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Gastbeitrag von Sabine Hoffmann,
ambuzzador: „Chatbots sind in aller
Munde! Warum eigentlich?“
Sabine Hoffmann, Gründerin und Geschäftsführerin der Agentur
ambuzzador, und ihr Team gehen in ihrem Gastbeitrag auf fünf Punkte, die
einen Chatbot ausmachen, ein18.11.2016

Sabine Hoffmann
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Sabine Hoffmann, Gründerin und Geschäftsführerin der Agentur ambuzzador: "Die im

Rahmen von Chats gewonnen Daten sollten in jedem Fall aus Kundenperspektive eingesetzt

werden, um kontextbasiert zu kommunizieren und ja, auch zu verkaufen."   © ambuzzador

Chatbots sind die Revolution des Jahres 2016 und werden als die Ablöser von

Applikationen gehandelt – zumindest im Silicon Valley. Auch in Europa gibt es

schon viele Projekte und Wien versucht sich, als Bot Spot zu platzieren. So hat

etwa Austrian Airlines gemeinsam mit ambuzzador und The Ventury als erste

Major Brand Europas am 14. Oktober einen ChatBot gelauncht,
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Was zeichnet also einen Chatbot im Vergleich zu bereits etablierten

Kommunikationskanälen (auch Apps) aus:

1. Finden statt Suche

Einen enormen Vorteil bietet die Möglichkeit, durch den Einsatz von Machine

Learning eine signifikante Komplexitätsreduktion in der Suche nach Information

anzubieten, die dem User bislang unter Umständen viel Zeit abverlangte (um sich

in die Logik von Websites einzufinden) und mit einem Bot dank  kontextbasierter

Schlüsselworterkennung eine neue Dimension an Komfort und Geschwindigkeit

bietet.

2. Customer Journey im Mittelpunkt

Das „Erlebnis Conversational Interface“ löst vor allem dann einen WOW-Effekt aus,

wenn User Informationen geliefert bekommen, die im Kontext wichtig und

wertvoll sind, so jedoch nicht vom Ansprechpartner erwartet werden. Oft sind das

Drittdaten, die die weitere Customer Journey begleiten. Beispiel: Ein User hat bei

Ankunft am Flughafen Wien die Möglichkeit über einen Chatdialog mit der Airline,

sein Taxi nach Hause zu buchen.

3. Marken werden menschlich

Erstmals treten Marken über Conversational Interfaces in unmittelbaren Kontakt

mit ihren Kunden – ein Bot spricht somit täglich (in Echtzeit) als die Marke selbst

mit unzähligen Kunden. Die hohe Kunst: Den Nutzer die Werte der Marke im
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  Sabine Hoffmann   ambuzzador

direkten Dialog erlebbar zu machen und Nutzer damit in den Genuss eines

persönlichen und individuellen Markenerlebnisses zu kommen.

4. Marken werden zu Freunden

Messenger Applikationen sind im Alltag von Konsumenten angekommen, im

Kontakt mit Familie, Freunden und vertrauten Business  Partnern. In diesem

vertraulichen Context erreichen Marken mit einem ChatBot ihre Community.

Konsumenten werden nicht länger in die Kommunikationslogik von Unternehmen

gezwungen!

5. Der relevante Draht zu meinen Kunden

Nicht noch ein Newsletter! Konsumenten geben an, dass Werbung, die aus dem

Kontext gerissen und nicht personalisiert ist, als störend empfunden wird. Genau

deswegen werden Newsletter immer unbeliebter, Ad-Block Applikation populärer,

Print-Werbeanzeigen überblättert und in Werbepausen im TV umgeschaltet. Die

im Rahmen von Chats gewonnen Daten sollten in jedem Fall aus

Kundenperspektive eingesetzt werden, um kontextbasiert zu kommunizieren und

ja, auch zu verkaufen.

Sabine Hoffmann ist Gründerin und Geschäftsführerin der Agentur ambuzzador.
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