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Unternehmenskennzahlen

4.000 Mitarbeitende 3 Qb
2,39 Mrd. Fotos {g\} by
. y K
>22.000 CEWE Fotostationen 2 v)»\/
780,2 Mio. € Umsatz'’

6,1 Mio. CEWE FOTOBUCH Exemplare

{f e Bukarest @
B Hauptsitz )
@ 14 Betriebsstatten Madrid @
@ 27 Vertriebsniederlassungen (/
[0 Liefergebiet CEWE-Produkte (21 europaische Lander) '\7
1 Ohne futalis e
\
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MAIC
Mobile & Atrtificial Intelligence Campus
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Services und Hilfe fiir Sie

Sie haben Fragen? Nehmen Sie gerne mit uns Kontakt auf

CEWE Service-Bot Persbnliche Berotung Kontaktformutar

1, m unserem b

3 5 cewe.de/servicebothtml a ¥

0 CEWE FOTOBUCH Fotokalender Adventskalender Grufkarten Fotos Poster & Wandbilder Handyhiillen Fotogeschenke Inspiration

CEWE Service-Bot

WhotsApp

Herzlich willkommen bei CEWE.

Meine Aufgabe ist es, lhnen jederzeit bei Service-Anfragen zu helfen.

Ich kann Sie bei lhren Anliegen zu einer Bestellung unterstiitzen, bei hdufig gestellten
E

gen helfen, oder direkten Kontakt zu unserem Service-Team einrichten.

‘Was kann ich filr Sie tun?

(Amicgm 2u einer ncsmuunﬂ (Knntakt zum Service m.ﬂ
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2020

Chatbot
Start der Entwicklung bis
zum Livegang

(@botario cewe group

o
Gluhbirme Fq;lélrwetk | Jean-Claude Feller | Winner CEWE Photo Award 2021




Motivation
CEWE Service-Bot

Zusatzlicher Kanal mit permanenter Verflugbarkeit & direkter Hilfe

Unterstltzung bei Prozessen, die automatisierbar sind

Erweiterung des Self-Services

Erster Use-Case: Produktreklamation

cewe group



Beginn mit konzeptioneller Entwicklung
Bot Personlichkeit & Conversational Maps

MAIC

Bot-Personlichkeit

» Ich bin glucklich,
wenn mein Gegendber
zufrieden ist.

» Es macht mich Stolz,
wenn ich helfen und

» Jedes CEWE Fotoprodukt
ist einzigartig und hat einen

unschatzbaren ideellen Wert.

» Falls ich nicht helfen
kann, dann sicher meine

Leitlinien fiir einen konsistenten Auftritt Lo
[
[
1=
[
=i
EINFLUSSE & ANFORDERUNGEN } }
[
[
. [
IKumpetenz und rw»chtwge menschliche Tmrds =
guter Assistenz im Kundenservice REHRCENE .
[
[
[
FOHLEN DENKEN VERHALTEN

» Ich versuche die Konver-
sation entsprechend meiner
Funktionen zu leiten.

» Ich bin transparent und
stehe zu meiner kanstiichen

inspirieren kann. menschliche Kollegschaft Beschaffenheit
PROFIL & CHARAKTER
Geschichte: Bestimmung: Sprachstil:
seit 2019 in Entwicklung helfen, assistieren, positiv, kiar, prazise, sachlich,
durch Team MAIC in unterstatzen, vermittein, losungsorientiert
Oldenburg inspirieren
Tonalitat:

Geburtstag: Werte: mitfahlend, warm,
Realeseday Offenheit, Transparenz, herzlich, wertschatzend,

Sicherheit, Zuverizssigkeit, begeisterungsfahig
Bildung: Farsorge, Herzlichkeit
in Ausbildung zum
Service-Bot
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¥
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Entwicklung des Web-Chat Clients
Passend zur Marke & Bot-Personlichkeit — und mit Plugins

Wo kann ich denn Feedback geben ?

Selbstverstandlich méchten wir Ihnen einwandfreie Fotoprodukte liefern.

Klasse. Wir freuen uns liber jedes Feedback.

Damit Sie eine schnelle und optimale Ldsung erhalten, benstigt das Service-Team Fotos:
(1) vom Fotoprodukt, Was mdchten Sie uns mitteilen?

(2) sowie vom betreffenden Fehler.

C E W E S e r V I C e - B Ot Insgesamt konnen Sie bis zu 5 Fotos senden Feedback geben

Fotos senden "
Herzlich willk ent W o © e
|
'
¢ br.  Legen sie bis zu3 Fotos hier b oder ] Ihr Feedback
Meine Ihner rz
klicken Sie hier um Fotos auszuwaheln. : N
L . F —— . | Fr eine erfoigreiche ADWICKIUNG MOCNTEN wir S bitten, die Artikel 3 uns JuroCkzusenden
'
g Sobakd und beiuns sing, erfragen wir per E-Mail
hre Kontodaten. Anschliefend erstatten wir Ihnan den volien Kaufprais fur e fehierhafte
Bestellung
Ich kann ¢ hren Anliegen zu einer @ Fotos mit einer Webcam aufnehmen. - Ablehnen Senden

Bestellung u héaufig

firekte

geschickt. Auperdem finden Sie &5 her §

D Retourenetikett hisbe ich an lhre E-Mail-
gestellten Fragen helfen, od
Fertig

Kontakt zu unserem Service-Team

Hier klicken, um das Retouren-Label zu speichern

[-o] )

™ Namen vo I LN FUr G5 UnEnnenmuchkeil entschulcigen und uns ganz

her

fur ihre Mithilfe becanken!

I -

botario cewe group
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=Y Chatbot
§ Weiterentwicklung
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Ubersicht der Bot Themen

Neben FAQs wurden Prozesse automatisiert

Reklamation

. Klassifizierung Reklamationsgrund

. Unterstitzung bei Fotoaufnahme/-Upload
. Anlage eines Service-Tickets mit Fotos

Erstellung & Aushandigung Retourenlabel

Stornierung

. Anlage eines Service-Tickets
. Sendung E-Mail an Kundendienst ,Bitte Q-Check setzen®
oder Erstellung & Aushandigung Retourenlabel

Rechnungskopie

= Verweis auf Kundenkonto

" Alternativ: Anlage eines Buchhaltungstickets
zur Ubersendung der Rechnung per E-Mail oder Sendung
E-Mail an Kundendienst bei fehlender Auftragsnummer

Rechnungsadresse andern

- Aufnahme der neuen Adresse
= Anlage eines Buchhaltungstickets mit der neuen Adresse und
der Bitte der der Anderung

Lieferadresse andern

- Priifung Produktionsstatus: Nicht mehr méglich oder
. Aufnahme der neuen Adresse und Sendung
E-Mail an Kundendienst mit Bitte der Anderung

12

Zu wenig bestellt

Aushandigung Versandgutschein
" Anlage eines Service-Tickets mit Gutscheincode

Zu viel bestellt

. Stornierung
Gestaltungsanderung
. Stornierung
FAQs/Service-Infos
= Verweis auf Self-Services und CEWE-interne Webseiten, wie
Auftragsauskunft, Passwort-zurlicksetzen-Funktion, FAQs
. Gutschein funktioniert nicht: Sendung-E-Mail an Kundendienst

mit Gutscheincode und der Info, wo Kund:in den Gutschein
erhalten hat

. Gestaltungsfragen/Softwareprobleme sowie Zahlungsstatus:
Aufnahme Anliegen und Weiterleitung an Kundendienst

Feedback & Chit Chat

Kontakt zum Service-Team

L] Live-Chat
L] Direkter Ruckruf & Rickruf-Termin
. E-Mail Service

(@botario cewe group
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Roll-out zu Pixum und nach Osterreich
Kanéle in ‘@botario

Aktion ma ¥
utter_plugin_faq_order_status

Typ

. Textantwort X -
' Gliltig bis

C & pimdeservice/servicebot caww O Kandle

SOMMER-AKTION: Bis zu 50% bei Fotos sparen - nur fiir kurze Zeit! Zur Aktion »

O Standard

Anmelden 9 {"title™ Hier klicken um zur Auftragsauskunft zu gelangen”,link™ httds:/ /www.cewe de/servibe /auftragsstatus. htmi#

‘#‘ piXUm R, 0223632996 96 @ Kundenservice

Pixum Fotobuch Fotos Postkarte F Anlasse
w
® CEWE_AT
BoaInguUngen
{"title”"Hier klicken um zur Auftragsauskunft zu gelangen”, link™"https:// ice/auftragsst.
Herzlich willkommen bei Pixum
w

» PIXUM

Meine Aufgabe ist es, dir jederzeit bei Service-Anfragen zu helfen Bedingungen

{‘title" Hier klicken um zur Auftragsauskunft zu gelangen”, link™ https: m;fnmungmmnm/ }
Ich kann dich bei Anliegen zu einer Bestellung unterstiitzen, bei
hiufig gestellten Fragen helfen, oder direkten Kontakt zu unserem Entfernen SchlieRen

Service-Team einrichten.

@ Was kann ich far dich tun?

(Anlvegen 2u einer aemnunﬂ (Kontakt zum Serv.ce-ream]

Hallo ich hab eine Frag - e

botario cewe group
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Internationalisierung &
Phonebot

cewe group

Marokko | Matrin Steeb | Winner CEWE Photo Award 2023




Aufschaltung erster Lander
Synchronisierungsfeature in botario

&\‘ Z Assistant virtuel CEWE
1 N

@ B & A

= Menu Q, search for..

Hello, | am your CEWE virtual advisor.

Bonjour, je suis votre conseiller virtuel CEWE

I can help you with your order updates, answer
frequently asked questions or put you in direct Je peux vous assister dans vos demandes concernant une
contact with our customer service team. commande, vous aider a répondre aux questions les plus
fréguentes ou vous mettre en relation directe avec notre

How can | help you? (choose from the options service client.

below or write your request directly)

En quoi puis-je vous aider ?

(choisissez parmi les options ci-dessous ou écrivez

(Ques(ions regarding ordersw (Contact Customer Servi:ew diractemant votre demands)

m (Dsmande concernant une commande\ (Cuntactsr le service ct‘\enq

Envo

botario cewe group
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Phonebot bei Rossmann

17

Anliegenerkennung

Aufnahme Benutzer- & Auftragsnummer
Weiterleitung an entsprechende
Agentengruppen

(@botario cewe group
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Ziel: Bisheriger Chatbot + LLM
Erster Use-Case: Integration in unserer Bestellsoftware

19

ir Mitarbeiter 8.0.0

cewe Fotowelt Produkte  Meine Projekte  Preise  Hilfe

I Aktuelles CEWE FOTOBUCH Fotos & mehr Wandbilder & Poster Kalender Grukarten Fotogeschenke Handyhiillen

CEWE Service-Bot

CEWE Service-Bot

Mein ganz persnliches
Geschenk

Herzlich willkommen bei CEWE.

Meine Aufgabe ist es, Ihnen jederzeit bei Service-Anfragen

zu helfen.

Zum CEWE FOTOBUCH

was kann ich fr Sie tun?

Kontakt zum Service-Team
Nachricht eingben

cewe group



Handover Modul + GPT-40 erweitert um RAG Datenbank

CEWE Service ot

@5 = R s R =
® ©F N e T
OF g Kontakt und Serviceleistungen im Internet
O o Herzlich willkommen bei der neuen CEWE Fotowelt Software Version
b e 8.0.
=: Kundendienst:
B . )
.

(@botario cewe group

20



LLM Multiagent System
Bot Team

Context Agent

{
PH

Herzlich willjy@fnmen bei der neuen CEWE Fotowelt Software Version
8.0.

Previous =
Processes

11

1hell

Kundendienst:

tHIE 1k

No-conte;(tAgen

1

i1

THHI

s it
Inspector
(@botario cewe group
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LLM Multiagent System
Beispiel

B cewE Chatoot

Woflir kann ich denn CEWE myPhotos benutzen, wenn ich etwas gestalten mochte?

CEWE myPhotos bietet Innen zahlreiche Méglichkeiten, wenn Sie etwas gestalten méchten:

« Speichern und Organisieren lhrer Fotos, Videos und Projekte

Direkter Zugriff auf lhre Fotos bei der Gestaltung von Fotoprodukten, wie z.8. CEWE

FOTOBUCHERN

* Geratelibergreifende Bearbeitung Ihrer Projekte, z.B. Starten eines Projekts im Urlaub
und Vervollstindigen zuhause

« Teilen von Fotos und Projekten mit Freunden und Familie, um gemeinsam an Fotobiichern

2u arbeiten

Sie kénnen sich unter wiw.cewe-myphotos.com kostenlos registrieren und erhalten dauerhaft
15 GB Speicher geschenkt.

ich méchte gern Kontakt zum Service-Team haben

winschen S
Derzeit kénnen

rsonlichen Kontakt zu unss
wir Innen folgends Services ansisten

Chat

Sis warden 212t it siner Person aUs Unserem Service-Team varbunden

Rickruf
si

den innernalo siner Stunde zurickgeruen

Riickruftermin
Wir vereinbaran sinzn Termin fir den Alckrut

E-Mail

Gerne kontakiieren wir Sie per E-Mail

o O O©0 @

Apbrechen Weiter

22
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Zusammenfassung

Ausgesprochen schlauer Bot!

« Verschiedene Bots fiir verschiedene Use-Cases konnten wir mit und dank (@botario umsetzen

*  Chat- & Phonebot
* Internationaler roll-out

*  Unterschiedliche Touchpoints
« Sehr flexible Plattform
* Einsatz von GenAl
* Hohe Kundenzufriedenheit
*  Wir haben noch viel vor......

Schnelle Hilfe, unkomplizierta Abwicklung. Danke

Me
88 Euer got, Total genia) @

ke

iegen erfld
Rur knackigs anlies |
- ul, . l r.“
geht 8 Das funktioniert wunderbar. Wirklich supe

to
° A

Dieser Bot ist eine super Hilfe!

Supi, macht Spak Gutes Programm. Nicht ganz so gut wie persdnlicher Kontakt, aber nahe dran.

23
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