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CHATBOTS KLUGER MACHEN!

In vielen Callcentern entlasten Chatbots den Kundenservice. Aber bei der Qualitat gibt es
grolBe Unterschiede. Wie kommen Sie vom einfachen ,Ja"” und ,Nein” zu einer Losung,
die IThre Kundschaft legitimiert und gezielt weiterleitet?

Ob Sofaecke, Mahroboter oder Tablet: Wenn der Einkauf grof3er ausfallt, bezahlen viele auf Raten. Gerade im Online-Handel
Ubernehmen oft externe Finanzierungspartner die Finanzierung solcher Kleinkredite. Die Auflagen fur Legitimation und
Authentifizierung, die sie dabei erfillen mUssen, sind streng - andererseits mussen die Ablaufe so einfach wie moglich bleiben,
damit die Kundschaft ihren Einkauf nicht genervt abbrechen. Auch sollten eigene Mitarbeitende dabei nicht in zusatzlicher Arbeit
versinken. Deshalb entwickelte OPITZ CONSULTING bei einer fuhrenden Bank fur Konsumentenkredite eine Chatbot-basierende
Data-Science-Losung, die einerseits den hohen Qualitatsansprichen im Bankensektor gendgt und andererseits dabei hilft, den

Service zu verbessern und neue Geschaftschancen zu erschliel3en.

Die Herausforderung

Die Bank engagierte uns, um bei einem Machine-Learning-
Experiment zu unterstitzen. Es ging darum, einen Chatbot fur
Konsumentenkredite zu entwickeln als zusatzlichen Kanal, der
den Service entlastet und Kund:innen einfacher ans Ziel bringt.

Schnell wurde klar, dass man mehr wollte als einen einfachen
Bot, der mit ein paar FAQs geflttert wird.

Immerhin kommen - Uber alle Kandle gerechnet - mit
ungefahr 500.000 Kundenkontakten im Jahr erhebliche Daten-
mengen zusammen. Sensible Daten, die aber auch wertvolle
Informationen liefern kdnnen - fur Service und Geschaft.

Die Lésung

Welche Person befindet sich am anderen Ende der Leitung?
Das ist die Frage, die immer zuerst zu klaren ist: Manuelle Au-
thentifizierung ist aufwandig. Die Authentifizierung und
Legitimierung waren daher der perfekte erste Anwendungsfall.

Vom ersten Skript an wurde der Chatbot als vollwertige Soft-
wareldsung konzipiert, inklusive Testing, Staging und Pentest,
um ein Fundament fur die hohen Standards bei Datenschutz
und Security einer Bank zu legen.

Gemeinsam mit der Bank schufen wir die Basis fur ein System,
das Daten zunachst sammelt und spater intelligent verarbeitet.



Vom Chatbot zur Datenmaschine

Das neue Chatbot-System wertet nicht nur die Daten aus, die
Kreditnehmende eingeben, sondern es bezieht auch Rahmen-
daten wie Prozesse, Zeit und Kosten in seine Analysen mit ein:

Ist der Einsatz effizient? Rechnet sich der Chatbot in
diesem Feld? Wo hakt es, und was wurde die Losung
verbessern? Was nervt die Benutzenden, was hilft ihnen
wirklich weiter?

Auch wenn das Chatbot-System zunachst als einfaches Frage-
Antwort-Spiel  startete,  steckte  von  Anfang  an
mehr dahinter: Jede Interaktion mit dem Chatbot flie3t
anonymisiert in sein Backlog ein. Hier wird sie ausgewertet und
tragt nach und nach dazu bei, den Prozess fUr Beschaftigte,
Partner und Kundschaft immer besser zu unterstitzen und
die Ergebnisse zu optimieren.

Ergebnis

Was bringt der Chatbot?

Bereits nach einem halben Jahr wurden ein Viertel aller Legimi-
tierungen Uber den Chatbot durchgefuhrt: Die Losung entwi-
ckelte sich zu einer effizienten Alternative zu Telefon und
E-Mail und entlastet so massiv das Communication Center.
Gleichzeitig tragt der datengetriebene Ansatz dazu bei,
,nebenbei” neue Geschéftsfelder zu entdecken.

Wie geht es weiter?

In Zukunft soll der Chatbot weitere Schritte bei der
Legitimierung fur Konsumentenkredite Ubernehmen und einfa-
che Aufgaben eigenstandig durchfihren: Zum Beispiel person-
liche Daten andern oder Raten anpassen. Eine Anbindung
an das CRM-System kann die Datenpflege weiter vereinfachen
und viele weitere Moglichkeiten eroffnen.

Kundenmeinung

,Die Zusammenarbeit war agil, hat viel Spafs gemacht und die
Kolleginnen und Kollegen waren motiviert. Der Chatbot schafft
optimale Voraussetzungen fiir ein darauf aufbauendes
Kundengesprdch. Fir uns ein grofser Mehrwert.”
Managerin im Kundenservice-Center der Bank
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Auf einen Blick

Wie konnten wir helfen?

m Der Legitimationsprozess fur Konsumentenkredite
wurde vereinfacht und beschleunigt.

m Der Chatbot generiert Daten, die aggregiert ausgewertet
werden kdnnen - und schafft damit ein tragfahiges Funda-
ment fur intelligente Data-Science-Lésungen mit den
Qualitatsstandards moderner Softwareprojekte.

m Bankregularien bezlglich Datenschutz und IT-Security
werden wirtschaftlich eingehalten.

m Die Losung wurde inhouse entwickelt und kann daher
lizenzfrei genutzt und weiterentwickelt werden.

Die Vorteile
Der Chatbot kann Eingaben selbstandig zuordnen und verar-
beiten - das bedeutet
m Entlastung fur die Beschaftigten der Bank:
m Mehraufwand im Partner-Geschaft wird abgefedert
m FUr wertschopfende Tatigkeiten und Beratung bleibt
menhr Zeit
m Mehr Komfort fur die Kunden der Bank:
m Schnellere Bearbeitung von Kreditantragen
m Zusatzlicher Kommunikationskanal
m Wertvolle Daten fur die Entwicklung der Bank:
B FUr bessere Datenqualitat
m FUr die Weiterentwicklung des Systems
m FUr die Verbesserung von Prozessen
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