-a-Service-Komplettlosung out-of-the-box:
| einfach, intelligent und flexibel aus der Cloud.

/4 NOVOMIND

Vorstand
Peter Samuelsen, Thomas Kohler,
Stefan Grieben

Kontakt
Bramfelder Chaussee 45
22177 Hamburg

+49 (0) 4080 80 71-0
info@novomind.com

Links
Facebook
Twitter
Google +
LinkedIn
Xing
Youtube
Instagram

Ansprechpartnerin

Sylvia Feja

+49 (0) 4080 80 71-0
info@novomind.com
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Firmenportrait

NOVOMIND

Funktionen NLP, kontextsensitive Dialogfiihrung, Quality Assurance, Live-Debugger fiir unverstandene Eingaben, Chatbot
koénnen auf Messengern wie WhatsApp oder Facebook platziert werden, Dialogiibergabe durch einen Bot an die
Serviceplattform novomind iAGENT.

Lizenzmodell Lizenzkauf oder Software as a Service

Integration novomind stellt eine Public API zur Verfiigung: https://apps.novomind.com/developer/iagent/rest/api-con-
sole.html. Dariiber hinaus konnen alle Arten externer Systeme iiber eine Schnittstelle z.B. via Webservice
angebunden werden.

SDK's novomind bietet SDK's fiir die Kandle Mail, Ticketing, Chat, Videotelefonie und FAQs bzw. Chatbots an.

Diese SDK's konnen fiir die Betriebssysteme Android und iOS genutzt werden.

Sprachen Grundsatzlich ist novomind iAGENT iiber alle Kanile hinweg UTEF-8-fahig. Die Textanalyse kann also in
jeder beliebigen Sprache erfolgen und die GUT ist in jede Sprache iibersetzbar.

Kanile E-Mail, Fax, Brief, SMS, WhatsApp, Facebook Messenger, Facebook, Twitter, Instagram, YouTube, Chat, Video-
telefonie, Selfservice, Call

Produkt-Highlights | eigene NLP Plattform, novomind App Store mit Public API fiir Kunden, einzigartige Usability, universale
Plattform fiir Mensch-zu-Mensch- und Mensch-zu-Maschine-Dialoge.

Referenzen

Wir sind hochzufrieden mit unserem Chatbot von novomind. Wir gehen davon aus, dass durch seinen Einsatz ne t
das Volumen der durch Service-Mitarbeiter zu bearbeitenden Vorgénge im Chat-Kanal deutlich sinkt, da der

Bot zahlreiche dieser Anfragen auf ,seinem’ neuen Kanal iibernimmt und vieles davon bereits 16st. Das kann

mittelfristig die Service-Mitarbeiter entlasten, die direkten Kosten des Chat-Kanals und damit auch die Ge-

samtkosten reduzieren.” freenet.de GmbH / Jan Egert, Geschifisfiihrer Marketing & Vertrieb

Wir freuen uns, iass :I)Vlr ur;:ere Bliratungsl\l:.ls;unfﬁz au;bausenftund Ratsuchende.n gll?e; lelcliltell"en Zu- verbraucherzentrale
ang zu unseren Angeboten bieten konnen. Mit der Videochat-Software von novomind haben wir als erste
gang 8 Nieolecsacheon

Verbraucherzentrale in Deutschland neue MaBstéabe fiir Online-Standard-Beratungen in Echtzeit gesetzt.”
Verbraucherzentrale Niedersachsen / Petra Kristandt, Geschifisfiihrerin

,Das Pilotprojekt im Bereich Zahnzusatzversicherung lauft planmaBig erfolgreich. Der Expertenbot von
novomind ist eine zuverlédssige elektronische Anlaufstelle und fiir unsere Kunden rund um die Uhr per
Facebook Messenger erreichbar. Auf der Basis von novomind iAGENT ist der Bot optimal in unsere Mul-
tichannel-Strategie eingebettet und kann zentral iiber die Plattform gesteuert werden.” AXA Customer
Care GmbH / Hartmut Danielzick, Bereichsleitung Customer Care

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Softwarelosungen und Services von novomind erméglichen es Unternehmen und Institutionen unterschiedlicher Branchen, effizi-
ente Kundenbeziehungen im Internet zu fithren: Als zentrale Kommunikationsplattform ist novomind iAGENT das Herzstiick ei-
nes modernen elektronischen Multichannel-Kundenservice im Contact oder Service Center. Die zentrale Steuerungs-Software ist
im Versicherungs- und Finanzsektor ebenso im Einsatz wie im Handel, in Verwaltung und Logistik sowie in der Gesundheits- und
Telekommunikationsbranche.

Chatbots made by novomind sind aktuell via Facebook Messenger in der Telekommunikations- und Versicherungsbranche im Ein-
satz. Grundsatzlich eignen sie sich als Service-Bots brancheniibergreifend fiir alle Unternehmen und Institutionen, die ihren Kunden
bzw. Nutzern einen elektronischen Kundendialogservice rund um die Uhr bieten méchten. Noch einen Schritt weiter geht der Shop-
ping-Bot: Dieser wird zukiinftig zum gefragten elektronischen Berater von Online-Shoppern werden, die Biicher, Elektronik und
Kleidung ebenso im Internet suchen wie Mobel, Werkzeug oder Autos.
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ITyX

Kiinstliche Intelligenz "Made in Germany": Wir sind Pioniere in Kiinstlicher Intelligenz und
entwickeln seit vielen Jahren intelligente Kundenservice-Losungen fiir Marken wie Alli-
anz, Bosch, Comdirect, Conrad, Generali, HUK Coburg, IKEA, Samsung oder Volkswagen:

>> Moderne Multikanal Case Management Software

>> [ntegrierte mobile Service-Assistenten und Chatbots

>> [ntelligente Eingangspost-Automatisierung

>> Service-Organisationen von 3 bis 3.000 Agenten

>> [Inhouse oder aus der Cloud (hosted in Germany)

Unsere Losungen erfassen und analysieren Korrespondenz in Kundenservice und Back-
Office und verstehen préazise worum es in Dokumenten, E-Mails, im Chat oder per Messenger
geht. Service-Mitarbeiter werden bei der Vorgangsbearbeitung optimal unterstiitzt. Sie
liefern exzellenten Service - und zwar schneller, praziser und kostengiinstiger als jeder

Wettbewerber.

Produkte/Dienstleistungen

Intelligent Case Automation Platform

Intelligente Analyse eingehender (digitaler) Korrespon-
denz, automatische Extraktion und Verarbeitung von Fach-
und Personendaten, Dunkelverarbeitung von Geschifts-
vorfallen. www.ityx.de

Multikanal Case Management Software

Eine Inbox fiir alle Service-Vorginge (E-Mail, Brief, Fax,
Web, App, Chat, Social, Messenger), integriertes Prozess-
und Workflow Management nach BPMN-Standard, integ-
riertes Kunden- und Self-Service-Portal, modernes Agen-
ten-Front-End mit Integration in bestehende Infrastruktur
Komponenten. www.thinkowl.de.

Mobiler Service Assistent

Intelligente Analyse eingehender (digitaler) Korrespon-
denz, automatische Extraktion und Verarbeitung von Fach-
und Personendaten, Dunkelverarbeitung von Geschéfts-
vorfallen. www.fileee.de.

%
ITyX

GOOD TO KNOW.

CMO
Andreas Klug

Kontakt
StollwerckstraB3e 17-19
51149 Koln

0221/899870
info@ityx.de

Links
Youtube
Facebook
Twitter

Ansprechpartner

Andreas Klug

klug@ityx.de
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Firmenportrait

Funktionen Intelligenter Service-Asssistent (FrontEnd) Vorgangsautomatisierung (BackEnd)
Machine und Deep Learning
Text Analyse und Data Extraction

Uberragende Automatisierungsraten (gern Benchmark anfordern)

%
1ITyX

GOOD TO KNOW.

Lizenzmodell On Premise

Cloud (hosted in Germany)

Free 30 day Trial
Integration via API zu CRM, Telefonie, Wissensmanagement
SDK'’s
Sprachen 19 Sprachen
Kanile Dokumente (Brief, Fax, Formular), E-Mail, Messenger, Chat, Chatbot, Social, App

Produkt-Highlights | Uberwindung von Medienbriichen am Agentenarbeitsplatz

Automatisierung schriftbasierter Servicevorgange

Referenzen

In unserer Kommunikation per E-Mail und Chat sind die ITyX-Losungen dufBerst zuverlassig und bieten
uns maximale Flexibilitdt bei der Optimierung und Erweiterung von Kundenservice und Produkten.’
DEVK Versicherungen https://www.ityx.de/kunden

,Die ITyX-Losungen bieten uns die Moglichkeit, jederzeit flexibel auf individuelle Wiinsche unserer Man-
dan-ten zu reagieren.”
Bosch Service Solutions https://www.ityx.de/kunden

,LTyX haben wir dabei als innovativen, hoch flexiblen und zuverlassigen Partner schitzen gelernt.”
Infineon Technologies AG https://www.ityx.de/kunden

Typische Einsatzgebiete & Branchen

+ Multikanal Agenten-Desktop (mit KI Unterstiitzung) im FrontEnd
+ Prozessautomatisierung im BackEnd

+ Branchenunabhéngig
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Firmenportrait

LogMeln

LogMeln (Nasdaq: LOGM) verdndert die Art, wie Menschen miteinander arbeiten und leben
- durch sichere Verbindungen zwischen Computern, Endgeraten, Daten und Menschen, die
ihre digitale Welt ausmachen. Die Cloud Services des Unternehmens ermdglichen es Mil-
lionen von Menschen, von {iberall aus zu arbeiten. Sie helfen IT-Profis bei der Gestaltung
eines sicheren, modernen und cloudbasierten Arbeitsplatzes und bieten Unternehmen neue
Wege, ihre vernetzten Kunden zu erreichen und zu unterstiitzen sowie eine neue Generati-
on von vernetzten Produkten auf den Markt zu bringen.

LogMeln bietet branchenfiihrende Losungen an, die Kundendienstmitarbeiter dabei un-
terstiitzen, individuelleren und intelligenteren Support iiber alle digitalen Kanile hinweg
anzubieten und so Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und Produktivitat zu steigern.
Mehr als 50.000 Unternehmen verlassen sich auf diese Losungen und nutzen sie fiir iiber
200 Millionen Interaktionen mit ihren Kunden pro Jahr.

Der Hauptsitz von LogMeln befindet sich im Innovation District von Boston, weitere Stand-
orte befinden sich in Deutschland, Australien, Ungarn, Indien, Irland und GroBbritannien.

LogMeln: Intelligente Kundenkommunikation

bold360

Bold360

Ein wichtiger Bestandteil des Produktportfolios von LogMeln
ist Bold360 die ultimative Lsung fiir die Kundenbindung, die
die umfangreichsten und aussagekréaftigsten Kundenprofile und
die schnellste Time-to-Value liefert. Die Losung ermoglicht das
nahtlose Wechseln zwischen Self-Service-Kanalen und mitarbei-
tergestiitzten Kandlen wie Chat, E-Mail, Messaging und Social
Media, wahrend die Kundendienstmitarbeiter jederzeit iiber eine
einzige Oberfliche den vollstindigen Uberblick iiber die gesamte

jage
arter

LogMe()

Geschifisfiihrer
Michael J. Donahue,
Marcel Vlaar

Kontakt

LogMeln Germany GmbH
Alter Schlachthof 51

76131 Karlsruhe

+49 (0) 721 3544990
logmein-eventsDE@logmein.com

Links
www.logmeininc.com
Youtube Bold360
LinkedIn Bold360
Facebook Bold360
Twitter Bold360

Ansprechpartnerin

Sharin Gattung

+49 (0) 721 3544990
sharin.gattung@logmein.com

Instantly deliver better
customer experiences with
a more human Al-powered
platform and interface.

Kommunikation haben.

Vorteile von Bold360

Bold360 nutzt dabei die Power kiinstlicher Intelligenz, um jeden
Kontakt zu personalisieren und zu optimieren - und das unab-
héngig vom genutzten Kanal. So haben Servicemitarbeiter mehr
Raum fiir die personliche Beratung. Das Ergebnis: nicht nur
deutlich besserer, sondern auch schnellerer Kundenservice.

Durch diese Kombination von neuester Technik und intuitiver
Bedienung verbessert Bold360 die Effizienz von Service-Centern
und fiihrt zu nachhaltigeren und individualisierten Kundener-
lebnissen, die Loyalitdt und Kundenbindung férdern und so zu
hoheren Umsatzen fiihren kénnen.
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LogMe()

Funktionen « Live-Chat, Video-Chat, Email-Management, Automatische Antworten, Facebook Messenger, SMS Ma-
nagement, Twitter-Management

« Kanaliibergreifender Kundenservice

« Kommunikation mit Kunden auf Mobilgerdten
« Fernsupport, Co-Browsing, Dateiiibertragung
» Integrationen und APIs

+ Administration und Berichterstattung

Lizenzmodell Saa$ Losung basierend auf einem Cost Per Interaction (CPI) Model
Integration Integration mit: Salesforce, Zendesk, GeoFluent von Lionbridge, Google Analytics
SDK's Mit dem Chatfenster-SDK-Framework von Bold360 kénnen Sie das Chatfenster ganz an Thre Wiinsche anpas-

sen und Bold360 tiefer in Ihre anderen Anwendungen integrieren. Es gibt auch ein SDK fiir mobile Apps, iiber
das sich der Chat direkt in Ihre nativen iOS- und Android-Apps einbetten ldsst.

Sprachen Englisch, Deutsch, Franzésisch, Spanisch, Italienisch, Niederlandisch

Kanile Live-Chat, Video-Chat, Email, Facebook Messenger, SMS, Twitter

Produkt-Highlights | Die Integration von kiinstlicher Intelligenz fiir den besseren und schnelleren Kundenservice.

Referenzen

,Dank Bold360 kdnnen wir unseren Kunden préziser und schneller Auskunft geben und sie persénlicher
betreuen. Im Ergebnis konnten wir unsere Konversionsrate um 33 Prozent und unseren NPS um 21 Prozent

erhohen.” Link zu Referenz THE
NORTHh

. der Anteil der qualifizierten Leads wurde gesteigert. Dies ist zum groBten Teil auf Bold360 zuriickzu- FACE
®

fithren. Technische Fragen lassen sich per Chat sofort beantworten, was das Vertrauen der Kunden in un-

ser Unternehmen starkt.” Link zu Referenz

= MIYACHI

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Bold360 von LogMeln ist eine Live-Chat- und Omni-Channel-Lésung fiir den Kundenservice, um iiber die verschiedensten digita-
len Kanéle und Gerate mit Kunden in Kontakt treten und sie in jeder Phase der Customer Journey nahtlos betreuen zu kénnen.
Ob Self-Service oder personalisierter Support im eCommerce, Telekommunikation, Automotive, Pharma oder Finanzdienstleistung,
etc.- Kunden genieBen stets ein einheitliches Nutzungserlebnis, das ganz auf ihre Wiinsche abgestimmt ist.
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Oracle Deutschland B.V. & Co. KG

Oracle begleitet Unternehmen, unabhangig von GréBe und Branche, auf ihrem Weg in die
Digitale Transformation - mit einem Vollsortiment an Unternehmenslésungen und Ser-
vices sowie einem kompletten Angebot auf allen Ebenen der Cloud. Oracle stellt den voll-
standigen Stack an Cloud Services iiber Software as a Service (SaaS), Platform as a Service
(PaaS) und Infrastructure as a Service (IaaS) aus einer Hand mit eigenen Rechenzentren
weltweit und auch aus Deutschland heraus bereit.

Das umfangreiche Angebot an Oracle Cloud Services - sei es Public, Private oder Hybrid -
hilft Kunden, Ihre komplexen IT-Infrastrukturen besser zu managen. Damit gewinnen sie
Zeit und Ressourcen, sich auf digitale Innovationen und die Entwicklung neuer Produkte
und Dienstleistungen zu konzentrieren

Produkte/Dienstleistungen

Software as a Service

Oracle Cloud-Anwendungen sind innovative und bewahrte
Komplettldsungen und ermoglichen moderne Unterneh-
menstransformationen:Schaffungdifferenzierter Produkte
und Services, ErschlieBung neuer Markte und Reaktion auf
den globalen Bedarf, Steigerung der Kundenzufriedenheit
und Férderung von Kundentreue.

Platform as a Service

Oracle Cloud Platform as a Service (PaaS) unterstiitzt Ent-
wickler von Unternehmens-IT und Independent Software
Vendor (ISV) dabei, umfangreiche Anwendungen schnell
zu entwickeln und bereitzustellen oder auch Oracle Cloud
SaaS-Anwendungen zu erweitern.

Infrastructure as a Service

Mit Oracle konnen Unternehmen das gesamte Anwendungs-
portfolio Thres Unternehmens einfach in die Cloud verschie-
ben. Dabei konnen sie herkémmliche Anwendungen origi-
nalgetreu und ohne Architekturdnderungen in die Cloud
migrieren. In demselben flexiblen Netzwerk konnen Unter-
nehmen neue, cloud-native Anwendungen mit hervorragen-
dem Preis-Leistungs-Verhéltnis erstellen.

ORACLE

Kontakt
Riesstrasse 25
80992 Miinchen

+49 (0) 6103 397 002
applications DE@oracle.com

Links
www.oracle.com
Oracle Cloud CX Suite
LinkedIn

Facebook

Twitter

XING

YouTube

Ansprechpartner

Frank Nimphius

+49 (0) 211 74839-334
frank.nimphius@oracle.com

Thomas Eckhold

+49 (0) 6103 397-385
thomas.eckhold@oracle.com
LinkedIn
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Firmenportrait

Losungsumfang
(Ausschnitt)

Customer Experience

« Marketing

« Vertrieb

« Service

o Technischer AuBendienst

« Produktkonfiguration & Preisgestaltung
« eCommerce

« Loyalty

« Social

» Data Management

ORACLE

Platform Services

Mobile

Intelligente Bot Services

Business Intelligence / Artificial Intelli-
gence / Machine Learning

Daten Management

Sicherheit

Entwicklung

Integration

Content & Experience

Integration « Integration Cloud Services
« Data Integration Platform
« SOA

» Self Service Integration

« Internet of Things

« API Platform

o Process Integration

Entwicklung « Java

« Application Container Cloud
+ Mobile

« Visual Builder

« Al Platform

« Blockchain

« API Catalog

« Messaging

Sprachen Englisch, Deutsch, Italienisch, Franzdsisch, Spanisch, Russisch, Chinesisch uvm.

Referenzen

Mehr als 6.000 Kunden vertrauen weltweit auf die Cloud Service von Oracle. Darunter auch namhafte deutsche Unternehmen wie
die Deutsche Telekom, Deutsche Bahn, DB Schenker, Lufthansa, Metro Group, Siemens u.v.a. . Weitere Information dazu unter https://
cloud.oracle.com/de DE/customer-experience-cloud/customers.

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Mehr Kundennahe durch digitale Services wird immer starker zum zentralen Wettbewerbsfaktor in unserer Wirtschaft. Die Anzahl
digitaler Touchpoints und intelligenter Sensoren im Internet der Dinge steigen exponentiell. Die Verarbeitung und Analyse groBer
Datenmengen unter Zuhilfenahme von Kiinstlicher Intelligenz, als Kernkompetenz von Oracle, lassen Trends sowie Vorhersagen
bestimmter Aktionen/MaBnahmen zu. Die Optimierung vorhandener Kanale im Omnichannel-Modus und die sukzessiv erfolgenden
Erweiterungen um digitale Kanale sind fiir Unternehmen iiberlebenswichtig.

Speziell fiir den Bereich Customer Experience bietet Oracle mit der Customer Experience (CX) Cloud Suite fiir Marketing, Vertrieb,
Commerce und Kundenservice Unternehmen die Maoglichkeit, diese auf einer einzigen Plattform die gesamte Kontaktpunktkette
entlang der Customer Journey liickenlos und integriert abzubilden. Wetltweit nutzen bereits mehr als 6.000 Unternehmen unter-
schiedlicher GroBenordnung und Branche die Oracle CX Losungen, um ihre kundenrelevanten Prozesse in das digitale Zeitalter zu
tiberfiihren. Unternehmen erfahren so, was der Kunde wirklich braucht oder mochte, bewegen ihn iber personalisiertes Cross-Chan-
nel-Marketing zur Interaktion, helfen ihm bei der Bedarfsanalyse und Auswahl des richtigen Produkts und liefern ihm einen exzel-
lenten Service {iber den von ihm préaferierten Kanal.
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Onlim GmbH

Automatisierte Kundenkommunikation iiber Chatbots und intelligente
personliche Assistenten

Onlim ist ein dsterreichisches High-Tech Unternehmen und wurde als Spin-Off der Universitat
Innsbruck (Institut fiir semantische Technologien) im Jahr 2015 gegriindet. Onlim bietet eine
Multichannel-Plattform zur automatisierten Erstellung, Verwaltung und Verteilung von Inhal-
ten an Intelligente Personliche Assistenten und Chatbots. 20 Experten in den Bereichen Kiinstli-
che Intelligenz, Machine Learning und Semantik arbeiten mittlerweile bereits fiir Onlim.

Neue Technologien erhéhen laufend die Anforderungen an die Kundenkommunikation. Un-
ternehmen aller Branchen und GroBen stehen tagtaglich vor der Herausforderung, ihren
Kunden die bestmogliche Customer Experience zu bieten. Mit Chatbots und intelligenten
personlichen Assistenten wie Amazon Alexa, Google Assistant und Co stehen die kommen-
den wichtigen Technologien bereits vor der Tiir. Mit ihnen wird eine vollkommen neue
Form der Kommunikation Einzug halten, gleichzeitig bringen sie aber auch neue Aufgaben-
stellungen mit sich. Unternehmen miissen Herausforderungen meistern wie: ,Wie kommen
meine Daten zu den einzelnen Plattformen?” ,Wie transformiere ich Daten in natiirliche
Sprache*? ,Bendtige ich fiir jede Plattform eine eigene Losung*?

Die Onlim Plattform bhietet die Losung fiir solche Themenstellungen. Sie erlaubt die Anbin-
dung von unternehmensinternen Datenquellen wie etwa CRM-Systemen, Produktinformati-
onssystemen aber auch von externen Daten wie etwa Wetterinformationen, Verkehrsdaten
und viele mehr. Diese Daten werden iiber die Onlim Plattform moduliert und in natiirliche
Sprache, als Antworten auf die Fragen die iiber Chatbots auf Websites, Messenger aber auch
tiber Sprachassistenten wie Amazon Alexa oder Google Assistant gestellt werden, umgewan-
delt. Onlim Kunden konnen {iber das Onlim Bot Management System auch Daten und Inhalte
selbst erstellen und aktualisieren. Die von Onlim selbst entwickelte “Rule Based Reasoning
Engine” liefert auBerdem flexibles Frage-Antwort-Matching und relevantere Antworten zu
den jeweiligen Fragen und unterstiitzt die hohe Lernfahigkeit unserer Bot-Lésungen.

Key Features

Multichannel (Voice / Text)

StandardmaBig sind derzeit Bots auf Websites, im FB Messenger und Amazon Alexa verfiig-
bar. Die Plattform wird laufend um Kanale erweitert.

Datenexport

Kunden haben jederzeit Zugriff auf die Chatbot-Dialoge. Intents, Fragen und Antworten kén-
nen auf Knopfdruck exportiert werden

Schnittstellen

Daten fiir Antworten konnen iiber das Onlim Bot Management System eingegeben und ver-
waltet werden. Zusétzlich konnen externe Datenquellen angebunden werden.

Bot Management System

Inhalte des Chatbots kénnen vom Kunden iiber das von Onlim zur Verfiigung gestellte ,Bot
Management System" eingeschrankt selbst angepasst, hinzugefiigt und verwaltet werden.

Geschifisfiihrer
DI Alexander Wahler

Kontakt
EMEA Office:
Weyringergasse 34,1040 Wien

+43 676 4470978
office@onlim.com

Links
www.onlim.com
Facebook
Twitter
LinkedIn

Instagram

Ansprechpartner

Marc Isop, CRO

+43 676 9413144
marc.isop@onlim.com

95


mailto:office@onlim.com
https://www.onlim.com/
http://www.facebook.com/onlim.io
http://www.twitter.com/onlim_com
https://www.linkedin.com/company/5236721/
http://www.instagram.com/onlim_com
mailto:marc.isop@onlim.com

Firmenportrait

Funktionen Multikanalfahigkeit fiir Website, FB Messenger, Amazon Alexa und Google Assistant (Q22018); Machine Learning,
eigene Rule Based Reasoning Engine; Human Switch zur flexiblen Integration von Customer Service auf Basis frei
definierbarer Regeln und Parameter; Bot Management System zur selbstandigen Verwaltung und Erstellung von
Inhalten; Anbindung von externen Datenquellen; NLP; kontextbasierte Dialogfiihrung;

Lizenzmodell Software as a Service

Integration Externe Systeme konnen via Webservices oder iiber Schnittstellen via JSON LD angebunden werden.
SDK'’s Nein

Sprachen Bot Management System in Deutsch und Englisch; Bots sind in 15 Sprachen verfiighar (darunter Deutsch,

Englisch, Franzosisch, Italienisch, Spanisch).

Kanile Text, Sprache

Facebook Messenger, Website Widget, Amazon Alexa

Produkt-Highlights | Eigenes Bot-Management System, Multikanalfahigkeit, Human Switch, Externe Datenquellen

Referenzen

,Die Zusammenarbeit mit der Fa. Onlim war vom ersten Tag an von kurzen, direkten Kommunikations-
wegen und beidseitigem Engagement gepragt. So haben wir es geschafft innerhalb kiirzester Zeit einen
funktionsfahigen Chatbot aufzubauen. Die Expertise von Onlim hat uns beim Aufbau des Chatbots sehr
unterstiitzt. BotTina bietet fiir unsere KundInnen mittlerweile einen echten Mehrwert",

Stefan Regner, Wien Energie GmbH, Qualititsmanagement und Entwicklung Kundenservice, Projekt-
manager

Link zur Referenz

-

,Rilckmeldungen von unseren Gésten betreffend Chatbot sind duBerst positiv. Die zeitunabhdngige,
schnelle und direkte Kommunikation mit unserer Schule wird sehr geschatzt und stark genutzt. Nebst
der Entlastung des Verkaufsteams, konnten wir noch einen weiteren Nutzen feststellen. Mit den an den
Chatbot gestellten Fragen, erfahren wir wo der Schuh bei unseren Gésten driickt und wir stellen allféllige
Kommunikationsliicken fest, welche wir dann versuchen umgehend zu schlieBen.”

Noldi Heiz, Schweizer Ski- & Snowhoardschule Arosa, Leitung

Link zu Referenz

Wer mir neuerdings bei der Suche nach Informationen hilft ist Olympia, meine neue Kollegin aus der

Olympiaregion Seefeld. Miihelos und rund um die Uhr beantwortet sie Fragen zu Routen, Events, Hotels R
und dem Wetter. Auch der SpaB-Faktor kommt dabei nicht zu kurz: Der Small Talk ist mit einer feinen Prise J‘ eef e|d
Humor gewtirzt.*

Renate Walcher, Olympiaregion Seefeld, Online Marketing

Link zu Referenz

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Onlim Chatbots finden hauptséchlich Einsatz im Customer Service aber auch in Marketing und Sales von mittleren bis groBen Un-
ternehmen und Organisationen. Durch die nahtlose Integration in die vorhandene Support-Struktur von groBen Unternehmen bietet
Onlim fiir Unternehmen mit hohen Support-Volumina groBe Vorteile. Generell ist Onlim brancheniibergreifend titig. Ein Fokus lag
bisher in den Bereichen Energieversorgung, Tourismus und Handel (Online-Shops). Derzeit werden gerade erste Kundenprojekte im
Bankenbereich abgeschlossen.
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Salesforce

Als weltweit fiihrende CRM-Plattform ermdglicht Salesforce es Unternehmen aller Bran-
chen und GréBen, Wegbereiter fiir ihre Kunden zu werden. Die integrierte Cloud-Plattform
bildet alle Kundeninteraktionen ab, mit Losungen fiir Marketing, Commerce, Service, Com-
munities, Vertrieb, Collaboration sowie branchenspezifische Anwendungen.

Produkte / Dienstleistungen

Der Kundenservice fiihrt vielerorts nach wie vor ein Schattendasein. Von Unternehmen héu-
fig als notwendiges Ubel betrachtet, sind Kunden von der Qualitét ihrer Serviceerlebnisse
wenig begeistert — immerhin 37 Prozent fiihlen sich laut einer aktuellen YouGov-Studie als
Bittsteller. Die Ursache fiir diese Mangel liegt jedoch, anders als oft vermutet, weniger an den
Mitarbeitern am anderen Ende der Leitung als vielmehr an den fehlenden Informationen, die
den Servicemitarbeitern erlauben, eine exzellente Serviceerfahrung zu bieten. Genau hier
setzt Salesforce fiir Service an. Unternehmen konnen dank ihr ihre Kunden immer wieder
neu begeistern. Denn sie versetzt Servicemitarbeiter nicht nur in die Lage, jeden Kontakt zu
personalisieren und {iber jeden Kanal immer die richtigen Antworten parat zu haben, son-
dern ermoglicht es dariiber hinaus, Probleme zu beheben, noch bevor sie entstehen.

Salesforce fiir Service verbindet Daten aus allen Systemen, in denen Daten von Kunden vor-
gehalten werden - von CRM bis hin zu ERP, inklusive der Datenstrome von Sensoren in Mil-
liarden vernetzter Produkte. Auf diese Weise erhalten Servicemitarbeiter einen 360-Grad-
Blick iiber simtliche relevante Informationen in Echtzeit und im Kontext - ohne von einer
Anwendung in die andere zu wechseln oder gar auf Informationsliicken zu stoBen. Zudem
deckt es alle Kandle ab, auf denen Kunden sich heute bewegen, neben Telefon, Web oder
E-Mail auch soziale Medien, Apps und Messenger-Dienste.

Personalisierter Service

Um den Service noch besser auf die Kundenbediirfnisse zuschneiden zu kénnen und bei
jedem Kontakt ein optimales Erlebnis zu gewahrleisten, bietet Salesforce die KI (Kiinstliche
Intelligenz)-Losung Einstein, integriert in die gesamte Salesforce Plattform.

Schnellerer Service

Durch den Einsatz von KI konnen Serviceanfragen beispielsweise automatisch klassifi-
ziert sowie Vorschlage fiir passende Losungsansatze und beste nachste Schritte angezeigt
werden. Dariiber hinaus wird die voraussichtliche Losungszeit fiir das Kundenproblem
prognostiziert, sodass Unternehmen friihzeitig erkennen, ob sie Gefahr laufen, ein Service
Level Agreement zu verletzen. Dann wird der Kundenvorgang automatisch in eine hohere
Eskalationsstufe versetzt.

Proaktiver Service

Auch lasst sich Kundenarger durch proaktiven Service verhindern: Fehlerhafte Chargen
konnen mit der Kiinstlichen Intelligenz von Salesforce Einstein friihzeitig identifiziert
werden. Dies erméglicht es Unternehmen zu handeln, bevor Kunden sich beschweren. Des
Weiteren lasst sich KI fiir einen einfacheren und zuverléssigeren Ersatzteil-Versand einset-
zen: Der Kunde oder auch ein AuBendienstmitarbeiter fotografieren einfach das betroffene

salesforce

Kontakt

salesforce.com Germany GmbH
Erika-Mann-StraBe 31-37

80636 Miinchen

Deutschland.

Links
www.salesforce.com
Salesforce Produkte
Facebook

Twitter

LinkedIn

Xing

Ansprechpartnerin
-

Sabina Mustica
RVP Enterprise Sales -
Service Cloud

+49 (0) 173 16 76 792
smustica@salesforce.com
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salesforce

Teil per App und Salesforce Einstein erkennt das benétigte Ersatzteil im Bild und bestellt es automatisch. Dariiber hinaus kénnen
Chatbots Serviceanfragen automatisiert abwickeln, beispielsweise wenn ein Kunde die Farbe seiner letzten Schuhbestellung dndern
mochte oder ein Handbuch zum Produkt benétigt. Dadurch bieten Unternehmen ihren Kunden einen schnellen und kompetenten
Service, der begeistert.

Funktionen Machine Learning, Deep Learning, Natural Language Processing, Image Recognition, Predictive Analytics

Lizenzmodell Software-as-a-Service (SaaS), Free Trials

Integration APIs zur Integration mit beliebigen Drittanwendungen und Bestandssystemen sowie mobilen Apps. Vor-
konfigurierte Anwendungen und Integrationsldsungen aus AppExchange, dem weltweit groten Markt-
platz fiir Business Apps.

SDK'’s fiir Android und iOS

Sprachen u.a. Deutsch, Englisch, Franzosisch, Italienisch, Koreanisch, Russisch, Chinesisch und Spanisch

Kanile Audio, Video, Social Media, E-Mail, Chat, Communities, Apps, vernetzte Produkte

Produkt-Highlights | Salesforce Einstein ist als KI-Schicht in der gesamten Salesforce Plattform enthalten. Sie unterstiitzt samt-
liche Serviceprozesse.

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Salesforce fiir Service ist laut IDC die weltweit fithrende Kundenservice-Losung und unterstiitzt Unternehmen aller GréBen und
Branchen dabei, ihren Kunden iiber jeden Kanal jederzeit schnellen, intelligenten Kundenservice zu bieten. Unabhdngig davon, ob
Kunden per Audio, Video, Social Media, E-Mail, Chat, Communities sowie Apps mit dem Service kommunizieren oder dies sogar direkt
tiber vernetzte Produkte erfolgt, hilft Salesforce fiir Service fithrenden Marken dabei, ihre Kunden zu begeistern.

Sie ermdglicht es beispielsweise Konsumgerateherstellern iiber die Daten vernetzter Gerite Auffalligkeiten bei bestimmten Model-
len zu identifizieren, sodass betroffene Kunden proaktiv auf dieses Problem hingewiesen und AuBendienst-Mitarbeiter entsendet
werden kénnen, um Fehler zu beheben, bevor diese den Kunden betreffen.

Die Nutzung von Chatbots auf Basis von Salesforce Einstein kann dabei helfen, Serviceanfragen in Echtzeit zu l6sen. Beispielsweise
kann im Chat mit einem Bot der Link zum Download eines Handbuchs angefordert werden oder auch die Konfiguration eines bestell-
ten Produkts gedndert werden.
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Sikom Software GmbH

Die Sikom Software GmbH ist fithrender Hersteller von Contact Center Losungen sowie
von Sprachdialogsystemen und zdhlt zu den innovativsten Unternehmen im Bereich Tele-
kommunikation.

Das 1998 gegriindete Unternehmen hat derzeit rund 45 Mitarbeiter und ist neben dem
Hauptsitz in Heidelberg und der Entwicklungszentrale in Zwickau bundesweit mit Nieder-
lassungen vertreten.

Unsere leistungsfahigen Systemlosungen sind bei zahlreichen Unternehmen in Deutsch-
land und Europa im Einsatz, unter anderem bei der Bausparkasse Schwabisch Hall, Signal
Iduna, INTER Versicherung und Daimler AG.

Durch kontinuierliche Innovation sowie durch die Flexibilitat und Skalierbarkeit unserer
Kommunikationsldsungen tragen wir dazu bei, Prozesse zu optimieren, vorhandene Res-
sourcen optimal zu nutzen und damit Effizienz nachhaltig zu steigern.

Produkte / Dienstleistungen

AgentOne® ContactCenter Suite

Die intelligente Echtzeit-Plattform zum Verteilen von Kontakten - an-
gefangen von Anrufen, Mails bis hin zu Chat, Video und vieles mehr.
Verbliiffend einfach kombiniert das AgentOne® ContactCenter Diens-
te, die auf Telefonie und Internet aufbauen. Egal ob Anruf, E-Mail, Fax,
Chat oder Dokumente - alle Anfragen erhalten die notwendige Auf-
merksamkeit. Bei Bedarf lasst sich sogar ein Dokumentenmanagement
anschlieBen, das die eingehenden Briefe in den Kommunikationsfluss
aufnimmt. Die Lésung hat ein groBes Potenzial fiir die Zukunft, z. B. fir
Anrufe direkt aus der Homepage (WebRTC).

AgentOne® Dialer

Einfache Outbound-Kampagnen durch automatische Dialer: Sie verbin-
den direkt mit Gesprachspartnern und ersparen den Agenten x-fache
Anwahlversuche. Der AgentOne® Dialer ist einfach administrierbar,
sein Preis/Leistungs-Verhaltnis tiberzeugt. Daher ist der Dialer die
optimale Losung fiir jedes Call- und Contact-Center. Gewinnen Sie dop-
pelt: hohe Effizienz und mehr Komfort fiir die Agenten.

VoiceMan® Das multimediale Sprachdialogsystem fiir
effiziente Kommunikation

Sprachdialogsysteme sind die universellen Plattformen fiir Ihre Kom-
munikation: Sie erhéhen die Erreichbarkeit [hrer Telefonzentrale und
senken die Kosten fiir 7x24-Dienste. Zudem erschlieBen sie neue Poten-
ziale im Kundenservice und helfen industrielle Routineanwendungen
effizienter zu gestalten. Der VoiceMan® von Sikom hat dafiir alle Funk-
tionen: Er versteht DTME, Stichworte, komplette Satze und umgangs-
sprachliche AuBerungen.

U
gl
3

Info

Geschiftsfiihrer
Jirgen H. Hoffmeister
Dipl.-Ing. Frank Heintz
Stephan Schopf

Kontakt
Bergstrafe 96
69121 Heidelberg

+49 (0) 622113788-0
info@sikom.de

Links
Facebook
Xing
Youtube

Ansprechpartner

Stephan Schopf

+49 (0) 622113788-110
s.schopf@sikom.de
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Siko

Funktionen Universelle Routingengine, webbasierte Administrationsoberfldche, vielfaltige Clientanwendungen (Web, MS
Windows, SDK), integriertes und offenes Reporting, viele Softwaremodule wie z. B. Silent Monitoring, Mitschnei-
den, verschiedenste Multimediakonnektoren, Anschaltung vieler Telefonanlagen, ausgefeiltes Redundanzkon-
zept, Echtzeitanzeigen, Outbound Dialer, IVR, Blending der Medien

3

Lizenzmodell Concurrent User,

Concurrent Ports, Konnektoren

Integration APT's fiir Agenten- und Supervisorfrontends

Backendsysteme integrierbar durch http(S), SOAP, LDAP, ODBC Integration von CRM-Systemen

SDK's #..Net, Java, weitere auf Anfrage
Sprachen Englisch, Deutsch, weitere auf Anfrage...
Kanile Sprache, E-Mail, Chat, VoiceMail, Fax, Dokumente, Social Media, Riickruf, WebRTC (Video)...

Produkt-Highlights | Dokumentenrouting, E-Mail-Routing in Kombination mit allen anderen Medien, tiefgehendes Reporting
und Echtzeitdarstellung, unabhéngig und individuell anpassbar

Referenzen

"Mit der Losung von Sikom steuern wir seit Jahren automatisiert unsere gesamten operativen Prozesse

unabhéngig vom Eingangskanal und mit voller Transparenz. Neben der technischen Leistungsfahigkeit %m—{j@ UT
sind wir von der guten Zusammenarbeit begeistert. Man hat immer offenes Ohr fiir Neues und ist selbst  \zrsicreRUNGSGRUPPE
innovativ und nah am Kunden." INTER Versicherungen / Volker Konrad, Bereichsleiter Zentrales Ein-

gangs-Management

"Durch die vollautomatische und serviceorientierte Anrufverteilung mit der AgentOne® ContactCenter »

Suite von Sikom konnten wir unsere Erreichbarkeit und Effizienz erheblich steigern. Mit der Dialerldsung . 1
steuern wir erfolgreich unsere Outbound-Kampagnen. Sikom arbeitet schnell und flexibel, so wurde das l
Projekt in nur drei Monaten realisiert." Bank11 fiir Privatkunden und Handel / André Thomas, Leiter BANK11

Organisation und Informationstechnologie Die Autobank

,Wir bei hessnatur arbeiten in der Kundenbetreuung nun schon viele Jahre mit dem AgentOne® von Sikom

und sind sehr zufrieden mit dieser Software. Entscheidend war fiir uns neben der parallelen Bearbeitung he Ssin\a -‘—ur
von Telefonie, E-Mails und Belegen inshesondere die Unabhédngigkeit von Telefonanlagen-Herstellern. Die

gemeinsam entwickelte "Kontakthistorie" ersetzt uns zudem eine separate CRM-Anwendung.’ Hess Na-

tur-Textilien / Harald GoBler, Leiter Kundenbetreuung

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Die Lésung wird vertikal und horizontal in allen Branchen und Einsatzgebieten eingesetzt. Typische Einsatzgebiete sind interaktive
Self Services, Kunden Service Center, klassische Call Center, interne- und externe Helpdesk-Abteilungen bis hin zu ganzen Organisa-
tionen (Dokumentenrouting).
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USU GmbH | unymira

Unymira ist einer der fithrenden Anbieter fiir Customer First-Losungen. Wir verbinden
praxiserprobte digitale Strategien, begeisternde Digital Experience, professionelle IT-Um-
setzungskompetenz und marktfiihrende Softwareprodukte in den Bereichen Customer-
und IT-Service. So schaffen wir fiir Sie die perfekte Vernetzung zwischen Technologie und
Mensch entlang der gesamten Customer Journey Ihrer Kunden. Dadurch haben Sie stets
die passende digitale Losung zur Hand, um Ihre Kunden zu gewinnen, zu betreuen und zu
halten.

Unymira Chatbots stellen die ideale Ergdnzung sowohl im Kunden- als auch IT-Service dar,
indem sie einen zusatzlichen Customer Touchpoint bieten. Bots sind in der Lage, viele An-
fragen zu Standardthemen abzudecken - und das rund um die Uhr. AuBerdem qualifizieren
sie komplexere Themen vor, wodurch sich die Arbeit der Service-Mitarbeiter deutlich ver-
ringert.

Dabei greifen alle Kommunikationskanéle, wie z.B. die FAQs auf der Unternehmens-Web-
seite, die Mitarbeiter in den Service Centern, die Kommunikation in den Sozialen Medien
sowie der Chatbot auf eine gemeinsame Wissensbasis (,Single Point of Truth") zu. Daher
miissen Wissens-Inhalte nur an einer Stelle zentral gepflegt werden, und der Kunde erhalt
tiber jeden Kanal stets dieselbe, aktuelle und qualitdtsgesicherte Information.

Produkte / Dienstleistungen

Unser Portfolio

viumira

Geschifisfiihrer

Klaus Bader, Florian Dorrer,
Harald Huber, Sven Kolb,
Uwe Steixner

Kontakt
Spitalhof
71696 Moglingen

+49 (0) 7141 48670
info@unymira.com

Links
Chatbot-Studie
Www.unymira.com
LinkedIn

Twitter

Facebook

YouTube

Ansprechpartner

Unymira entwickelt und implementiert Bots auf Basis von

Self-Service

nt

SE  Chatbors i Losuneen: Knowledge Bot sowie auf Wunsch auch mit RiveScript. Zusitzlich
3 U g miia bieten wir die Moglichkeit mehrere Bots zu ,orchestieren’, ahnlich
UX Design eines ,Concierge-Service®, der den Kunden versteht und den fiir

sein Anliegen passenden Bot aufruft.

Perfektes Zusammenspiel zwischen Bot & Mensch Sven Kolb
Foo\ Entscheidend fiir den Erfolg eines Bots ist das Zusammenspiel mit
- . . +49 (0)7141 4867 404
< den Service Center-Agenten. Eskalationspunkte, an denen Kunden

sven.kolb@unymira.com

bei Bedarfzu einem Mitarbeiter weitergeleitet werden, sind fiir eine
hohe Customer Experience entlang der gesamten Customer Jour-
ney notwendig. Dariiber hinaus lernt der Bot direkt vom Agenten.
So wird gewdhrleistet, dass die Antworten beider Kommunika-
tionswege stets einheitlich sind.

Q !
i, :

Wir iibernehmen fiir Sie das Texten der Inhalte

Gerne bieten wir Thnen die gesamte konzeptionelle Leistung, das
Design und das Texten des Bots sowie die Integration in die beste-
hende Umgebung und die technische Implementierung. Profitieren
Sie von unserer Erfahrung und Expertise bei der Erstellung von in-
telligenten Dialogen und Ubergabepunkten.
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viumira

Funktionen + Reduzieren von Anfragen und Incidents durch einfache und direkte Antworten im Self-Service

« Intelligente, automatische Moderation erlaubt es, den Anwender durch Riickfragen zu leiten und bei
nicht eindeutigen Fragestellungen rasch zum richtigen Ziel zu fithren

« Kein Scripting durch Zugriff auf eine zentrale Wissensdatenbank notwendig, die sowohl vom Bot als
auch den Service Center-Agenten gemeinsam genutzt wird

« Einfache, iibersichtliche, qualitatsgesicherte Redaktion der Wissensinhalte und Dialoge
« Grafische Modellierung umfangreicherer Dialoge mdglich

« Einfaches Weiterreichen von Dialogen zwischen Bot und Agenten durch Integration in unsere Social
Media Engagement-Plattform Connect

« Einfache Anbindung von Ubersetzungsverfahren

« Permanente Optimierung der Intent-Erkennung durch Machine Learning. Machine Learning basiert auf
Feedback durch Anwender und Redakteure

« Knowledge Bot lernt von den Agenten und wird durch deren Interaktion mit der Wissensdatenbank
stetig intelligenter

« Eigene, spezialisierte NLP und Machine Learning-Funktion / Externe NLP und Machine Learning-Ser-
vices sind integrierbar

Lizenzmodell SaaS und On Premises moglich; Lizenzierung je Kanal

Integration Integration mdglich von

« Wissensdatenbanken

« Chat und CRM / Incident Management

« Machine Learning-Services / NLP-Services

 SSO-Verfahren

+ Webseiten - Integration sehr einfach mdglich, mit nur wenigen Minuten Aufwand
API basiert auf USU Service Connector (REST-Interfaces)

SDK's Lauffahig (Server) auf Windows und Linux; nutzbar auf mobile Devices (i0S und Android) sowie im Browser
Sprachen Englisch, Deutsch, Italienisch, Franzdsisch; weitere auf Anfrage méglich
Kanile » Webpage (Intranet, Internet)

« Social Media (Facebook, Twitter, WhatsApp, Google+ und weitere)

Produkt-Highlights | Synchronisation der Antworten durch ,Single Point of Truth“in zentraler Wissensdatenbank | Der ,richtige”
Bot fiir jede Anfrage | Eigene, spezialisierte NLP und Machine Learning-Funktion | Vielfaltige Integrations-
moglichkeiten, z.B. Webseite und Social Media

Referenzen

Mit exzellenten und erprobten Software-Losungen sowie langjahriger, produktunabhédngiger Consulting-Expertise unterstiitzen
wir unsere Kunden seit {iber 40 Jahren bei der Implementierung von Out-of-the-Box-Lésungen, bei der Realisierung individueller
Anwendungen und bei der Umsetzung komplexer IT-Systeme. Gerne vermitteln wir Ihnen einen persénlichen Referenz-Kontakt.
Weitere Referenzen finden sie hier

Typische Einsatzgebiete & Branchen

Chatbots von unymira werden zur Erweiterung des Self-Service-Angebots {iberall dort eingesetzt, wo individueller Service wichtig
ist. Dazu zahlen beispielsweise die Bereiche Telekommunikation, Automotive, Energie und Finanzdienstleistung. Einsatzszenarien
sind beispielsweise die Durchfithrung von Kundenbefragungen, das Abfragen von FAQs oder auch spezielle Leistungen wie die Suche
nach Stellenangeboten.
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