MARKETING

Chatbots - die digitalen Helfer. Sie sind immer mehr im Einsatz - die digitalen
Helfer. Ob bewusst oder unbewusst, die meisten von uns hatten schon Kontakt
mit Chatbots, sei es z.B. im Bereich Kundendienst, beim Buchen von Reisen und
Unterkunften oder beim Shoppen im Internet.
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Von der Entgegennahme von Bestellungen tiber das Beant-
worten von Fragen und Anliegen bis hin zum Reklamations-
wesen dreht sich im Kundendienst alles um eine speditive
und zuvorkommende Abwicklung von Kundenanliegen. Als
virtuelle Mitarbeitende tibernehmen Chatbots im Alltag
einfache Arbeiten von Mitarbeitenden im Kundendienst.
Sie fangen erste Kundenkontakte ab und beantworten ein-
fache Fragen umgehend und automatisiert. Dadurch haben
die Mitarbeitenden mehr Zeit, sich um komplexe Kunden-
anliegen zu kiimmern und emotionale Anliegen wie
Beanstandungen rasch, personlich und zuvorkommend zu
erledigen.

Chatbot: Was ist das? Der Begriff Chatbot setzt sich aus
«Chat» und «Bot» zusammen. Beides stammen aus dem Engli-
schen, wobei Chat fiir «plaudern» steht und Bot fiir die Kurz-
form von «Robot», was wiederum fiir Automation steht. Ein
Chatbot ist also, kurz gesagt, ein automatisiertes Online-Dia-
logsystem, das in Echtzeit arbeitet und je nachdem lernfihig
ist. Es sind virtuelle, softwarebasierte Berater, die eine Inter-
aktion zwischen Mensch und Computer fiihren und je nach-
dem sogar in der Lage sind, menschliche Sprache zu empfan-
gen, zu Ubersetzen, zu interpretieren und anschliessend
entsprechend zu antworten.

Eine der wichtigsten Voraussetzungen fiir das Funk-
tionieren von Chatbots ist, dass diese die Absicht oder das
Vorhaben der Kunden anhand von Schltisselbegriffen erken-
nen konnen. Fehlen bestimmte Informationen wie beispiel-
weise Kunden- oder Bestellnummer, die fiir die Identifikation
von Kunden und deren Anliegen nétig sind, konnen die elek-
tronischen Helfer diese eigenstindig und automatisiert beim
Kunden erfragen und den Case dann einem Mitarbeitenden

im Kundenservice tibergeben. So hat dieser sofort alle wichti-
gen Informationen zur Hand und kann Kunden schneller und
gezielter betreuen. Da der Chatbot weiss, welche Mitarbei-
ternde eingeloggt sind und welche Mitarbeitende die richti-
gen fiir die Beantwortung der Frage sind, kann er die Arbeit
gut vorbereiten, indem er die Anliegen an die richtigen Perso-
nen weiterleitet.

Sprachbots - eine noch junge Disziplin. Erste Chatbots ar-
beiteten rein textbasiert. Doch mit der zunehmenden Wei-
terentwicklung der Sprachsynthese und Spracherkennung
kann die Kommunikation mit vielen Chatbots mit einem Mix
aus Text und Sprache oder rein mit Sprache stattfinden. Ist die
Interaktion rein sprachlich, spricht man von Sprachbots. Hiu-
fig genutzte Sprachbots, die uns den Alltag erleichtern, sind
beispielsweise Siri (Apple), der Google-Assistent, Alexa (Ama-
zon), Cortana (Microsoft) oder auch der Sprachassistent im
Navi-System im Auto. Die Sprachausgabe erfolgt entweder
via das Abspielen aufgezeichneter Ansagen oder durch
Sprachsynthese (Text-to-Speech), welche tiblicherweise fiir
variable Inhalte eingesetzt wird. So kénnen auch Besonder-
heiten in der Aussprache oder Betonungen und Phrasierun-
gen tiber Sonderbefehle gesteuert werden. Die SBB setzen bei-
spielsweise bei den Durchsagen in Ziigen und an Bahnhofen
auf ein Text-to-Speech-System. Damit werden geschriebene
Texte in gesprochene Sprache umgewandelt. Die Durchsagen
werden heute aus Tausenden einzelner Tonfragmente zu-
sammengefiigt, die von vornherein von professionellen Spre-
cherinnen eingesprochen wurden. Das Einsprechen dauerte
jeweils Monate. Ubrigens: Gemiiss einer Studie der amerika-
nischen Indiana Universitit aus dem Jahre 2008 werden
Frauenstimmen von Menschen allgemein als angenehmer,
beruhigender und sympathischer empfunden. Zwar lassen
sich viele der Sprachassistenten von elektronischen Gadgets

BOTS AUS VERSCHIEDENEN BRANCHEN

> Wetter Online: Das Wetter in Bot — Wettervorhersage fiir heute, morgen und die kommenden Tage mit Wetterbericht und Regenradar. Méglich macht

es der Messenger oder WhatsApp-Chatbot von Wetter Online.

> Lecker Bot: Der Chatbot ist in WhatsApp und in Facebook verfligbar. Er schickt taglich neue Rezepte und User konnen auch Rezepte oder Kochtipps
erfragen. Dazu gibt man einfach # und die gewlinschte Zutat oder Zubereitungsart an.

> Swica: Chatbot «IQ»: Das textbasierte Dialogsystem beantwortet Fragen zum Produktsortiment des Versicherers Swica und zu Grundlegendem zur
Krankenversicherung. Das textbasierte Dialogsystem beantwortet dank kiinstlicher Intelligenz Fragen tiber das Produktesortiment, die Kranken-

versicherungsgrundlagen sowie tiber Swica.

> Uber: Uber wurde 2009 gegriindet und ist seit einigen Jahren in vielen Stadten der Welt aktiv. Mit dem Uber-Bot kénnen User, egal wo man ist,

bequem tiber Facebook Messenger eine Fahrt bestellen.

> KLM (Royal Dutch Airlines): Wie auch andere Airlines, setzt KLM einen Chatbot im Customer Service ein. Der KLM-Bot sendet Fluginformationen,

erstellt Boardingpésse, zeigt Check-in-Benachrichtigungen sowie sogar Updates zum Flugstatus. Kann der Chatbot eine Anfrage einmal nicht beant-
worten, wird man sofort zu einem menschlichen Mitarbeiter weitergeleitet.

Starbucks: Mit dem Starbucks-Barista-Bot kénnen Getranke und Snacks bestellt und bezahlt werden. Man bekommt sogar eine Nachricht, sobald
die Bestellung bereit zur Abholung ist. Der Chatbot funktioniert tiber Text wie auch Sprache und ist in der Starbucks-App implementiert.



Die Bereitschaft der Kunden, auf
Chatbots zu vertrauen, nimmt zu.

auf eine minnliche Stimme umschalten, voreingestellt ist
jedoch meist eine Frauenstimme.

Chatbots als zusétzliche Touchpoints. Chatbots sind lern-
fahig und konnen auf der Basis von Kundenkontakten aus der
Vergangenheit passende Antworten auf Anfragen den Mit-
arbeitenden im Kundenservice vorschlagen. Nach einer Be-
urteilung der Antwort durch einen Mitarbeitenden kann die
Antwort dann dem Kunden tibermittelt werden. Aufgrund
einer kinstlichen Intelligenz sind Bot-Systeme lernfihig und
konnen eine immer hoher werdende Zahl von Anfragen voll-
automatisch beantworten.

Chatbots sind ein zusitzlicher Touchpoint fiir Unter-
nehmen, mit denen Kunden interagieren. Darum ist es wich-
tig, die Sprache des Chatbots auf die Unternehmenswerte
und die jeweilige Zielgruppe abzustimmen. Der Bot sollte
dem Kunden auf Augenhohe begegnen und die Tonalitéit nut-
zen, die das Gegeniiber erwartet. Bei den Chatbot-Dialogen
eines Versicherungsunternehmens, die im Rahmen eines Ex-
periments auf den Priifstand gestellt wurden, zeigte sich, dass
die Tonalitéit der Sprache durchaus informelle Ziige haben
darf. Vom Gebrauch von Emoticons jedoch soll eher abge-
sehen werden. Davon lisst sich ableiten, dass es in gewissen
Branchen eher unserids wirkt, wenn Smileys als Gestaltungs-
mittel in den Dialog eingebaut werden.

Die Bereitschaft ist vorhanden und wachst stetig an. In
einer von der PIDAS 2017 in Zusammenarbeit mit der ZHAW
im Jahr 2017 erarbeiteten Benchmark-Studie zum Kunden-
service im digitalen Zeitalter gaben knapp 40% der Befragten
an, dass sie es sich vorstellen konnten, mit einem Chatbot zu
interagieren. Nur ein Jahr spéter geben rund 70% der Umfra-
geteilnehmer verschiedener Altersklassen an, dass sie bereits
einen Chatbot genutzt haben oder sich vorstellen kénnten,
dies es zu tun. Die Bereitschaft ist geméss dieser Studie also
vorhanden und nimmt zu.

Obwohl 70% der Befragten sich vorstellen konnten, mit
einem Chatbot zu kommunizieren, haben es laut Befragungs-
ergebnis weniger als die Hélfte der Befragten tatsichlich be-
reits bewusst getan. Interessanterweise ist hier ein Unter-
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schied zwischen dem Nutzungs-
verhalten von Frauen und
demjenigen von Minnern
auszumachen. Wihrend es
bei den Minnern mit 44%
fast die Halfte sind, die be-
reits Giber Erfahrungen mit
Chatbots verfiigen, sind es
bei den Frauen mit 34% nur
knapp mehr als ein Drittel. Auf
die Frage, wie sie ihre letzte In-
teraktion mit einem Chatbot be-
werten wiirden bzw. ob das Erlebnis
positiv oder negativ war, bestatigten fast
80%, dass sie die Unterhaltung mit dem di-
gitalen Partner positiv in Erinnerung hitten.
Als positives Merkmal von Chatbots sehen die
Benutzer die Tatsache, dass man auf seine Fragen umgehend
Antworten erhilt und die Dienstleistung rund um die Uhr
verfligbarist. Auch erfreut sind die Benutzer dartiber, dass die
Dienstleistung sehr unkompliziert in der Handhabung ist
und sie jederzeit einfach und schnell an benétigte Informatio-
nen kommen. Ist dies nicht der Fall, so fithrt dies gleich zum
Punkt, der von den Befragten am negativsten beurteilt wur-
de: Der Chatbot versteht die Frage nicht, folglich erhélt der
Nutzer nicht die benotigte Antwort und ist frustriert.
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Potenzial noch ldngst nicht ausgeschépft. Das grosste Po-
tenzial fiir Chatbots sehen die Befragten der Studie in den
Branchen E-Commerce, Tourismus und Hotellerie, Versiche-
rungs- und Finanzdienstleistungen sowie Energie- und Tele-
kommunikationsdienstleister. Also tiberall dort, wo Leistun-
gen standardisiert angeboten werden. Der Hype um Chatbots
lasst die Frage aufkommen, ob auch im Kundenservice, §hn-
lich wie in der Produktion, die menschliche Arbeitskraft nach
und nach durch Roboter ersetzt wird. Experten gehen nicht
davon aus, denn Chatbots sorgen im Gegenteil dafiir, dass die
Arbeit im Kundendienst anspruchsvoller und bedeutsamer
wird, was die Mitarbeiterzufriedenheit erhoht.

Chatbots haben grosses Potenzial, sich im Kunden-
dienst durchzusetzen. Fir Unternehmen ergeben sich Ein-
sparmoglichkeiten und Kunden erhalten schnell und
unkompliziert Auskunft und Hilfe. In der tiglichen Praxis
kommt es nattirlich sehr darauf an, mit welchem Anliegen
Kunden an ein Unternehmen gelangen und welchen Kanal sie
dafiir wihlen. Fiir komplexere Anliegen mit emotionalem
Hintergrund sind traditionelle personliche Kanile noch vor-
teilhafter.

QUELLE:
Benchmark-Studie zum Kundenservice im digitalen Zeitalter,
www.pidas.com (Stand 8.8.2019)
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