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Chatbots werden immer beliebter

Quelle: artificial-solutions.com
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Aus der Praxis
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Bei n26 werden 20% der Service Anfragen via Chatbot bearbeitet
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Bei der Schweizer Post Finance chatten seit 2017 Bots
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Ein Blick auf die Nutzungszahlen des Post Finance Assistenten
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Seit 2019 chattet bei Axa auch die Ada
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Der Baloise Chatbot erreicht den User genau im richtigen Moment
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Bei Sephora werden Chatbots zu Verkaufsberatern
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Und wenn die eigenen Freunde mal nicht da sind, hilft der Woebot
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Mit dem Stromanbieter auf WhatsApp chatten

Folie 11, 16.09.21



KI und Chatbot clever verkniipft
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Anlageberatung via WhatsApp
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Frankly nutzt Chatbots anstatt Popups im Marketing

Folie 14, 16.09.21



Fluginfos bequem via Bot im Messenger

Folie 15, 16.09.21



Wissensvermittiung via Chatbot

Great. You successfully accomplished our
compliance training.

The pleasure was on my side. First question:
imagine, you want to influence lawmakers in
one of our key markets. Ist ist okay, if you invite
some politicians 1o a Formula 1 race?

A) only, if they pay themselves
B) | only have to be sure, they like

motorsports
C) it's ok, if expenses are below USD 2000
In total

e T https://eggheads.ai/chat/459
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Ich habe einen Podcast

hundertmark.ch/podcast
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Ich habe ein Buch geschrieben

Digitale
Freunde

Wie Unternehmen
Chatbots erfolgreich
einsetzen kénnen

Folie

hundertmark.ch/chatbot-
buch



In 6 Schritten zum Bot Konzept
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1 WHAT - Define the problem

1 WHAT
Welche Ziele
sollen mit dem
Bot erreicht
werden?

1 WHAT
Welches konkrete
Problem soll der
Chatbot |6sen?
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1 WHAT
Wie wird der
Erfolg gemessen?




Welche Prozesse kann und sollte man automatisieren — ein paar Ideen...

8 Dial Werthaltige

1 a I?gi Gespriache

e vereinracnen =

5 & . ; _ ausschopfen
o5 Alle Compliance basierten Dialoge P
s2< « Onboarding
23 < -« Informationsfluss zu Partner-TPs « Diagnhose und Beratungsgesprache
322 « Events und Zugang zu Experten

Dialoge
- automatisieren

- Prozesse/Dialoge

o N . i + Kontostandsanfragen
§§ uberﬂUSSlg machen « Datenhaltung, Datentransfer,
E§ - Beschwerden aller Art (Lernende I[:)atenrlnutation
3 e « Formulare
89 Prozisse eliiniel) - Abschluss glinstiger Produkte
3E

will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)

Der KU nde Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006
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2 WHO - Define the target user

2 WHO
In welchen
Situationen wird
er genutzt
werden?

2 WHO
Wer wird den Bot
verwenden?
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2 WHO
In welchem
emotionalen
Zustand wird der
Benutzer auf den
Bot zugreifen?




3 WHERE - Define the Channel Integration

3 WHERE
Uber welchen Kanal
wird unsere Zielgruppe
den Chatbot nutzen

3 WHERE wollen (Integration auf
Wo soll der Chatbot der Website vs.
integriert werden? Drittanbieter-Plattform
vs. App etc.)?
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Welchen Messenger sollen wir nehmen?

Quelle: Messenger People 2021

Folie 24, 16.09.21



4 HOW - Design the Appearance, Tonality, and Personality

4 HOW
Welche Tonalitat
verwendet der
Chatbot?
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4 HOW
Wie lautet sein
Name?

4 HOW
Wenn der Bot ein
Mensch ware,
welche
Personlichkeit
wurde er haben?




Ubung - Let your Bot talk

Die Personlichkeit des Chatbots

Wie sieht der Bot aus
(Skizze)?

Zielgruppe: Mit wem spricht der Bot am haufigsten? (Geschlecht, Alter,
Familie, Beruf, Hobbies)?

Wie heisst der Bot (Name)?
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Ubung - Let your Bot talk

3 Fragen

Welche 3 Hauptfragen muss der Chatbot den Zielgruppen am héaufigsten Beantworten.
Formuliere 3 Fragen und formuliere die Antworten in Stichpunkten.

Fragen Antworten
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Wo bekomme ich das Let your Bot Talk Sheet?

Let Your Chatbot Talk

hundertmark.ch/chatbot-dialoge-template/ Template zur Gestaltung von Chatbot-Dialogen

Die Persénlichkeit des Chatbots

Wie sieht der Bot aus
kizze)?

&

N/

Wie heisst der Bot (Name)?

Zielgruppe: Mit wem spricht der Bot am haufigsten? (Geschlech, Alter,
Familie, Beru, Hobbies)?

3 Fragen

Welche 3 Hauptfragen muss der Chatbot den Zielgruppen am haufigsten Beantworten.
Formuliere 3 Fragen und formuliere die Antworten in Stichpunkten.

Fragen Antworten

( JI J
( Jl J
( J( J

Sophie Hundertmark sophie@hunderimark.ch +41 (0) 78 900 53 46
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Work in progress...
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5 WHOM - Identify the Extended Team & Key Stakeholers

5 WHOM
Welche internen
Stakeholder mussen
zu welchem
Zeitpunkt getroffen
und Uberzeugt

?
5 WHOM werden-

Wer wird Teil des

erweiterten
Projektteams
sein?

5 WHOM
Wie sieht der
Zeitplan far das
Projekt aus?
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Die Vorteile von Chatbots
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Die Vorteile von Voicebots
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6 WITH WHAT: Define the Technology Stack

6 WITH WHAT
Welche Bot-Infrastruktur
passt am besten zur
Organisation und zum

Anwendungsfall (native

interne Entwicklung vs.

Cloud-Technologie eines
Drittanbieters)?
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6 WITH WHAT
Wie lauten die
technischen
Anforderungen,
einschlieBlich
Datenschutzbestim
mungen?




Die Stufen der Chatbots

2.Stufe

Situative
Kommunikation
- nutzt Kontext

1.Stufe
Basis
Kommunikation
- ohne
Kontextinfo

Komplexitat und rechtliche, sowie technische Herausforderungen

Personalisierungsgrad und Mehrwert
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3.Stufe
Echte
Kommunikation
- nutzt
Datenbanken

4.Stufe
Kommunikation
und Interaktion

— lernt in

Echtzeit




Die Stufen der Chatbots

A

Regelbasierte
Chatbots

1.Stufe
Basis

Kommunikation
- ohne
Kontextinfo

Komplexitat und rechtliche, sowie technische Herausforderungen

Personalisierungsgrad und Mehrwert
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Regelbasierte Chatbots
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Die Stufen der Chatbots

A

2.Stufe

Situative
Kommunikation
- nutzt Kontext

Komplexitat und rechtliche, sowie technische Herausforderungen

3.Stufe
Echte
Kommunikation

- nutzt
Datenbanken

4.Stufe
Kommunikation
und Interaktion

— lernt in

Echtzeit

KI-basierte
Chatbots

Personalisierungsgrad und Mehrwert
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So funktioniert ein Chatbot mit KI
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KI-basierte Chatbots konnen trainiert werden

Den Chatbot auf einen Intent trainieren.

Ich habe meine Kreditkarte verloren.
Meine Karte ist verloren gegangen.
Ich habe meine private Kreditkarte liegen gelassen.
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So erreicht ihr mich

Sophie Hundertmark

E-Mail: sophie.hundertmark@hslu.ch
Mobil: +41 (0) 78 900 5346
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Ich habe einen Podcast

hundertmark.ch/podcast
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Ich habe ein Buch geschrieben

Digitale
Freunde

Wie Unternehmen
Chatbots erfolgreich
einsetzen kénnen
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hundertmark.ch/chatbot-
buch



