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Explain it again, Sam! -
Virtuelle Beratung bei Samsung Electronics

Der Avatar Sam
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Projekt — Der Avatar Sam




Ausgangssituation

Hohe Kosten im Service-Center
Fur Kunden 14 Cent / Minute
Fir Samsung 2,50 Euro / Anruf

» Wiederholung haufig gestellter Fragen 2
=  Schwierige Auswertung der Kundenanfragen '
= Zeitabhangige Beratung
Telefonische Beratung von 8-20 Uhr
= Weit verzweigte Navigation der Website
» Erklarungsbedurftige Produkte
= Komplexe Technologien

Zu hohe Kosten fiir ein sehr komplexes
Kundenberatungssystem.



Zielsetzung

= Entlastung Service-Center

= Zeitunabhangige Beratung

= Hochwertige Beratung

=  Sympathische Beratung

= Spielerischer Anreiz

= Erleichterung der Navigation

= Erhohung der Verweildauer auf der Website
= Abgrenzung von Mitbewerbern

Es soll eine kostengluinstige, zeitunabhangige,
sympathische und kundengerechte Beratung
geschaffen werden.



Losungsansatz — Der individuelle Avatar

Definition Avatar: Virtuelle Figur auf einer Website,
die einen schriftlichen, naturlichsprachlichen Dialog in
Echtzeit Uber ein Ein- und Ausgabefenster ermoglicht.

= Beratung mit einem Gesprachs-Charakter

= Vorschlage fur unentschlossene Kunden

=  Kompetente Erklarung neuer Technologien und Produkte
= Standige Optimierung und Ausbau des Wissens

= Zufriedenheit des Kunden erhohen

= Gesicht” eines Unternehmens schaffen

Beratung durch einen virtuellen, auf das Unternehmen
abgestimmten Charakter, den Avatar.



Umsetzung - Die beteiligten Abteilungen

Projektmanagement

Ist von der Beratung Uber die
> Konzeption bis hin zur Realisation 3
oo’ eine wichtige Schnittstelle Svetopme””

age

zwischen dem Kunden und dem
\__,,/ Team der synergetic AG \/

Grafik und Webdesign

Ist fur das Design des Avatars
: zustandig und verleiht ihm
Wi menschliche Mimik und Gestik

./ ./
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Development

Erweckt den Avatar mit innovativer
Software und Programmierung zum
Leben

Redaktion

Baut Sams Wissensbasis auf und
erweitert diese bis heute unablassig
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Umsetzung - Die Figur

= Gesucht wurde eine menschliche, sympathische Figur

= Entscheidung der Grafik innerhalb einer Community und des Unternehmens
zur groRtmaoglichen Akzeptanz bei Mitarbeitern und Kunden

= Auswahl zwischen einer koreanisch und europaisch gepragten Person

Befragung 1 Befragung 2

T

April 2006

Marz 2007

September 2006 November 2006




Umsetzung — Die Animation

Die Aussagen des Avatars werden mit verschiedenen Emotionen unterlegt.
Dadurch wird beim Dialog eine gewisse Naturlichkeit und ein Spannungsbogen
der Aussage erreicht.

neutral lachelnd sich freuend erklarend fragend gelangweilt



Umsetzung — Das Wissen

Aufbau der Wissensbasis in folgenden Kategorien:




Umsetzung — Die Produktgruppen

» Integration des Wissens uber die einzelnen Produktgruppen in
chronologischer Reihenfolge.

= Begonnen wurde mit einer Produktgruppe, deren Sortiment nicht so haufig
wechselt.

= Derzeit wird die Wissensbasis zu den Mobiltelefonen fertig gestellt.

Haushaltsgerate Fernseher Notebooks

MP3 & Drucker / Monitore

“ o . -




Highlights — Akzeptanz & Usability

Menschliche Gestaltung, Akzeptanz W it Gt St Sy v Ui sy ooy
Aufgrund der menschlichen Gestaltung und der individuellen — =
Biografie und Geschichte ist die Akzeptanz und das
Interesse der User, sich mit dem Avatar Sam zu
unterhalten, aufierst hoch. Die authentische Unterhaltung
senkt die Hemmschwelle, sich nach neuen Technologien
oder Innovationen zu erkundigen. “

Usability & Optimierung

Die Usability ist durch den Avatar Sam, der die Navigation
ubernimmt und detaillierte Informationen zu den Produkten
von Samsung ubersichtlich und leicht verstandlich
wiedergibt, deutlich gestiegen. Durch die Analyse der User-
Gesprache findet eine standige Optimierung der Website
statt (Struktur, Seitenaufbau, Inhalte).




Highlights — Wissen des Avatars

Tiefes Wissen
Mit Uber 7.500 Antworten kann der Avatar von Samsung auf saoks

fast jede Useranfrage eine passende Antwort finden und Chs fs . i i s ik, ), Mo

verfligt (iber ein weit verzweigtes, tiefes Wissen zu den e

einzelnen Produkten und Technologien. AufRerdem RS —

gewahrleistet die Anbindung an verschiedene Datenbanken,
beispielsweise zu den Artikeln, Preisen oder Technischen
Daten, eine standige Aktualitat.

rsing sind mit vislen mnavativen Technologien susgestat=t. [02laulerden &

Wissensbasis mit vielfaltigen Moglichkeiten i — —
Die umfangreiche Wissensbasis bietet dem Unternehmen

daruber hinaus vielfaltige Nutzungsmoglichkeiten. So kann
das reiche Wissen von Sam beispielsweise zu internen
Schulungen fur neue Mitarbeiter, Supportmitarbeiter oder im
Callcenter genutzt werden.




Ergebnis — Die Nutzung

Die Nutzung

Seit der Veroffentlichung wurden 365.456 Gesprache
gefuhrt und 1.897.575 einzelne Fragen gestellt.

Besuche auf der Website

Seit der Veroffentlichung des Avatars sehen sich die
Besucher im Durchschnitt mehr Seiten an.

Verweildauer auf der Website

Seit der Veroffentlichung des Avatars hat sich die
Verweildauer auf der Website verbessert.
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Die synergetic AG — Die Geschichte der synergetic AG

Grundung der Firma synergetic GbR’

Aufbau eigener EDV-und Internetlosungen, Integration von Webdesign
und Application Development

Aufbau eines eigenen Backbones, 1 Million DM Umsatz
Umwandlung zur synergetic AG mit Sitz in Wendlingen

Spezialisierung auf Application Development und ICT-Losungen,
Integration von Tochterunternehmen und Beteiligungen

Beteiligung an der Berliner Loomes AG und Einstieg in den Markt als
White Label ISP

Integration der Stuttgarter WebArt GmbH & Co. KG in die synergetic AG

Kauf der Schweizer Avatea AG und Ausbau der Europaischen
Geschaftstatigkeiten



Unternehmensbereiche der synergetic AG

Internet — Kommunikation ist Alles

Wenn sich lhre Ideen trotz moderner Technologie nicht gezielt umsetzen lassen, dann ist das
auflerst argerlich. Doch auf unsere Hilfe ist Verlass: Unsere schnellen Internetzugange und
Festverbindungen, jede Menge verfugbare Domains, hochwertige Downloads und unsere
professionelle Server- und Webbetreuung garantieren Ihnen die Losung all Ihrer technischen
Probleme!

Internetzugange
Festverbindungen Domains

Server Housing Webhosting
Web Promotion
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Unternehmensbereiche der synergetic AG

Networking — Vielfalt ist unsere Starke

Dank einer sorgfaltigen Softwareberatung und einer genauen Abstimmung der PC- und Notebook-
Systeme mussen Sie sich nicht mehr tber Inren Computer argern. Mit unseren zuverlassigen
Sicherheitssystemen sowie Netzwerk- und Serveranbindungen konnen Sie sich ab jetzt unnoétige
Arbeit ersparen. So konnen Sie sich wieder den wirklich wichtigen Dingen des Lebens widmen.

Netzwerke & Server
Sicherheitslosungen PC & Notebooks
Peripherie & Software Service & Wartung
Anwenderschulung




Unternehmensbereiche der synergetic AG

Development — Das Leben kann so bunt sein

Mit uns kdnnen Sie sich sicher sein, dass Ihre Webseite ein voller Erfolg wird, denn unser
kompetentes Team unterstiitzt Sie bei der Entwicklung, Optimierung und Uberarbeitung lhres
Internetauftritts. Intelligente Programmierer, professionelle Techniker, kreative Grafiker und Texter
vereinen alle Fahigkeiten, die Sie fur die Verwirklichung lhrer Ideen bendtigen.

Webdesign Programmierung
Flash & Multimedia Content Management
Shopsysteme Infotainment & Spiele
Redaktion Schulungen
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Vielen Dank fur lhre Aufmerksamkeit!

synergetic AG
WertstraRRe 8
73240 Wendlingen

Ansprechperson: Melanie Mayer

Telefon: 07024/ 978-130
E-Mail: m.mayer@synergetic.ag



