Chatbot wir miissen
reden, ich hab'
einen Schaden!
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Warteschleifen - Kennen sie das?
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Die Losung: Chatbots




Chatbot
Was steckt dahinter?

Utterance = AuRerung

Verb Entity Entity

Y
Intent = Absicht



Chatbot
Was steckt dahinter?

,Ich mochte die gestrigen

,Zeig mir die Bérsendaten von gestern®
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Intent: Daten anzeigen
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Borsendaten sehen®

,Gib mir eine Liste der Daten

,Die Borsenkurse von gestern®

der Borse von gestern®



3 Stufen auf dem Weg zur
digitalen Exzellenz

Digitale Exzellenz

Fortgeschritten .
* sehrausgepragte

Dialogfahigkeit
* Bearbeitungvon

Vertragsanderungen
- Anderung einer | * vollstandige
, Kontoverbindung! Schadenaufnahme
* FAQ-Funktion « Angebote zu « Initiierung der
* Initiierungeines | einfachen ! Schadenregulierung
Riickrufs Produkten ; und -beseitigung



Was verstehen wir unter
Dialogfahigkeit?

Hey, ich wirde gerne einen Hagelschaden melden.

Ich bin Kim, deine elektronische Sachbearbeiterin und helfe
dir selbstverstandlich gerne deinen Schaden aufzunehmen.
Ist es fUr dich okay, mit mir zu sprechen?

e Chatbot steuert den Dialog

 Kann bei Bedarf aber auch einen
Sachbearbeiter hinzuziehen Wenn du mit einem menschlichen Sachbearbeiter

verbunden werden willst, so sage einfach ,Sachbearbeiter®.

Klar

Nenne mir bitte deinen Vor- und Nachnamen.




Was verstehen wir unter
Dialogfahigkeit?

Validiert Eingaben des Nutzers

Wo ist der Schaden aufgetreten?

In der MaximilianstralRe in Mtnchen.

)

Laut meiner Daten hat es in der MaximilianstralRe in
Miinchen nicht gehagelt.




Was verstehen wir unter
Dialogfahigkeit?

Bei welchem Fahrzeug ist der Schaden entstanden? :

Meinem Golf

Okay, ich notiere also das Fahrzeug mit dem
Kennzeichen K-XY-1234 — ist das so korrekt?

* Bezieht Kundendaten ein




Was verstehen wir unter
Dialogfahigkeit?

Wo ist der Schaden aufgetreten?

Vor meinem Haus.

Ich habe dich leider nicht verstanden. Bitte nenne mir
die StraBe und den Ort an dem der Schaden
aufgetreten ist.




Was verstehen wir unter
Dialogfahigkeit?

Wo ist der Schaden aufgetreten? :

Vor meinem Haus.

° |_e rnt dazu Ich notiere die Max-Planck Stra3e 40 in 50354 Hurth,
ist dies korrekt? h
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Realisierung eines
E2E Prozesses via Chatbot




Aktuelle Herausforderungen

+ Dialogfahigkeit

* Dialekte

* Deutsche Sprache —schwere Sprache

Kunden- Leistungs-
Akzeptanz fahigkeit




Ziel: Chatbots in Omni-Channel-Ansatz integriert
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