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DES VERTRIEBS: DER CHATBOT

Der Einsatz eines Chatbots macht nur dann Sinn, wenn er effektiv Mehrwert bringt. So zum
Beispiel fiir eine grosse Schweizer Krankenkasse, die den Bot als verlingerten Arm und Gate-
keeper fiir das Beraterteam einsetzt. Damit wird die Online-Absprungrate gesenkt, das
Beraterteam gewinnt interessante Leads und dem Kunden wird eine Unterstiitzung geboten,

die ihm wirklich etwas bringt.

Alle Jahre wieder stellt sich die Frage nach einem Kran-
kenkassenwechsel. Sie kennen das bestimmt auch. Via
Vergleichsportale oder Suchmaschine gelangen Sie auf
die Websites der Anbieter. Das Thema ist aufwendig, und
Sie m&chten méglichst schnell Antworten auf lhre Fra-
gen. Welches Krankenkassenmodell ist fiir mich das
richtige? Wie sieht es mit Zusatzversicherungen aus?
Warum muss ich im Offertenprozess welche Angaben
machen?

Der Chatbot hat die passende Antwort

Auf genau diese Fragen hat eine Schweizer Krankenkasse
zur richtigen Zeit am richtigen Ort die passenden Ant-
worten: mit Hilfe eines Chatbots! Und wie funktioniert
diese Losungin der Praxis? Ganz simpel. Am einfachsten
lasst sich dies natdrlich an einem Praxisbeispiel erkldren:

Der potenzielle Kunde, Frank Kohler, sucht im Inter-
net nach einer geeigneten Krankenkasse. Er gelangt
Uber eine Web-Suche auf die Unternehmenswebsite.
Schnell findet er die fiir ihn sinnvollen Versicherungs-
produkte. Bei der Konfiguration der Offerte fiir sein pas-
sendes Modell zégert er.

Frank Kohler iiberlegt sich: Soll ich mein Versiche-
rungspaket durch Zusatzleistungen ergdanzen? Was
macht Sinn und was sind die Vorteile? Genau in diesem
Moment meldet sich der Chatbot der Krankenkasse mit
folgenden Worten: «Grilezi, sind Sie an einer
Zusatzversicherung interessiert?» Na so was,
denkt sich Frank Kohler iiberrascht. Und be-
jaht die Frage des Chatbots. «Folgende Zu-
satzversicherungen kénnen Sie lhrer Grund-
versicherung hinzufiigen. Zu welcher méch-
ten Sie gerne mehr erfahren?», antwortet
der Bot und gibt Frank Kohler die Auswahl
zwischen verschiedenen Zusatzversicherungen. Da Frank
Kohler an einer Zahnversicherung interessiert ist, wahlt er
dieses Angebot aus. «Zu diesem Thema kann ich lhnen un-
sere Spezialistin Susanne Miller empfehlen. Sie ist unser
Profi, wenn es um Zusatzversicherungen geht. Darf ich Sie
an diese Expertin fiir eine Live-Beratung iibergeben?». Aber
klar doch! Der Chatbot antwortet: «Nur einen Augenblick,
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User-friendly und agil: Per Drag and Drop lassen sich Chatbot-Stories
im nutzerfreundlichen Back-end mit wenigen Klicks erfassen oder anpassen.

Das intelligente Zusammenspiel von
Live-Chat und Chatbot spielt fiir das Kunden-
erlebnis die zentrale Rolle.

sie ist gleich bei uns ...» Und nach wenigen Sekunden mel-
det sich Susanne Miiller personlich. Schnell kann sie im
Chat-Gesprach offene Fragen beantworten und Frank Koh-
ler bei der Zusammenstellung seines Angebots unterstiitzen.

Beide Seiten sind begeistert und freuen sich tiber das Er-
gebnis. Der gesamte Chatverlauf wird in einem entspre-
chenden Service-Ticket abgespeichert. Das ist sehr wichtig,
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denn das Ticket und die darin gespeicherte Information bil-
den die Grundlage fiir eine umfassende Rund-um-Sicht auf
den Kunden. Wenn Frank Kohler sich in zwei Wochen im Kun-
denservice meldet, weiss jeder Service-Mitarbeiter umge-
hend, dass dieser Chat vor zwei Wochen stattgefunden hat.
Das freut Frank Kohler natiirlich sehr, und er fiihlt sich vom
Unternehmen ernst genommen. Fiir die Krankenkasse leis-
tet der Chatbot eine wichtige Unterstiitzung, da so die Ab-
sprungrate der Website-Besucher gesenkt und die Ab-
schlussrate von Offerten gesteigert werden kann.

Test Convarsation >

Der hybride Chat-Ansatz

Um den Chatkanal im Unternehmen erfolgreich und nach-
haltig betreiben zu konnen, ist eine ganzheitliche Losung
unabdingbar. Hierbei spielt das intelligente Zusammenspiel
von Live-Chat und Chatbot die zentrale Rolle. Kann der Bot
eine Frage nicht beantworten oder ist zum Beispiel eine
gute Verkaufschance erkennbar, kann der Chat sofort an ei-
nen realen Agenten {ibergeben werden. Das System sucht
einen verfiigbaren und geeigneten Service- oder Verkaufs-
Mitarbeiter, der den Chat nahtlos tibernehmen kann, weil er
den vorangegangenen Chatverlauf und die gesamte Inter-
aktion des Kunden mit dem Bot einsehen kann. Genau das
verstehen wir unter einem hybriden Chat-Ansatz.

Die PIDAS Losung fiir eine Schweizer Krankenkasse

Fiir eine Schweizer Krankenkasse hat PIDAS eine Gesamtlo-
sung bestehend aus folgenden Software-Komponenten im-
plementiert:

* Skype for Business (Basistelefonie) von Microsoft

e Voxtron (Skill-based Routing und Live-Chat) von Enghouse
¢ trueAct (Customer Service Management, Robotics und

Customer Intelligence) von PIDAS
e LENA (Chatbot und Natural Language Processing) von PIDAS

Mit der hier aufgezeigten Ldsung sparen beide Seiten Zeit
und Nerven. Die Krankenkasse kann die Aufwendungen fiir
Telefonakquisition massiv reduzieren und die Verkaufsmit-
arbeiter gewinnbringender einsetzen. Im Back-end der Chat-
bot-Software, die eine hervorragende User Experience bie-
tet, kann die Versicherung mit nur wenigen Klicks Chat-Storys
erfassen oder bestehende anpassen. Somit kdnnen die Bediirf-
nisse der Kunden agil beriicksichtigt und Learnings direkt
umgesetzt werden.

Im beschriebenen Fall fiihrt der Chatbot eine Vorqualifi-
zierung durch, wenn ein potenzieller Interessent auf der
Website ein bestimmtes Verhalten an den Tag legt. Ist der
Bot liberzeugt, dass beim Kunden effektiv Interesse he-
steht, wird die Interaktion an den Live-Chat {ibergeben. Die
Kriterien, welche das Aufschalten des Livechats triggern,
konnen individuell im System hinterlegt werden. Zudem ist
es moglich, die Konversationen mit Bildern, Emojis und vie-
len anderen Elementen zu erweitern, sodass das Erlebnis
fiir den Kunden einmalig wird und er das Unternehmen auf-
grund der guten Experience bevorzugt auswahlt. Dem Kun-
den wird durch die Chatbot-Technologie bestmoglich bei
seiner Recherche geholfen, und die Versicherungsberater
erhalten fast ausschliesslich qualifizierte Leads, die sie in-
dividuell und zeitsparend bearbeiten konnen. Also eine
echte Win-Win-Situation. [ |
www.pidas.com/lena
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Mehr zum Thema:

Whitepaper Chatbots
Kiinstliche Intelligenz im Kundenservice.
Hype oder Helfer der Zukunft?
Download unter: www.pidas.com/
whitepaper-chatbots
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