Digitalisierung

Chatbots flr Broker —
mehr als FAQ

Von Evgeny Sorokin

Die Chatbots von Finanzinstituten be-
schrdnken sich meist auf die Beantwor-
tung hdufig gestellter Fragen oder
grundlegende Informationen zum Kon-
to, bei Brokern gibt es auch Kursbe-
nachrichtigungen. Damit jedoch werden
die Maglichkeiten der Chatbots bei wei-
tem nicht ausgeschépft, meint Evgeny
Sorokin. Sondern die Nutzeroberflichen
miissen technisch komplexer werden.
So kdnnen Chatbot mit dem CRM-Sys-
tem verbunden werden, um individuell
auf den Nutzer eingehen zu kdnnen.
Und sie eignen sich zur Identifikation
von Geschdftspotenzialen und deren
Ausschopfung. Gut gemachte Chathots
wirken sich zudem positiv auf Konver-
sions- und Aktivierungsraten aus. Red.

Ob Facebook, Wechat, Whatsapp, Viber
oder Telegram — die meisten Menschen
nutzen heute mehr als eine Messaging-
Anwendung auf ihren Smartphones und
Computern. Einige Unternehmen arbeiten
bereits mit Chat-Programmen oder virtuel-
len Assistenten auf ihren Websites sowie
in den sozialen Medien. Viele Nutzer zie-
hen es vor, Uber eine Chat-Oberfldche mit
beispielsweise dem Support zu kommuni-
zieren, statt sich per Telefon im direkfen
Gesprdch auszutauschen.

Doch wie bei anderen Kommunikations-
kandlen wéchst der Personalaufwand zur
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Bearbeitung der Anfragen immer stdrker,
je mehr Nutzer hinzukommen. Die Auto-
mation in Form von Chatbots ist eine
sinnvolle Lésung. Mdchte ein Unterneh-
men jlingere Zielgruppen ansprechen, ist
es heutzutage noch wichtiger, per Chat
erreichbar zu sein — da bilden Finanz-
unternehmen keine Ausnahme. Mancher
Finanz-Bot ermoglicht es Anlegern bei-
spielsweise, im Facebook Messenger
Charts zu 6ffnen, AufirGge zu erteilen und
Geschdfte zu Gberprfen.

Mit Chatbots kbnnen Broker den Kommu-
nikationskanal aufgreifen, den ihre User
bereits verwenden. Es ist keine Installation
notig, die Anleger nehmen den Chatbot
einfach in ihre Kontakiliste inmitten von
Freunden und Bekannten auf und verste-
hen intuitiv, wie sie mit einem Bof umge-
hen mussen. AuBerdem ist ein Chatbot flr
das Unfernehmen leicht zu implementie-
ren, da die Nutzeroberfléiche des Messen-
gers verwendet werden kann.

Einfache FAQ-Dienste reichen nicht aus
Finanzinstitute sind bekanntermaBen eher
konservativ. lhre Chatbots beschrénken
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Hallo Inga, wir ermitteln in einer Umfrage,
welche Analysen Trader am haufigsten
durchfiihren: Fundamentalanalysen oder
Chartanalysen. Darf ich fragen, was Sie
bevorzugen?

Chartanalysen g

[BELUCH

Jan Miiller, unser Experte flr den
Energie-Futures-Markt, halt am
Mittwoch um 20:00 Uhr ein kostenloses
Webinar zu komplexen Chartanalysen.
Mbchten Sie daran teilnehmen?

Hier ist der zur Anmeldung und
zum Vermerk in Ihrem Kalender

sich meist auf FAQs und grundlegende
Informationen zum Konto des Verbrau-
chers. Broker-Firmen biefen via Chatbot

Ublicherweise  Kursbenachrichtigungen
oder allgemeine Informationen zu Marki-
bedingungen und aktuellen Trading-Posi-
tionen an.

Doch Chatbots verfiigen Uber ein viel
groBeres Potenzial. Conversational-User-
Interfaces, also chatgestiitzte Nutzerober-
flichen, mussen fechnisch komplexer
werden — denn ein einfacher FAQ-Dienst
reicht nichf aus, um den Kunden zu halten
und qualifizierte Leads zu generieren.

Mit dem CRM-System verbinden

Wird ein Chatbot mit dem Cusfomer-Rela-
tionship-Management (CRM) und Back-
Office-System eines Brokers verbunden,
sammelf er Daten Gber den User, etwa Gber
hdufig gestellte Anfragen, seinen Kommu-
nikationsstil (wie formell oder umgangs-
sprachlich seine Sprache ist) oder wie er
auf verschiedene Nachrichten reagiert. Sie
konnen Informationen Uber Besucher sam-
meln, Gesprdche automatisch zuweisen,
Besucher nach ihrer E-Mail-Adresse oder
ihrer Telefonnummer fragen und die Leads
in einem CRM-System anlegen. Nach der
Bearbeitung der Trader-Anfragen besteht die
Mdglichkeit, die zusammengefassten An-
fragen zu analysieren und entsprechende
Aufforderungen, News oder Hinweise auf
Trading-Mdglichkeiten zu versenden.
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Wenn beispielsweise ein Trader innerhalb
eines bestimmten Zeitraums immer wieder
Marktdaten zu Kryptowdhrungen erfragt,
ist es wichtig, ihm ein personalisiertes An-
gebot und einen Link zur Er6ffnung eines
Kontos und zum Handel mit Kryptowah-
rungen bereitzustellen: ,George, Sie haben
mich kdrzlich nach Litecoin gefragt. MGch-
ten Sie Litecoin, Bitcoin, Ether und mehr
als 100 weitere Kryptowdhrungen auf
unserer neuen Multi-Asset-Handelsplatt-
form handeln?”

Kosten fiir Kunden-Support
und Vertrieb verringern

Immer mehr Banken und Brokerfirmen
setzen Chatbots ein, um die Kosten flr
Kunden-Support und Vertrieb zu verrin-
gern. Viele Fragen sind fypisch und kehren
immer wieder, vorkonfigurierte Antworten
reduzieren das Eingreifen realer Personen.
In Online-Hilfesystemen ldsst sich mithilfe
von Chatbot-Techniken der Bereich identi-
fizieren, in dem der Kunde Unferstifzung
braucht.

Chatbots verstehen, was der Nuizer will,
und gehen mit Anfragen anders um als die
Suchfunktion auf einer Unternehmensweb-
site: Sie sorgen fiir ein schnelles Erfolgs-
erlebnis. So kann beispielsweise ein ra-
scher Zugriff auf die Konfoeinstellungen
ermaglicht werden, um eine Karte zu sper-
ren oder einen Tarif zu dndern.

Ein konkretes Beispiel: Der Chatbot bear-
beitet eine typische ,Wo ist mein abgeho-
benes Geld’-Abfrage, indem er den Status
in einem CRM praft und eine Antwort gibt
wie ,lhre Anfrage Nr. 123 zum Abheben
von 275 Euro wird verarbeitet”. ,Wir er-
warten, dass das Geld heute gesendet
wird. In bestimmten Fdllen missen wir
jedoch Ihre Anfrage erneut prifen, was zu
einer Verzogerung von bis zu drei Tagen
fuhren kann.”

Obwohl der gesamte Vorgang recht einfach

und sprachlich oberfldchlich anmutet, wird
der Kunde mit der maschinellen Antwort

bank und markt Heft 6 ™ Juni 2018

dhnlich zufrieden sein wie mit einer
menschlichen Nachricht eines Kundenbe-
tfreuers.

Anrufe automatisch zuweisen

Bots kénnen dartber hinaus Anrufe auto-
matisch zuweisen, wenn beispielsweise
einem Benutzer das Offnen seines Kontos
Probleme bereitet. Der Bot leitet ihn zu ei-
nem menschlichen Mitarbeiter weiter. Auch
bei Schwierigkeiten bei der Geldeinzahlung
kann der Bot helfen, indem er den User zur
Problemliésung mif dem entsprechenden
Support-Mitarbeiter verbindet.

Die meisten Kunden haben lieber mit Pro-
grammen zu tun, die wie Menschen kom-
munizieren. Deshalb kénnen chatbotarfige
Techniken in interakfiven Systemen, die
vom Nutzer Informationen erfragen mus-
sen, sehr hilfreich sein. Voraussefzung ist
allerdings, dass diese Informationen ein-
fach strukturiert und vorhersehbar sind. Ein
weiterer Vorteil: Der Broker muss keine
Werbung flir eine Kommunikation per Chat
machen, die Nutzer wissen, wie praktisch
das ist.

Auch fiir die Lead-Qualifizierung

So lassen sich Bots auch fur die Lead-
Qualifizierung einsetzen. Denn jeder User,
der einen Chatbot in Gebrauch hat, gilt als
potenzieller Kunde flr einen Broker. Um
einen Lead zu erstellen, muss ein Chatbot
Kontaktinformationen Uber diesen Benutzer
erhalten, etwa eine E-Mail, ein soziales
Profil oder eine Telefonnummer. Der Chat-
bot kann mit einfachen Worten nach der
E-Mail-Adresse des Users fragen: ,Moch-
ten Sie personalisierte Anklndigungen,
ermdRigte Preise oder weitere Vorteile er-
halten? Dann geben Sie bitte Ihre E-Mail-
Adresse an.”

Ein qualifizierter Lead weist bestimmfe
Merkmale auf, anhand derer er im Sales-
Funnel, beispielsweise in Anbindung an
Sales Force — weiter nach unten gelangt:
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Der Chatbot ermittelf das Herkunftsland
des Nutzers (da in verschiedenen Ldndern
unterschiedliche Vorschrifien und Gesetze
fur den Finanzbereich gelten), die Sprache
und ob der Nutzer ein (spekulierender)
Trader oder ein Investor ist (der langfristi-
ge Investitionen bevorzugt). Diese beiden
verschiedenen Nutzerfypen bendtigen un-
terschiedliche Produkte.

Hohe Offnungsraten

\Wenn gleich zu Beginn eine Kommunika-
tionsform zum Einsafz kommt, die dem
Gesprdch zwischen zwei Menschen @h-
nelt, erzeugt dies die lllusion, verstanden
zu werden. Mit Chatbofs ist es mdglich,
den Kunden in einem lockeren Ton anzu-
sprechen und Gesprdche ohne menschli-
che Interakfion zu flhren.

Die Moglichkeiten sind grenzenlos und
reichen von exklusiven News Uber Bil-
dungs- oder Unferhaltungsangebote bis
hin zu Spielen, Wettbewerben oder Umfra-
gen. AuBerdem kdnnen Bots Performance-
Daten senden, die den Trader Uber seine
Performance informieren. Zum Beispiel, ob
er laut Chatbot-Statistik in die Top 10 der
progressiven Trader gelangt ist oder ob er
profitabler war als Broker x oder Broker y.

Selbst wenn die Interaktionen bislang
ziemlich oberflachlich sind, sorgen sie
letztlich far héhere Conversion- und Akfi-
vierungsraten. Messenger werden von (iber
einer Milliarde akfiven Usern weltweit ge-
nutzt. Es wdre toricht, sie nicht einzuset-
zen, schlieBlich weisen sie eine durch-
schnittliche Offnungsrate von 80 Prozent
und vier- bis zehnmal hoheren Klickraten
im Vergleich zu E-Mails auf.

Geschdftspotenziale identifizieren
und ausschépfen

Chatbots kdnnen Geschdfte veranlassen
und abschlieBen. Hier ein Szenario: Der
Nutzer konfiguriert eine Meldung, etwa ,Be-
nachrichtige mich, wenn ein Bitcoin weni-
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ger als 5000 USD wert ist”. Trift dieser Fall
ein, benachrichtigt der Chatbot den User
und sendet ihm zudem eine Aufforderung:
,Mdchten Sie jetzt mit Bifcoins handeln?”
Mit anderen Worten: Jedes vom Nutzer
ge@uBerte Interesse an einem Finanzinst-
rument zieht eine Handlungsaufforderung
nach sich, die die Transaktion erleichtert.

Ein zweites Szenario zeigt, wie mithilfe von
Chatbots neue Geschdftspotenziale ent-
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deckt werden konnen. Der Trader fragt
beispielsweise: ,Welche US-Aktien hatten
in den letzten drei Monaten die beste Per-
formance?” Der Chatbot zeigt daraufhin
eine Zusammenfassung an, die dem Nut-
zer als Entscheidungshilfe dient.

Im dritten Beispiel kann der Chatbot, der
an eine Trading-Plaftform angeschlossen
ist, das Engagement des Traders auf dem
Markt analysieren und vor potenziellen

Gefahren warnen. Etwa: ,Die Nonfarm
Payrolls werden heute um 13:30 Uhr MEZ
veréffentlicht und voraussichtlich eine star-
ke Volatilitdt auf den Mdrkfen verursachen.
Mdchten Sie Ihre Positionen jefzt ver-
walten?”

Chatbots handeln intelligent. Sie kennen
die Einlagenhistorie des Nufzers, die offe-
nen Positionen und die anderen persén-
lichen Informationen, mit denen sie den
User gezielter zum Handeln auffordern
konnen. ,lhr Kapital betrdgt 1040 Euro.
Sollte sich der Markt um 100 Pips bewe-
gen, wird Ihre Position ,#123 1 Lot Euro/
US-Dollar & 112 345 kaufen” geschlossen.
Mdchten Sie Ihr Konfo aufstocken, um dies
zu vermeiden? Es wird ein Betrag in Hohe
von 450 Euro vorgeschlagen.” Chatbots
kdnnen problemlos berechnen, wann die
Posifion geschlossen wird, da sie Zugang
zu den Informationen Uber das Kapital und
den Einschusssatz des Nufzers haben.

Darlber hinaus kénnen Bots allgemeine
Nachrichten an ein breiteres Publikum
senden: ,Der Prdsident der Zentralbank
spricht heute um 15:15 Uhr, vergessen Sie
nicht aufzustocken!”

Positive Auswirkungen auf
Konversions- und Aktivierungsraten

Alles in allem wirkt sich ein technisch aus-
gereifter Bot positiv auf die Conversions
und die Kundenaktivierung aus. Der
Grund: Ein Chatbot kann mit den Kunden
auf einer personlicheren Ebene kommuni-
zieren. Er stellt einen direkten Draht zum
Trader her und gestaltet ihm den Alltag
leichter. Doch nur ein Chatbot mit einer
wohldurchdachten Architektur und hoch
entwickelten Funktionalitdt kann bessere
Ergebnisse fur ein Unfernehmen erzielen.

In alte Technologien zu investieren, die
sich auf die Beantwortung von FAQ-Fragen
beschréinken, wdre dagegen unklug. Denn
die moderne Chatbot-Technologie bietet
vielversprechende Mdglichkeiten, um im
Wettbewerb zu bestehen. I
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