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Technology

Chatbots zur Steigerung der Kundenerlebnisse

Sie wollen sich von anderen Marktteilnehmern unterscheiden? Sie wollen mehr Umsatz als andere
Unternehmen generieren? Dann stellen Sie zundchst das Kundenerlebnis in den Mittelpunkt und richten
lhr Unternehmen und alle lhre Aktivitaten nach dem perfekten Kundenerlebnis aus.

>> Sophie Hundertmark | Paixon GmbH

Eine Moglichkeit zur Steigerung des Kunden-
erlebnisses sind intelligente Chatbots. Zur
Wiederholung: Ein Chatbot ist eine Software,
die es Usern ermdglicht, in natiirlicher Spra-
che, via Chat-Interface mit einem Computer
zu kommunizieren. Kunden kénnen so jeder-
zeit mit einem Unternehmen kommunizieren
und Informationen abfragen, ohne dass seitens
des Unternehmens ein menschlicher Kunden-
mitarbeiter verfiigbar sein muss. Die Software
tibernimmt das Beantworten der Fragen des
Kunden.

Wie oben beschrieben, dienen Chatbots unter
anderem zur Steigerung des Kundenerlebnis-
ses und konnen dieses nachhaltig und positiv
beeinflussen, vorausgesetzt, sie sind clever
entwickelt.

Starten Sie mit einem ausgewahlten
Chatbot-Usecase

Im Idealfall starten Sie Ihren Chatbot zunéchst
fir einen ausgewéhlten Usecase. Das heisst der
Bot soll nicht von Anfang an alle Kundenan-
fragen abhandeln kénnen, sondern beschrankt
sich zunéchst auf eine Kategorie von Kunden-
anfragen. Bei einem E-Commerce Shop kén-
nen dies zum Beispiel zunédchst nur Anfragen
zu Lieferbedingungen sein.

Wihlen Sie einen Usecase aus, der sich klar
abgrenzen lasst und welcher in der Regel keine
Missverstandnisse verursacht. Stellen Sie auch
sicher, dass dieser Usecase von Ihrer Ziel-
gruppe wirklich genutzt wird, ansonsten brau-
chen Sie sich keine Miihen mit einer Chatbot-
Entwicklung zu machen.

Um das Kundenerlebnis zu steigern, sollten
Sie sich tberlegen, welche Mehrwerte der
Bot im Vergleich zu Ihren Services ohne Bot
bringt. In der Regel sind die Mehrwerte eine
breite Erreichbarkeit und stabilere Antworten.
Hierzu ist es jedoch unabdingbar, dass der Bot
die Kundenanfragen auch richtig versteht und
korrekt antwortet. Es gibt mittlerweile sehr
gute Methoden, wie ein mit kiinstlicher Intelli-
genz gestiitzter Chatbot Kundenanfragen auf-
nimmt, versteht und beantwortet. Verzichten
Sie hier auf regelbasierte Frameworks. Besser
nutzen Sie OpenSource Anwendungen, die
auf Basis von vorhandenen Gesprachsabldufen

lernen. Nutzen Sie auf keinen Fall Chatbot-
Baukisten, welche nur ein einfaches Frage-
Antwort-Framework besitzen. Diese waren
vor mehr als zwei Jahren iiblich und haben
User nur abgeschreckt statt begeistert.

An dieser Stelle mochte ich einen
Exkurs zu den In-App Bots machen:

In-App Bots sind Chatbots, welche innerhalb
einer App oder einem Programm integriert
sind. Heute sind es eher kleine Chatfens-
ter, welche gewohnlicherweise unten rechts
im Bild erscheinen und den User bei Fragen
zum Umgang mit dem jeweiligen Programm
unterstiitzen.

Wenn User mit einer Software nicht zurecht
kommen oder zu viele Fragen und Prob-
leme wihrend der Nutzung haben, sinkt die
Userzufriedenheit, es kommt zu hoheren
Absprungraten und Weiterempfehlungen blei-
ben aus. Durch die Verwendung von In-App
Bots stellen Anbieter ihren Nutzern direkt im
Programm eine Hilfemdglichkeit zur Verfii-
gung und konnen die ersten Fragen des Users
automatisiert abhandeln.

Oft entscheiden sich die User zunéchst fiir eine
Free- oder Basic-Version der Software, bevor
sie eventuell mal ein teureres Abo bestel-
len. Fiir Anbieter ist es oft schwer, die User
von einem Upgrade zu iiberzeugen. Meist
geschieht dies mittels automatisierten Emails,
die die User schnell zum «falschen Zeitpunkt»
erreichen. Mit einem In-App Bot kann man
auf listige Mails verzichten. Der Bot weist die
User immer genau wihrend der Nutzung des
Programms auf die Vorteile eines Upgrades
hin. Der User befindet sich dann sowieso
gerade in der App und ist viel schneller zum
Upgrade motiviert.

Geben Sie Ihrem Chatbot die
passende Personlichkeit

Egal, ob In-App Bot oder klassicher Chatbot
auf Threr Website oder in einer anderen Mes-
senger Plattform, der Chatbot sollte unbe-
dingt zur Ihrer Zielgruppe passen. Bevor Sie
die Gespriche modellieren, definieren Sie die
Tonalitat Thres Bots. Handelt es sich eher um
formale, ernste Angelegenheiten oder soll Thr

Bot die Kunden zum Lachen bringen und mit
lustigen Floskeln iiberzeugen. Die Sprache und
Personlichkeit des Bots hingen jeweils stark
mit dem Usecase und der Zielgruppe zusam-
men. Ein Chatbot fiir eine Versicherung agiert
beispielsweise viel seridser, als ein Chatbot, der
seine Kunden hinsichtlich Wellness und Spa
berit (siehe Beispiel: https://noora.ch/)

Vergessen Sie nicht das Testing

Schlussendlich diirfen Sie vor dem grossen
Launch Thres Chatbots auf keinen Fall das
Testing vergessen. Testen Sie den Bot zunéchst
intern mit ein paar Kollegen. Sofern diese
Tests erfolgreich abgeschlossen sind, nehmen
Sie eine kleine Gruppe von externen Usern
und testen den Chatbot mit dieser Gruppe. Sie
konnen hier entweder ein Panel via Internet-
Plattform suchen oder Sie stellen selbst ein
kleines Panel mit Thren Kunden zusammen.
Erst wenn auch diese Tests erfolgreich verlau-
fen sind, veroffentlichen Sie den Chatbot fiir
die breite Masse.

Nach dem Launch sollten Sie den Bot weiter
im Auge behalten und kontinuierlich verbes-
sern, weiter entwickeln und updaten. <<

Grtinderin aiZuerich, Chatbot-Expertin
Paixon GmbH

Al for Marketing - Was machen
Chatbots hier?

In Business und Marketing wird immer
haufiger Kiinstliche Intelligenz (Al) ein-
gesetzt. Doch was konnen z. B. durch
Al gestiitzte Chatbots heute bereits?
Welchen Vorteil haben sie fir Kunden
und das Unternehmen? Wie sieht es mit
der Entwicklung in den nachsten zwei
oder drei Jahren aus? Sophie Hundert-
mark erklart in diesem Referat, was
Unternehmen beachten sollten, wenn
sie Chatbots einfiihren und wie die
Entwicklung der praktischen Helfer hin
zu eigentlichen personlichen Assisten-
ten weitergeht.



