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(und ausgereiftere

virtuelle Assistenten) auf
intelligente Weise, um damit
wertschopfende Ergebnisse fur
ihre Unternehmen zu erzielen.

FAQs kostenglnstig beantworten, Kunden im idealen
Moment proaktiv ansprechen, Kaufempfehlungen
aussprechen, Bestellanderungen abwickeln... Die
Liste liel3e sich beliebig fortsetzen. Vor allem jedoch
erkennen diese Unternehmen den Nutzen der
Chatbots - in Kundenzufriedenheit, Konversionsraten,
Umsatz und Betriebskosten.

Doch das ist nicht immer so. Oft genug kdnnen
Retail-Chatbots, die mit den besten Absichten erstellt
wurden, die Erwartungen nicht erfullen. Stattdessen
irritieren oder verargern sie sogar die Kunden,
eskalieren fast jede Anfrage an einen Live-Agenten
und bleiben weit hinter den Selfservice-Angeboten
anderer Unternehmen zuruck.

Wenn Ihnen das bekannt vorkommt, sind Sie hier
richtig!

o

Warum sie scheitern ...

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

— Unternehmerische Ziele

— Kundenbedurfnisse

— 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-Kanadle

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

— Eigenverantwortung flr 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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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 eine Frage, bietet der
Bot lediglich einen Katalog von
vorprogrammierten Antworten.

Doch das Verstandnis dessen, was ein Kunde wirklich
will - also die ,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 GroR3e
407" die Nachfrage ,Und was ist mit 39,5?" folgen
lasst, weild der Bot immer noch, 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 maf3geblich.

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

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

Die fortschrittlichsten Natural-Language-
Understanding-(NLU)-Engines - eine
Kernkomponente der Conversational Al - sind
mit grol3en Datensdtzen und tiefen neuronalen

Netzen trainiert, sodass sie Worter, Absichten und
Gesprachs-,Einheiten” besser erkennen kénnen.

Die virtuellen Assistenten von Nuance kénnen

sogar die Absichten eines Kunden auf Grundlage

der jungsten Aktivitaten vorhersagen, einschlief3lich
anderer Kommunikationskanale, die der Kunde
bereits zu nutzen versucht hat. So wird die Interaktion
vom ersten Moment an wesentlich einfacher und
reibungsloser.

»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.

9
>
9
>
>
9

>

(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 erzahlt.)

(Aber das jemand anderes es tat.)

(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!

O
Ein fGhrender 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%.
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Immer mehr Unternehmen
entscheiden sich dafur, ihre
Bots selbst zu entwickeln.
Grol3artig, falls Sie auch

dazu zahlen - es gibt viele
gute Grunde dafur, doch
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. Das erzahlen Ihnen aber viele DIY-
Anbieter nicht. Stattdessen werfen sie Ihre APIs Uber

den Haufen und lassen Sie dann mit dem Chaos allein.

Die Losung: 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.) Diese Personen sollten

alle reibungslos zusammenarbeiten konnen, mit
Tools, die ihrer Rolle entsprechen und ihr technisches
Wissen widerspiegeln. Cloud-Plattformen sind eine
gute Option, die diese Art der Zusammenarbeit
moglich machen.

Falls Innen einige Schlusselqualifikationen fehlen,
sollten Sie sich mit einem Spezialisten fur virtuelle
Assistenten zusammentun, der die Lucken

fullen kann. Auf diese Weise konnen Sie auf

dessen Expertise zurtckgreifen, wahrend Sie die
Projektleitung und die Hoheit Uber Ihre Anwendung
behalten. Mit anderen Worten: Wahlen Sie einen
Partner, der Sie tufteln Iasst, aber mit Unterstutzung.

Wussten Sie, dass...

Nuance seit Uber 25
2 5 Jahren branchenfuhrende,
JAHRE benutzerorientierte Sprach- und
Chat-Oberflachen bietet?

7 5 O/O 75% der Fortune-100-

Unternehmen auf unsere
Kerntechnologien Sprache und
NLU vertrauen?

/I O 10 der 15 grol3ten Einzelhandler

in Nordamerika und 7 der 15
DER groten Einzelhandler weltweit
/I 5 Nuance-Kunden sind?

O
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Wird ein Chatbot ohne
Geschaftsziel entwickelt, ist die
Wahrscheinlichkeit grof3, viel Zeit
und Muhe zu verschwenden.

Schlimmer noch: Mitunter
kreieren Sie versehentlich die
Art von leidvollem, konfusem
Selfservice-Erlebnis, das Ihre
Kunden abschreckt und zur
Konkurrenz treibt.

Die Losung: Wissen, was Ihr Unternehmen braucht.

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

Nehmen Sie sich also Zeit, lhre geschaftlichen Ziele zu
definieren, idealerweise, bevor Sie etwas anderes tun.
(Falls Ihr 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 méchten Sie, dass er Fragen zum
Bestellstatus beantwortet oder Ihren 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 lhres
Chatbots beeinflussen, nicht zuletzt wie fortschrittlich
die Conversational Al sein muss und welche
Informationen bendtigt werden. Genauso wichtig ist,
dass auch lhre Mitarbeiter die Ziele kennen, um die
Erfolge wahrzunehmen sobald sie sich einstellen.
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Der Kompromiss zwischen Breite und Tiefe

Das Wissen des Chatbots

1. Breit, aber flach

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

PRO beherrscht ein breites Spektrum an
Informationen

CON das Erlernen von Dialogen dauert lange,
Sie riskieren eine geringe Genauigkeit

. Eng, aber tief

PRO hat ein fundiertes Wissen in bestimmten
Bereichen

CON nur fur ein Kundensegment sinnvoll

Einer der groRten Einzelhandler
GroRbritanniens hat den Nuance

Intelligent Virtual Assistant
(VA) in seine Website integriert, um
Kundenprobleme zu l6sen, ohne einen Live-
Agenten hinzuziehen zu mussen.

In den ersten zwei Jahren |0ste der VA

70% der Falle, ohne dass menschliche
Intervention erforderlich war, und
ermaoglichte 2 Mio. Pfund durch Online-
Verkaufe, die dem Unternehmen andernfalls
hatten entgehen kénnen.
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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
eigentlich hatte gehen wollen.

Wenn Sie die Vorlieben und das
Verhalten lhrer 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 Losung: Verstehen Sie, wie lhre
Kunden interagieren wollen

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

— Wann schatzen Ihre Kunden personalisierte,
datenbasierte Antworten? Wann ziehen sie
allgemeine, auf den Punkt kommende Antworten
vor?

— Maochten Ihre Kunden einen Chatbot, der in Form
von Text oder Sprache antwortet?

— Wann werden Ihre Kunden mit einem Live-
Agenten sprechen wollen?

Sobald Sie wissen, wie Ihre Kunden mit Ihrem
Unternehmen interagieren mochten, konnen Sie
mit diesen Informationen, in Verbindung mit Ihren
Geschdftszielen 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 fur die Unterstitzung von
Checkout- oder Versandanfragen entwickelt wurde,
werden Sie ihn nicht in jeder Situation zur Verfugung
stellen wollen.

Wenn Ihr Chatbot vielseitig, aber wenig detailliert

ist - also Ihre Kunden hervorragend auf die richtige
Seite oder zum besten Agenten weiterleiten kann - ist
es viel wahrscheinlicher, dass Sie ihn an mehreren
Touchpoints aktivieren mdchten.

Ein kleiner Tipp zur Personalisierung
Uberlegen Sie: Wie viel Personalisierung fuhlt sich ftr
Ihre Kunden ,richtig” an?

Ein Kunde, der etwa Arzneimittel kauft, konnte es
unangenehm finden, wenn ein Chatbot ,zu viel” Uber
seine Kaufhistorie weil3. Ein Kaufer eines neuen
Wintermantels ist jedoch wahrscheinlich begeistert,
wenn das System bereits seine GroR3e, 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
geldst.
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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
weild nicht, was er fragen soll.

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

Die Lésung: Entwerfen Sie eine effektive Eskalationsstrategie

Hier ein paar Hinweise:

Aufgabenbereich des Chatbots: Stellen Sie sicher,
dass lhr Kunde weil3, welche Fragen der Chatbot
beantworten kann, und dass er nahtlos zu einem
Agenten wechseln kann, wenn seine Frage auf3erhalb
des Aufgabenbereichs des Chatbots liegt.

Unlosbare 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.)

Agentenverfugbarkeit: 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 Ihr Chatbot
Schwierigkeiten hat, die Bedurfnisse eines Kunden
zu verstehen, sollte das gesamte Erlebnis an einen
Live-Agenten innerhalb derselben Schnittstelle
weitergeleitet werden - zwingen Sie den Kunden
nicht dazu, seine Absicht zu wiederholen, den
Kommunikationskanal zu wechseln oder von vorne
zu beginnen.

Priorisierung: Falls Ihr 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 lhrem Chatbot helfen, zu
verstehen, wenn jemand unzufrieden ist, um eine
schnelle Eskalation einzuleiten und zu verhindern,
dass die Interaktion noch mehr Arger verursacht.

CO
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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 ordnungsgemaf
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 I6sen. Wenn jemand in
Ihrem Contact Center angerufen hat, sein Anliegen
aber besser Uber einen Messenger-Kanal bedient
werden kdnnte, sollte Ihr virtueller Assistent auch
diesen Ubergang nahtlos meistern. (Aber nur nach
vorheriger Rucksprache mit dem Kunden!)

r*
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Ein grolRer 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 flhrte zu einer
Steigerung des CSAT-Scores um 50% und der
Konversionsraten um 38%.
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Wollen Sie noch mehr Tipps?

Holen Sie sich unseren kompletten Leitfaden:
Das Scheitern von Chatbots im Einzelhandel: 11

Grinde, warum sie scheitern und wie man sie
behebt. Dort finden Sie sechs weitere Ursachen,
warum Chatbots versagen kdnnen und jede Menge
praktischer Tipps, wie man sie behebt. Das Beste
daran: Sie bekommen einen Einblick in den enormen
ROI, den ein vollwertiger, voll funktionsfahiger
virtueller Assistent erzielen kann.
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