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Chatbots, wo geht die Reise hin?

Acht Anbieter und (potentielle) Anwender aus dem Mittelstand haben in der
Hochschule Hamm-Lippstadt im Marketing Foresight Lab (ber Use Cases,
Geschéftsfelder, Kosten und die zukiinftige Entwicklung von Chats Bots im Mittelstand
debattiert.

Ergebnisse:

- ,,In 5 Jahren werden Chatbots Standard sein*

- Chatbots konnen in jeder Branche genutzt werden und das unabhangig von
der Unternehmensgrofe

- Chatbots brauchen ein klar umrissenes Aufgabenfeld

- Kommunikation durch Mitarbeiter nicht ersetzbar
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1 Was ist das Foresight Lab?

Die Geschwindigkeit, mit der der digitale Wandel nahezu alle Bereiche erfasst, nimmt zu. Das
betrifft nicht zuletzt den Kontakt zu Kunden, der sich zunehmend digitalisiert. Das spurt man

sehr aktuell in der Corona-Krise.

KMU haben oftmals keine Zeit und keine Ressourcen in die Zukunft zu blicken und kénnen

nur auf bestehende Defizite und Probleme reagieren.

Beim NRW-Marketing Foresight Lab handelt es sich um eine Einrichtung im Rahmen des

Projektes digital-verbunden.net, die sich mit Zukunftsthemen aus dem Bereich digitales

Marketing beschaftigt. Hierbei wird insbesondere die Perspektive von kleinen und
mittelstandischen Unternehmen (KMU) eingenommen. Das Foresight Lab soll Vorausschau-

prozesse organisieren, in dem folgende Fragen besprochen werden:

= Welche digitalen Marketingtechnologien werden in naher Zukunft (3-5 Jahre) fir KMU
nutzbar?

= Welche Branchen und Use Cases werden im Fokus stehen?

=  Welche Chancen und Mdglichkeiten ergeben sich?

» Welche Herausforderungen kommen auf KMU zu?

=  Wie soll man sich am besten darauf vorbereiten?

In Zukunftsworkshops werfen Expertinnen und Experten einen Blick auf ausgewahite
Entwicklungen und Technologien und versuchen eine Prognose fir kommende Entwicklungen
zu entwerfen. Hierbei sollen die Sichtweisen sowohl der Anwender aus dem Bereich der KMU

als auch der Anbieter zum Zuge kommen.
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2 Warum Chatbots
Themen wie virtuelle Assistenten in Verbindung mit kiinstlicher Intelligenz ist ein aktuelles, viel
diskutiertes Thema.' Alexa, Siri, Cortana und Bixby kénnen méchtige Werkzeuge sein. Fir

den Dialog zwischen Kunde und Unternehmen werden aber sehr haufig textbasierte Chatbots
eingesetzt und das haufig auch in Verbindung mit Messenger-Diensten. Im Facebook-

Messenger sollen laut Khari Jonhson bis Mai 2018 ca. 300 000 Chatbots installiert sein.

Ein Grund sich gerade mit dem Blick auf kleine und mittelstandische Unternehmen mit
Chatbots zu beschéftigen ist unter anderem der Ausblick des Gartner Hype-Cycles fur 2019

Chatbots waren laut Hype-Cycle auf ,dem Hohepunkt der Gberzogenen Erwartungen® an neue
Technologien und sollen in 2 bis 5 Jahren im Markt ankommen und produktiv sein. Dazwischen
liegt laut Gartner immer eine Phase der Desillusionierung bei der Einfihrung neuer
Technologien.® Wenn das so ist, stellt sich auch fiir kleine und mittelstandische Unternehmen

die Frage, ob und inwieweit sie sich mit dieser Technologie beschaftigen missen
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Abbildung 1: In Anlehnung an den Gartner Hype Cycle for Atrtificial Intelligence, 2019

' (Kreutzer & Seyed Vousoghi, 2020)

2 (Johnson, 2018)
3 (Gartner, 2019)
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Der erste Foresight Lab soll folgende Fragen klaren:

= In welcher Form kénnen Chatbots KMU im digitalen Marketing unterstitzen?
= Was ist bereits mdglich und welche Anwendungen existieren?
=  Welche Ressourcen bendtigen KMU zur Umsetzung der Technologien?

=  Wie entwickeln sich Chatbots in den nachsten 5 Jahren weiter?

2.1 Definition Chatbots

Chatbots sind (intelligente) Dialogsysteme, die in einer natirlichen Sprache mit Menschen in
Echtzeit kommunizieren kénnen. Die Kommunikation kann per Texteingabe oder auditiv per
Spracherkennung und -ausgabe erfolgen. Chatbots werden haufig in Kombination mit Instant-
Messengern, auf Webseiten oder als Social Bot in den sozialen Medien verwendet, um
Produkte und Services zu bewerben, Kunden- sowie Interessentenanfragen zu beantworten
oder als Hilfestellung bei wiederkehrenden Problemen auszuhelfen. Um mdglichst spezifisch
auf den Gesprachspartner zu antworten, basieren Chatbots auf umfangreichen Datenbanken

oder auch auf kiinstlicher Intelligenz.

Die Mehrwerte im digitalen Kundenkontakt sind:

¢ Unterstlutzung von Service- und Vertriebsmitarbeitern
e Selbststandiges Erledigen von Kundenanfragen
e Simultane Abwicklung von Kundengesprachen

e Erreichbarkeit auRerhalb der Offnungszeiten
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2.2 Einsatzmoglichkeiten

Bei einem Chatbot handelt es sich um ein IT-Tool welches primar die (Kunden-)
Kommunikation automatisieren soll. Folglich kann die Automatisierung an jedem digitalen
6 Touchpoint, die ein Unternehmen mit dem Kunden hat, erfolgen. Und das Uber die komplette

Customer Journey hinweg — abhangig vom jeweiligen Use Case (vgl. Abbildung 2 Seite 6).

In der Phase Awareness (zu dt. Bewusstsein, Wahrnehmung) kann ein Chatbot eingesetzt
werden, um die Aufmerksamkeit eines potenziellen Kunden auf das Unternehmen zu lenken.
Beispielsweise kann der Chatbot Leads Uber den Facebook-Messenger kontaktieren, die sich
auf der Facebook-Seite des Unternehmens befinden oder in irgendeiner Form mit ihr
interagieren (liken, sharen usw.). Je intelligenter der Bot ist, desto spezifischer kann die
Kundenakquisition ausfallen. So kann er anhand aller Informationen die tUber den jeweiligen
Kunden bzw. die Kundengruppe zur Verfigung stehen, automatisch Marketingmafinahmen
umsetzen oder individuellen Content bereitstellen, um somit eine emotionale Bindung zum
Kunden aufzubauen. Alle generierten Daten koénnen fortlaufend zur Kundenbetreuung

verwertet werden.

Automatisierte Prozesse Individuelle Wiederholung der
Messenger -Systeme mit Drittsystem-Anbietern Empfehlungen Customer Journey

yd

Awareness Consideration Activity Loyality Advocacy

Social Media L .
Chat-Konservation in Chatbot als First-Level- Upgrade Produkte /

Echtzeit Agent Dienstleistungen anbieten
Abbildung 2: Customer Journey von Chatbots, in Anlehnung an Prothmann, M. & et. al.

In der Phase Consideration (zu dt. Erwagung) wird das Bediirfnis des Kunden konkreter. Der
Chatbot nimmt die Rolle eines digitalen Kundenberaters ein, um erste Fragen zu beantworten
und den Rechercheprozess bzw. den Informationsbeschaffungsprozess des Kunden zu
unterstutzen. Er kann aber auch den Kunden, basierend auf den Kundendaten, -erfahrungen
und dem Chatverlauf, Produktempfehlungen aussprechen oder spezielle Dienstleistungen
anbieten. Chatbots werden am haufigsten in den Phasen Consideration und Loyality

eingesetzt.
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Acitivity (zu dt. Aktivitat) meint das ,Aktivwerden“ des Kunden, in dem es zum Kaufabschluss
kommt. Der Chatbot kann an dieser Stelle zur Automatisierung von standardisierten
Prozessen beitragen. Gemeint sind beispielsweise die Zahlung, die Buchung, die

Reservierung oder die Weiterleitung an ein Drittsystem, wie z.B. PayPal.

Im Kundenservice oder auch wahrend der Loyality-Phase (zu dt. Loyalitat, Treue) kann der
Chatbot als ,First-Level-Agent® eingesetzt werden, in dem er im Kundenkontakt dariber
entscheidet, ob er die Kundenkommunikation selbst filhrt oder an einen menschlichen
Servicemitarbeiter weiterleitet. Besonders geeignet ist der Bot fur wiederkehrende Kunden-
fragen und Auskiinfte. So kann er beispielsweise den Kunden bei der Installation des Produkts

helfen, Auskunft Gber die Vertragsdaten geben oder aber auch eine Umfrage durchfiihren.

Die Loyality- Phase) zielt darauf ab den Kunden an das Unternehmen zu binden. Hier kann
ein Chatbot eingesetzt werden, um automatisch den Kunden, zwecks Up- und Cross-Selling,

mit Anreizen zu versorgen und ihn gegebenenfalls zum Kauf zu bewegen.

Die Advocacy-Phase (zu dt. Befurwortung) ist die Phase in der Kunden als Firsprecher fur
das Unternehmen auftreten. Chatbots kénnen hier Moglichkeiten aufzeigen, das Unternehmen

durch entsprechende positive AuRerungen und Statements zu unterstiitzen.

In allen Phasen kdnnen alle gesammelten Kundeninformationen genutzt werden.

Tabelle 1: Anwendungsbereiche von Chatbots (im Kundenkontakt)

Anwendungsbereiche von Chatbots Phase(n)

(im Kundenkontakt)

Artikel-Datenbank Consideration

Beratung (Produkt, Dienstleistung) Consideration, Loyality

Buchungen / Reservierung Acitivity

FAQ Consideration, Loyality

Suche / Recherche Consideration, Loyality

Leadgenerierung Awareness

Sales / Zahlungswesen Acitivity

Support Loyality

Umfragen Loyality

Up-Sellig & Cross-Selling Loyality

Weiterleitung Consideration, Acitivity, Loyality
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2.3 Stufen der Interaktionskomplexitat

Bereits heute werden Chatbots im Kundenkontakt eingesetzt. Dabei ist ein Chatbot aber nicht
gleich ein Chatbot. So unterscheiden sie sich hinsichtlich ihrer Antwortmdglichkeiten, ihres

8 Verstandnisses oder generell in der Interaktion mit dem User. Sprich sie unterscheiden sich
hinsichtlich ihrer Intelligenz. In der Literatur wird haufig zwischen den vier Stufen der
Interaktionskomplexitat bzw. der Intelligenz unterschieden. Es gibt die FAQ-Bots, die Script-
Bots, die NLU-Bots und die Virtual Agents (s. Abbildung 3, Seite 8).

Scannen Eingabetexte nach Vordefinierte Natirrliche Spracherkennung Flexible Dialogstrukturen
Schllsselwértern Dialogbaume
Kontextgedachtnis — Lernt aus Reaktionen der Nutzer
Informationsanzeige Fuhrt Prozesse aus Verkniipfung mit IT-Systemen
Kann mit Gegenfragen und
Setzt aus vorgegebenen Klickstrecken Fragt nach Informationen die Ausweichmanévern reagieren
Textbausteinen eine Antwort Fehlen /
zusammen
. "h\gke\t
ative e
Jexitat und urnu! Virtual
o Komp Agent

o —
e )

Bot

Abbildung 3: Einteilung von Chatbots nach Interaktionskomplexitét, in Anlehnung an Stephan S.
FAQ-Bot
Bei FAQ-Bots (Frequently Asked Questions) oder auch Q&A-Bots (Question and Answer)

handelt es sich um die einfachste Form eines Chatbots. Hier wird der Eingabetext des Users
nach Schlisselbegrifft gescannt und aus einem Regelkatalog mit vorgegeben Textbausteinen
eine Antwort zusammengesetzt. Der Chatbot wird ausschlieRlich zur Darstellung von
Informationen eingesetzt, um Mitarbeiter hinsichtlich haufig wiederkehrender Antworten zu

entlasten.
Script-Bot

Script-Bots, haufig auch Pattern-Bots (zu dt. Muster) haben einen hdheren Interaktionsgrad
mit dem User als FAQ-Bots. Die Funktionsweise des Bots ahnelt einem Fragebogen, in dem
er den User zwischen Auswahloptionen wahlen lasst. Mit Hilfe einer Klickstrecke werden so
einzelne Informationen schematisch abgefragt und der User schliellich zu einer Antwort
gefihrt. Dementsprechend entlastet der Script-Bot Mitarbeiter, in dem haufig wiederkehrende

Fragen beantwortet werden und Prozesse von ihm ausgefihrt werden kénnen.
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NLU-Bot

Der NLU-Bot (Natural Language Understanding), haufig auch Memory-Bot (zu dt. Gedachtnis)
besitzt, anders als der FAQ- oder Script-Bot, ein Verstandnis fir natirliche Sprache.
9 Dementsprechend ist es ihm maoglich geschriebene Texte zu analysieren und das eigentliche
Anliegen des Users zu erkennen. Sollten dem Bot Informationen fehlen, um den User zu einer
Antwort bzw. zu einer Lésung zu fuhren, so fragt er selbstdndig nach. Der Prozess zur
Informationsgewinnung wird auch ,Slot-Filling“ genannt. Gleichzeitig ist er auch dazu fahig,
die Stimmung des Users zu erfassen und entsprechend zu reagieren. Sollte beispielsweise
der User aufgebracht sein, so leitet der Chatbot automatisch den User zum menschlichen
Servicemitarbeiter weiter. Des Weiteren kann der NLU-Bot auf Informationen aus internen IT-
Systemen, z.B. dem CRM- oder ERP-System, zugreifen und sie zu Bearbeitung der

Useranfrage nutzen.
Virtual Agent

Beim Virtual Agent, haufig auch Connected-Bots, handelt es sich um die derzeit komplexeste
Form eines Chatbots. Sie erweitern den Funktionsumfang eines NLU-Bots um flexible
Dialogstrukturen sowie einem Kontextgedachtnis. So ist es dem Bot mdglich Informationen
aus diversen IT-Systemen, aber auch externen Datenquellen, zu nutzen um den User zu einer
Losung zu fuhren. Fragt beispielsweise der Anwender, was der schnellste Weg nach Hause
sei, so kann der Bot anhand des Wohnorts, der aktuelle Position (GPS-Device) sowie einer
lokalen App (Google Maps, OPNV-App, Taxi-App oder ahnliches) die schnellste Route
berechnen. Der Chatbot ist zwangslaufig davon abhangig wie viele Informationen ihm zur
Verfligung stehen, um den User zu einer befriedigenden Antwort zu fiihren. Vollwertige Virtual
Agents existieren zurzeit noch nicht. Die am weitesten fortgeschrittenen Marktlésungen und

bekanntesten Bots in diesem Bereich sind Siri von Apple und Alexa von Amazon.
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2.4 Praxisbeispiele

Unabhangig von der Interaktionskomplexitat sind Bots genau dann gut, wenn sie ihren Use
Case erflllen und den Nutzer unkompliziert zu einer Lésung fuhren. Ein Beispiel hierfur liefert
10 der WHO-Health-Alert-Bot der WHO (World Health Organization). Hierbei handelt es sich um
einen FAQ-Bot welcher mittels Keywords (zu dt. Schlusselwdrter) und Eingabebefehlen den
User mit Echtzeitinformationen rund um das Thema Covid-19 versorgt. Der Chatbot kann Uber
WhatsApp erreicht werden und bildet keine menschenahnliche Unterhaltung ab, wie es

beispielsweise anderer Bots mit einer héheren Interaktionskomplexitat tun.

@ World Health Organization &

Welcome to the World Health Organization

Get information and guidance from WHO regarding the current outbreak of
coronavirus disease (COVID-19).

What would you like to know about coronavirus?

Reply with a number (or emoji) at any time to get the latest information on the
topic:

1. Latest numbers g

2. Protect yourself ¢

3. Your questions answered ?
4. Mythbusters 0

5. Travel advice %%

6. News & Press "=

7. Share

8. Donate now %

Abbildung 4: WHO-Health-Alert-Chatbot

Beim Chatbot Sophie des Energiediscounters eprimo handelt es sich
um einen Script-Bot. Mittels eines Entscheidungsbaum bzw. vorher

Sophie: Hallo User. Mein Name

definierten ,Wenn...dann...“-Verknupfungen reagiert der Bot auf  =teephieicnbininreprime

Chathot.
Schliisselworter, ahnlich dem FAQ-Bot, oder kann mittels einer

Sophie: Die meisten Kunden
machten mit mir dber die
folgenden Themen sprechen -

Entlastung der Mitarbeiter hinsichtlich haufig aufkommender Anliegen s .uce ansonsten sazen sie

mir, was Sie von mir benétigen.

Klickstrecke bedient werden. Der Use Case des Bots liegt in der

und als schnelle Hilfe fiir den User, auch auBerhalb der Offnungszeiten.
Der Chatbot kann Antworten zu Tarifen, Zahlerstanden, zur Abschlags-
héhe oder ahnliches geben. Zudem ist er bereits in der Lage einfache
Prozesse flir den Kunden auszufiihren. Beispielsweise Tarifoptionen
oder Kontaktdaten zu andern. Auch dieser Bot besitzt im eigentlichen

Sinne noch keine kinstliche Intelligenz.

Abbildung 5: Chatbot Sophie -
eprimo
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Positive Beispiele im Rahmen der NLU-Bots gibt es mehrere. Wobei es hier Unterschiede in

ihrem Interaktionsvermdgen gibt. Der Bot mit der gré3tmdglichen Intelligenz muss aber nicht

der Beste sein. Solange der Bot den User zu einer Lésung flhrt, erfillt er seinen Use Case

aus Kundensicht, unabhangig von seiner Intelligenz. Dies gilt natlrlich auch fur FAQ- und

1 Script-Bots. Der Bot Eno der amerikanischen Bank
capitalOle | N0

- Capital One ist ein solcher NLU-Bot, welcher in der

Did you expect an increase? Lage ist eine menschenahnliche Unterhaltung zu

Hi there. fuhren und gleichzeitig den User Auskunfte Gber
I noticed G & L Energy charged you $140.40 den eigenen Kontostand, Abbuchungen,
this month on your account ending in 1234. Uberweisungen oder ahnliches zu geben. Des

That's $70.20 more than last month. Weiteren kontaktiert er den Nutzer falls es zu

Your Monthly G & L Energy Charges Abweichungen von laufenden Kosten kommt. Der
Use Case von Eno liegt also darin einen besseren
JuLY Service fur den Kunden zu ermdglichen und das 24
Stunden am Tag, 7 Tage die Woche. Dabei greift
AUGUST er auf Kunden-informationen anderer IT-Systeme

zu. Erreichbar ist der Bot iber SMS, die Website

Abbildung 6: Chatbot Eno - Capital One oder eine mobile App.

Ein weiteres positives Beispiel flir einen Memory-Bot ist der Blue Bot der Fluggesellschaft
KLM. Der Use Case des Bots liegt in der Unterstlitzung des Users bei der Reiseplanung. So
kann er Empfehlungen bezlgliche Reiseziele aussprechen. Dies passiert auf Grundlage
bisheriger Reise oder Rechercheinformationen des Users. Des Weiteren er kann die Buchung
von Fligen Ubernehmen und allgemeine Informationen rund um das Thema Reisen und
Reiseziele ausgeben oder macht Witze zu dem Thema. Kurz vor dem Flug gibt es dann noch
eine Push-Nachricht, wie das Wetter im Reiseziel ist und ob der Kunde einen Regenschirm

KL Py D s 0

mithehmen oder einen Pulli

-
. A KLM Royal Dutch Aitlines

-
anziehen sollte. Sollte der Bot — -
O - Hi Gerrie! I'm BB, KLM's booking bot. I can help
dann doch an seine Grenzen ., gﬁﬁigﬁ:ﬁfﬁ;@ﬁ“&?‘;ﬁ:ﬁ“;;?D“L%i‘iii“;;’?:m 7 7
= re would you like to go? ), Zoeken in gesprek
stolRen, leitet er den User an Bererten beneen
. . . . Got it! Madrid - Adoifo Suarez Madrid-Barajas (MAD). Feedback geven
einen realen Mitarbeiter weiter. _ == s
=) Where do you want to ly from? - Meldingen
Blue Bot ist Uber den Facebook-
,opy that. understand correctly, you're flyir m https://facebook.com/KLM/
Messenger und iber den Google  E3 FEREAE!
. . When would you like to leave? I'm more of an alpha.
Assistant erreichbar, um das g Koot
hohe  Anfragevolumen  der

Kunden besser zu Handeln. Abbildung 7: Blue Bot - KLM
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Der NLU-Bot KIM (Kitchen Intelligence (by) Maggi) soll zu einer besseren Customer
Experience beitragen, indem der Chatbot als Kochassistent agiert. Mittels WhatsApp oder
Facebook kann die Unterhaltung mit KIM gestartet Werden Der Bot kennt 2.500 Rezepte, weil’

2] +49 1515 7226607

Fakten zu Zutaten, Zubereitungen

Kochkurs starten
12 _ }) 20 2 : und Gerichten oder kann den User
Du bist im Moment im Modul "Basics” im Kochkurs “Einfach kochen lernen”.
‘Willst du da weitermachen?
. durch ein Quiz, rund um das Thema
Super, zu Nudeln habe ich einige einfache Rezepte rausgesucht. Essen’ Untel’ha|ten Dabe| merkt der
‘Welches Pasta-Gericht mochtest du zusammen kochen?
s s Bot sich die Eingaben und erstellt ein
3| Tagliatelle in Mascarpone-Pinienkern-Sauce (vegetarisch L)
T individuelles Kundenprofil. So merkt
Eiﬁﬂ(iiif3Etﬂﬁ”:i”fiigi‘fl:félfifu'iifksi'pLi“ﬁﬁ:fﬁi.ﬁ?ifﬁls der Bot sich die Lieblingsgerichte der
User oder auch Ernahrungsspezifika,
1 Knoblauchzehe
1 EL Olivenal » s . .
s e wie etwa Unvertraglichkeiten oder ob
T Done 5 i sackige ot er sich vegetarisch ernahrt.

47L (gehauft) Maggi Rinder Brithe Glas
1L Oregano (getrocknet)
250 g Spaghetti

Willst du gleich die Kochanleitung sehen?
Ware super

Alles Klar, hier ist die Kochanleitung fur One-Pot Spaghetti Bolognese! <

(W Karotten putzen, waschen, schalen und grob raspeln, Zwiebel schlen und in

Abbildung 8: Chatbot KIM - Maggi Kochstudio

Connected-Bots oder auch Virtual Agents gibt es wenige am Markt. Dies sind Bot-Lésungen
welche unabhangig eines Themengebiets den User unterstitzten sollen. Der Use Case dieser
Bots liegt darin mdglichst alle (alltdglichen) digitalen Bedurfnisse des Kunden zu befriedigen.
Sie koénnen als Einkaufsliste fungieren und gleichzeitig die Bestellung ausfihren, sie kdnnen
bedarfsgerechte Nachrichten abrufen, Ratschlage zu allen mdglichen Themen geben, sie
helfen bei der Recherche zu Informationen oder kdnnen direkt welche liefern, sie konnen das
Zeitmanagement des Users optimieren und vieles mehr. Gleichzeitig kénnen sie noch mit
weiteren Smart-Devices im Haushalt
verknUpft werden. Der Virtual Agent
agiert dann als primares Steuerungs-
gerat. Die Bedienung der Virtual Agents
erfolgt haufig per Sprache, ist aber auch

textbasiert moglich. Die bekanntesten

Virtual Agents sind Siri von Apple, Alexa

z ~
von Amazon und der Google Assistant. ® HomePod  amazonecho G Google Home

Abbildung 9: Virtual Agents - Devices
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2.5 Vor- und Nachteile

Chatbots werden meistens dort eingesetzt, wo sie die eigenen Mitarbeiter hinsichtlich Zeit oder
Erreichbarkeit entlasten. Das heil3t Bots unterstiitzen primar den Service und Vertrieb, in dem
13 sie Kundengesprache automatisiert fuhren. Und das 24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche.
Sie stehen dem Kunden also auch auerhalb der Offnungszeiten zur Verfiigung, ohne jegliche
Art der Verzogerung. Des Weiteren kann ein Bot mehrere Kundengesprache zur gleichen Zeit
fuhren, er ist also unabhangig vom Aufkommen bzw. dem Anfragevolumen, wahrend
beispielsweise ein Serviceteam nur so viele Telefonate gleichzeitig fihren kann, wie es
Mitarbeiter hat. Damit bilden Chatbots gerade bei sehr vielen Kundenanfragen eine kostenlose
Alternative zur ,Rund-um-die-Uhr-Hotline®“. Dementsprechend kommt auch noch ein weiterer
Vorteil zu tragen; der Kunde hat eine erhebliche Zeitersparnis, indem er nicht auf einen zur
Verfigung stehenden Mitarbeiter warten muss. Die Kommunikation mit einem Chatbot lauft
namlich in Echtzeit ab. Zudem besitzt ein Bot kaum Grenzen hinsichtlich des Wissens, dass
man ihm beibringt. Er kann also Uber ein sehr tiefes und breites Fachwissen, innerhalb des

Use Cases in dem er sich bewegt, verflgen.

Wie jede Art von IT-Tool, ist auch ein Bot nur so gut wie er programmiert ist und ihm Daten zur
Verfligung stehen. Gerade fiir Chatbots ist es wichtig, dass sie Gesprache lernen. Und gerade
am Anfang ist dies sehr zeit- und auch kostenintensiv. So muss er moglichst vor dem
eigentlichen Launch bereits einen ersichtlichen Mehrwert fir den User erméglichen. Dies geht
nur indem ihm bereits vor der Einfliihrung zahlreiche mdgliche Kundengesprache antrainiert
werden. Aber auch ein weit fortgeschrittener Bot versteht nicht jede komplexe Frage bzw. das
Kundenanliegen, vor allem wenn diese sich aufierhalb des Use Cases befinden. Die Folge ist,
dass er als umstandlich oder sogar sinnlos von den Kunden gehalten wird. Ein weiterer
Nachteil den Chatbots mit sich bringen, ist ihre Unpersonlichkeit im Vergleich zu einem
Menschen. Zudem Wissen User nicht was mit ihren Daten passiert, wenn sie diese dem
Chatbot mitteilen.

Im Foresight Lab wollten wir unteranderem ermitteln, ob die Vor- oder Nachteile in
naheliegender Zukunft Gberwiegen. Um eine Antwort auf diese Frage zu bekommen, wie sich
Chatbots entwickeln werden, ob die blof3 ein Hype sind oder ernsthaft den Kundenkontakt

revolutionieren, erfahren Sie im Kapitel 3  Foresight Lab (Seite 15).
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Tabelle 2: Vor- und Nachteile von Chatbots im Kundenkontakt

= 24 /7 —Erreichbarkeit = Zeit- und kostenintensiv (vor allem bei der Einflihrung)
= Zeitersparnis des Users / keine Warteschlange = Mdissen kontinuierlich gepflegt werden
= Neutralitat / Unvoreingenommen (gerade bei sensiblen = Limitiert hinsichtlich der Antwortmdglichkeiten (Abhangig
Themen) von der Programmierung, des Use Cases und den zur

Verfugung stehenden Daten)
= Breites und tiefes Fachwissen
= Mehrwert fir den Kunden muss ersichtlich sein (besser
= Unabhangig von der Anzahl an Kundengesprachen kein Bot, als einen schlechten Bot)

= Kostengiinstige Alternative zu ,Rund-um-die-Uhr-Hotline" = Kunden kdnnen Bedenken hinsichtlich der zur Verfugung

gestellten Daten haben

= Entlasten Service und Vertrieb, durch die automatische
Bearbeitung von ,einfachen* Kundenanfragen und

Prozessen
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3 Foresight Lab 2020

Das NRW Foresight Lab 2020 zum Thema ,Chatbots, wo geht die Reise hin?“ wurde am
17.05.2020 als Webkonferenz Uber die Videokonferenzplattform Webex durchgefiihrt. Es

@ wurden sowohl Experten und (potenzielle) Anwender als auch IHKs eingeladen (s. Abbildung
10 Seite 15) und ein weitgehend offener Austausch ermdglicht. Eine detaillierte Ubersicht zu
den Teilnehmern finden Sie im Kapitel: IV Teilnehmer (Seite 34).

Anja Schoélhorn
eggheads GmbH

Stefan Trockel
Mercuri Al

Stephan Stratmann Sven Knoll
StratmannDigital / Bioni CS GmbH
Guido Fersterer Olaf Pott

DFEP Dreh- und Frastechnik
GmbH

Robo.Ai

Benjamin Schattenberg Dr. Matthias Bottcher
IHK Bielefeld IHK Lippe

Abbildung 10: Teilnehmer des Foresight Labs 2020

Das Ziel der Veranstaltung war es abzuschatzen wann und in welcher Form Chatbots fir KMU
einsetzbar sind oder einsetzbar werden. Dazu beschéaftigte sich das Foresight Lab mit 5
Themengebieten:

Use Cases & Anwendungsfalle (Seite 17)

Diversitat der Geschéaftsfelder und Branchen (Seite 20)
Kosten und Budget (Seite 21)

Selbststandigkeit von Chatbots (Seite 23)

Zukunftige Entwicklung (Seite 24)

O & 0N~
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Vorab wurde den Teilnehmern ein Fragebogen mit & Thesen zu den jeweiligen
Themengebieten zugesendet. Hier konnten sich die Teilnehmer mit dem Thema beschaftigen
und ihre Meinung kundtun. Die Thesen und Antworten bildeten das Grundgerust des Foresight
Labs.

» These 1: Der Einsatz von Chatbots wirde zu einer Verbesserung des Service und /
oder Vertriebs flhren.

= These 2: Bei der Anwendung von Chatbots in den verschiedenen Branchen wird es
kaum Unterschiede geben.

= These 3: Investitions- und Unterhaltungskosten werden fir KMU eine zu hohe
Einstiegshurde (fur Chatbots) sein.

» These 4: Die technologische Entwicklung wird in den nachsten 5 Jahren dahinfiihren,
dass (textbasierte) Chatbots sogar sehr komplexe Anfragen mit hoher Kunden-
zufriedenheit beantworten kdnnen.

= These 5: In 5 Jahren werden textbasierte Chatbots bei der Vertriebsunterstitzung

Standard sein.

Der folgende Inhalt fast das NRW Foresight Lab 2020 zusammen.
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3.1 Use Cases und Anwendungsfalle

In der ersten Fragstellung: ,Der Einsatz von Chatbots wiirde zu einer Verbesserung des
Service und / oder Vertriebs fiihren® haben wir uns mit dem Thema Use Cases und

17 Anwendungsfalle von Chatbots beschaftigt.

Vor der Nutzung eines Chatbots sollte der Use Case bzw. Anwendungsfall definiert werden.
Also welchen Vorteil bringt der Chatbot dem Unternehmen, aber vor allem welchen Mehrwert
schafft er fir den Kunden. Neben dem Use Case gibt es allerdings noch einen weiteren
wichtigen Treiber fur die Nutzung eines Chatbots. Und zwar die Kommunikationspraferenz der
Menschen bzw. der Kunden. Schon heute nutzen ca. 83% der Menschen in Deutschland OTT-
Messenger (,over-the-top“ — Kommunikationsdienste im Internet). Hiervon nutzen ca. 96%
WhatsApp und 42% den Facebook-Messenger.* OTT-Messenger haben damit, alleine in

Deutschland, eine immens hohe Reichweite und werden

immer mehr zu der praferierten Kommunikationsform
Messenger sind die praferierte

Kommunikationsform
heutzutage und das vor
Telefon, vor E-Mail [...]

gegenlber Telefon oder Email. Gerade jungere Menschen

wilnschen sich diese Kommunikationsform auch fir

Unternehmen. Und Unternehmen haben wiederum die
Herausforderung da zu sein wo auch ihre Kunden sind. Eine
ahnliche Form der Entwicklung konnten wir bereits in der
S. Trockel

Vergangenheit bei der Website, dem Social Media Auftritt
oder bei der mobilen App sehen. Dass die Kommunikation sich auf OTT-Messenger verlegen
wird ist also eine Frage der Zeit. Die eigentliche Frage ist, ob die Unternehmen in der Lage
sind das Volumen, ohne Automatisierung, zu Handeln oder eben nicht. Und genau dort kann
ein Chatbot helfen.

Die Entlastung der Mitarbeiter hinsichtlich des Anfragevolumens und der Kundenfragen
ist wahrscheinlich einer der ausschlaggebendsten Griinde fiir die Einfilhrung eines
Chatbots.

Die Frage ist: Schaffe ich das
[Anfragevolumen] tGber meine
menschlichen Mitarbeiter oder sind
Bots ein Thema, wo ich [...]
automatisieren kann.

Es gibt allerdings noch weitere die die Kunden-

kommunikation verbessern und damit die Kunden-

zufriedenheit erhbhen konnen. So bieten sich

Chatbots hervorragend dafir an eine 100%ige
Unternehmenserreichbarkeit zu garantieren. Kunden

kénnen also auch auBerhalb der Offnungszeiten, S. Trockel

4 (Bundesnetzagentur fiir Elektrizitat, Gas, Telekommunikation, Post und Eisenbahnen,
2020)
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beispielsweise abends auf dem Sofa oder am Wochenende, mit dem Unternehmen
kommunizieren, Fragen stellen und Antworten erhalten. Aber auch wenn gerade kein Service
oder Vertriebsmitarbeiter erreichbar ist, weil unter anderen Mitarbeiter bereits im Kunden-
gesprach sind, verhindert der Chatbot die flir den Kunden nervige Warteschlage und

ermdglicht eine Kommunikation in Echtzeit.

Sollte der Kunde dann doch mit einem echten Menschen sprechen wollen, so kann der Bot
den Kunden mit einem Mitarbeiter verbinden oder sogar ein Termin vereinbaren. Chatbots
tragen also sowohl auf Seiten des Kunden als auch auf Seiten des Unternehmens zur
Zeitersparnis bei. Mitarbeiter kdnnen sich so auf ihre Kernaufgaben fokussieren und komplexe

Kundenanliegen I6sen.

Gerade bei Unternehmen die standardisierte und

Bei einfachen Produkten die
nicht Erklarungsbediirftig
sind, kriege ich einen Chatbot
sehr schnell platziert.

damit nicht unbedingt erklarungsbediirftige

Produkte haben, klappt diese Art der

Kommunikation schon heute besonders gut.

Dies trifft vor allem auf FMCG- (Fast Moving Customer
) Goods) B2C Unternehmen zu. Aber auch fir KMU und
A. Seholhorn B2B’ler eigenen sich Chatbots. So kénnen sie haufig
wiederkehrende Fragen (FAQs) automatisch beantworten oder auch Informationen zur

Lieferung oder des Fertigungsstands geben.

Unabhangig vom Use Case kann ein Chatbot auch alle Informationen die er sammelt
speichern. Ganz im Sinne des Bl (Business Intelligence) kdnnen diese Daten zur
Verbesserung der Unternehmensleistung, beispielsweise des Services, des Vertriebs, der

Produkte oder ahnlichem, analysiert werden.

Aber wie sieht es mit der Akzeptanz der Kunden aus? Der Kunde kommuniziert in der

privaten Welt Gber Messenger und
maochte eigentlich auch den Kontakt

Grundsatzlich lasst sich sagen, wenn der Nutzer

Nutzen erfahrt, wenn ihm geholfen wird, er eine Antwort

oder Hilfe bekommt die ihm sein Ziel naherbringt, dann
nutzt er diese Technologie auch weiter.

Es muss also ein klarer Mehrwert fiir den Kunden
ersichtlich sein. Dies konnen unteranderen G. Fersterer
100%ige Erreichbarkeit, Neutralitat, Einfachheit in der Nutzung, Echtzeitkommunikation

und so weiter sein.
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Wichtig ist aber auch, dass die Erwartungshaltung des Users hinsichtlich des Bots gemanagte
wird. Anders als beispielsweise Webseiten sind die Grenzen des Service durch einen Bot
unbekannt. Der Kunde weil} in der Regel nicht, welche Fragen der Bot beantworten kann oder
fur welchen Use Case er geschaffen worden ist. Das heildt, dass die Wahrnehmung des
19 Kunden, ob der Service den der Bot liefert gut oder eben nicht gut ist, auRerhalb des
eigentlichen Use Cases entschieden werden kann. Aus diesem Grund ist es wichtig, dass ein

Bot niemals verschleiert, dass er ein Bot ist.

Man mochte 24 Stunden die Mdglichkeit
haben Informationen zu erzielen oder
einfach seine Probleme los werden, dafiir
bieten Chatbots unglaublich viel Potenzial.

B. Schattenberg

Europaischer Fonds i des Landes Nordrhein-Westfalen
fur regionale Entwicklung und Beschaftigung (0}
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3.2 Diversitat der Geschaftsfelder und Branchen

Im zweiten Teil des Foresight Labs haben wir uns mit der Branchen Diversitat bei der
EinfUhrung und Nutzung von Chatbots beschéftigt. Die konkrete These hierzu war: ,Bei der
Anwendung von Chatbots in den verschiedenen Branchen wird es kaum Unterschiede geben.*
Der Grol¥teil der Teilnehmer stimmte nicht mit der These Uberein. Aber nicht, weil Chatbots
nur fur bestimmte Branchen und Unternehmen von Nutzen sind, sondern weil der Use Case
und die Zielgruppe und damit die Anforderungen und Aufgaben des Bots unterschiedlich sind

bzw. sein werden.

Grundsatzlich lasst sich also sagen, dass Chatbots in jeder Branche genutzt werden

kénnen und das unabhéngig von der Unternehmensgrofe.

Heutzutage sehen wir die meisten Chatbots bei FMCG-B2C Unternehmen, welche Kunden-
anfragen automatisiert bearbeiten. Das geht auch ganz gut fir standardisierte Produkte, da
der Individualisierungsgrad und damit die Komplexitat des Produkts, relativ gering ist. Im B2B-
Geschaft sieht das dagegen ganz anders aus. Hier gibt es zwar auch Unternehmen welche
standardisierte Produkte fertigen und vertreiben, aber eben auch viele Unternehmen welche

Dienstleistungen oder mafigeschneiderte Lésungen herstellen und anbieten.

Aus diesem Grund lasst sich sagen, je geringer die Kundenanzahl und damit die
Anfragehaufigkeit ist und je komplexer ein Produkt ist, desto unwahrscheinlicher ist ein
Chatbot.

Trotzdem sollte nicht vergessen werden, dass Chatbots sich weiterentwickelt werden. Vor
allem was das Verstandnis von Fragen bzw. Anliegen angeht. Es ist also denkbar, dass
Chatbots in Zukunft auch bei hochkomplexen Produkten mit immenser Beratungsintensitat,
den Service unterstiitzen kénnen. Denn einfache Fragen beantworten und Auskiinfte
geben, konnen sie bereits schon heute sehr gut, und das unabhéangig von der Branche

oder der Unternehmensgrofe.
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3.3 Kosten und Budget

Beim Thema Kosten / Budget und konkret der These ,/Investitions- und Unterhaltungskosten
werden fiir KMU eine zu hohe Einstiegshiirde (fiir Chatbots) sein“ geht die Meinung der
21 Anbieter und (potenziellen) Anwender auseinander. So stimmen die Anwender der These nicht
zu, wahrend die potenziellen Anbieter zustimmen oder sich unsicher sind. Die Aussagen
hangen stark mit der Undurchsichtigkeit des derzeitigen Chatbot-Marktes und dem Pricing aus

Sicht der (potenziellen) Anwender zusammen.

Den Unternehmen ist oftmals einfach nicht bewusst, wie teuer eine Chatbot-Lésung fur ihr
Unternehmen ist und welchen Mehrwert er eigentlich liefert. Haufig wird die Fahigkeit zur
Automatisierung als ausschlaggebendes Kriterium fiir den Preis festgelegt und weniger das
Volumen an Kundenanfragen, welches durch den Chatbot automatisiert werden kann. Was
heilt das konkret? Wenn ein Chatbot beispielsweise 30% der Kundenfragen abarbeiten kann
und ein Unternehmen normalerweise 10 Mitarbeiter in einer ,Rund-um-die-Uhr-Hotline*
beschaftigt, so kdnnen 3 der 10 Mitarbeiter hinsichtlich des Aufkommens entlastet werden und
sich damit auf andere Aufgaben fokussieren. In einem anderen Fall kann berechnet werden,
welche Quote zur Verbesserung des Anfragevolumens erreicht worden ist oder auch wie sich
die Warenkorbrealisierungsquote im ECommerce, vor und nach der Einfihrung eines Bots,

geandert hat.

Auch hier sehen wir wieder, dass ein gewisses Volumen vorhanden sein muss, damit
ein Chatbot sich lohnt.

Zumindest innerhalb der ,normalen® Offnungszeiten. Es ist also

Wir haben selbst bei
einem kleinen Use Case
schnell einen ROL.

gar nicht so schwer den ROI (Return on Investment) von

Chatbots zu ermitteln.

Aber wie teuer sind jetzt eigentlich Chatbots? Auch das ist
abhangig vom jeweiligen Anfragevolumen als auch vom S. Trockel
eigentlichen Use Case. Zunachst sollte ein Unternehmen sich

bewusst sein, wie viel es eigentlich mit seinen Kunden kommuniziert und in welcher Weise.

Hat ein Unternehmen beispielsweise sehr viele Anfragen und kommt kaum noch hinterher

diese zu beantworten oder hat sehr viele Anfragen auRerhalb der Offnungszeiten, kdnnte sich

ein Chatbot lohnen. Nutzen dann die Kunden noch einen Kommunikationskanal wie einen
OTT-Messenger oder wurden einen solchen bevorzugen, lohnt sich ein Chatbot sehr
wahrscheinlich. Zu berlcksichtigen ist auch hier; es muss ein konkreter Nutzen fir den Kunden
vorhanden sein. Es muss also ein Problem aus Kundensicht vorhanden sein, welches der Bot

[Ost.
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Eine Einstiegslosung hierzu ist beispielsweise chatbot.com. Die Kosten fiir einen
Chatbot starten hier bei 50 $ im Monat. Der Vorteil einer solchen Losung ist, dass das
Unternehmen sehr viel iber Chatbots, aber auch tber die Kundenkommunikation lemnt. Zudem
kdénnen diese eher standardisierten Bot-Losungen beliebig erweitert werden. Sollte der Bot
irgendwann dann nicht mehr den Anforderungen genuiigen, kann sich das Unternehmen immer
noch einen konkreten Anbieter suchen und erlerntes Knowhow in den Implementierungs-

prozess einbringen. Hier liegen die Kosten dann ca. bei 500 € bis 600 € im Monat.

Neben den Fixkosten fir einen Bot sind

allerdings noch die Kosten fur die Pflege zu

Wenn sich der monatliche Preis fiir
einen Bot irgendwo im unteren bis
maximal mittleren dreistelligen Bereich
bewegt, dann ist er sicherlich fir viele
KMUs interessant.

bertcksichtigen. Grundsatzlich lasst sich hier

aber fur KMU sagen; ,einfach Anfangen®. Ein

Chatbot bendtigt nicht bereits vor der

EinflUhrung einen riesigen Entscheidungs-
baum, welcher jegliche Form von Frage
beantworten kann. Unterstitzung bekommen
die Unternehmen aber auch von Chatbot-
Anbietern. Die bei der Instandhaltung der Systeme und als auch bei der Programmierung
helfen. Die Programmierung, wie ein Chatbot in welcher Situation antwortet und was er
versteht, kann im Grunde jeder Mitarbeiter vornehmen der sich auch mit Excel auskennt.

Mittels Dialogverhaltens-Templates wird die Programmierung eines Bots vereinfacht.

Wenn ich mich mit Schnittstellen
beschaftige, muss ich immer
zusatzliche Zeit und Aufwand [...]
hereinstecken.

Ganz wichtig fur KMU ist es [...]
zu prufen inwieweit [meine
Software-Loésung] offen ist fir
andere.

S. Stratmann
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3.4 Selbststandigkeit von Chatbots

In der vierten These setzten wir uns mit der Selbstandigkeit bzw. Autonomie von Chatbots
auseinander. Die These hierzu lautete: ,Die technologische Entwicklung wird in den n&chsten
23 5 Jahren dahinfiihren, dass (textbasierte) Chatbots sogar sehr komplexe Anfragen mit hoher

Kundenzufriedenheit beantworten kénnen.*“

Schon heute konnen Chatbots bei zahlreichen

5 Jahre sind wirklich nicht viel, wenn
man Uberlegt was sich gerade beim
Thema kinstliche Intelligenz und
Customer Experience, stark
beeinflusst durch Corona, getan hat.

Anliegen Menschen bzw. Kunden und Mitarbeiter
unterstitzen. Ein Beispiel hierfur liefert die rasante
Entwicklung von Voice-Bots, wie Alexa und Siri, die
in immer mehr Haushalten Einzug halt und Bestell-
prozesse vereinfacht oder auch als Smart-Home-
Device eingesetzt wird. Interessant sind aus Sicht ‘
der meisten Unternehmen aber eher Chatbots, die A. Schelhomn
die Kommunikation auf digitalen Plattformen, wie beispielsweise auf Instant-Messengern, auf
der eigenen Website oder in den sozialen Medien automatisieren und damit vereinfachen.
Chatbots konnen also als intelligentes Interface gesehen werden, die die digitale
Kommunikation um einen digitalen Assistenten erweitert. Dabei kénnen Wissen und
Erfahrungen, welches aus der ,Mensch-zu-Mensch“Interaktion gelernt und gesammelt
worden ist, dem Bot, im Sinne der kiinstlichen Intelligenz (KI), antrainiert werden, um so fir

ein besseres Verstandnis von Kundenanliegen beizutragen.

Bei kinstlicher Intelligenz (engl.: Artificial Intelligence) handelt es sich um komplexe
Algorithmen die eigenstandig in der Lage sind Regeln zu definieren, indem sie aus einer
Vielzahl an Informationen und Mustern Problemlésungen ableiten. Sie sind also in der Lage

Aufgaben zu 16sen, die menschliche Intelligenz erfordern.

Haufig fuhrt der Begriff kiinstliche Intelligenz bei Chatbots zu unrealistischen Erwartungen
hinsichtlich der Autonomie von Bots. Sie wird primar im Bereich des Verstandnisses von
naturlicher Sprache eingesetzt um Anliegen zu verstehen, um dann den User zu einer Losung
zu flihren. Das ein Bot vollstandig Autonom agiert, also auch eigenstandig einen Dialog flhren
und lernen kann, ohne die Kontrolle des Personals, wird zwar in Zukunft méglich sein, nicht
aber unbedingt wiinschenswert. Das Unternehmen diese Art der Kontrolle abgeben
werden, ist also eher unwahrscheinlich. So wiirde viel des Unternehmensknowhows
sich auf den Bot verlagern und das Unternehmen sich so abhangig machen. Es wird also auch
in Zukunft immer eine zum Teil menschliche zum Teil kinstliche Kundenkommunikation

stattfinden.
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3.5 Zukunftige Entwicklung (Foresight)

Die fuinfte These: ,In 5 Jahren werden textbasierte Chatbots bei der Vertriebsunterstlitzung
Standard sein“beschaftigt sich mit der zukunftigen Entwicklung und der flichenendeckenden

24 Marktadaption von Bots.

Schon heute werden mehr oder weniger intelligente Bots in der Kundenkommunikation
eingesetzt und schon heute sind die Preise fir KMU akzeptabel, sofern der Bot ein
gewisses Volumen bedienen kann (s. Kapitel 3.3 Kosten und Budget Seite 21).
Weiterentwickeln werden sie sich vor allem im Verstandnis von natlrlicher Sprache, der
Einfachheit in der Bedienung und der Schnittstellenkompatibilitat. Mit dem Ziel, das Chatbots

als herkdmmliches IT-Tool genutzt werden, ahnlich wie ein

CRM-System oder ein Kalender-programm.

Es ist zunachst wesentlich,
dass es eine Reihe von
positiven Fallbeispielen gibt,
damit Chatbots von vielen
Anwendern genutzt werden.

Die wichtigsten externen Entwicklungstreiber zur flachen-
deckenden Adaption von Chatbots und kinstliche Intelligenz
sind vor allem Voicebots im B2C-Markt. Der technologische
Fortschritt hat gezeigt, dass digitale Technologien immer
schneller in den Alltag integriert werden und Technologien M. Bottcher
haufig den Weg vom B2C ins B2B-Geschaft finden. Endkunden nutzen also neue
Technologien und Ubertragen deren Nutzen ins Berufsleben. Dies gilt vor allem fir die junge
Bevdlkerung, allen voran Generation Z (Geboren zwischen 1996 und 2012). Das heif3t aber
auch, dass das B2B-Geschaft und damit auch viele KMU, sich im Schlepptau des B2C-

Marktes befinden. Aber auch Covid-19 tragt dazu bei, dass sich

In 5 Jahren werden Unternehmen, unabhangig von Chatbots, mit den Themen

Chatbots definitiv
Gang und Gabe
sein.

kinstliche Intelligenz und Customer Experience auseinander-

setzen.

Aber was sind die Grenzen bezlglich Chatbots? Sie haben die
Aufgabe Kundenkommunikation zu automatisieren, um damit
G. Fersterer Aufwand an ,digitales Personal“ outzusourcen. Dies meint aber
nicht, dass die vollstdndige Kundenkommunikation in die Hand eines Programms gelegt wird,
sondern das Bots Mitarbeiter zeitlich entlasten. Bots sind also primar dafir verantwortlich
einfache Anliegen zu l6sen, erste Auskunfte zu geben, FAQs zu beantworten und mit den
Kunden zu kommunizieren, sofern kein Mitarbeiter erreichbar ist. Dementsprechend werden

auch zukunftig Service- und Vertriebsmitarbeiter persénlich mit Kunden sprechen.
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4 AbschlieBende Bemerkungen

Schon heute gibt es zahlreiche mehr oder wenige intelligente Chatbot-L6sungen am Markt.
Vorangetrieben wird das Thema vor allem durch Virtual Agents bzw. Voicebots, die den Alltag

von privat Personen immer mehr Beeinflussen, Digitalisieren und die Kommunikation mit

25

einem Bot alltaglich machen. Zudem andert sich die Kommunikation der Menschen derzeitig
von analogen Methoden zu OTT-Messaging. Also hin zu allen Kommunikationsformen die das
Internet abbildet und einen Dialog in Echtzeit ermdglichen. Chatbots erweitern diese Form der

Kommunikation, indem sie sie automatisieren.

Es ist davon auszugehen, dass sich dieser Trend in den kommenden Jahren verscharfen wird
und Chatbots zu einem standardmafigen IT-Tool werden, wie es beispielsweise ERP-
Systeme oder CRM-Systeme sind. Damit sie eine héhere Marktadaption erreichen, werden
sie sich hinsichtlich des Verstdndnisses von Anliegen und Fragen, der Schnittstellen-
kompatibilitdt und in der Einfachheit in der Bedienung bzw. Instandhaltung und Weiter-
entwicklung verbessern. Damit eine flachendeckende Akzeptanz und Nutzung auch auf Seiten

der Kunden und Mitarbeiter stattfindet missen folgende Inhalte gewahrleistet sein.

Chatbots brauchen ein klar umrissenes Aufgabenfeld

Chatbots mussen ein klar umrissenes Aufgabenfeld bzw. einen Use Case haben. Damit
Chatbots zu Experten auf ihrem Gebiet werden, missen sie vorab und fortlaufend mit
zahlreichen Daten gefuttert werden, die bestmoglich im persdnlichen Kundenkontakt
entstanden sind. Gemeint sind hier; die standardmaflige Kundenkommunikation,
Informationen zum Use Case, Kundendaten, Floskeln und so weiter. Also alle Informationen

die auch bei der ,Mensch zu Mensch“-Interaktion anfallen oder von Nutzen sind.

Mehrwert statt Technologie

Der Bot muss einen messbaren Mehrwert fir das Unternehmen liefern, ansonsten lohnt er
sich nicht. Dieser Mehrwert sollte vor der Einfihrung klar definiert werden. Mdgliche Mehrwerte

sind:

¢ Anfragevolumen in Echtzeit bearbeiten
¢ Entlastung der Mitarbeiter, so dass diese sich auf ihr Kerngeschaft fokussieren kdnnen
e Hohere Kundenzufriedenheit durch 100%ige Erreichbarkeit

e Automatisierung von standardisierten digitalen Prozessen
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Nutzen — Mehrwert fiir den Kunden

Bots miissen aber auch einen klaren Mehrwert fiir den Nutzer liefern, damit der User sein

Anliegen einem Programm mitteilt statt einem echten Menschen. Diese konnen sein:

26 e Zeitersparnis (keine Warteschlange) und sofortige Hilfe
e 100%ige Erreichbarkeit, auch auRerhalb der Offnungszeiten

¢ Neutralitat des Bots, unvoreingenommen bezlglich sensibler Themen

Ich bin ein Bot

Die Erwartungshaltung der User an den Bot missen vom Unternehmen gemanagte werden,
da die Kommunikation den eigentlichen Use Case verlassen kann. Das heif3t ein Bot darf nicht
verschleiern, dass er ein Bot ist. Daflir muss er moglichst genau verstehen, was das Anliegen
des Kunden ist. Ist er selbststandig in der Lage den Kunden zu einer Losung zu fuhren tut er
dies. Ansonsten bietet er Ldsungsvorschlage an oder leitet den User direkt zum realen

Mitarbeiter weiter.

Kommunikation durch Mitarbeiter nicht ersetzbar

Auch mit einem Chatbot ist die Kundenkommunikation Gber reale Mitarbeiter notwendig. Diese
betreuen den Kunden bei komplexen Anliegen, punkten hinsichtlich Sympathie oder helfen
dort weiter wo der Bot an seine Grenzen gestolden ist. Wichtig ist also, dass der Bot versteht,
wann er die Kommunikation an einen echten Mitarbeiter Gbergeben soll. Es missen also
Trigger (zu dt. Ausldser) definiert werden, die den Wechsel von digital auf real auslésen. Das

heil3t der Chatbot agiert als First-Level-Agent bzw. digitales Interface fir den Kunden.

Der Bot braucht Uberwachung und Pflege durch Mitarbeiter

Jegliche Reaktion des Bots muss nachvollziehbar sein. Das heif3t selbst wenn er in Teilen in
der Lage ist aus der Kundenkommunikation selbststandig zu lernen, muss er weiterhin mit
Informationen geflllt werden. Beispielsweise in dem von den Mitarbeitern erkannt wird, dass
ein haufig wiederkehrendes Kundenanliegen nicht vom Bot bearbeitet und ein Wechsel auf
den realen Kollegen durchgefiihrt wird. So ist es mdglich den Bot hinsichtlich neuer Antworten
zu erweitern. Die Maintenance (zu dt. Instandhaltung) sollte also nicht nur beliebig skalierbar,

sondern auch mdglichst einfach sein.
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Bot sollte Kanile der Kunden nutzen

Chatbots sollten an den digitalen Touchpoints (zu dt. Berihrungspunkte) vorhanden sein, die
die Kunden auch nutzen. Nutzen also sehr viele Kunden die Website des Unternehmens um

sich Uber das Produkt zu informieren, kénnte sich ein Widget auf der Homepage lohnen.

27

Nutzen viele Kunden WhatsApp oder andere Messaging-Programme kdénnte man auch hier
einen Chatbot platzieren. Dementsprechend sollte der Chatbot nur auf einen bereits
bestehenden Kommunikationskanal implementiert werden. Die Nutzung eines Bots auf einem

Kanal der vorher nicht bespielt worden ist, macht wenig Sinn.

Bot soll Kunden zu einer Lésung fiihren

Chatbots haben auch zukuinftig die Aufgabe den Kunden zu einer Lésung zu fliihren und eine
100%ige Erreichbarkeit zu garantieren. Das sie zuklnftig die reale Kundenkommunikation
vollstandig ersetzen konnten ist sehr wahrscheinlich. Ob dies in funf Jahren erreicht wird ist
fraglich. Ob Kunden und Unternehmen das wollen, ist eher unwahrscheinlich. Also auch
zukunftig wird es eine ,Mensch zu Mensch“-Kommunikation im Kundenkontakt geben, nur

eben mit digitaler Assistenz.

Chat-Bots in KMU

Wie bei jedem Projekt missen KMU genau uberlegen: Was kostet es, was bringt es? In der
Regel sind keine finanziellen Ressourcen Ubrig, um einfach mal so eine neue Technologie

auszuprobieren.

Aktuell nutzen laut Digital Marketing Monitor 2020 nur 7% der KMU in OWL einen Chatbot.®
Gleichzeit denken die Experten des Foresight-Lab, dass der Einsatz von Chatbots in

mittelstandischen Unternehmen in finf Jahren deutlich zunehmen wird.
Folgende Empfehlungen kénnen ausgesprochen werden:

- Sprechen Sie mit ihrem Vertrieb und ihren Servicemitarbeitern. Gibt es Themengebiete
und Fragen
= die immer wieder gestellt werden
= die einfach zu beantworten sind

= die Zeit fur die eigentliche Beratung ,stehlen®

5 (Prof. Dr. Kleinkes & Hildebrand, 2020)
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Wenn Sie viele dieser Fragen haben und Sie sogar die ,gestohlene Zeit“ quantifizieren kénnen,
macht es Sinn Uber einen Bot nachzudenken. Es muss dabei nicht gleich eine Alexa sein. In
2.3. wurde verschieden komplexe Bots vorgestellt. Vielleicht reicht eine ,Klickstrecke oder
FAQ.

- Gibt es Frust bei Kunden, weil Sie mit der Beantwortung von Anfragen nicht
nachkommen? Z.T. kann man Bots auf Teilbereiche, wie zum Beispiel auf die
Auslieferung beschranken. Wenn der Kunde auch spatabends nachfragen kann, wann
ein produziertes Teil geliefert wird, gibt das Pluspunkte in Sachen Service.

- Unterschatzen Sie die Komplexitat der Aufgabe der ,Fitterung“ eines Chatbots mit
Antworten nicht. Noch sind Menschen in der Kommunikation mit Kunden unschlagbar.

- Beobachten Sie ihre Marktbegleiter aktiv. Wenn Sie dort den Einsatz von Chatbots
feststellen, sind Sie bereits sehr spat dran. Der Digital Marketing Monitor kann Ihnen
beim Benchmarking helfen.

Hoch

Nutzen der
Chatbots

. ¢ Sehr
hoch

D ¢« Hoch

i I:l * niedrig

Niedrig Anzahl von Kundenanfragen Hoch

Standardisierungsgrad der Angebote

Anzahl von Kundenanfragen

Abbildung 11: Nutzen von Chatbots
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V  Teilnehmer

Stephan Stratmann Geschéftsfuhrer von StratmannDigital.

StratmannDigital unterstitzt und berat KMU bei der Auswahl geeigneter

Online-Dienste und IT-Lésungen.

Stefan Trockel ist Geschéftsfuhrer und Mitgrinder von Mercury Ai.

Mercury Ai ist ein Anbieter von Cloudsoftware zur Erstellung von Chatbots.
Primar arbeitet das aus Bielefeld stammende Unternehmen mit DAX-

Unternehmen und grofen Marken zusammen.

Guido Fersterer ist Head of Strategic Accounts bei der Firma ROBO.AL.

ROBO.AI ist ein Anbieter einer Messenging- und Chatbot-Plattform. Das
Unternehmen bietet eine vollstandige, Al-unterstitzte Kommunikations-
plattform an.

(Potenzielle) Anwender von Chatbots — KMU
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Anja Schélhorn ist Head of Marketing bei der Firma eggheads GmbH.

Die eggheads GmbH ist ein Anbieter von prozessorientierten PIM-Systemen.

Sven Knoll ist Geschaftsfiihrer der Bioni CS GmbH.

Bio beschaftigt sich mit Farben, Lacken und Desinfektionsmitteln. Sowohl in

der Industrie, im gewerblichen und privaten Bereich.

Olaf Pott ist Geschaftsfiihrer der DFP Dreh- und Frastechnik GmbH.

Das 30-Mann starke Unternehmen ist Experte fur die CNC-Metallverarbeitung

fur Neu- und Ersatzteile.
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Industrie und Handelskammern

Benjamin Schattenberg ist Referent Technologie- und Wissenstransfer bei der

Industrie und Handelskammer Ostwestfalen zu Bielefeld.

Dr. Matthias Boéttcher ist Referent flir Technologietransfer und Innovations-

forderung bei der der Industrie und Handelskammer Lippe zu Detmold
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