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In der digitalen Business-Welt ist
Automatisierung keine Option mehr, sondern
eine Notwendigkeit, um wettbewerbsfahig zu
bleiben und Erwartungen zu erfullen.

Kl unterstltzt die Produktivitdt Inres Teams und schafft mehr Zeit fir komplexe
Kundenanfragen, persoénliche Beratung und besonders relevante Leads. Sie hilft,
die gestiegenen Erwartungen an Erreichbarkeit und Schnelligkeit zu erfullen. Und
nicht zuletzt schonen Sie lhre Support- und Sales-Budgets — denn etwa 70% der
Support-Chats kann ein fortschrittlicher Chatbot selbststéndig bearbeiten.

Kl-Anbieter wie Lime Connect bieten innovative All-in-One-Lésungen flr Support
und Sales — auf Wunsch mit Anbindung zum gré3ten LLM der Welt: GPT von
OpenAl. Erstellen Sie selbstlernende KI-Chatbots flr Ihre Kundenchats auf allen
Kandlen (Website, WhatsApp etc.) und intelligente FAQ-Seiten - intuitiv, ohne
Coding.

In diesem Leitfaden erfahren Sie in weniger als 10 Minuten alles, was Sie wissen

mussen, um mit Automatisierung im Kundenservice zu starten.
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Was ist Kundenservice-Automatisierung?

Support-Automatisierung bedeutet Kl-gestlitzte Self-Service-Optionen
einzurichten, die Routineaufgaben automatisieren, wie zum Beispiel die
Beantwortung von FAQ oder die Aktualisierung von Kundenprofilen. Ziel der
Support-Automatisierung ist es, die Servicekosten zu reduzieren, die

Reaktionszeiten zu verkurzen und das Kundenerlebnis insgesamt zu verbessern.

Die beliebteste Form der Automatisierung
des Kundensupports sind Chatbots. Sie
interagieren mit Nutzern Uber Instant
Messaging und ahmen das menschliche
Kommunikationsverhalten nach. Chatbots
leben auf den Websites von Unternehmen
oder Messenger-Kandlen wie WhatsApp,

SMS, Facebook und Instagram.

ELIZA hat als erste Conversational Al der Welt bereits vor 60 Jahren Schlagzeilen
gemacht. Heute ist ChatGPT — dank seines riesigen Sprachmodells GPT-4 — die
fortschrittlichste Kl unserer Zeit. Unternehmen sind selbstverstandlich daran
interessiert, die Technologie von OpenAl fur die Optimierung ihrer Prozesse zu
nutzen; und genau das ermoglicht Software fur die Support-Automatisierung.

Dabei geht es nicht darum, dass der Unternehmens-Chatbot das komplette
Weltwissen beherrscht, sondern dass er die besonderen Fahigkeiten von GPT
nutzt, um Kundeninteraktionen moglichst flissig und erfolgreich zu gestalten.

Um zu verstehen, wie Support-Automatisierung ganz praktisch funktioniert,
zeigen wir Ihnen jetzt  die Funktionsweise von LimeConnects

Automatisierungsplattform.
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https://onlim.com/en/the-history-of-chatbots/
https://connect.lime-technologies.com/de/products/ai-automation

Al Automation Hub — Die All-in-One-Losung
mit GPT-4

Bis vor einigen Jahren mussten sich Unternehmen Kl-Lésungen flr den
Kundensupport bei verschiedenen Software-Anbieter einkaufen und Uber
Schnittstellen mit ihren bestehenden Systemen verbinden. So kam z.B. der
Chatbot von Anbieter A, die smarte FAQ-Seite von Anbieter B und die Kunden-
Messaging-Software von Anbieter C. Dadurch war die Automatisierung
verhdltnismdaBig teuer und kompliziert.

Aus diesem Grund bietet Lime Connect eine fortschrittliche All-in-One-Ldsung flr
die Supportautomatsierung an: den Al Automation Hub. Der Hub ist eine zentrale
Wissensdatenbank, die alle integrierten Kl-Tools mit lhren Informationen
versorgt. Schauen wir uns die einzelnen Support-Module genauer an.
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Modul 1: KI-Chatbot

Unser KI-Chatbot kann als proaktiver Erstkontakt fUr Kunden, als Backup fur lhre
Mitarbeiter, z.B. auBBerhalb der Geschdftszeiten, oder zur selbststédndigen
Bearbeitung von Fragen und Aufgaben eingesetzt werden.

LimeConnects KI-Chatbot setzt das Gesprdch immer da fort, wo der Kunde das
Gesprdch pausiert hat — selbst dann, wenn er Ihre Website verldsst. Die meisten
Chatbots verwerfen die Unterhaltung, sobald der Besucher die Seite schlie3t. Mit
dem KI-Chatbot kénnen Kunden ihren vorherigen Chat einsehen und
entscheiden, ob sie diesen fortsetzen oder eine neue Unterhaltung beginnen

mochten.

Kommt der Chatbot nicht weiter, wird der Chat nahtlos an Ihr Serviceteam
weitergeleitet. So koénnen Sie Anfragen automatisiert abfangen und nur
vorgefilterte Konversationen an lhre Mitarbeitenden Gbergeben.

o) @ Wie ist der Status meiner Bestellung?

1:06 PM

e O @ Hi, ich suche nach Ihren Stellenangeboten.

1:06 PM

Ihre Bestellung wurde
versandt und wird heute

zugestellt. . °

1:06 PM

Jake, Human Resources ' °
(
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Modul 2: Smart FAQ

Die Smart FAQ ermdéglicht es Ihnen, in wenigen Schritten ein reaktionsschnelles
Self-Service-Portal fir Ihre Kunden aufzubauen. Kunden kénnen Fragen in ihren
eigenen Worten ins Suchfeld eingeben und erhalten mégliche Antworten sogar

bereits wahrend sie tippen.

Von Ihnen definierte Kategorien und beliebte Fragen dienen als Ausgangspunkt.

Hilfethemen
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X passwort

passwort
passwort konto

passwort onlinekonto

passwort anmelde
passwort online

Haufige Fragen

Ich versuche mein Passwort zu andern, aber das neue Passwort wird S
nicht akzeptiert.

Gehen Sie zundchst zur Anmelde-Maske fur Ihr Konto und klicken Sie auf ,Anmelden®

* Unterhalb dem Eingabefeld fir Ihre E-Mail-Adresse finden Sie den Button ,Passwort vergessen?

* Tragen Sie hier die E-Mail-Adresse ein, die Sie in Ihrem personlichen Konto angegeben haben.

* An diese Adresse senden wir Ihnen anschlieBend eine E-Mail mit einem Link, Ihm folgend konnen Sie
ein neues Passwort fir Ihr Konto vergeben.

* Keine E-Mail erhalten? Méglicherweise ist die E-Mail mit dem neuen Passwort in Ihrem Spam-Ordner

gelandet.

i
War die Antwort hilfreich? @ '



Modul 3: Form Suggest

Das Modul Form Suggest ist eine Erweiterung fir Ihr bestehendes
Kontaktformular. Das Support-Tool hilft Ihnen, die Frage lhrer Kunden
automatisiert zu beantworten, noch bevor diese sich an |hr Team wenden.

Die K| analysiert die Eingabe des Kunden und schldgt in Echtzeit Losungen aus
der Wissensdatenbank vor. Das reduziert Tickets und wiederkehrende Anfragen
und schenkt Ihren Mitarbeitern mehr Zeit flr persénlichen Support.

Q 2

Whe retourniens ich Artikel, die ich in der Filkale "0 ob ein "a

gekautt habe? wieder verfugbar ist?

War e Antwort Matwcn?

Categorsen v
|
/|
Then simply e o IRrACTve CONTAT A0/, We a0t N3Py 1) Nelp youl The fiekls marked wie
n asterh (7] are roqured .

How 83 | hange my password? ‘_°
ahhung

Meine pewdinschee Zahhungsart ist nicht
verfugbar, was kane ich tun?

1 i 9 reset mry PASSWOrd But sy New G AT accepted.

@

Wie kann ich mein Passwert zurdcksetzen?

"a Wo finde ich meine Bestelirummer? "u
Wertge 1 wochdor we dere Bevietus [
-

War e Avtwort Metreca? e die Arewort hiteen? )
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Kl-Wissensdatenbank: Im Austausch mit den Modulen

Wir hatten bereits erwdhnt, dass alle Module ihre Antworten aus der zentralen
Wissensdatenbank ziehen. Der Al Hub ist aber keine EinbahnstraBe — im
Gegenzug liefern die Module auch der Datenbank neues Wissen.

Durch die Kundenreaktionen erhalten die Module stédndig Feedback zu den
gelieferten Antworten und kénnen die Erkenntnisse mit dem Al Automation Hub
teilen. Die verbesserten Antworten stellt die selbstlernende Wissensdatenbank
wiederum allen Modulen zur Verfigung.

Sie kdénnen auch externe Datenbanken anbinden, um komplexe Fdlle zu
bearbeiten. Damit kann Ihr Chatbot zum Beispiel mit Informationen aus lhrem
CRM-System antworten. Diese robotergestltzte Prozessautomatisierung (RPA)
vereinfacht Arbeitsabléufe, indem sie lhren Servicemitarbeitenden alltdgliche
Aufgaben abnimmt und sie prézise bearbeitet.

i limeD
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Vorteile eines GPT-basierten Chatbots

Aktivieren sie LimeConnects GPT-Funktion fur Ihren Chatbot, kann er flexibler
mit den Datensdtzen in Ihrer Wissensdatenbank umgehen. Das flUhrt zu héheren
Lésungsraten, schnelleren Losungszeiten und weniger Weiterleitungen an lhre
Mitarbeiter.

Diese zusatzlichen Skills erwirbt Ihr KI-Bots durch die GPT-Integration:

Kombiniert Datensdtze zu einer neuen Antwort. Die GPT-Integration ermdoglicht
dem KI-Chatbot, mehrere Eintradge aus lhrer Wissensdatenbank sinnvoll in der
Antwort zu kombinieren. Die Fragen des Kunden werden so treffend und in einem
flieBenden Dialog beantwortet. Dadurch wirkt der Austausch fir den Kunden
noch Menschlicher und die Ldsungszeit der Supportanfrage wird deutlich
verklrzt, was einen positiven Effekt auf die Customer Experience sowie die

Akzeptanz des Self-Service hat.

Al Automation Hub

Kunde
Kann ich die Zahlung auch in

4 Raten aufteilen, wenn ich -
mit Kreditkarte bezahle? Wissensdatenbank
()

Kartenzahlung

Chatbot

Es tut mir leid, aber derzeit

bieten wir keine Méglichkeit
der Ratenzahlung bei 3 -
Kreditkartenzahlung an. Wir

haben jedoch andere :

Finanzierungsmoglichkeiten : Ratenzahlung

Versandkosten

im Angebot, die es lhnen S
ermoglichen, Zahlungen tiber

einen langeren Zeitraum zu
leisten. Mochten Sie mehr
daruber erfahren?
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Beantwortet mehrere Fragen gleichzeitig. Kunden haben haufig gleich mehrere
Fragen und stellen diese in einer einzigen Nachricht, z.B. ,Ist der Schrank in der
Kolner Filiale vorrétig oder kann ich ihn nur online kaufen? Wie hoch sind dann
die Lieferkosten?” Der GPT-Bot erkennt, dass es sich um verschiedene Themen
(Lagerbestand & Lieferkosten) handelt, sucht daraufhin im Al Automation Hub
nach den relevanten Informationen und beantwortet beide Fragen in einer
zusammenhdngenden Nachricht.

Behdlt den Kontext bei. Nach einer beantworteten Frage ergibt sich nicht selten
eine Anschlussfrage. Der GPT-Bot ist in der Lage, die Verbindung zur vorherigen
Frage und deren Kontext herzustellen. Fragt eine Kundin zum Beispiel nach den
Lieferkosten in Deutschland und ergdnzt nach erhaltener Antwort die Frage
,und nach Osterreich?”, wei3 der KI-Chatbot genau, was er zu tun hat: Den
Kontext der vorherigen Frage auf die unvollsténdige Anschlussfrage Ubertragen
und die richtige Antwort aus der Datenbank suchen.

Hallo, wie viel kostet der Versand

nach Deutschland?

02:04 PMw

Bei einem Bestellwert unter 30 €
innerhalb Deutschlands betragen
! die Versandkosten 4,95 Euro.

und nach Osterreich? Q

02:04 PM v

02:04 PM

Die Versandkosten nach Osterreich
- betragen 9,95 Euro.

-

02:04 PM
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Gibt natiirliche Antworten. Auch wenn Sie exzellenten Support bieten, kann es
sein, dass sich hin und wieder irritierte oder witende Kunden melden. In diesen
Fallen erkennt der GPT-Chatbot Emotionen und ist in der Lage, empathisch zu
reagieren, zum Beispiel mit einer Entschuldigung, bevor er den
Lésungsvorschlag teilt.

q Hallo! < Wie kann ich Ihnen helfen?

02:04 PM

Hey! Die Jacke, die ich bestellt habe,

ist heute angekommen, allerdings in
der falschen GroRe. @

02:04 PMw
Oh nein, das tut mir leid!
. Wie lautet Ihre Bestellnummer?
02:04 PM
B21496 @
&
02:04 PMw/

Danke! Eine Moment bitte, wahrend
Q ich nachschaue...

02:04 PM

Bereit Inhalte auf. FUr die Uni oder auf der Arbeit — Menschen nutzen ChatGPT
immer haufiger, z.B. um Texte in eine leichter versté&ndliche Form zu bringen. Und
genau das werden sie in Zukunft auch von einem Support-Chatbot erwarten
kénnen. Dank der GPT-4-Integration kann der KI-Chatbot Nutzern auf Anfrage
seine Antwort in Stichpunkte zusammenzufassen oder in eine beliebige Sprache
Ubersetzen.
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Praktische Beispiele fur Support-
Automatisierung

Hier sind zwei Beispiele fur Service-Automation, die Kunden und Mitarbeiter auf
sinnvolle Weise unterstutzt:

EMP. Mithilfe einer selbstlernenden
FAQ-Seite kdénnen sich Kunden
bequem Uber Fragen zum

Hallo, cih bien der EMP Chatbot. Wie
i{ kann ich dir helfen?
) "
L]

Merchandise-Shop informieren. FuUr

haufig angefragte Kategorien, wie
beispielsweise Rlcksendungen, wird -

920 &

der Kunde automatisch auf die

X . Bitte wahle ein passendes Thema
entsprechende Unterseite geleitet. aus:
Im Website-Chat von EMP werden

Besucher von K(a)l begrif3t. Der

freundliche KI-Bot ist mit der gleichen

Unsere Versandkosten betragen

zurzeit 5,99€ fur den normalen

Versand. Dieser Betrag ist

unabhangig von der Anzahl der
Al Artikel oder deren Gewicht.

Wissensdatenbank verbunden wie die
FAQ-Seite, so dass die gelieferten
Infos immer konsistent bleiben.

Decathlon. Der Héndler flr Sportartikel generiert Gber 40 Prozent seines Netto-
Umsatzes Uber den Online-Shop. Mit dem E-Commerce wdchst auch der Bedarf
an Online-Support. Um dem gerecht zu werden, setzt Decathlon auf einen
selbstlernenden Chatbot. Sporty beantwortet via Website-Chat und WhatsApp
alle Fragen rund um Decathlons Online-Shop, Paketlieferungen, Retouren und
Rechnungen. Bei Bedarf werden Nutzer mit einem Chat-Mitarbeiter verbunden.
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https://www.emp.de/
https://www.emp.de/
https://www.emp.de/

() case-Study: PSD Bank Niirnberg

Wir hatten bereits erwdhnt, dass alle Module ihre Antworten aus der zentralen
Wissensdatenbank ziehen. Der Al Hub ist aber keine EinbahnstraBe — im
Gegenzug liefern die Module auch der Datenbank neues Wissen.

P s
Bork

Gut beraten mit gUnstigem Zins
bel der PSO Bank Nimberg

B.AN.K.S.I.

Melden Sie sich, falls Sie Fragen
haben. @

Herausforderung: Den steigenden Kundenerwartungen an zeit- und
ortsunabhdngiger Betreuung gerecht werden.

Ziel: Den Support teilweise automatisieren, um auch abends und am Wochenende
erreichbar zu sein und die Mitarbeitenden wdhrend der Servicezeiten entlasten.

Losung: KI-Chatbot von Lime Connect, der initial angelernt wird und sich danach

selbststandig verbessert.

Niemand in der Kundenbetreuung mochte jeden Tag mehrere Male
dasselbe Problem Icsen, schon gar nicht in stressigen Situationen oder
bei personellen Engpdssen. Der Chatbot beantwortet etwas 70% der
Anfragen direct und ist an 85 bis 90% der Anfragen beteiligt. Unsere
Service-Mitarbeitenden mussen nur noch in komplizierten Fallen oder auf
ausdricklichen Wunsch hin eingreifen.

Jochen Hofmann
Senior Marketing Manager
PSD Bank Nurnberg

lime)
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Wird Support-Automation Mitarbeiter
ersetzen?

Automatisierung kann Routineaufgaben und einen GrofBteil der Anfragen
bewdltigen, aber sie greift zu kurz, wenn es um einzigartige Situationen und
menschlichen Kontakt geht.

Mitarbeiter sind in der Lage, Ausnahmen zu machen, eine persénliche Ebene fur
Salesgesprdche zu schaffen und individuelle Entscheidungen zu treffen — das
|&sst sich mit Automation nur schwer nachahmen.

Mit Lime Connects All-in-One-Software ergdnzen sich Support-Team und Ki
optimal. Kann der Bot die Kundenanfrage nicht [6sen oder bevorzugt der Kunde
menschlichen Kontakt, leitet er den Chat an einen Mitarbeiter weiter. Im Lime
Connect Message Center koénnen die menschlichen Kollegen den Chat

weiterfiihren und die abgeschlossenen Interaktionen des Chatbots einsehen, um

den vollen Uberblick zu behalten.

Wo kann ich meine Rechnung
¥ o' einsehen?

1:06 PM

;" Ich méchte eine Onboarding-Schulung
Hr o) @ far mein Team buchen.

1:06 PM

Die Rechnung findest du
in deinem Kundenkonto. . °

1:06 PM

Hi Emmi, gerne! Wie viele

Personen seid ihr denn? ' ° prdan
[ ]

1:06 PM
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https://connect.lime-technologies.com/de/products/messaging/message-center
https://connect.lime-technologies.com/de/products/messaging/message-center
https://connect.lime-technologies.com/de/products/messaging/message-center
https://connect.lime-technologies.com/de/products/messaging/message-center

Wie Sie mit Support-Automation starten

Wie bei jeder neuen Software kann der Einstieg in die Support-Automatisierung
kompliziert erscheinen. Wenn Sie noch keinen Chatbot nutzen, klingt die Idee,
viele Bereiche lhres Supports zu automatisieren, vielleicht sogar wie eine riesige
Aufgabe. Wo fangt man an?

Es ist tatsdchlich einfacher als Sie denken, erfordert aber die Hilfe Ihres Support-
Teams. Hier sind die wichtigsten Schritte, die Sie beachten sollten:

Ermitteln Sie die Bereiche, die automatisiert werden miissen: Bendtigt Ihr
Team Hilfe bei der Beantwortung einfacher Fragen, der Leadqualifizierung,
der Kundenansprache auf Ihrer Website, der Werbung fur Produkte oder der
Planung von Anrufen? Erstellen Sie eine Liste von Aufgaben und Prozessen,
die die Zeit der Mitarbeiter in Anspruch nehmen und die sinnvollerweise

automatisiert werden sollten.

Wadhlen Sie einen Anbieter: Sobald Sie O ibox

die Einsatzbereiche und |hr Budget vor

Augen haben, koénnen Sie einen @ LI A
geeigneten Anbieter suchen. Es gibt B e

zahlreiche Chatbot-Anbieter. Achten & Umtauschantrag © (we)
Sie darauf, dass die Software eine Bot- \ ) e
Mensch-Weiterleitung inkl. zentralem }\é&’i A JRp—
Posteingang, sowie weitere KI-Tools flr g/ ;'u)\\ @ .. =
die Automatisierung integriert. Eine N — 5
grundlegende Voraussetzung ist

natlrlich, dass die Ldsung lhren A - %
Anforderungen an den Datenschutz 7 @ -

entspricht.

Bauen Sie lhre Wissensdatenbank auf: Legen Sie eine Grundstruktur fur lhre
Wissensdatenbank an und sammeln Sie alle Informationen zu Ihrem
Unternehmen, Leistungen, Produkten und Bedingungen. Bei
mehrsprachigem  Support kdénnen Sie LimeConnects integrierte
Ubersetzungsfunktion aktivieren. Je genauer die Datengrundlage, desto
schneller lernt Ihr KI-Chatbot die richtigen Antworten bereitzustellen.

lime/



Integrieren Sie lhren Kundensupport: Es ist wichtig, dass Ihre Mitarbeiter fur
einen Handover zur Verfligung stehen, wenn der Bot die Anfrage nicht I6sen
kann. Manchmal ist eine Frage zu komplex oder sensibel flr einen Chatbot.
Sie konnen frustrierte Kunden vermeiden, indem Sie jederzeit eine die

Eskalationsoption zu einem Supportmitarbeiter ermoglichen.

Eine Sache noch... Ich bin mir nicht

sicher, welche GroRe ich brauche.
Kann mir da jemand helfen? @
([
11:13AMw

Ja, gerne doch. Einen Moment, ich
verbinde dich mit einem Mitarbeiter

aus unserem Team.
Super, danke! @
e
11:14 AMVw
Q Hi Elena, wie kann ich dir helfen?
®

11:15 AMvw

@

11:13 AMw

Uberwachen Sie die Bot-Performance. lhre Automatisierung ist eine
Erweiterung lhres Support-Teams. Uberprifen Sie regelmaBig die
Unterhaltungen lhres Chatbots und das entsprechende Kunden-Feedback,

um Anderungen oder Verbesserungen vorzunehmen.

lime)
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Lime Connect - Kl-Software ,Made in
Germany”

Mit Lime Connect wird Ihnen der Weg zum automatisierten Kundensupport keine
Kopfschmerzen bereiten. Der Al Automation Hub ist eine No-Code-L&sung, die
weder Entwickler noch IT-Experten erfordert und die DSGVO-Vorgaben erflllt.

O
@ No-Code . . % Out-of-the-box

Intuitiv o " Selbstlernend
. i

@ ‘
DSGVO-Standards

Hier Klicken und

Demo«\/ideo ansehe”

lime

Al Automation Q‘/
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Jetzt loslegen!

Mochten Sie sich selbst von unserer leistungsstarken Plattform fur Kunden-
Messaging und Automatisierung Uberzeugen?

Registrieren Sie sich fir eine kostenlose LimeConnect-Testversion und beginnen
Sie mit der Einrichtung Ihrer neuen Support-Losung.

Wir helfen Ihnen dabei, Ihren Chatbot zu integrieren und in den ersten Schritten
zu testen. Starten Sie einfach einen Chat mit unserem Support-Team auf unserer
Website, nachdem Sie sich angemeldet haben, oder senden Sie uns eine E-Maiil
an support@lime-connect.com. Wir freuen uns darauf, von Ihnen zu héren!

Keine Zeit verlieren!

Lassen Sie uns gemeinsam die
Losung finden, mit der Sie mehr
Kunden gewinnen und langfristige
Beziehungen aufbauen.

Gratis-Testphase starten ->
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