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Customer driven
architecture for a
Chatbot

Laura Gander, Winterthur, 18.06.2019
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Conclusion: the chatbot should be as smart as a human.
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Focus on key features for your MVP.

Digitaler Assistent der SBB

Nutzungsbedingungen

|

Mit der Nutzung des digitalen Assistenten erklaren Sie sich mit den Nutzungsbedingungen einverstanden.

Guten Morgen,
ich bin der digitale Assistent der SBB und bin zurzeit in der Pilotphase. Aktuell kann ich Ihnen zu den Themen

» Generalabonnemente
+ Halbtax-Abonnemente

Auskunft geben. Ich verstehe Sie am besten, wenn Sie mir immer nur eine Frage gleichzeitig stellen.

Wie kann ich lhnen behilflich sein?

Digitaler Assistent

Hallo, wie kann ich lhnen weiterhelfen?

Digitaler Assistent um 07:48:41

Verfasse eine Nachricht...
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Example of a customer who doesn’t realize that he’s B
talking to a Bot.

Guten Abend

Guten Abend

Wie kiindige ich mein GA?

Sie konnen lhr Abo mit nur wenigen Klicks
aus www.swisspass.ch kindigen, indem
Sie unter lhren persdnlichen Angaben
«Abo kundigen» anklicken. Naturlich
nehmen wir lhre Kiindigung auch am SBB
Schalter sowie telefonisch im GA- oder
Halbtax-Service Center unter 0848 44 66
88 (CHF 0.08/min) entgegen.

Sie kdnnen mir eine weitere Frage stellen,
falls Sie noch andere Anliegen haben

Danke, Sie haben mir geholfen.
Gruss G.

Es freut mich, dass ich lhnen helfen konnte
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http://www.swisspass.ch/

Sentiment and Smalltalk is an essentiel requirement.

Guten Abend

Hallo, wie kann ich Ihnen weiterhelfen?

Mein Vater ist gestorben und hatte
ein Halbtax.
Wir sprechen lhnen unser aufrichtiges
Beileid aus. Bitte melden Sie sich direkt
beim GA- oder Halbtax Service Center
unter 0848 44 66 88 (CHF 0.08/Min.). Sie
kénnen uns auch eine E-Mail schreiben.

Sie kdnnen mir eine weitere Frage stellen,
falls Sie noch andere Anliegen haben

Nein, das reicht mir vielen Dank.

Es freut mich, dass ich lhnen helfen konnte
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Customers don’t understand how to communicate B3
with a Chatbot.

Ich mache momentan eine
Weiterbildung in Richtung
Techniker HF und habe gelesen,
dass ich das Junior GA
vergiinstigt erwerben kann mit
einer Bescheinigung. Ich habe
Jahrgang 1994 und besitze ein
Halbtax, welches sich bereichts
automatisch verlangert hat. Wenn
ich nun ein GA anfordern méchte
ist meine Frage, ob das bereits
bezahlte Halbtax abgezogen
werden kann?

Ich habe leider lhre Frage nicht verstanden.
Ich bin ein Digitaler Assistent der sich
noch in der Lernphase befindet. Ich
verstehe Fragen am besten, wenn Sie mir 1
Frage stellen. Bitte formulieren Sie Ihre
Frage um.
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Customers share more data and information than

expected.

Ich habe leider lhre Frage nicht verstanden.

Ich bin ein Digitaler Assistent der sich
noch in der Lernphase befindet. Ich
verstehe Fragen am besten, wenn Sie mir 1
Frage stellen. Bitte formulieren Sie Ihre
Frage um.

Guten Tag. Ich habe die verlangte
Wohnsitzbestatigung fir das GA
Familie Jugend (Kundennr. 000-000-
000-0) noch nicht fristgerecht
einreichen kénnen. Fallig am
18.11.2018. Kann ich die
Wohnsitzbestatigung noch bis 23.11
nachreichen? Die Rechnung fiir die
Verlangerung des GA ist am 19.11.2018
bezahlt. Vielen Dank Gruss Peter
Muster (Basis-GA Kundennr. 000-000-
000- 0)
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conclusion: just because it's a hype it doesn’t need

to be our solution for the problem.
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Two use cases to test with customers.

Nutzungsbedingungen v Guten Tag. Ich bin der digitale
[ Assistent der SBB und kann Dir zu
@ o n folgenden Themen Auskunft geben:
A Guten Tag, ich bin der digitale
W’ assistent der SBB und helfe lhnen

gerne bei den Themen Generalabos
und Halbtax weiter.

Tipp: Am besten kommunizieren Sie
w»

mit mir in kurzen, einfachen Satzen.

Abo wechseln

Abofinder

Adress-

Generalabonnement

Halbtax-Abonnement
Schreiben Sie Ihre Nachricht hier... 140
(Limit: 140 Zeichen) 4 SwissPass

SBB -+ SwissText 2019 « 18.06.19
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Help the customers on how to use the Chatbot.

Nutzungsbedingungen v
[

Guten Tag, ich bin der digitale
[

Assistent der SBB und helfe Ihnen
gerne bei den Themen Generalabos
und Halbtax weiter.

Tipp: Am besten kommunizieren Sie <<
- mit mir in kurzen, einfachen Satzen.
hallo »(®)
Hallo!
[
ElirlJ Ich bin der digitale Assistent der SBB
W' nd helfe thnen gerne bei den Themen
Generalabonnemente und Halbtax-
Abonnemente weiter.
Schreiben Sie Ihre Nachricht hier... 140
(Limit: 140 Zeichen) Aﬂ .
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Show that the Chatbot recognized the intention of B
the customer.

meine mutter ist gestorben &
."‘.

Herzliches Beileid. Ein Kundenberater <

oder eine Kundenberaterin wird lhnen
gleich weiterhelfen.

Meine Kollegen und Kolleginnen im
W' service Center stehen aber lhnen
auch telefonisch zur Verfligung.

Kontakt Informationen

Chatten mit Kundenberaterin <

Schreiben Sie Ihre Nachricht hier... 140
(Limit: 140 Zeichen) ﬂ '
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Make it easy and fun to interact with the Chatbot.

Halbtax »( ® )
S

HALBTAX

Zum halben Preis durch die
Schweiz.

Erstkauf: CHF 185.-
Mit Treuerabatt: CHF 165.-

Details

Schreiben Sie Ihre Nachricht hier... 140
(Limit: 140 Zeichen) 4
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Support the customer in finding their solution and B
provide some suggestions.

Generalabonnemente | @ |
-’
Mit dem Generalabonnement (GA) 1.
W 4er 2. Klasse geniessen Sie freie
Fahrt in den Ziigen der SBB und den
meisten anderen Bahnen in der
Schweiz.

Abo-Empfehlung v

Uber welches Abonnement mochten
[

Sie gerne mehr wissen?

GA fiir Erwachsene <<

Halbtax

GA Kind

Mehr Optionen A4

schreiben Sie Ihre Nachricht hier... 140
(Limit: 140 Zeichen) Aﬂ
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Think in what the customer needs to know next.

Mit dem Generalabonnement (GA) 1.
oder 2. Klasse geniessen Sie freie
Fahrt in den Ziigen der SBB und den
meisten anderen Bahnen in der
Schweiz.

Abo-Empfehlung v <<

Ich kann Ihnen gerne helfen
herauszufinden, welches Abo sich
am besten fiir Sie eignet:

Ich bentitige eine Empfehlung

Uber welches Abonnement méchten
Sie gerne mehr wissen?

GA fiir Erwachsene

Halbtax

GA Kind

Mehr Optionen v

Schreiben Sie Ihre Nachricht hier... 140
(Limit: 140 Zeichen) 4
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. &
Be a step ahead and lead the customer through the flow.

was ist meine kundennummer |

®
Die Kundennummer ist eine
==

zehnstellige Nummer, die jede
Abokundin und jeder Abokunde
besitzt. Sie dient zur personlichen
Identifikation. Diese befindet sich auf
der Vorderseite der SwissPass-Karte:

+ .. SwissPass

Katrin Burgermeister

Meinten Sie Kartennummer?

Schreiben Sie thre Nachricht hier... 140
KLimit: 140 Zeichen) a
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When is it time to hand the customer over to an agent?

Uber welches Abonnement mochten
Sie gerne mehr wissen?

ich will mit einem agent verbunden

.'f. _ .\\.
( L 4 )
werden -

Mdchten Sie mit einem
Kundenberater oder einer
Kundenberaterin chatten?

Schreiben Sie Ihre Nachricht hier... 140
(Limit: 140 Zeichen) ﬂ

L
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Try to focus on context and dialog.

wie viel kostet ein ga fiir studierende?

GA JUNIOR FUR
STUDIERENDE

Von 25 bis 30 Jahren

1. Klasse: CHF 4'520.-
2. Klasse: CHF 2'650.-

Fur den Kauf eines GA Junior fir Studierende bendtigen Sie die folgenden Unterlagen:

welche unterlagen brauche ich dafir?

1) Aktuelles, qualitativ gutes und farbiges, digitales Passfoto. Besitzen Sie bereits einen SwissPass, laden Sie Ihr Digitalfoto bequem auf www.swisspass.ch hoch.

2) Kopie |hres Passes oder |hrer ID.

3) Kopie Ihrer Legitimation einer Schweizer Universitat bzw. die offizielle SBB Studienbescheinigung eines SHK-anerkannten Studiengangs an einer Fachhochschule oder Hoheren
Fachschule (erhéltlich im Schulsekretariat).

w

Schreiben Sie Ihre Nachricht hier... 140 4

(Limit: 140 Zeichen)
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We ask the customer directly for their feedback.

Digitaler Assistent ®

Waren Sie mit dem Service unseres
digitalen Assistenten zufrieden?

©) © @

Bitte wihlen Sie Ihr Feedback aus

0 Falsche/keine Antwort

O Design

O Verfligbarkeit Kundenberaterin

O Bedienbarkeit vom digitalen Assistenten

Freitext

Feedback Senden
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conclusion: a combination of free text and chatbot

suggestions allows to find easy and fast the right answer.
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Thanks for your attention.



