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STEHEN SIE MIT IHRER

MARKE FUR NAHTLOSEN

KUNDENSERVICE

KUNSTLICHE INTELLIGENZ IM
BANKWESEN: DIESE DREI
ASPEKTE SOLLTEN BEIM

EINSATZ VON CHATBOTS

BEACHTET WERDEN

FACHBEITRAG L

Kunstliche Intelligenz (KI) wird inzwischen immer haufiger im
Banking eingesetzt und auch Finanzdienstleister erkennen
den Mehrwert von Chatbots. Laut einem Bericht des ame-
rikanischen Software-Herstellers Oracle setzen 80 Prozent
der Unternehmen bereits Chatbots ein oder planen, dies bis
2020 zu tun. Was muss die Finanzindustrie bei der Imple-
mentierung dieser Technologie beachten?

Kunden erwarten ein einheitliches Markenerlebnis, egal ob
physisch oder digital, von jedem Standort und jeder Plattform
aus. Auch Chatbots mussen sich nahtlos in den Kundenservi-
ce einfugen und es muss sichergestellt werden, dass die
Markenidentitat auch dann gegeben ist, wenn der Kunde mit
einem Bot kommuniziert.

Branding ist eine wichtige Investition fUr Banken, der Kunde
muss die Marke der Bank auf allen Plattformen erkennen, ob
Uber die Sprache des Chatbots oder die genutzten Plattfor-
men. Bestandigkeit ist der Schltssel.

Dennoch - auch Chatbots mussen eingearbeitet werden.
Dieser Technologie werden die Kundeneindricke der Marke
anvertraut, daher muss sichergestellt werden, dass die
Chatbots der Aufgabe gerecht werden, bevor sie den Kunden
vorgesetzt werden. Sie sollten nicht als reine MalBnahme zur
Kosteneinsparung gesehen werden, sondern als Investitio-
nen in einen besseren Service.
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https://www.oracle.com/webfolder/s/delivery_production/docs/FY16h1/doc35/CXResearchVirtualExperiences.pdf
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TECHNOLOGISCHER
WANDEL IST EIN
FORTLAUFENDER
PROZESS

NICHT ALLES AUF EINE
KARTE SETZEN

FACHBEITRAG L]

Kl entwickelt sich stetig weiter, dabei gibt es noch einige
Hurden zu Uberwinden. Um das Kundenvertrauen aufzubau-
en, muss man Fortschritte unterstitzen und innovative
Losungen einsetzen, die die Kundenerfahrung maximieren.
Die Integration von Kl in das bestehende System ist ein
kontinuierlicher Prozess auf dem Weg zur einheitlichen
Kundenerfahrung.

Ein wichtiger Vorteil von Kl ist ihre Lern- und Anpassung-
sfahigkeit. Ein Bot kann unterschiedliche Situationen und
Konversationen handhaben, basierend auf vorhergegange-
nen Kundeninteraktionen. Es sollte darauf geachtet werden,
dass dieser Lernprozess im jeweiligen Chatbot-Programm
ermaoglicht wird, um die Kundenerfahrung zu verbessern.

Filialmitarbeiter sind wichtig, um Vertrauen und Bindung zu
Kunden aufzubauen. Doch fur viele Banken kann es eine
Herausforderung darstellen, sich an neue Technologien
anzupassen, ohne die personliche Note zu verlieren.

Das Physische und das Digitale kdnnen zusammenarbeiten,
um die gesamte Kundenerfahrung zu steigern. Mitarbeiter
sollten nicht durch neue Technologien ersetzt, sondern
unterstutzt werden, um den Kunden besser helfen zu kdnnen.
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VORTEILE FUR BANKEN
UND KUNDEN
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Banking ist ein Omnichannel-Spiel. KI sollte nicht als eine
Geschaftsmoglichkeit gesehen werden. Vielmehr soll sie mit
den vorhandenen Systemen zusammenarbeiten und dabei
unterstutzen, bessere Leistungen zu erbringen.

Banken konnten sich bereits von der Leichtigkeit, Kosteneffi-
zienz und der 24-Stunden-VerflUgbarkeit von Chatbots Uberz-
eugen. Jetzt gilt es den Kunden zu beeindrucken. Die Finan-
zindustrie und die Kunden sind technologische Umwalzung-
en bereits gewdhnt, denn Maschinen und Technologien sind
seit Jahrzehnten Teil der alltaglichen Banking-Erfahrung.

Wir befinden uns auf der Schwelle zu einer der grof3ten
technologischen Revolution und es bleibt offen, wie KI den
Bankensektor in den nachsten 50 Jahren verandern wird.
Fest steht schon jetzt: Technologie wird Menschen niemals
ersetzen, denn bei Problemen schreiten sie ein und bieten
Sicherheit und Vertrauen - ein Zusammenspiel beider Seiten
kann aber das perfekte Bankerlebnis ermdglichen.
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