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Chatbots fur den Kundenservice

Sie haben vermutlich in den letzten Jahren neue Service-Mitarbeiter eingestellt,
um die steigende Menge der Anfragen zu bewaltigen. Gleichzeitig mussen Sie
beflrchten, dass Ihre Ressourcen gekirzt werden, weil “Kundenservice kein
Geld bringt” und es “nicht so schwer ist, mal eine E-Mail zu beantworten”.
Vermutlich héren Sie solche Aussagen ofter. Dieses Whitepaper mdchte Ihnen

einige Inspirationen zur Entlastung und Optimierung im Kunden-Service geben.

Warum Sie dieses Whitepaper lesen sollten

Mit der Lektiire gewinnen Sie einen Uberblick tber:

o Nutzen und Anwendungsfalle im Kundenservice
o Entscheidungen und Rentabilitat Ihres Chatbots

o Planung und Umsetzung eines Chabot-Projektes.
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1. Wie entlastet ein Chatbot Mitarbeiter im Service?

Erinnern Sie sich noch daran, wie der Kundenservice vor dem Internet
funktionierte? Permanent klingelte das Telefon und die meisten Anrufe kamen
von witenden und unzufriedenen Kunden, die jemanden zum Anschreien
suchten. Die damals hochgelobten E-Mails sollten dann flr Entlastung sorgen,
da diese nicht mehr innerhalb von ein paar Sekunden beantwortet werden
mussten. Allerdings wurde Ihre Abteilung dadurch nicht entlastet, denn
unbeantwortete E-Mails werden taglich immer mehr. Gut, dass diese Zeiten

vorbei sind und Ihr Kundenservice jetzt endlich digitalisiert wird!

Wenn flr Sie an oberster Prioritat die nachhaltige Entlastung Ihrer
Uberarbeiteten Mitarbeiter steht, dann ist es klug, sich mit den Mdglichkeiten
von Chatbots zu beschaftigen. Es gibt unterschiedliche Chatbots, die die
Service-Kommunikation mit Kunden unterstitzen. Sie wissen vermutlich schon
einiges Uber Chatbots und brauchen daher keine groBe Einleitung zu dem
Thema. Falls Sie noch mehr Hintergrundwissen mdchten, lesen Sie in unserem

Whitepaper Chatbots fir Unternehmen mehr tUber die Chatbots Basics dazu.

Chatbots sind jederzeit und schnell verfligbar

Nun fragen Sie sich sicherlich, wie Ihr Chatbot denn Ihre Mitarbeiter entlasten
kann. Sicher machen einige Ihrer Mitarbeiter oft teils unbezahlte Uberstunden,
weil Kunden auBerhalb der normalen Arbeitszeiten anrufen. Das ist kostspielig
und fahrt zu einem hohen VerschleiB Ihrer Mitarbeiter. In Zukunft setzen Sie flr
die Anfragen auBerhalb der Arbeitszeiten einfach Ihren Chatbot von Kauz ein
und kdnnen Ihre Mitarbeiter punktlich in den Feierabend schicken. Ihr Chatbot
ist immer verfligbar und kann jederzeit auf Anfragen reagieren. Das heiBt, dass
kein Mitarbeiter noch nach der normalen Arbeitszeit verfigbar sein muss, wenn

ein Kunde Abends vom Sofa aus noch Fragen stellen mdéchte.


https://kauz.net/wp-content/uploads/Marketing/Whitepaper/Kauz-Whitepaper_Chatbots-fu%CC%88r-Unternehmen.pdf
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Gleichzeitige Abwicklung dank Multimandantenfahigkeit

Sie kennen das noch von friher, als ein Anruf beim Kundenservice mit einer
langen Warteschleife verbunden war, weil sich alle Mitarbeiter bereits in
Gesprachen befanden. Wie viele Ihrer Kunden haben schon einen Anruf
abgebrochen, weil die Warteschleife zu Ilange dauerte? Diese vielen
entgangenen Anrufe stressen Ihre Mitarbeiter und Kunden.

Kunden winschen sich positive Marken-Erlebnisse. Ihr Chatbot ist immer
bereit zum Einsatz. Er kann gleichzeitig viele Gesprache flihren und sorgt daftr,
dass Kunden nicht mehr durch Warteschleifen verargert sind. Stattdessen steht
Ihr Service flr eine schnelle und freundliche Abwicklung bereit. Ihre Mitarbeiter
haben endlich die Zeit, als Experten auftreten, die ein Anliegen zur vollsten

Zufriedenheit I6sen.
Kompetenter mehrsprachiger Kunden-Service

Durch  die Internationalisierung mussen  Service-Abteilungen heute
mehrsprachig sein. Die Englischkenntisse der Deutschen steigen zwar auch an,
jedoch zeigt diese Statistik, dass immer noch viele Deutsche kein oder nicht so
gutes Englisch sprechen (siehe Grafik unten). Ihre wenigen Mitarbeiter mit
guten Sprachkenntnissen sind oft Uberlastet, weil sie als einzige die
internationale Kundengruppe bedienen kénnen. Um auch diese Mitarbeiter zu
entlasten, sollten Sie darauf achten, dass Ihr Chatbot auch eine

Multisprachfahigkeit besitzt.

Ihr Chatbot von Kauz kann auch Fragen auf Englisch oder Franzdsisch
beantworten und schafft so Kapazitdten, die mehrsprachigen Mitarbeiter
stattdessen zur Antwortlibersetzung einzusetzen. Dank der automatischen

Ubersetzung von Kauz ist die Ubersetzung leicht gemacht.


https://de.statista.com/statistik/daten/studie/170896/umfrage/einschaetzung-zu-eigenen-englischkenntnissen/
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Hat Ihr Unternehmen so viele Dokumente, dass Ihre Mitarbeiter lange flr eine
Antwort brauchen, weil sie einfach nicht das passende Dokument finden? So ein
altmodisches Vorgehen mindert die positive Erfahrung, die Ihre Kunden mit
Ihrem Kundenservice machen kdnnten. Setzen Sie auch dafir Ihren Chatbot
ein! Dazu geben Ihre Mitarbeiter nur die gewlinschten Suchbegriffe ein und der
Chatbot von Kauz filtert die Suchergebnisse schneller als eine herkémmliche
Suchfunktion. Ihre Mitarbeiter finden dadurch schneller Dokumente,
Anleitungen und Informationen, was im Gegenzug die Arbeitsprozesse

erleichtert und fur einen verbesserten Kundenservice sorgt.


https://de.statista.com/statistik/daten/studie/170896/umfrage/einschaetzung-zu-eigenen-englischkenntnissen/
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2. Wie lauft ein Service-Vorgang im Chatbot ab?

Vermutlich fragen Sie sich jetzt, wie
der Einsatz Ihres Chatbots in der
Praxis ablauft. Zudem beflrchten
Sie, dass Mitarbeiter in Ihrem
Unternehmen lberflissig werden
und Sie Arger mit Ihrem Betriebsrat
bekommen? Haben Sie keine Sorge:
Ihr Chatbot kann zwar vieles, aber er

funktioniert nur in Zusammenarbeit

mit Ihrer Abteilung.

Ihr Chatbot wird allerdings Veranderungen mit sich bringen. Hauptsachlich
nutzen Sie Ihren Chatbot wie einen Sekretar, der die Kundenfragen vorfiltert.
Bei zuklinftigen Anfragen versucht zuerst Ihr Chatbot, eine zufriedenstellende

Antwort bereitzustellen. Der Vorgang kann dabei so ablaufen:

Ihr Chatbot liefert Auskunft Gber Produkte und Lésungen

Die Kommunikation wird entweder durch Ihren Chatbot initiiert oder wird durch
den Kunden durch die Eingabe auf Ihrer Webseite oder Uber den Facebook
Messenger gestartet. Sobald Ihr Chatbot die Frage oder Aussage erhalt, lauft
der Vorgang des Verstehens und Einordnens an, um anschlieBend das Ergebnis
in der angeschlossenen Datenbank zu suchen. Die Antwort ist entweder eine
Aussage oder eine Auswahlmdglichkeit, je nach vorhergehender Eingabe.
Manchmal muss Ihr Chatbot natirlich auch einmal genauer nachfragen, falls es
eine Anfrage mit vielen verschiedenen Interpretationen war.

In einigen Fallen kommt es vor, dass Ihrem Chatbot zu dem spezifischen
Thema noch keine Informationen vorliegen und er verweist an den Livechat.
AuBerhalb der Geschaftszeiten stellt er stattdessen das E-Mail-Formular bereit.
Da ca. 80 % der Kundenanfragen repetitiv sind und die Antwort bereits vorliegt,
erhalten Ihre Mitarbeiter viel weniger Anfragen und kénnen sich voll und ganz

darauf konzentrieren. Natlrlich bendtigen Ihre Mitarbeiter dadurch weniger Zeit
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fur den aktiven Kundenservice, aber diese Zeit kdnnen sie investieren, um die

noch unbeantworteten Fragen zu analysieren.

Bot-Kundenberatung zur Produkt-Details Uber Service bis zum Abschluss

Ihr Chatbot ist nicht nur fir einfache Fragen zustandig! Fir Ihre verschiedenen
Produkte bietet er auch eine individuelle Produktberatung an. Es st
technologisch unerheblich, um welches Produkt es sich handelt, da der Chatbot
individuell auf Ihre Bedlrfnisse eingestellt wird und die Produktberatung mit
Hilfe Threr Informationen durchfihrt.

Dabei macht es allerdings einen groBen Unterschied, welche Qualitat Ihr
Chatbot hat. Ein Chatbot mit Machine-Learning wird in der Regel nur die Fragen
beantworten kdnnen, die ihm vorher aufwendig antrainiert wurden. Bei
Aussagen wie “Ich fahre in den Urlaub” ist allerdings die Kontexterkennung
wichtig. Ein Versicherungs-Chatbot, der auf Natural Language Understanding
(NLU) basiert, erkennt in dem Falle, dass der Kunde vermutlich Informationen
Uber eine Reiseversicherung erhalten méchte und kann die Beratung beginnen.

Nun reagiert Ihr Chatbot ahnlich einem menschlichen Berater, vergleicht
Produkte und Leistungen und bietet nach einer ausfihrlichen Produktberatung
den Vertragsabschluss an, der direkt im Chatfenster abgeschlossen werden
kann. Nach einer Antwort des Bots ist der Nutzer wieder am Zug und kann so
lange Fragen stellen, wie er modchte. Ihr Chatbot hat keine Eile und kann
gleichzeitig auf mehrere Anfragen reagieren. Das Gesprach endet in der Regel,

wenn der Kunde zufrieden ist und keine weitere Eingabe machen moéchte.

Chatbot Terminvereinbarung fur die persdnliche Beratung

In einigen Fallen ist nach der Beratung durch Ihren Chatbot immer noch eine
persdnliche Beratung gewlinscht, da Ihr Chatbot Ihren Kunden hilft, einen
menschlichen Berater aber nicht ersetzt. Gerade Themen oder Fragestellungen,
die nicht oft nachgefragt werden, sind (noch) nicht in Ihren Chatbot
eingebunden und kdénnen daher nicht beantwortet werden. Ihr Chatbot hilft

dann, Ihrem Kunden bei der Terminvereinbarung mit einem Berater.



Kauz Whitepaper: Chatbots im Kundenservice 7

Praktischerweise fligt er die Informationen der Unterhaltung direkt an die
Termineinladung an, so dass der menschliche Berater direkt alle bereits
besprochenen Informationen vorliegen hat und kompetent mit Ihrem Kunden
kommunizieren kann. Dadurch entsteht eine Win-Win-Situation, da Ihr Kunde
bereits schnell erste Informationen erhalten hat und Ihr Berater durch die
Vorberatung des Chatbots viel Zeit einspart, die nun flir hochwertigere

Beratungen genutzt werden kann.

Manchmal tritt eine Anfrage zu einem bestimmten Thema haufiger auf, kann
aber noch nicht vom Bot beantwortet werden. Dies wird dann im Chatbot-Editor
analysiert und eine passende Antwort kann unkompliziert eingepflegt werden.
Dadurch kann Ihr Chatbot die Information in Zukunft schneller und praziser
bereitstellen. Als Folge nimmt die Qualitdt Ihres Kundenservices also stetig zu,
wahrend die persdnlichen Anfragen Ihrer Mitarbeiter abnehmen und Ihr Team

mehr Zeit flir besondere Fragen und andere Aufgaben hat.

Chatbots von Kauz haben sogar eine Voice-Integration fur Alexa Skills

Da bei Ihrem Kundenservice sicherlich noch immer viele Anrufe eingehen,
brauchen Sie auch dort eine nutzliche Mdéglichkeit zur Entlastung Ihrer
Mitarbeiter. Diese Moglichkeit wird Ihnen durch einen hochwertigen Chatbot
geboten. Binden Sie Ihren Chatbot von Kauz ganz einfach in Ihre
Telefonsoftware ein und er nimmt automatisch die Anrufe an. Diese Voice-
Integration basiert auf der gleichen Programmierung wie Ihr schriftbasierter
Chatbot. Die mundliche eingegebene Sprache wird erkannt und mit der
Datenbank abgeglichen. Die Antwort erfolgt ebenfalls Giber eine Sprachausgabe
und funktioniert so zuverlassig wie Ihr schriftbasierter Chatbot. Auch hierbei ist
es moglich, an einen menschlichen Mitarbeiter weiterzuleiten, falls die Frage des
Kunden noch nicht in die Datenbank eingegeben ist. Durch die Integration in Ihr
Telefon-Callcenter sparen Sie viel Zeit und Ressourcen Ihrer Mitarbeiter und

begriBen Ihre Kunden immer mit einer gut gelaunte Stimme.
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3. Rentiert sich ein Chatbot fiir Ihr Unternehmen?

Sicherlich fragen Sie sich,
wann sich die Anschaffung '
eines Chatbots amortisiert.
Vergleichen Sie die Kosten
fir Ihren Chatbot mit den
laufenden und permanent
ansteigenden Kosten fir
neue Mitarbeiter, stellen Sie
sehr schnell die Vorteile des
Chatbots fest.

Ein Chatbot kostet im laufenden Betrieb monatlich in etwa so viel wie ein
menschlicher Mitarbeiter. Sie kénnen Ihren Chatbot also als einen neuen
Mitarbeiter betrachten. Allerdings arbeitet der Chatbot wesentlich langer flr
Ihre Abteilung, da er nicht krank wird und auch nicht kindigt. Den ublichen
Arbeitsausfall eines menschlichen Mitarbeiters sparen Sie sich also. Laut der
Statistikdatenbank Statista.de fehlte der durchschnittliche Deutsche im Jahr
2019 krankheitsbedingt 11 Tage. Rechnet man dazu die durchschnittlichen 26

Urlaubstage von Callcenter-Mitarbeitern (Studie Unternehmer.de) und ca. 10

Feiertage, kommt man auf durchschnittliche 47 freie Tage pro Mitarbeiter.

Dazu kommen Wochenenden, die mit dem Sonntag entweder einen
zusatzlichen Arbeitsausfall darstellen, oder mit dem Zuschlag mehr Geld kosten.
Bei einer Funftage-Woche arbeitet ein Arbeitnehmer im Schnitt also nur etwas
mehr als die Halfte der 365 Tage eines Jahres. Dagegen fallt ein Chatbot nur
aus, wenn alle Server ausfallen und das hochstens fur eine kurze Zeit. Wenn ein
Sturm die Stromleitungen verwdustet, kénnen Ubrigens auch nicht alle Ihre
Mitarbeiter zur Arbeit kommen. Alleine durch die standige Erreichbarkeit erhoht
Ihr Chatbot also die Qualitat Ihres Kundenservice immens und reduziert das

Anfragevolumen fur Ihre restlichen Mitarbeiter.


https://de.statista.com/statistik/daten/studie/13441/umfrage/entwicklung-der-jaehrlichen-anzahl-krankheitsbedingter-fehltage-je-arbeitnehmer/
https://unternehmer.de/management-people-skills/209336-urlaubstage-deutschland-studie
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Hat Ihr Unternehmen mehrere Filialen mit unterschiedlichen Angeboten? Gerade
dann rentiert sich ein Chatbot! Sofern Ihr Chatbot eine Multimandantenfahigkeit
hat, kdnnen Sie Ihren ersten Bot als Basis flr ein Template nehmen und
bedienen so direkt mehrere Filialen. Der Chatbot bendtigt lediglich die

Informationen Uber die Unterschiede, um universell eingesetzt zu werden.

So spart Ihr Unternehmen direkt in mehreren Supportabteilungen das
Einstellen und Einarbeiten neuer Mitarbeiter. Die Anschaffungskosten
amortisieren sich innerhalb kirzester Zeit, wenn Sie diese verteilt auf mehrere

Filialen rechnen und damit all diesen Filialen einen verbesserten Service bieten.

Senken Sie Ihre Kundenservice-Kosten nachhaltig: Mit Chatbots von Kauz

sichern Sie sich folgende Vorteile flr Ihr Unternehmen:

e Mehr Zeit durch Automatisierung haufig gestellter Anfragen rund um die Uhr
e Zufriedenere Kunden durch schnelle Antwortlésungen im Chat

e Beste Ergebnisse durch unseren Full-Service Bot

e Gewinnen Sie interessante Einblicke durch eine Demo!


mailto:info@kauz.net?subject=Kauz%20Demo%20Anfrage
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4. Was ist bei der Chatbot Entscheidung zu beachten?

Sie sind noch unsicher, wie Sie das Projekt in Ihrem Unternehmen einfUhren?
FUr Ihr Chatbot-Projekt missen Sie einige wichtige Punkte beachten und das

Projekt genau planen. Dabei helfen wir IThnen selbstverstandlich.

Chatbots haben unterschiedliche

Qualitaten. Winschen Sie einen Chatbot, E

der wenig kostet, dann kann es sein, dass

Sie hohe Ressourcen in die Entwicklung -

investieren, was dann doch teuer wird. - d

Winschen Sie einen  hochwertigen
Chatbot, der Ihren Kundenservice effizient
entlastet und schnell einsatzbereit ist,
kdénnen Sie  auch hier  zwischen

verschiedenen Chatbot Typen wahlen.

Stark verbreitet ist der Klickbot, der allerdings die Interaktionen Ihres
Kunden stark einschrankt und so Ihren Kundenservice nur wenig entlastet.
Vermutlich mdéchten Sie einen Chatbot, der auch den Gesprachskontext versteht
und nicht nur mit vorgegebenen Fragen arbeitet. Sie sollten wissen, dass es
dabei einen groBen Unterschied macht, ob Ihr Chatbot auf Machine-Learning
(ML) basiert und eine richtige Antwortrate von durchschnittlich ca. 40 - 50 %
erreicht, oder ob Sie auf Natural Language Understanding (NLU) setzen und
damit die korrekte Antwortquote auf ca. 70 - 90 % erhdhen. Durch die
linguistische Programmierung ist das Verstandnis des Chatbots flexibler und er

kann auch komplexere Zusammenhange verstehen.

Ein Chatbot wird speziell fir Ihr Unternehmen aufgesetzt und gleicht
daher nur bis zu einem bestimmten Punkt anderen Chatbots. Die Themen und
Antworten, die Threm Unternehmen wichtig sind, werden individuell festgelegt
und sorgen so daflir, dass Ihr Chatbot einzigartig ist. Falls gewlinscht, wird Ihr
Chatbot an das Intranet angeschlossen und kann auch spezifische

Kundenfragen zu Kontoinformationen beantworten.
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5. Wie setzen Sie Ihr Chatbot-Projekt mit Kauz um?

Die Implementierung eines Chatbots folgt einem Projektplan. Zunachst geht es
um den Projektfokus. Was sind die Ziele, Erwartungen und Einsatzbereiche zum
Chatbot-Projekt? Dann folgt die Frage: Welche Chatbot-Art ist am besten
geeignet? Es gibt Chatbots, die nur bestimmte Fragen beantworten kénnen und
durch die Unterhaltung anhand von verschiedenen Auswahloptionen flUhren.
Hochwertiger wird es, wenn man einen Chatbot mit freier Texteingabe
verwendet, da diese aufwendiger zu programmieren und dementsprechend

nicht so haufig am Markt vertreten sind.

Chatbots nutzen verschiedliche Arten, wie sie neue Informationen lernen.
Am Bekanntesten ist sicherlich Machine-Learning, eine Form von kunstlicher
Intelligenz, die allerdings oftmals nur eine Antwortquote von 40-50% besitzt.
Im Vergleich zur linguistischen Programmierung schneidet das Machine-
Learning schlecht ab. Deshalb setzt Kauz auf eine eigens konzipierte

linguistische Programmierung NLU (Natural-language understanding) mit einer

Erfolgsrate von etwa 70-90% richtiger Antworten. Da eine hohe richtige Chatbot
Antwortrate maBgeblich flr positive Kundenerlebnisse ist, empfehlen wir bei

Kauz hochwertige Chatbots mit NLU Programmierung.
Gemeinsamer Strategie-Workshop zur Konzeption Ihres Chatbots

Kauz erarbeitet mit neuen Kunden im Workshop gemeinsam eine individuelle
Strategie passend flUr individuelle Unternehmensziele. Dabei wird der
Funktionsumfang festgelegt. Viele Unternehmen nutzen einen Chatbot nur flr
ausgewahlte Bereiche. Ein Thema im Workshop ist zudem der
Kommunikationsstil. Der Tonfall vom Chatbot wird an die Branche angepasst
und reicht von seridser Sprache Uber Fachsprache bis zum humorvollen Stil.
Verschiedene  Themen erfordern manchmal auch unterschiedliche

Antwortstrategien, die ebenfalls am runden Tisch besprochen werden.
Proof-of-Concept folgt nach einer Woche

Innerhalb von einer Woche wird dann Ihr Proof-of-Concept erstellt. Das ist
schon ein funktionsfahiger Chatbot in einer Demo-Umgebung zu Testzwecken.
Als Basis flr Ihren Chatbot wird dieser funktionsfahige Chatbot bei der


https://eur01.safelinks.protection.outlook.com/?url=https%3A%2F%2Fen.wikipedia.org%2Fwiki%2FNatural-language_understanding&data=02%7C01%7CS.Schier%40handelsblattgroup.com%7Cae7152b290d0486403fc08d865fc53f3%7C78a6b313ae8f4324ba3685e7b2bc6f1d%7C0%7C0%7C637371482923783846&sdata=otTxjX6D1QYOx1sgEdG8pwigwRpS8QU6epKyox8vqWA%3D&reserved=0
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Implementierung weiterentwickelt. Daflir benétigt Kauz lediglich Informationen
fir den gewlnschten Themenbereich. Die Programmierung wird von Kauz
Ubernommen. Das Proof-of-Concept kann frei getestet werden. Es ist auf einen

definierten Bereich abgestimmt und kann die Fragen dazu beantworten.
Kauz Chatbot Implementierung dauert 2-3 Monate

Wenn das Ergebnis gut ist, geht es in die Entwicklungsphase. Kauz wird nun
innerhalb von 2-3 Monaten eine vollstandige Implementierung durchfiihren.
Daflr stellt das Kunden-Unternehmen die bereits vorhandene Datenbank bereit.
Damit alles zur vollsten Zufriedenheit lauft, ist Kauz in stdndigem Austausch mit
Ihnen. Ein Training von Unternehmensseite, wie bei einigen Chatbots
notwendig, entfallt Ubrigens bei Kauz. Unser Ziel ist es, den Aufwand fur Sie
minimal zu halten. Ein hochwertiger Chatbot von Kauz kann in 2-3 Monaten

erstellt werden, siehe folgende Abbildung.

Monat 1 Monat 2 Monat 3 Monat 4

Aufgabe
t 2 3 4 5 & 7 B 9 10 11 12 13

= Setup der Entwicklungs- und
Testumgebung

= Inhalt: FAQs

= Inhalt: Dialoge

= Schnittstellen (falls erforderlich)

= Iterative Tests und Verbesserungen
= Interner Release" ‘
= \Weitere Verbesserungen
= Externer Release A

= Monitoring/kontinuierliche
Verbesserungen

Wahrend der Entwicklung wird Ihr Chatbot um neue Themen und Funktionen
erweitert, durchlauft mehrere Testphasen und stetig verbessert. Wenn Sie
wollen, kann er an bestehende Systeme Ihres Unternehmens (z.B. Berater-

Chat, Service Datenbanken) angeschlossen werden oder unabhangig laufen.

In drei Monaten haben Sie einen voll funktionsfahigen Chatbot, der
selbstverstandlich in Zukunft weiterhin optimiert wird. Das Ergebnis kann sich

sehen lassen und ermdglicht den Ubergang in den Kundenservice 4.0, der frei
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von Arbeitszeiten permanent verfligbar ist und eine deutliche Entlastung fir
Ihren bestehenden Kundenservice bietet und Ihren Kunden positive

Markenerlebnisse liefert.
FUnf Tipps fur Ihr erfolgreiches Chatbot Projekt

1 Use Case: Stellen Sie den Nutzer in den Projekt-Fokus, das ist essentiell

beim Entwickeln einer Chatbot-Ldsung.

2 Fachabteilungen integrieren: Wenn es um Customer Service Bots geht,

muss jemand vom Customer Service im Projektteam sein.

3 Konzipieren Sie Ihren Chatbot fokussiert mit tiefem Know-how zum Use

Case. Verwenden Sie definierte Anwendungsféalle und gehen Sie in die Tiefe.

4 Klar und offen kommunizieren: Der User muss wissen, dass er mit einem
Bot kommuniziert, bzw. wenn sich ein Mitarbeiter in den Dialog einschaltet

(Human-Switch) muss auch das kommuniziert werden.

5 Resourcen fiir die Zeit nach dem Going Live: Jetzt beginnt flir uns und
unsere Kunden das wirkliche Optimieren. Wir sind darauf vorbereitet, aber auch
auf Kundenseite sollten Ressourcen bereitgestellt werden um in die ersten 4-6

Wochen nach Launch zeitnah zu reagieren und den Bot bestdndig zu optimieren.
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Kau

Linguwuistic Technol ogies

Die Mission von Kauz ist, den Einsatz qualitativ hochwertiger Chatbots einfach
zu gestalten flur die Online Kommunikation. Die Chatbots kommen im
Kundenservice, im Verkauf und in der Beratung zum Einsatz. Sie ermoéglichen
kostenglnstigen, hochqualitativen Service rund um die Uhr. Chatbots von Kauz

erleichtern Mitarbeitern die Arbeit und erhéhen die Kundenzufriedenheit.

Alleinstellungsmerkmale der Chatbots von Kauz (USP)

1 Eingebautes Sprachverstandnis: (,die beste NLU"):Chatbots von Kauz
liefern bis zu 70 bis 90 % korrekte Antworten durch Jinguistische
Programmierung. Chatbots mit Machine-Learning liefern nur bis zu 40-50 %

korrekte Antworten.

2 Echte Multi-Channel- und Multi-Mandantenfahigkeit: Entwicklung und
Pflege von Chatbots flr viele Mandanten, Kanadle und Sprachen in einem
Chatbot-Editor

3 Einfache Implementierung: Chatbots von Kauz funktionieren ohne Training

durch Kunden. Das spart viel Zeit und Ressourcen
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