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» Pilotprojekt: Autohausgruppe Minrath setzt mit dem Voicebot
CXBot Carla jetzt auf Kl in der Kundenkommunikation

Anwenderberlcht

Mit dem Voicebot CXBot Carla der LDB Gruppe setzt
min rat h die Autohausgruppe Minrath auf kiinstliche Inteligenz (KI)
auromonile wsungen  ZUF Verbesserung der telefonischen Erreichbarkeit
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500 telefonische Anfragen gleichzeitig bearbeiten
und trotzdem die eigenen Mitarbeiter entlasten?
Mit dem CXBot Carla kein Problem!

Wie kann ein Autohaus seinen Kunden eine optimale telefonische

Erreichbarkeit bieten - trotz Personalmangel und dabei gleichzeitig

Kosten sparen? Die L6sung daftr liegt in der Integration von kunstlicher

Intelligenz (Kl) durch die Omnichannel-Experten der LDB Gruppe. Mit

dem Voicebot CXBot Carla kénnen Autohduser flexibel auf schwankende

Anfragevolumina reagieren und ihre Mitarbeiter entlasten, wahrend sie

gleichzeitig eine 100%ige telefonische Erreichbarkeit sicherstellen.

Mit  wachsender Digitalisierung
wachsen auch die Kundenanspru-
che an den Kundenservice und
-kommunikation. Doch auch in ei-
ner Ara von digitalen Kanalen, wie
WhatsApp, Chat und E-Mail bleibt
das Telefon dabei nach wie vor fur
etwa drei Viertel der Autohauskun-
den der bevorzugte Kommunikati-
onskanal.

Es ist daher auch fur die Auto-
hausgruppe Minrath wichtig, ihren
Kunden eine herausragende telefo-
nische Erreichbarkeit zu gewahrleis-
ten.

Kl zur Unterstltzung bei Persona-
lengpassen

Wie viele Kfz-Betriebe leidet auch
die Autohausgruppe Minrath aktuell
unter dem Personalmangel. »Unse-
re aktuelle Herausforderung ist das
Thema Personal. Wir finden der-
zeit keine neuen Mitarbeiter gerade
auch im Bereich Aftersales«, weil3
Leonard Rzechulka, Spartenleiter Af-
ter Sales bei Minrath.

»Es ist eine schwierige Situation,
nicht nur fur unseren Betriebk, be-

schreibt Leonard Rzechulka die
Personalsituation im Kfz-Gewer-
be. »Wenn das Anrufaufkommen
wieder einmal in die Hohe schnellt,
kann es dann zu Engpassen an un-
seren Standorten kommen

Eine effiziente telefonische Erreich-
barkeit erfordert erhebliche Res-
sourcen. Hier setzt kunstliche In-
telligenz (Kl) an, indem sie lastige
Warteschleifen beseitigt und eine
nahtlose Kommunikation ermég-
licht. Denn lange Wartezeiten sind
oft das Argernis Nummer 1 fUr Kun-
den. Gerade bei telefonischen Anfra-
gen landen Kunden haufig in einer
Warteschleife oder erreichen nach
Geschaftszeiten keine Ansprech-
partner mehr.

Doch wie kdnnen Kfz-Betriebe trotz
Fachkraftemangel und ohne die
Kosten zu erhdhen den Kundenser-
vice verbessern?

Die Integration eines Voicebot in
den Kundenservice eliminiert lastige
Warteschleifen und erméglicht eine
reibungslose Kommunikation.
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CXBot Carla: Kl fir Kfz-Betriebe

Die Herausforderung fur effektive
Kl-Projekte besteht darin, ein Kon-
zept zu den Anwendungsmaoglich-
keiten und speziellen Erfordernissen
im Automobilhandel zu entwickeln.

Die Kl der LDB Gruppe — der CXBot
Carla — berUcksichtigt die spezifi-
schen Anforderungen von Kfz-Be-
trieben. Sie soll die Kommunikation
zwischen Kunden und Betrieben
verbessern und effizienter gestalten.

Durch die Kombination von kunstli-
cher Intelligenz und sprachgesteu-
erter Technologie schafft die Kl eine
nahtlose und benutzerfreundliche
Interaktion, die den Kundenkontakt
positiv beeinflusst und die Mitar-
beiter in den Betrieben mafgeblich
entlastet.

So ermoglicht es CXBot Carla An-
rufern, ihre Anliegen in naturlicher
Sprache vorzutragen, als wurden sie
mit einem menschlichen Mitarbeiter
sprechen. Die im Hintergrund agie-
rende Kl versteht die Anfrage an-
hand vordefinierter Kategorien und
liefert passende Antworten.
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Minrath Autohausgruppe:
Tradition und hohe
Kundenzufriedenheit

Seit Uber 70 Jahren steht die Min-
rath Autohausgruppe fur Erfahrung,
Fortschritt und automobile Leiden-
schaft.

An insgesamt funf Standorten sind
die engagierten Mitarbeiter kompe-
tenter Ansprechpartner fur sieben
fUhrende Automobilmarken.

Oberste Prioritat bei allen Mitarbei-
tern in den verschiedenen Stand-
orten ist die Kundenzufriedenheit.
Denn nur wenn Kunden sich wohl-
fUhlen und mit den Leistungen zu-
frieden sind, sind die Mitarbeiter es
auch.

Damit Kunden zufrieden sind, ist
eine gute Erreichbarkeit und schnel-
le Reaktionszeiten Uber alle Kun-
denkanale wichtig.

Dabei setzt die Minrath Autohaus-
gruppe bereits seit mehr als einem
Jahrzehnt auf die innovativen Tools
der LDB Gruppe fur die Kunden-
kommunikation.
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So konnen die Kundenerwartungen
an die telefonische Erreichbarkeit
auch wahrend Spitzenzeiten erfullt
werden.

»Der CXBot Carla ist mehr als ein
herkdmmlicher Voicebot - er ist
eine maflgeschneiderte Losung fur
die telefonische Erreichbarkeit in
Kfz-Betrieben. Die Kl-Losung der
LDB Gruppe berucksichtigt als einzi-
ge Kl-Losung die spezifischen Anfor-
derungen von Kfz-Betrieben. Dank
der Schnittstelle zur Customer Com-
munication Plattform — CXBox — hat
die Kl im Kundengesprach Zugriff
auf alle relevanten Betriebs- sowie
Kundeninformationen und kann so
im Gesprach auf Kundenwulnsche
personalisiert reagieren,« beschreibt
Doris Gietl die KI-Losung der LDB
Gruppe.

Der richtige Partner fur ein ge-
meinsames Pilotprojekt

Naturlich muss solche Kl vor der
MarkteinfUhrung ausgiebig getestet
und im Live-Betrieb trainiert wer-
den. Dazu braucht man einen Part-
ner, dem man vertrauen kann.

Ohne gegenseitiges Vertrauen kei-
ne konstruktive Zusammenarbeit.

Die Autohausgruppe Minrath ist seit
mehr als einem Jahrzehnt Partner
der LDB Gruppe. So war die Auto-
hausgruppe der ideale Kandidat fur
ein gemeinsames Pilotprojekt mit
dem CXBot Carla.

»Naturlich haben wir die aktuellen
Pressemitteilungen Uber ChatGPT
und Kl im Kundenservice gelesen.
Mittelfristig und langfristig wird Ki
auch in Kfz-Betrieben eine wichti-
gere Rolle spielen. Doch wir im Be-
reich Aftersales haben uns tatsach-
lich nicht wirklich mit dem Thema
Kunstliche Intelligenz beschaftigt.
So habe ich auf die Anfrage der LDB
Gruppe fur ein gemeinsames Pilot-
projekt sofort zugesagt« erinnert
sich Leonard Rzechulka. »lch habe
mir gedacht, es kann nicht schaden,
fruh genug zumindest einen gewis-
sen Einblick zu bekommen und zu
sehen, welche Vorteile Kl fUr uns im
Betrieb bieten kann.«

|||I-||||||||||||||Il|||||-|||||u||||||||||||||||||-|||.||.
CXBOT CARLA



Gemeinsame Vorbereitungen auf die
Pilotphase

Kunstliche Intelligenz ist fur die LDB Grup-
pe kein Selbstzweck, sondern immer nur
Mittel zum Zweck. Eine lernende Kl spielt
hierbei eine entscheidende Rolle. So wurde
im Pilotprojekt Wert daraufgelegt, dass die
Kl im ersten Schritt nur den telefonischen
Uberlauf Ubernimmt, daduch im Kunden-
kontakt trainiert wird und kontinuierlich
dazu lernt.

Zur Vorbereitung des Pilotprojektes hat
das Team der LDB Gruppe gemeinsam
mit den Mitarbeitern aus dem Autohaus
Minrath alle Prozesse analysiert und die
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haufigsten telefonischen Anfragen identi-
fiziert. Auf diese haufigsten Kundenfragen
wurde die Kl bereits im Vorfeld trainiert.

Auch die FAQs des Autohauses wurden
von unserem Team in die Kl implementiert,
damit die Kl auf allgemeine Anfragen so-
fort antworten konnte.

Wahrend der gesamten Pilotphase stan-
den beide Teams in regelmafigen Aus-
tausch. Feedback aus dem Autohaus konn-
te so sofort umgesetzt und Anpassungen
vorgenommen werden.
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Mitarbeiterintegration und hybride
Losungen

Der CXBot Carla soll die Mitarbei-
ter im Kfz-Betrieb dabei unterstut-
zen, die Kundenbetreuung effektiv
ZU gestalten. Dazu war es wichtig,
dass Minrath die Mitarbeiter in den
Implementierungsprozess mit ein-
bezog. »Unsere Mitarbeiter waren
anfangs zwar etwas skeptisch, aber
auch neugierig auf die Kl und de-
ren Leistungg, erinnert sich Leonard
Rzechulka. »Klar war fUr uns, dass
sich im Piloten nichts am bestehen-
den Prozess der Uberlauftelefonie
andert. Nur telefoniert eben kein
Mensch mit unseren Kunden, son-
dern eine Kl, die nicht unbedingt die
Antwort so formuliert, wie wir sie ge-
ben wlrden.«

Daher bietet die Kl-Losung der LDB
Gruppe eine Kombination aus bei-
den Welten, die Entlastung an den
richtigen Stellen bringt — und wei-
terhin dort auf menschliche Qualita-
ten setzt, wo sie unverzichtbar ist. So
entlastet der CXBot Carla die Mitar-
beiter an den verschiedenen Stand-
orten der Autohausgruppe, ersetzt
sie aber nicht. Generell gilt, dass die
Kl-Lésung der LDB Gruppe Freirau-
me schafft, die es beispielsweise
den Minrath-Mitarbeitern erlaubt,
ihre Zeit verstarkt und effektiver fur
den Kunden einzusetzen.

Steigerung der telefonischen Er-
reichbarkeit

Voicebots verbessern die telefoni-
sche Erreichbarkeit erheblich. Die
Technologie bietet schnelle, effizien-
te und dynamische Kundenkommu-
nikation rund um die Uhr.

Die Technologie eines Chatbots mit
der »Personlichkeit einer Kl« macht
die Kundenkommunikation so noch
dynamischer und schneller. Er ist zu
jeder Zeit erreichbar und Betriebe
kdnnen mehr Kunden in kurzerer
Zeit helfen und gleichzeitig das Kun-
denerlebnis verbessern.

Voicebots konnen gleichzeitig mit
mehreren  Kunden interagieren,
ohne Wartezeiten zu verursachen.

»lch war schon immer mit der Er-
reichbarkeit des LDB CallManagers
zufrieden,« meint Leonard Rzechul-
ka. »Im Piloten war die Kl ja nicht
die ganze Zeit aktiv, sondern wur-
de auch fur Updates und Verbes-
serungen zwischenzeitlich offline
geschaltet. Doch wir waren positiv
Uberrascht Uber die Steigerung der
telefonischen Erreichbarkeit wah-
rend der Pilotphase.«

Theoretisch kann der CXBot Carla
500 Gesprache gleichzeitig anneh-
men und das rund um die Uhr, 24
Stunden am Tag.



Herausforderungen an Kl und die neue
Lésung im Autohaus

Wie bei jedem Innovationsprojekt traten
auch beim Pilotprojekt CXBot Carla klei-
nere Herausforderungen auf. Zwar wurde
die telefonische Erreichbarkeit verbessert,
doch da CXBot Carla anfangs die erzeug-
ten Tickets und KundenwuUnsche nicht
nach Abteilungen oder Mitarbeitern filtern
konnte, flossen alle von der Kl erzeugten
Tickets in einer Abteilung zusammen und
erzeugten so zuerst mehr Arbeit als Entlas-
tung fur die Mitarbeiter im Betrieb.

Kontinuierliches Training und Feinabstim-
mung der Kl erwiesen sich als essenziell
fUr optimale Ergebnisse. »Zwar hat sich fur
unsere Mitarbeiter nichts im Arbeitsablauf
geandert, doch sind alle unserer Mitarbei-
ter von der Kl begeistert und im Bereich
der Disposition lauft es mittlerweile wirk-
lich super, freut sich Leonard Rzechulka.
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Akzeptanz der Kl bei Kunden

Eine Kernfrage bei jeder neuen Technolo-
gie lautet: Wird diese Technologie auf Ak-
zeptanz beim Kunden stofRen?

In Bezug auf den Einsatz von Kl hegen vie-
le Menschen Bedenken. So ist die Bereit-
schaft der Kunden, mit Kl zu interagieren,
von grof3er Bedeutung fur die Entwicklung
neuer Kl-Lésungen.

»95 Prozent unserer Kunden fanden die
Kommunikation mit einer KI am Telefon
gut oder haben einfach akzeptiert, dass
am anderen Ende kein Mensch mit ihnen
gesprochen hat«, meint dazu Leonard Rze-
chulka. »Naturlich waren einige Kunden
auch genervt von der Kl. Gerade im Teile-
dienst gab es die grof3ten Probleme, weil
Anrufer von der Kl falsch oder nicht ver-
standen wurden. Doch hier arbeitet die
LDB an Verbesserungen und das Feedback
der Kunden war Uberwiegend positiv.«

»Wir sehen einen der aufregendsten Momente in der Technologieentwicklung. Kunstli-
che Intelligenz ist ein Thema, das uns in Zukunft noch starker begleiten wird.«

Geschaftsfuhrer Thomas Borusiak, Autohausgruppe Minrath
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Kl lernt im Gesprach

Im Autohaus rufen die unterschied-
lichsten Menschen mit den ver-
schiedensten Anfragen an - von
Bestandskunden, die Termine ver-
einbaren mochten, Uber Privatkun-
den, die eine Probefahrt planen, bis
hin zu Geschaftskunden oder Part-
nerunternehmen, die spezifische
Fragen haben.

Die aktuelle Herausforderung der
LDB Gruppe besteht darin, die rich-
tige Balance zu finden, damit sich
jeder Anrufer mit der Kl des CXBot
Carla wohl fuhlt. »Wir arbeiten inten-
siv daran, diese psychologische Hur-
de zu Uberwinden. Gegenwartig sind
wir dabei, die Kl-Dialoge entspre-
chend anzupassen, um den Kunden
ein angenehmes Gesprachserlebnis
ZU bieteng, erklart Doris Gietl die ge-
zogenen Schlusse aus dem gewon-
nenen Kundenfeedback.

Es ist unbestreitbar, dass einige Kun-
den Vorbehalte gegenuber der Inter-
aktion mit einer Kl haben. »Es wird
immer sicherlich den einen oder an-
deren geben, der das auch zukunftig
nicht gut finden wird«, meint dazu
Leonard Rzechulka. »Der personli-
che Kontakt bleibt auch in Zukunft
wichtig. Daher ist gut, dass bei der
Kl-Loésung der LDB immer auch ein
menschlicher Ansprechpartner vom
Kunden ausgewahlt werden kann.
Vor allem bei komplexeren Anliegen
und Nachfragen wird eine personli-
che Beratung durch eine ausgebil-
dete Fachkraft weiterhin bevorzugt
werden.«

Sollte die Kl also einmal nicht die
richtige Antwort parat haben, erfolgt
eine Weiterleitung an menschliche
Mitarbeiter. So wird sichergestellt,
dass aktuelle Kundenanliegen in je-
dem Fall gelost werden.

»Die Integration von Kl im Autohandel steht noch am Anfang, aber die Fort-
schritte sind vielversprechend. Richtig umgesetzt bringen Kl-Losungen

enorme Vorteile.«

Doris Gietl, Head of Business Development, Sales und Marketing

LDB Gruppe



LDB Gruppe und Minrath von der Kl im
Pilotprojekt Uberzeugt

Die Integration von CXBot Carla im Pilot-
projekt Uberzeugte nicht nur die Kunden
der Minrath Autohausgruppe, sondern
auch Leonard Rzechulka. »Nach dem er-
folgversprechenden Piloten kann ich mir
gut vorstellen, dass die Kl grundsatzlich un-
sere Telefonzentrale teilweise Ubernimmt,
dass die Kl alle eingehenden Anrufe zuerst
Ubernimmt und sie dann fachlich aufberei-
tet und bei Bedarf an die entsprechenden
Mitarbeiter weiterleitetk, erlautert Leonard
Rzechulka die Zukunft der Kl in der Auto-
hausgruppe Minrath.

Fur die Zukunft hat sich die LDB Gruppe ei-
niges vorgenommen. Doris Gietl sagt dazu:
»Wir sind bestrebt, zusatzliche Funktionen
und Dienste in den Voicebot zu integrie-
ren, um seinen Nutzen und seine Anwend-
barkeit zu erweitern. Beispielsweise planen
wir die Implementierung von Funktionen
wie Terminvereinbarungen, Bestellungen,
Buchungen und mehr«

Die Erfolgsgeschichte des CXBot Carla in
der Minrath Autohausgruppe verdeutlicht
die Potenziale von Kl in der Kfz-Branche.

www.digitale-kundenkommunikation.de
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Durch die effiziente Kundenkommunika-
tion Uber die Kl wird nicht nur der Kun-
denservice optimiert, sondern auch die
Grundlage fur zukunftiges Wachstum und
Differenzierung in einer digitalisierten Welt
geschaffen.

Dialogorientierte Kl ist gerade fur Kfz-Be-
triebe, wo der personliche Kundenservice
einen hohen Stellenwert besitzt und Kun-
den Uberwiegend das Telefon fur Fragen
und Terminanfragen nutzen, ein wichtiges
Tool fur die Verbesserung des Kundenser-
vices und der Erhdhung der Kundenzufrie-
denheit.

»Wir mochten mit unserer Kl-Losung den
Kundenservice in Kfz-Betrieben in Zukunft
intelligenter und kosteneffizienter gestal-
ten. Dabei soll die Kl immer den Menschen
unterstUtzen und seine Fahigkeiten erwei-
tern, anstatt ihn einzuschrankenc, erlautert
Doris Gietl die Zukunft des Voicebots CX-
Bot Carla.

CXBot Carla auf einen Blick

Revolutionieren Sie die Kundenkommunikation mit
dem bahnbrechenden CXBot Carla.

* Basisfunktionen des Voicebots*

e Grundlagentraining der KI

* |Implementierung der Kl in die CXBox

e Einrichtung der Kl in die Telefonie

e Controlling und Reporting

e Transkripte der Gesprache in der CXBox

lhr Ansprechpartner:

=R Jiirgen Leweling
= ey Senior Account Manager
"o Mobil +49 151 6150 9970

b JLeweling@Idb.de
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