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Allzu oft liefern Chatbots im Einzelhandel nicht das,

was Sie sich erhofft haben ...

Ohne Zweifel kdnnen Chatbots und virtuelle
Assistenten helfen, ein herausragendes Shopping-
Erlebnis zu bieten.

Allerdings ist es nicht damit getan, einen einfachen Bot
zu erstellen und ihn auf Ihre Kunden loszulassen.

Zunachst einmal mussen Sie wissen, was Sie erreichen
wollen, d. h. bei welchen Kaufen, Kaufempfehlungen
und Anfragen zu Bestellstatus/Retouren bendtigen lhre
Kunden Hilfe, und wie unterstitzen die einzelnen Kanale
das Engagement - Messaging, Digital oder Sprache.

Zudem bengotigen Sie die nétigen Kenntnisse und
Tools, um dialogorientierte Kundenerlebnisse zu
entwickeln, die die Starken jedes Kanals und jeder
Plattform berutcksichtigen, Kundenkontext und -daten
kanalUbergreifend austauschen und dabei moderne
Conversational Al nutzen.

Ebenso mussen Sie wissen, wie Sie Ihren Chatbot mit
einem menschlichen Agenten zusammenarbeiten
lassen kdnnen; wie Sie diese Angebote sicher machen,
ohne Reibungsverluste zu erzeugen; und wie Sie Ihren
Chatbot im Handumdrehen anpassen, wenn sich die
Gegebenheiten andern.

Es gibt eine Menge zu bedenken. Und manch einer
Ubersieht unweigerlich ein paar Tricks.

Ganz gleich, ob Sie gerade lhren ersten virtuellen
Assistenten entwickeln oder sich fragen, warum Ihr
bestehender Chatbot nicht so funktioniert wie geplant
- hier sind Sie richtig.

Im Folgenden erfahren Sie, warum Chatbots und
virtuelle Assistenten scheitern und wie Ihrer ein voller
Erfolg wird.

Warum sie scheitern ...

Meist scheitern Chatbots, weil Unternehmen sich mit
einem der folgenden kritischen Faktoren nicht intensiv
auseinandergesetzt haben:

— Unternehmerische Ziele

— Kundenbedrfnisse

— Qualitat der Conversational Al

— Nuancen der menschlichen Sprache
— Bendtigte Werkzeuge und Kenntnisse

— Umgang mit schwer zu beantwortenden
Fragen

— Weitervermittlung an einen Live-Chat-Agenten

— Strategie fur Sprach-, Digital- und
Messaging-Kandle

— Chatbot-Stimme, -Tonfall und -Branding
— Effektive Betrugspravention
— Kontinuierliches Lernen und Optimieren

— Eigenverantwortung fur das Gesamterlebnis

Diese Liste erscheint sehr lang, doch die
Vernachlassigung einer dieser Punkte fUhrt schnell zu
einem unbefriedigenden Einkaufserlebnis und damit
zu einem geringeren ROI.
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Ursache #1: Die menschliche
Sprache ist kompliziert!

Ungeachtet des ,Chats” in ihrem Namen sind die
meisten Chatbot-Systeme im Einzelhandel nicht
sonderlich gut darin, ein Gesprach zu fuhren.

Meist sind sie Skript- oder FAQ-basiert. Stellt ein Kunde
nun eine Frage, gibt ihm der Bot lediglich einen Katalog
von vorprogrammierten Antworten zur Auswahl.

Doch das Verstandnis dessen, was ein Kunde wirklich
will - seine ,Absicht” - ist komplizierter, als Sie vielleicht
erwarten.

Zuweilen soll Ihr Chatbot aus Inhalten, die

bereits in eine Konversation eingeflossen sind,
Schlussfolgerungen ziehen - so wie es Menschen auf
naturliche Weise tun. Wenn der Kunde also auf seine
Frage ,Haben Sie schwarze Plateauschuhe in Grol3e
407" die Nachfrage ,Und was ist mit 39,5?" folgen lasst,
muss der Bot immer noch wissen, was gefragt wird.

Die Qualitat der Kl (,Conversational Al"), die Ihrem
Chatbot oder virtuellen Assistenten zugrunde liegt, ist
hier entscheidend. Sie bestimmt das Einkaufserlebnis
und den Kundenservice mal3geblich.

Sie definiert auch die Erfahrungswelt, die der Chatbot
Ihren Kunden bieten kann. Es erfordert beispielsweise
eine hohere Intelligenz, das von einem Kunden
praferierte Lieferdatum zu bestimmen, als ihm lediglich
die Telefonnummer lhres Serviceteams zu nennen.
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Die Lésung: Wahlen Sie Ihre Conversational-
Al-Plattform sorgfaltig aus

Ein virtueller Assistent mit hoch entwickelter
Conversational Al ist besser in der Lage, die
Kundenabsichten zu erkennen. Das garantiert ein
reibungsloses Nutzererlebnis und eine schnelle
Losungsfindung.

Die fortschrittlichsten Natural-Language-
Understanding-(NLU)-Engines - eine Kernkomponente
der Conversational Al - sind mit grolRen Datensatzen
und tiefen neuronalen Netzen trainiert, sodass sie
Worter, Absichten und Gesprachs-,Einheiten” besser
erkennen konnen.

Die virtuellen Assistenten von Nuance kénnen sogar
die Absichten eines Kunden auf der Grundlage der
jungsten Aktivitaten vorhersagen, einschliel3lich jener
Kommunikationskanale, die der Kunde bereits zuvor zu
nutzen versucht hat. So wird die Interaktion vom ersten
Moment an wesentlich einfacher und reibungsloser.

O Der ROI
Ein fuhrender US-Baumarkt arbeitete
mit Nuance zusammen, um einen
neuen virtuellen Assistenten zu
implementieren.

Nuance gelang es, ein NLU-Modell zu entwickeln,
das bereits am ersten Tag 82% und in der zweiten
Woche 87% der Kundenintentionen verstand. Die
Routing-Genauigkeit bei Fallen, die einen Live-
Agenten erforderten, lag bei 100%.

.Sie sagte ihm nie, dass sie ihn liebt.”

Nehmen Sie den obigen Satz. Er hat sieben verschiedene Bedeutungen, je nachdem, welches Wort Sie betonen.

Sie haben es ganz sicher richtig gelesen und interpretiert. Bedenken Sie jedoch all die verschiedenen Lesarten
und den Sinnzusammenhang, den jede Variante implizieren kénnte:

1. ,SIE sagte ihm nie, dass sie ihn liebt.” >
2. Sie sagte ihm NIE, dass sie ihn liebt. >
3. Sie hat ihm nie GESAGT, dass sie ihn liebt. >
4. Sie hat IHM nie gesagt, dass sie ihn liebt. >
5. Sie hat ihm nie gesagt, dass SIE ihn liebt. >
6. Sie hat ihm nie gesagt, dass sie IHN liebt. >
7. Sie hat ihm nie gesagt, dass sie ihn LIEBT. >

(Aber jemand anderes hat es getan.)

(Kein einziges Mal in ihrer gesamten Beziehung.)
(Sie zeigte es, sagte es aber nie laut.)

(Aber es jedem anderen erzahilt.)

(Aber jemand anderes hat es getan.)

(Sie sagte, sie liebt einen anderen.)

(Nur, dass sie ihn mochte und ihn amiisant fand.)

Kein Wunder, wenn Ihr Chatbot Ihre Kunden nicht immer richtig versteht!
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Ursache #2: Es gibt Lucken in Ihren
Tools und Kenntnissen

Immer mehr Unternehmen entscheiden sich daftr, ihre
Bots selbst zu entwickeln. Grof3artig, falls Sie auch dazu
zahlen - es gibt viele gute Grinde dafur, doch auch
einige Fallstricke, die es zu vermeiden gilt.

Ganz wichtig: Ein virtueller Assistent ist nicht das
Werk eines Einzelkampfers. Entwickler, Designer,
Daten- und Sprachwissenschaftler, Testpersonen,
Geschaftsinteressenten ... Jeder, der an dem Projekt
beteiligt ist, bendtigt die geeigneten Tools, um schnell
und effektiv zusammenzuarbeiten.

Hinzu kommt, dass bestimmte unverzichtbare
Kenntnisse, wie z. B. Conversational Design, schwer
zu finden sind. Viele DIY-Anbieter erzahlen Ihnen das
nicht, sondern werfen lhre APIs Uber den Haufen und
lassen Sie dann mit dem Chaos allein.

Die Lésung: Verstehen Sie die Herausforderung
und finden Sie die Hilfe, die Sie brauchen

Klaren Sie zunachst: Wer muss in die
Softwareentwicklung Ihres Chatbots einbezogen
werden. (Die oben aufgelisteten Rollen stellen einen
guten Anfang dar.)

’

Optimieren ’

Anzeigen

’

Testen

’

Berichten

’

Entwickeln I ’
Verwalten
y

Entwerfen
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Diese Personen sollten alle reibungslos
zusammenarbeiten kdnnen, mit Tools, die ihrer Rolle
entsprechen und ihr technisches Wissen widerspiegeln.
Cloud-Plattformen sind eine gute Option, die diese Art
der Zusammenarbeit mdglich machen.

Falls Ihnen einige Schlusselqualifikationen fehlen,
sollten Sie sich mit einem Spezialisten fur virtuelle
Assistenten zusammentun, der die Lucken fullen kann.
Auf diese Weise kdnnen Sie auf dessen Expertise
zurlckgreifen, wahrend Sie die Projektleitung und die
Hoheit Uber Ihre Anwendung behalten. Mit anderen
Worten: Wahlen Sie einen Partner, der Sie tufteln ldsst,
aber mit Unterstutzung,.

Woussten Sie, dass...

— Nuance seit Uber 25 Jahren branchenfuhrende,
benutzerorientierte Sprach- und Chat-
Benutzeroberflachen bietet?

— 75% der Fortune-100-Unternehmen auf
unsere Kerntechnologien Sprache und NLU
vertrauen?

— 10 der 15 grolten Einzelhdndler in
Nordamerika und 7 der 15 groften
Einzelhandler weltweit Nuance-Kunden sind?
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Ursache #3: Ihr Chatbot wurde ohne
ein Geschaftsziel implementiert
Wird ein Chatbot ohne Geschéaftsziel entwickelt, ist

die Wahrscheinlichkeit grol3, viel Zeit und Mihe zu
verschwenden.

Schlimmer noch: Mitunter kreieren Sie versehentlich
die Art von leidvollem, konfusem Selfservice-Erlebnis,

das Ihre Kunden abschreckt und zur Konkurrenz treibt.

Die Lésung: Wissen, was lhr Unternehmen braucht.

Es klingt unglaublich einfach. Doch in der Eile wird dies
leicht vergessen.

Nehmen Sie sich also Zeit, Ihre geschaftlichen Ziele zu
definieren, idealerweise, bevor Sie etwas anderes tun.
(Falls Inr Chatbot bereits in Betrieb ist, erledigen Sie es
einfach jetzt.)

Vielleicht mochten Sie, dass Ihr virtueller Assistent
die Einkaufsgewohnheiten des Kaufers vorhersagt
und ihn wahrend des Entscheidungsprozesses
anspricht. Vielleicht mochten Sie, dass er Fragen zum
Bestellstatus beantwortet oder lhren Mitarbeitern
dabei hilft, Kunden zu begeistern und den Umsatz
zu steigern, indem er relevante Produkte und den
nachsten besten Schritt empfiehlt.

Einige gangige Ziele sind:

— Steigerung der Konversionsraten

— Steigerung des Umsatzes

— Senkung der Betriebskosten

— Verbesserung der Kundenzufriedenheit

— Ausbau der Geschaftsanalytik

Ihr Primarziel wird wichtige Designaspekte Ihres
Chatbots beeinflussen, nicht zuletzt wie fortschrittlich
die Conversational Al sein muss und welche
Informationen bendtigt werden. Genauso wichtig ist,
dass auch Ihre Mitarbeiter die Ziele kennen, um die
Erfolge wahrzunehmen, sobald sie sich einstellen.
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Das Wissen des Chatbot

Wenn Ihr Chatbot auf eine bestimmte Aufgabe
spezialisiert ist, z. B. Informationen Uber den
Bestellstatus zu liefern, dann stellen Sie sicher,
dass lhre Kunden dies wissen. Sorgen Sie dafUr,
dass er genau zum richtigen Zeitpunkt und an der
richtigen Stelle erscheint. Achten Sie auch darauf,
dass er das ndtige Detailwissen hat.

Der Kompromiss zwischen Breite und Tiefe

1. Breit aber flach

PRO beherrscht ein breites Spektrum an
Informationen

CON das Einlernen von Dialogen dauert lange,
Sie riskieren eine geringe Genauigkeit
2. Eng, aber tief

PRO hat ein fundiertes Wissen in bestimmten
Bereichen

CON nur fur ein Kundensegment sinnvoll

O Der ROI
Einer der groliten Einzelhandler
Grol3britanniens hat den Nuance
Intelligent Virtual Assistant (VA) in seine

Website integriert, um Kundenprobleme zu l8sen,
ohne einen Live-Agenten hinzuziehen zu mussen.

In den ersten zwei Jahren 16ste der VA 70%
der Falle, ohne dass menschliche Intervention
erforderlich war, und ermoglichte 2 Mio. Pfund
durch Online-Verkaufe, die dem Unternehmen
andernfalls hatten entgehen kénnen.
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Ursache #4: Sie haben es versaumt,
lhren Kunden zuzuhoren (und von
ihnen zu lernen)

Kennen Sie das? Sie sehen einen Trampelpfad, der vom
eigentlichen Weg abweicht. Diese Spur ist von einem
Nutzer, der Ihnen den Weg zeigt, den er bevorzugt
hatte gehen wollen.

Wenn Sie die Vorlieben und das Verhalten Ihrer Kunden
vor und wahrend der Implementierung des virtuellen
Assistenten nicht analysieren, ist die Wahrscheinlichkeit
hoch, dass Sie am Ende einen Chatbot haben, der die
Kunden in die falsche Richtung schickt.

Die Lésung: Verstehen Sie, wie Ilhre Kunden
interagieren wollen

Analysieren Sie Ihre Kundendaten und finden Sie
heraus, wie Ihre Besucher mit Innen interagieren wollen
bzw. wo die Schwachstellen liegen. Entscheiden Sie
dann, wie Ihr Chatbot diese Erwartungen erfullen kann.

— Wann schatzt Ihr Kunde personalisierte,
datenbasierte Antworten? Wann ziehen sie
allgemeine, auf den Punkt kommende Antworten
vor?

— Mochten lhre Kunden einen Chatbot, der in Form
von Text oder Sprache antwortet?

— Wann werden |hre Kunde mit einem Live-Agenten
sprechen wollen?

Sobald Sie wissen, wie Ihre Kunden mit lhrem
Unternehmen interagieren mochten, konnen Sie
mit diesen Informationen, in Verbindung mit Ihren
Geschadftszielen festlegen, an welcher Stelle in der
Customer Journey der Bot initiiert werden soll.

Hat Ihr Chatbot einen sehr konkreten
Verwendungszweck und tiefes Wissen, wie z. B.

ein Chatbot, der speziell fir die Unterstltzung von
Checkout- oder Versandanfragen entwickelt wurde,
werden Sie ihn nicht in jeder Situation zur Verfligung
stellen wollen.

Wenn Ihr Chatbot vielseitig, aber wenig detailliert ist -
also Ihre Kunden auf die richtige Seite oder zum besten
Agenten weiterleiten kann - ist es viel wahrscheinlicher,
dass Sie ihn an mehreren Touchpoints aktivieren
maochten.
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Ein kleiner Tipp zur Personalisierung
Uberlegen Sie: Wie viel Personalisierung fuhlt sich
fur Ihre Kunden ,richtig” an?

Ein Kunde, der etwa Arzneimittel kauft, konnte
es unangenehm finden, wenn ein Chatbot ,zu
viel” Uber seine Kaufhistorie weil3. Der Kaufer
eines neuen Wintermantels ware jedoch
wahrscheinlich begeistert, wenn das System
bereits seine GroRe, bevorzugten Schnitte und
Standardversandoptionen kennt.

O Der ROI
Einer der weltweit groBten Modehandler
setzte in Rekordzeit einen intelligenten
virtuellen Assistenten von Nuance

ein, indem er vorhandene Chat-Protokolle und
Branchenwissen nutzte.

Vom ersten Tag der Inbetriebnahme wurden
Uber 85% der Kundenfalle durch den virtuellen
Assistenten gelost.
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Ursache #5: Ihr Chatbot (und lhr
Kunde) stecken in einer Schleife fest

Naturlich wird es immer Situationen geben, in denen
Ihr Chatbot einem Kunden nicht helfen kann. Eventuell
wurde er fUr ein bestimmtes Thema nicht trainiert,
oder der Benutzer weil3 nicht, was er fragen soll.

Um zu vermeiden, dass Ihr Nutzer in einer
frustrierenden ,Tut mir leid, ich verstehe die Frage
nicht"-Schleife stecken bleibt, mussen Sie Wege finden,
diese Interaktion an einen Live-Agenten zu eskalieren.

Die Losung: Entwerfen Sie eine effektive
Eskalationsstrategie
Hier ein paar Hinweise:

— Aufgabenbereich des Chatbots: Stellen Sie
sicher, dass Inr Kunde weil3, welche Fragen der
Chatbot beantworten kann, und dass er nahtlos zu
einem Agenten wechseln kann, wenn seine Frage
aullerhalb des Aufgabenbereichs des Chatbots
liegt.

— Unlésbare Probleme: Um unndtigen Frust zu
vermeiden, sollte Ihr Chatbot auch wissen, wann
ein Problem nicht durch Eskalation geldst werden
kann. Es ist besser, wenn Ihr Bot einem Kunden
umgehend mitteilt, dass er eine Filiale aufsuchen
muss, um Hilfe zu erhalten, als dass Ihr Live-Agent
die Nachricht funf Minuten spater Uberbringt.

— Weiterleitung: Ihr Chatbot sollte Kunden immer an
den fur ihre Bedurfnisse passenden Live-Agenten
weiterleiten: Sales-Chats an das Sales-Team,
Support-Chats an das Support-Team. (Oder stellen
Sie sicher, dass jeder Agent bei jeder Anfrage helfen
kann.)

— Agentenverflugbarkeit: Unabhangig davon, ob Sie
den Chatbot als Routing-Engine verwenden oder
Ihre Live-Agenten das Auffangnetz des Chatbots
sind, prufen Sie immer die Verfugbarkeit der
Agenten, bevor Ihr Chatbot den Kunden weiterleitet.
Wenn keine Agenten verfugbar sind, teilen Sie dem
Kunden mit, wie lange er warten muss.

— Kontext und Kontinuitat: Wenn lhr Chatbot
Schwierigkeiten hat, die BedUrfnisse eines Kunden
zu verstehen, sollte das gesamte Erlebnis an einen
Live-Agenten innerhalb derselben Schnittstelle
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weitergeleitet werden - zwingen Sie den Kunden
nicht dazu, seine Absicht zu wiederholen, den
Kommunikationskanal zu wechseln oder von vorne
zu beginnen.

— Priorisierung: Falls Inr Chatbot das Kundenanliegen
als dringlich interpretiert, der Kunde frustriert wirkt
oder Ihre Daten darauf hindeuten, dass es sich
um einen wichtigen Kunden handelt, leiten Sie die
Interaktion sofort an einen Live-Agenten weiter. Die
Stimmungsanalyse kann Ihrem Chatbot helfen, zu
verstehen, wenn jemand unzufrieden ist, um eine
schnelle Eskalation einzuleiten und zu verhindern,
dass die Interaktion noch mehr Arger verursacht.

Es ist vollkommen in Ordnung, wenn Ihr virtueller
Assistent mal aufgeben muss. Er kann so konzipiert
werden, dass das unerwartete Verhalten wahrend
der Interaktion erfasst wird, er sich ordnungsgemal3
regeneriert und sogar Daten sammelt, um die
Antworten in Zukunft zu verbessern.

Und genauso wie ein Gesprach mit Ihrem virtuellen
Assistenten nicht immer die richtige Losung fur

einen Kunden sein kann, wird der von ihm gewahlte
Kommunikationskanal nicht immer der beste sein, um
sein Anliegen zu l6sen. Wenn jemand in lhrem Contact
Center angerufen hat, sein Anliegen aber besser Uber
einen Messenger-Kanal bedient werden kénnte, sollte
Ihr virtueller Assistent auch diesen Ubergang nahtlos
meistern. (Aber nur nach vorheriger Ricksprache mit
dem Kunden!)

O Der ROI

Ein grolBer Mobilfunkanbieter in den USA

nutzte die offenen APIs von Nuance,

um einen virtuellen Assistenten in
seine bestehende Nuance Live-Assist-Losung zu
integrieren.
Wenn der virtuelle Assistent nicht in der Lage ist,
das Kundenanliegen zu erfullen, kann ein Live-
Agent sofort Ubernehmen, mit vollem Einblick in
das bisherige Gesprach. Die Kombination fUhrte zu

einer Steigerung der CSAT-Scores um 50% und der
Konversionsraten um 38%.
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Ursache #6: Ilhr neuer Chatbot )
ist hier! Aber lhre Kunden sind LSS S0, CRES
Ist hier: Die Nuance Mix Entwicklungsplattform

woanders ... ermdglicht es, schnell und einfach professionelle
Dialogsysteme selbst zu erstellen und zu pflegen.
Einmal erstellt, kdnnen diese umfassenden
Erlebnisse Uber IVR, Chatbot, Messenger, Smart
Speaker usw. genutzt werden.

Erinnern Sie sich noch an die Zeit, als ein virtueller
Assistent hauptsdchlich in der unteren Ecke

Ihrer Website aktiv war? Heutzutage ist es sehr
wahrscheinlich, dass Sie mit lhren Kunden Uber
soziale Medien, verschiedene Messenger-Apps auf
mobilen Geraten, einen Smart Speaker oder Ihrem
Sprachdialogsystem (IVR) kommunizieren.

Wenn Ihr virtueller Assistent nur auf lhrer Homepage
auftritt, aber lhre Kunden grofitenteils Uber Ihre
Firmen-App mit Ihnen in Kontakt treten, wird Ihr
Chatbot scheitern.

Die Losung: Erstellen Sie einen Chatbot, der auf
allen Kommunikationskanalen kommuniziert

Soll Ihr virtueller Assistent Kunden auf mehreren
Kanalen ansprechen, dann ist es gut, dies vom ersten
Tag an zu bericksichtigen. Dabei sollten Sie die neuen
Gesprachserlebnisse auf Plattformen entwickeln, die
Ihnen Folgendes ermaoglichen:

— Schnelle Optimierung und mehrfache Bereitstellung
der gleichen Gesprachserlebnisse

— Einbindung aller Kanale, mit denen Sie Ihre
Geschaftsziele und Kundenbedurfnisse erfullen

— Einsatz von synchronem und asynchronem
Messaging

— Profitieren von den nativen Fahigkeiten des
jeweiligen Kanals

Hier ein Bonus-Tipp: Wenn Sie ein Gesprachserlebnis
fur Sprach- und Messenger-Kandle entwerfen,
beginnen Sie mit der Sprache. Es ist weitaus einfacher,
ein sprachbasiertes System an ein textbasiertes System
anzupassen, als umgekehrt.
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Ursache #7: Ihr Chatbot beherrscht
den Kanal oder die Plattform nicht

Ein gelungener Dialog Uber einen Messenger-Kanal
wird ganz anders aussehen als ein gelungener Dialog
mit einem Smart Speaker. Auch ein Uberzeugendes
Gesprachserlebnis auf einer OS-Messenger-Plattform
mag sich von dem auf WhatsApp unterscheiden.

Die Lésung: Verstehen und nutzen Sie die Starken
jedes Kanals und jeder Plattform

Wenn Sie einen virtuellen Assistenten flr einen neuen
Kanal oder eine neue Plattform einsetzen, sollten Sie
sich immer fragen:

— Wie sieht ein gelungener Gesprachsverlauf auf
diesem Kanal bzw. dieser Plattform aus?

— Welche Erwartungen haben lhre Kunden an das
Gesprach?

— Welche besonderen Starken hat der Kanal bzw. die
Plattform?

— Welche einzigartigen Fahigkeiten bietet dieses
System, und wie kdnnen Sie diese nutzen?

Wenn Ihr Unternehmen in puncto Kundenerfahrung
mit anderen konkurriert (und wer tut das heutzutage
nicht?), ist gerade die letzte Frage von entscheidender
Bedeutung. Nutzt Ihr Chatbot beispielsweise die
Vorteile der Integration von Apple Business Chat mit
Kalendern, Karten, Siri und Apple Pay nicht, kdnnen Sie
sicher sein, dass Ihre Mitbewerber es tun.
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Einige Tipps zu anderen Messenger-
Plattformen ...

Im Facebook Messenger lassen sich leicht
umfangreiche Multimedia-Inhalte teilen. Das kann
ein technisches Support-Video sein, in dem erklart
wird, wie das neue Telefon eingerichtet wird, oder
eine Anfahrtsbeschreibung zum nachstgelegenen
Geschaft.

Mit Googles Business Messages lassen sich
direkt aus den Suchergebnissen heraus
Nachrichten senden. So kdnnen Sie mit Kunden
direkt in dem fur sie am besten geeigneten
Kanal kommunizieren. Angenommen, ein Kunde
mochte wissen, ob Sie die neueste Spielekonsole
auf Lager haben - dann kénnen Sie zu lhren
Produktseiten verlinken oder den Kunden mit
einem Vertriebsmitarbeiter verbinden und so
die Wahrscheinlichkeit minimieren, dass er seine
Suche bei einem anderen Handler fortsetzt.

WhatsApp bietet eine End-to-End-VerschlUsselung
fur alle Nachrichten. Damit kdnnen Unternehmen
Benachrichtigungen an ihre Kunden versenden
und diese kdnnen im selben Kanal antworten. Die
Popularitat dieser Plattform in vielen Regionen der
Welt macht es zu einem Muss fur jeden globalen
Einzelhandler.

O Der ROI
Mit der Integration der Nuance
Intelligent Engagement Platform in
Google Business Messages profitiert ein
weltweit tatiges Einzelhandelsunternehmen von
neuen Messenger-Kandlen und ermdglicht eine
nahtlose, kanalUbergreifende Kundenerfahrung.
Dadurch wird das Anrufvolumen im Contact Center

reduziert und gleichzeitig die digitale Interaktion
erhoht.
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Ursache #8: Ihr Chatbot wird nicht
gesehen

Vor kurzem waren Chatbots noch eine echte Neuheit.
Es genlgte, einen zu haben, um die Kontaktaufnahme
einzuleiten und das Kundenerlebnis zu etwas zu
machen, das es wert ist, dartber zu sprechen. Diese
Zeiten sind vorbei.

Mittlerweile hat fast jedes Unternehmen einen Chatbot.
Falls Sie nun die Kundenerfahrung einzigartig gestalten
mochten, mussen Sie sich von der Masse abheben.

Die Lésung: Machen Sie lhren Chatbot zu

IHREM Chatbot

Zu viele Chatbots ahneln sich und erfullen gleiche
Bedurfnisse auf dieselbe, zunehmend unscheinbare
Weise. Dies ist besonders bei Smart Speakern spurbar.
Egal, mit welchem Gerat Sie sprechen, die Stimme ist
identisch und die Antworten stammen allesamt aus
dem gleichen Playbook.

Betrachten Sie also Ihren virtuellen Assistenten

als Erganzung zu Ihrer Marke. Uberlegen Sie sich

den Namen, seine Personlichkeit, seine Stimme,

seinen Ton und - natUrlich - welchen einzigartigen
Erlebnischarakter er bieten kann. AbschlielBend sollten
Sie darUber nachdenken, wie Sie die Interaktion

mit Inrem virtuellen Assistenten Uber alle lhre
Interaktionskandale hinweg konsistent gestalten konnen.

Bitten Sie auch Ihre Technologiepartner um Hilfe,

die vielleicht wie wir jedes Jahr Milliarden von
Selfservice-Interaktionen im Online-Handel betrachten.
Moglicherweise bieten sie auch ,Persona“-Workshops
an, bei denen man gemeinsam die Identitat, den Ton
und das Auftreten des neuen virtuellen Assistenten
erarbeitet.
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Tipps fur das Branding lhres Chatbots

Die Identitat des Chatbot: Um den Charakter
lhres Chatbot zu definieren, gibt es einige einfache
Moglichkeiten:

— Geben Sie Inrem Chatbot einen Namen

— Entscheiden Sie, wie Ihr Chatbot Kunden
begruflt

— Arbeiten Sie mit visuellem Branding

Stimme und Ton des Chatbot: Denken Sie an
die Assoziationen, die mit Ihrer Marke verbunden
werden sollen bzw. die Sie wecken wollen. Eine
traditionsreiche Warenhauskette kdnnte sich dazu
entschlieBen, einen Bot zu erstellen, der vor allem
hoflich und professionell klingt. Ein cooles, junges
Bekleidungslabel bevorzugt vielleicht einen Bot,
der ungezwungener spricht und dabei auf einen
lockeren Ton setzt.

O Der ROI
Nuance arbeitete eng mit einem grof3en
Einzelhandler zusammen, um ein vollig
neues Einkaufserlebnis fur seine Kunden
zu entwickeln. Kaufinteressenten kénnen das
Foto eines Artikels hochladen und der intelligente
virtuelle Assistent schlagt ahnliche Produkte

vor, die mittels Machine-Learning-Algorithmen
automatisch ausgewahlt werden.

Ein Team-Mitglied kommentierte dies so: ,Unsere
Fotosuchfunktion hat es fur Kunden noch
einfacher gemacht, das zu finden, was sie suchen.
Als erster Service dieser Art wurde er fUr unseren
alljahrlichen Innovationspreis nominiert.”




Whitepaper
Chatbots und virtuelle Assistenten

Ursache #9: lhr Chatbot unterstutzt
Sie nicht bei der Betrugspravention
In Zeiten, in denen Betruger ihre Aufmerksamkeit

zunehmend auf digitale Kanale richten, sollte Ihr
Chatbot kein leichtes Ziel sein.

43+% Anstieg der durchschnittlichen Anzahl
erfolgreicher Betrugsversuche im

Jahr 2020 im Vergleich zum Vorjahr
bei mittelstandischen und grof3en
Einzelhandlern!

Die biometrische Authentifizierung ist eine innovative
Losung, die bereits in der Unterhaltungselektronik und
in fihrenden IVRs zu finden ist.

T
|

lF

1 LexisNexis 2020 True Cost of Fraud Study, e-Commerce/Retail Edition
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Die Lésung: Verknupfen Sie Ihren Chatbot mit
biometrischer Authentifizierung.

Sie entsperren Ilhr Handy mit Ihrem Gesicht oder
Fingerabdruck? Das ist biometrische Authentifizierung.
Sie ist wesentlich sicherer als die traditionelle,
wissensbasierte Authentifizierung und kann

in verschiedenen Formen angeboten werden.
Gesichtserkennung und Fingerabdrtcke sind bedingt
tauglich und leider nicht zur Betrugserkennung
einsetzbar. Ziehen Sie fur eine hohere Sicherheit und
eine proaktivere Betrugspravention verhaltens- und
dialogbasierte Biometrie in Betracht.

Stellen Sie sich zum Beispiel vor, ein Kunde hat sich
mit dem virtuellen Assistenten in Ihrer mobilen App
beschaftigt. Bei aktivierter verhaltensbiometrischer
Authentifizierung kann Ihre App das Gerat, das
Netzwerk, das Verhalten und andere Faktoren eines
Kaufers kontinuierlich auf verdachtige Aktivitaten und
Betrugssignale Uberwachen. Beachten Sie aber: dies
geht nur in Absprache und nach Zustimmung lhrer
Kunden.

Mithilfe von Conversational Biometrics kdnnen
Betrugslosungen sogar getippte Chat-Eingaben
analysieren, um Phrasen zu erkennen, die Betruger
beim Social Engineering gerne verwenden.

Der ROI

Ein flhrender US-amerikanischer
Mobilfunkanbieter verhindert mit
Nuance organisierten Betrug und
schitzt seine Kunden vor Verlusten.

In weniger als drei Jahren wurden mehr als 4.000
bestatigte Betrugsversuche abgewehrt und dabei
Schaden im Wert von durchschnittlich 2.000
US-Dollar pro Fall und bis zu 3 Mio. US-Dollar pro
Jahr verhindert.
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Ursache #10: Ilhr Chatbot lernt nicht

Wie wir gesehen haben, reicht es nicht aus, lediglich
einen herkdmmlichen Chatbot zu programmieren.
Allerdings ist es auch nicht damit getan, einen
intelligenten, gut aussehenden, strategisch
eingesetzten, sofort ansprechenden und einfach
atemberaubenden Chatbot zu entwickeln.

Was wirklich zahlt, ist das, was danach kommt. Solange
Sie die Performance Ihres virtuellen Assistenten nicht
laufend analysieren und optimieren, entgehen lhnen
versteckte Mangel im Kundenerlebnis. Ihre Anwendung
lernt nicht dazu, entwickelt sich nicht weiter und gerat
schnell in Ruckstand.

Die Losung: Horen Sie niemals auf, zu optimieren
Unabhangig davon, ob Ihr Chatbot eine eigenstandige
Losung ist oder regelmdRig an einen Agenten eskaliert,
Uberwachen Sie seine Interaktionen vom ersten Tag
an. Suchen Sie nach Trends, Anomalien und guten
Lernerfahrungen (sowohl fur Ihre Bots als auch fur lhre
Agenten).

— Auf einen Blick: Uberprufen Sie bereits kurz nach
der Bereitstellung die Performance lhres Chatbot.
Werden einige Kundenfragen haufiger eskaliert als
erwartet? Wenn ja, muss die Art und Weise, wie
Ihr Bot diese Fragen analysiert, eventuell optimiert
werden? Mussen die Antworten, die Sie geben,
umformuliert werden?

— Tiefere Betrachtung: Sobald Sie weitere Daten
gesammelt haben, tauchen Sie tiefer ein. Sollten
manche Kundenfragen in zwei Teile zerlegt werden?
Welche Fragen lassen sich direkt beantworten,
und wo sollten Sie vielleicht noch ein paar Fragen
hinzufdgen, um zu klaren, was der Kunde meint?

— Von Agenten lernen: Ware es sinnvoll, den Chatbot
mit einem Live-Agenten zu koppeln, der als Coach
hinter den Kulissen agiert? (Dies kann besonders fur
einen neuen Chatbot nutzlich sein.)

— Unterstutzen Sie lhre Agenten: Wenn Ihr virtueller
Assistent von Ihren besten Agenten lernt, vergessen
Sie nicht, ihn im Gegenzug mit Ihren unerfahrensten
Agenten zu verbinden, um Best Practices
weiterzugeben.

Denken Sie immer daran: messen, messen und
nochmals messen. Die effiziente Automatisierung lhrer
Kundengesprache hangt davon ab.
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Bewerten Sie kontinuierlich die Leistung lhres
virtuellen Assistenten anhand von Kennzahlen wie z. B.
Eindammung und Abbruch. Optimieren Sie die NLU auf
der Grundlage dieser Ergebnisse und stellen Sie sicher,
dass der Bot stets aus den Anruf- und Chatprotokollen
Ihrer Live-Agenten lernt.

Nutzliche Kennzahlen

Was sollten Sie tracken, um lhren Chatbot erfolgreich
zu optimieren? Hier ein paar Kennzahlen, auf die ein
Einzelhandler achten sollte:

— Konvertierungsrate—Wenn Ihr virtueller Assistent
lhren Verkauf unterstitzen soll, erkennen Sie
dessen Einfluss?

— Durchschnittlicher Verkaufsumsatz—Wenn,
wie bereits erwahnt, Ihr Chatbot den perfekten
zusatzlichen Artikel zum richtigen Zeitpunkt
empfehlen kann, kdnnen Sie verfolgen, was lhre
Kunden infolgedessen kaufen?

— Eskalationsrate—Schauen Sie sich die Anliegen an,
von denen Sie wissen, dass Ihr Bot sie beantworten
oder durch Selfservice bei der Losung helfen kann.
Wie oft wird an einen Live-Agenten weitergeleitet?

— CSAT- und NPS-Werte—FUhren Sie
Kundenumfragen durch, um qualitative und
quantitative Erkenntnisse zu gewinnen.

— Engagement mit lhrem Chatbot im Laufe der Zeit—
Wann steigt und fallt das Engagement und warum?

— Popularitat der Anliegen im Laufe der Zeit—
Sie werden in die Lage versetzt, veranderte
KundenbedUrfnisse zu verfolgen und entsprechend
zZU reagieren.

O Der ROI
Um das zunehmende
Kontaktaufkommen zu
bewaltigen, fuhrte ein globales
Einzelhandelsunternehmen die Nuance Digital

Engagement Platform fUr virtuelle Assistenten
und Live-Chats ein.

Wenn der virtuelle Assistent unsicher ist, wie er
auf eine Anfrage antworten soll, kann er einen
Chat-Agenten um Hilfe bitten. Der Agent wahlt
eine der empfohlenen Aktionen aus, 16st damit
die Kundenanfrage - und hilft dem virtuellen
Assistenten, intelligenter zu werden.
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Ursache #11: Ihr Chatbot ist
nicht flexibel

Wenn sich Kundenbedurfnisse und Verhaltensweisen
unerwartet andern, kann Ihr Chatbot ein machtiger
Verbundeter sein. Schauen Sie sich an, wie einige
Unternehmen ihre virtuellen Assistenten bei Ausbruch
der COVID-19-Pandemie erfolgreich umfunktioniert
haben.

Wenn Sie sich bei der Aktualisierung Ihres Chatbots
vollstandig auf einen Technologiepartner verlassen,
der nicht besonders agil ist, kann Ihr Chatbot leicht
Uber Nacht irrelevant werden. Selbst in alltaglichen
Szenarien werden Sie feststellen, dass einfache
Anpassungen - wie z. B. Preisanpassungen wahrend
Feiertagen - viel Zeit und Ressourcen in Anspruch
nehmen kénnen.

B@ NUANCE

Die Lésung: Machen Sie sich lhre
Gesprachserfahrungen zu eigen (oder finden Sie
einen Partner mit pfeilschnellen Reflexen)

Wenn Sie sich dafur entscheiden, Ihren virtuellen
Assistenten von einem kompetenten Partner
entwickeln und bereitstellen zu lassen, denken Sie
sorgfaltig dartber nach, ob Sie die Fahigkeiten zur
Anpassung und Aktualisierung im eigenen Haus
entwickeln kénnen. Auf diese Weise kdnnen Sie schnell
auf Anderungen reagieren.

Aullerdem sollten Sie nach einer Plattform suchen, die
es Ihnen ermdglicht, selbst Anderungen vorzunehmen,
damit Sie nicht standig technische Experten bitten
mussen, am Code zu arbeiten.

Sollte es fur Ihr Unternehmen sinnvoller sein, alles
einem Partner zu Uberlassen, stellen Sie sicher, dass
dieser bereit ist, Anderungen vorzunehmen, wann
immer es erforderlich ist.

ERFAHRUNGSBERICHT

Cenn die Erfahrung lhrer \

Kunden so aussieht, ...

Ich benétige Hilfe beim

Einrichten meines neuen
Telefons.

Bitte wahlen Sie aus den
folgenden Optionen:

- Privatkonto

- Geschaftskonto

- Shop

- Verkaufe und Angebote
- Plane

- Mein Konto

- Service

Hauptmenu.

Bitte wahlen Sie eine
der oben aufgefuhrten
Optionen aus.

MEHR
WAHLMOGLICHKEITEN!
'S

-

...dann ist es Zeit, dies zu andern!

" Ich benétige Hilfe beim

Einrichten meines neuen
Telefons.

Hallo Christian. Ich helfe
Ihnen gerne. Geht es um
das neue iPhone, das Sie
gerade erhalten haben?

" Ja. Gibt es dazu ein
Video, das ich mir
_ansehen kann?

Neue Telefoneinrichtung.
youtube.com >

Ich bin hier, wenn Sie
mich brauchen.
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Die wichtigsten Erkenntnisse

1. Die menschliche Sprache ist kompliziert.
Stellen Sie sicher, dass Ihr virtueller Assistent Uber
eine ausgereifte Conversational Al verfugt.

2. Ein Chatbot ist nicht das Werk eines
Einzelkampfers.

Beschaffen Sie sich alle nétigen Tools und Kenntnisse,
und vereinfachen Sie die Zusammenarbeit.

3. Wissen Sie genau, was Sie erreichen wollen.
Definieren Sie frihzeitig die Geschaftsziele lhres
Chatbots.

4. Verstehen Sie, was lhre Kunden wollen.
Schauen Sie sich an, wie Kunden mit Ihrer Marke
interagieren. Nutzen Sie deren Verhalten fur
Ihren Chatbot und die Art und Weise seines
Einsatzbereiches.

5. Legen Sie Ihre Eskalationsstrategie fest.
Gestalten Sie den Wechsel zu einem Agenten so
reibungslos wie moglich.

6. Wahlen Sie lhre Kanéle sorgfaltig aus.
Erstellen Sie Konversationserlebnisse, die Sie Uber
verschiedene Kanale hinweg anpassen und neu
einsetzen konnen, um den ROI lhres virtuellen
Assistenten zu maximieren.
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7. Nutzen Sie die Starken des jeweiligen Kanals
bzw. der jeweiligen Plattform.

Stellen Sie sicher, dass Ihr virtueller Assistent die
besten Gesprachserlebnisse liefert.

8. Machen Sie Ilhren Chatbot zu einem
Individuum.

Geben Sie ihm eine Personlichkeit und eine Stimme,
die ihn wie eine naturliche Erweiterung Ihrer Marke
wirken lassen.

9. Lassen Sie nicht zu, dass Ihr Chatbot zum
Ziel von Betrugern wird.

Verbinden Sie Ihren virtuellen Assistenten mit
biometrischen Technologien, um sicherere
Selfservice-Erlebnisse zu bieten.

10. Messen. Messen. Messen. Und optimieren.
Ihr virtueller Assistent profitiert starker von der
standigen Weiterentwicklung als ein professioneller
Agent.

11. Seien Sie bereit, Ihren Chatbot im
Handumdrehen anzupassen.

Egal, ob das heilt, eine Partnerschaft mit einem
reaktionsschnellen Anbieter einzugehen oder die
Entwicklung und Optimierung selbst in die Hand zu
nehmen.
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Nachste Schritte

Wollen Sie mehr erfahren?

B@ NUANCE

Erfahren Sie, warum Opus Research
Nuance hoher einstuft als andere
Anbieter intelligenter Assistenten

und Chatbots.

Bericht herunterladen

Entdecken Sie, wie sich die Customer
Journey im Einzelhandel andert und
wie ein reibungsloses Kundenerlebnis
gestaltet werden kann.

Webtalk sehen

Finden Sie heraus, wie Sie das
Engagement steigern und die
Kaufbereitschaft erhéhen kénnen,
indem Sie die Omni-Channel-
Méglichkeiten nutzen.

Whitepaper lesen

Erfahren Sie, wie einer der 3 weltweit
fuhrendernEinzelhdndler personalisierte
Kundenerlebnisse schafft.

Case Study lesen

SPRECHEN SIE MIT UNS.

Wenn Sie Ratschlage fUr den Einsatz eines virtuellen
Assistenten bendtigen oder ein Frage zu Ihrem Retail-

Chatbot haben, sind wir flr Sie da.

Setzen Sie sich mit einem unserer Experten

fur digitales Engagement unter cxexpertsemea@
nuance.com in Verbindung.
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