OBl Bots- Plattform

Zufriedene Kunden und
Mitarbeiter durch
skalierbaren und
automatisierten
Kundenservice, ohne
Programmierbedarf!
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Vision

Die Welt des Customer Engagement verandert sich

rasant. Die Integration von konversationeller Al im

Rahmen von Engagement-Losungen ist 0
ausschlaggebend fur die optimale Bewaltigung des

konstanten Wachstums der Kanale und des

Volumens. Vor allem aber fuhrt sie zur Verbesserung

der Kundenzufriedenheit. Kunden entscheiden sich E B o
fur Unternehmen, die Ihnen effortless (muhelose)

Erfahrungen bieten konnen. Seien auch Sie eines

dieser Unternehmen!

Wir strebben danach, unsere Produkte und

Dienstleistungen kontinuierlich zu optimieren und

anzupassen, und dadurch den Weg zur nachsten

Phase der effortless Interaktionen zu weisen. AR A A A
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Ein Chatbot?

HI! HOW CAN | HELP?

Ein Chatbot ist ein Al-gesteuertes
Computerprogramm, dass auf interaktive
Weise ein Gesprach mit einem Benutzer
simuliert, um diesen zu unterstutzen.
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Chatbot-Lingo

o Intent: Das Ziel der Frage an einen Chatbot.
&6 e Entitat: Informationsteilchen, das zur Beantwortung
der Frage bendtigt wird (z.B. E-mail Adresse,
Kundennummer, PLZ, ...
99 e NLU: Das Verstehen von naturlicher Sprache.
e NLP: Die Verarbeitung von naturlicher Sprache.
e Al: Oder kunstliche Intelligenz (Kl), sind Gerate, die auf
Daten oder Impulse aus ihrer Umgebung reagieren,
und auf Basis davon, selbststandige Entscheidungen
P treffen. Es handelt sich also nicht um die
Rechnerstarke, sondern die Moglichkelt (selbststandig)
zU lernen und Entscheidungen zu treffen.
e Maschinelles Lernen: Daten in wertvolle Informationen
umwandeln, um automatische Entscheidungen zu
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Ziel von Chatbots?

W w

¢ Erhohung der Kundenzufriedenheit

%% Verbesserung der Mitarbeiterzufriedenheit

Effiziente Kundenkontaktprozesse (intern/extern)

Ein Chatbot unterstutzt Sie dabel, effizienter zu
arbeiten. Er fangt die einfachen Fragen schon mal
ab. Dadurch konnen sich die Serviceagenten auf
das Beantworten der komplexeren Fragen
konzentrieren.” - Ronald Gerrits, HEMA.




Fur jeden Kanal

1.1 Kontakt | Live-Chat und Apps...

Soclal Networks | Facebook, Twitter, LinkedIn...
Messaging-Kanale | WhatsApp, Messenger...
Speakers: Alexa, Google Home, ...

Videoland ist eine 24/7 On-Demand-Plattform.
Fragen konnen zu jeder Tageszeit uber jeden
Kanal eintreffen.” - Angela Muradin, RTL.
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Chatbots / VA

e Arbeitsvorbereiter
o Reservierungsnummer erfragen

o Relsedaten erfragen
w o Art der Frage erfassen

e Spezifische Aufgabe
o Fragen beantworten
nformation Uber Hotel und Stadt vergeben
Reiseinformationen geben
R-Information geben
-Probleme |6sen

O O O O

e Konversationell

o Begleitung der Reservierung
O ...
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Typen von Chatbots / VA

¢ Kundenfokus (konversationell)
o Beantworten der Kundenfrage
o Ausfuhren der Aufgabe

O ..

e Fokus auf Mitarbeiter
o Tipps an Mitarbelter geben

o Vorschlage an Mitarbeiter unterbreiten
o ..

e Kundenfokus (Wissensbasis)
o IT-Helpdesk (Self-Service)

o HR-Selfservice
o ...

WAnN
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Wo beginnen Sie?

Intern oder extern (Umfang des Unternehmens)
Buy-in von Management und Festlegung lhres Ziels
und lhrer Strategie

Starten Sie beim Kundenservice (Gartner), unc
erweltern Sie um z.B. ,Pre-" Sales oder Marketing
Kanalsteuerung/Strategie

Nutzen Sie historische Daten des Kanals

~uhren Sie einige Intentionen gut aus anstatt viele
Nntentionen nur halb

Garantieren Sie bel einer Eskalation einen warmen
Konversations-Transfer

o Menschliche Rucklaufsperre

Beziehen Sie die richtigen (erfahrenen) Mitarbeiter und
Kunden mit ein

Wahlen Sie den richtigen Partner (DIY, Full Service, ...)

Tangw Sic llein, aBer wwe?mo{.gem E'_W@ an.



Eine Losung fur alle digitalen Kanale

Optimieren Sie diese Kandle durch den Einsatz des vorhandenen Chatbots

/ Website \
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Ein erfolgreicher Chatbot in 5 Schritten

Testen des
Chatbots

—easlibility-Scan der
konversationellen
Daten

Integration van .
J Entwicklung von

externen ,
Dialogen
Systemen
Trainieren
aes 4WAN
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Gantt Chart mit Schritten und Zeitrahmen

Gantt Chart Chatbot implementation ‘Week 1 Week 2 Week 3 Week 4 Week 5 Week 6 Week 7 Week 8 Week 9 Week 10
Data Collectie (minimum of 500 conversations in the desired channel)
Data Analyses to determine intents (feasibility and ROI)

Determine required resources
Dialogue Design for selected intents

Determine required Entities

Determine required 3rd party system integrations
Create 3rd party system integrations

Train Chatbot based channel specific conversations
Test Chatbot recognition with new conversations
Test Dialogues

Test 3rd party system integrations

Release Chatbot

Optimize Chatbot based on live conversations

Evaluate chatbot success
Optional: Extension of chatbot based on conversations



OBl Bots-
Plattform

Chat Widget
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OBl Bots platform

Chatbots im Handumdrehen selbst erstellen

No-code Plattform

Zur Verbesserung lhrer Kundenerfahrung brauchen Sie keine Entwickler
anzuheuern. Erstellen Sie naturliche Konversationen mit Hilfe einer
benutzerfreundlichen Interface.

Integration mit Unternehmenssoftware
Alle Bausteine schlie3en nahtlos an die Losungen an, die I[hr Unternehmen
bereits nutzt; TOPdesk, Zendesk, Salesforce, Oracle, etc.

Zukunftssicher
Mit verschiedenen Anbieter verbunden, so dass wir mit ihnen mitwachsen.
Dadurch ist Ihr Chatbot garantiert skalierbar und zukunftssicher.

Keine Sackgassen-Bots

Wenn der Chatbot eine Frage mal nicht beantworten kann, verbinden Sie
Ihn Uber unsere leistungsstarke Engagement -Losung ganz einfach mit
einem Serviceagenten.



Eigenschaften

Aktionen

Erstellen Sle Aktionen ohne Codierung,
damit Ihr Chatbot fur jeden Kunden Wert
erbringen kann.

FUgen Sie einfache FAQ-Fragen an die
Wissensbank des Chatbots hinzu, oder
Integrieren Sie eine bereits bestehende.

NLU Aufgaben

Entscheiden Sie sich fur den

NLU-Anbieter, der zu Ihnen passt: OBl Bots
Engine, Dialogflow oder andere
Plattformen.

Der Chatbot fragt Sie um Hilfe durch die
Definierung von Aufgaben zwecks
Optimierung.

Die Erstellung von Dialogen war noch nie Der Chatbot kann Konversationen Uber
so einfach wie mit vorgefertigten OBl Engage, Pureconnect, etc. an einen
Bausteinen. Serviceagenten ubertragen.

Deutliche Analysen fuhren Sie durch die Nutzen Sie fur |hre Website

Leistungen Ihres Chatbots. Standard-Widgets oder erstellen Sie

eigene.
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Dashboard e L Design dialogue

Develop

Dlalogue

Understanding

HI, how can | help?

Knowledge
Test
Publish
~ | would like o bock a table.
Analyze , <«
Settings ‘
Awesome, we would love
10 have you.
Which location do you wan
10 g0 107 First or Main?
~
=

What day do you want to
come In?
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ADDRESS

I‘__O

-~ Where Is the restaurant?

<«

Which restaurant did you ’
nad In mind? First or Main?

PROVIDE LOCATION

please.

I‘—
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The First street locatlon Is
at 123 First.

PROVIDE_LOCATION

The Maln Street location Is
at 456 Main.
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~
Sl

RESTAURANT TIMES

- 85%

~ What time Is the restaurant

S open?

Our restaurant are open from
10amtill 11pm ’

Would you like to book a '

table?

CONFRMATION

Yes

REJECTION

NO

No problem, let me know If
| can help you with

cnmarhings alen

v

User turn

™
4

User

Intent:

Booking table

Examples

Q a Frank Smit

[ | would llke to book a table.

Can | reserve for two persons?

Is there place for a group tonight?

Can | reserve a table?

| would like to celebrate my B-day at location First.

Where can | find the reservation page?
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100+ Erfolgreiche

Implementationen
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Videoland

< Videoland

Kies een onderwerp

videoland.

Hulpbot Videoland

Stel hier je vraag!

IKEA

Q Zoek producten Q &

Home . Klantenservice

IKEA Klantenservice

Kunnen we je helpen? Je vindt hier al onze services en antwoorden op veelgestelde vragen. Staat het
antwoord op jouw vraag er niet bij? Dan kan je op verschillende manieren contact met ons opnemen.

Mijn bestellingen
Hier vind je alle informatie over je gemaakte bestelling. Je kan je huidige bestelling volgen, je
bestelgeschiedenis inzien of een bestelling annuleren.

Ruilen en retourneren
Ben je niet tevreden met je aankoop? Je hebt 365 dagen om je producten terug te brengen of te ruilen.

Lees hier alles over hoe je je produg ’ Chat met onze digitale assistent

SUPPORT CONSUMENT

NL v

WAAR KUNNEN WE JE MEE HELPEN?

N
N

o Veelgestelde vragen

i ,,D Ontvangen

—

or

Verzenden

11 Feedback



Tipps!

e \Werden Sie zum funktionellen Verwalter lhres
SB0ts

e Basieren Sie Ihren Chatbot auf Daten und
Nnicht auf Intuition

e Bauen Sie Kenntnis auf und lernen Sie aus
Erfahrungen

e Entscheiden Sie sich fur die Losung und den
Anbeilter, der zu Ihnen passt Kenntnis lhrer
Prozesse und Referenzen bilden die
Grundlage lhres Erfolges!|(3

?augen Sie lein, aber m&fgno{&em 8@@&&@ an.
OBl......



Losungen

OBl Engage

Entdecken Sie die Starke von Social Media,

Messaging-Apps, Reviews, Live-Chat und Chatbots
INn einer Losung!

OBIl Brand Monitor

Messen Sie relevante Einsichten zu lhrer
Reputation, Branche und Stakeholdern aus
online- und offline Daten, Social Media,
Printmedien, Radio und TV.

OBl Bots

Ihr All-Inclusive-Partner fur die Erstellung, das
Training und die Implementierung und Wartung

von Chatbots, die Ihre Kunden wirklich verstehen.

OBI Insights

Ihr spezialisierter Data- Intelligence-Partner fur
Marktforschung, Social Analytics, Interpretation
und handlungsorientierte Einsichten.
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