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Im Fokus

Innovative Technologien
kénnen dazu beitragen, das
Potenzial von Kundenservices

voll auszuschépfen, zum
Beispiel durch den Einsatz
smarter Chatbots. Dadurch ist
es maglich, mit wenig (Perso-

W

nal-) Aufwand sehr gute Ergeb-
nisse zu erzielen. Die Einfihrung
von Anwendungen der Kiinst-
lichen Intelligenz (KI) kann fur
Unternehmen eine lohnenswerte
Investition sein, das gilt auch fur
kleine und mittlere Unternehmen.

Gerade im Online-Business ist
die Erwartungshaltung der Kund-
schaft besonders hoch. Bequem-
lichkeit, Schnelligkeit, giinstige
Preise, perfekter Service sind die
Anspriche. Alle Bedtirfnisse der
Kund:innen missen schnellst-
mdglich erfullt werden, ansonsten
wechseln potenzielle Kaufer:in-
nen mit einem Klick zum nachs-
ten Anbieter.

Eine vielversprechende und ver-
haltnismaRig einfache Ldsung,
diesen Anspriichen im Service-
bereich gerecht zu werden, sind
Chatbots. Der Name ist Pro-
gramm: aus Chat und Roboter
wird Chatbot. Sie sind bereits
relativ weit verbreitet und werden
in Marketing oder Vertrieb er-
folgreich eingesetzt. Auch im
Bildungsbereich gibt es Anwen-
dungsfalle, zum Beispiel bei der
Unterstlitzung von Sprachkursen.

Dabei bedeutet der Einsatz
von Kl nicht, dass mensch-
liches Verhalten kopiert wird,
sondern vor allem die Effizienz
und Effektivitat von Prozessen
gesteigert werden.




Was sind Chatbots und wie funktionieren sie?

Kurz gesagt handelt es sich bei
Chatbots um Dialogsysteme
oder digitale Assistenten, die bei
Text- und/oder Audioeingaben
den User unterstitzen. Dahinter
steht eine Software, die mit dem
Kunden auf eine fast naturliche
Weise interagieren kann. Sie
Ubernimmt standardisierte oder
sich wiederholende Aufgaben, die
fur die Service-Mitarbeiter:innen
in der Regel viel Zeit in Anspruch
nehmen wirden.

Chatbots antworten automatisch
oder schlagen passende Antwort-
mdglichkeiten vor, aus denen
Kund:innen gezielt auswahlen
kénnen. Sie sind au3erdem in der
Lage, Service-Mitarbeiter:innen
Uber eine Datenbank-Schnittstelle
relevante Hintergrundinformatio-
nen Uber den Kunden, wie zum
Beispiel die Kundennummer oder

die Bestell-Historie zu liefern.

So sind sie optimal auf ein Ge-
sprach vorbereitet und haben alle
wichtigen Fakten auf einen Blick
verflgbar.

Spracherkennung

und -verarbeitung

Mit Hilfe von Chatbots kann der
Mensch in nattrlicher Sprache
mit dem Computer interagieren,
sowohl uber Spracherkennung
(Voice Recognition) als auch Uber
Tastatur-Eingaben.

Bei der algorithmischen, maschi-
nellen Verarbeitung von natur-
licher Sprache spricht man von
Natural Language Processing
(NLP), was im deutschen Sprach-
raum auch als linguistische
Datenverarbeitung oder Com-
puterlinguistik bezeichnet wird.
So sammeln Chatbots wichtige
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Informationen tber das mensch-
liche Gegenuber, die damit zur
weiteren Nutzung zur Verfigung
stehen. Darlber hinaus sind
Chatbots aber auch schon in der
Lage, eigenstandig komplexere
Probleme zu lésen.

Unterschiedliche

Arten von Chatbots

1. Eine Variante von Chatbots
sind regel-basierte Bots, die aktu-
ell sehr haufig eingesetzt werden.
Diese Art bietet eine begrenzte
Anzahl vordefinierter Antwort-
moglichkeiten. Was nicht vorher
programmiert ist, kann nicht be-
antwortet werden. Die Kund:innen
kénnen dabei vorgegebene Ant-
wortmdglichkeiten entlang eines
Pfades auswahlen, bis sie zur
richtigen L6sung kommen. Der
Chatbot reagiert in diesem Fall
auf einen bestimmten Befehls-
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umfang und ist eher fur kirzere
Dialoge geeignet. Es gibt nur
einen geringen Automatisierungs-
grad; ein Praxisbeispiel daflr ist
zum Beispiel das Bestellen eines
Salates bei einem Restaurant:
Grole, Toppings, Saucen kdnnen
aus einem vordefinierten Angebot
ausgewahlt und zusammenge-
stellt werden.

2. Intelligente Chatbots dagegen
sind tatsachlich Kl-basiert. Sie
sind selbstlernend, verstehen
natdrliche Sprache und kénnen
auch komplexere Satze verarbei-
ten. Diese Art ist in der Lage.
Zusammenhange aus dem Kon-
text heraus zu verstehen. Diese
smarten Chatbots lernen kontinu-
ierlich aus den Dialogen der Ver-
gangenheit, d. h. es werden sehr
viel Daten benétigt, um ein gutes
Ergebnis zu erzielen, was sich in
deutlich l[dngeren Entwicklungs-
zeiten niederschlagt. Auch ohne
direkt zugeordnete Erkennungs-
regel ist der Chatbot in der Lage,
die Absicht eines Nutzers zu
verstehen und darauf die korrekte
Antwort zu geben. Als Grund-
lage fur diese Art der Klinstlichen
Intelligenz werden Beispielfragen
verwendet, die dem Bot vorher
eingespeist werden und anhand
derer er trainiert wird. Hier kommt
das Natural Language Processing
zum Einsatz sowie eine Unterka-
tegorie von NLP, das sogenannte
Natural Language Understanding
(NLU). NLU ermdglicht einem
Computer, auch unvollstandige
Satze, falsche Schreibweisen
oder Dialekte zu verstehen.

3. Anwendungsspezifische Chat-
bots bearbeiten eine Mischung
aus regelbasierten und intelligen-
ten Dialogen, oft mit grafischer
Unterstliitzung. Das verbessert
den Komfort flr den Nutzer. Ein
Beispiel hierfur sind klickbare
Kalender, die mit einem Klick oder
einem einfachen Auswahlmenu

eine Terminbuchung erméglichen.
So entfallt das manuelle Eintippen
durch die Nutzer:innen.

Welche Vorteile

bringen Chatbots?

Ein wichtiger Vorteil ist die Zeit-
ersparnis, und das in zweierlei
Hinsicht: Anfragen kénnen gleich-
zeitig bearbeitet werden, also
verklrzt sich im Vergleich zum
Telefonservice oder Anfragen per
E-Mail die Wartezeit, wenn ein
Chatbot automatisch als Option
auf einer Website angeboten wird.
Chatbots ermdglichen zudem
eine Rund-um-die-Uhr-Assistenz.
Mit einem Service-Center ist dies
oft nicht wirtschaftlich, Chatbots
kénnen damit fir eine hdhere
Kundenzufriedenheit sorgen.

Ein weiterer Aspekt ist die Ent-
lastung der Service-Mitarbei-
ter:innen. Sie massen nur bei
komplizierteren Fragestellungen
eingreifen (Human Takeover),
und kénnen dann, je nach Sach-
lage, wieder Uber eine Schnitt-
stelle an den Chatbot zurtick-
verweisen. Einfache Aufgaben,
wie Adressanderungen oder die
erneute Sendung einer Rech-
nung, kdnnen Chatbots bereits
komplett eigenstandig l16sen. Die
qualifizierten Mitarbeiter:innen
kénnen sich dann um tatsachliche
Problemfalle kimmern und eine
Ldsung erarbeiten.

Auch die Effizienz von Ablaufen
kann gesteigert werden: Denn ein
KlI-System lernt zielgerichtet und
eigenstandig, braucht daftr aller-
dings eine gute Datengrundlage.
Die Antworten eines Chatbots
werden im Laufe der Zeit immer
besser, da das System vom
Feedback der Kunden lernt.

Kundenakzeptanz

ist essentiell

Die Qualitat der Chatbot-Ant-
worten muss naturlich einen

gewissen Standard erflllen, denn
genau davon hangt letztlich die
Akzeptanz durch die Kunden ab.

Chatbots liefern auRerdem in aller
Regel neutrale Antworten und
zeigen keine schwankenden Ge-
fuhlsregungen. Sie sind geduldig
und reagieren nie emotional, was
Vor-und Nachteil zugleich sein
kann. Die Konversation ist immer
hoflich, auch bei schwierigen
Situationen. Allerdings erwarten
Kund:innen durchaus auch eine
spurbare Empathie des Gegen-
Ubers, insbesondere in subjektiv
empfundenen Notlagen. Nicht alle
Systeme sind schon in der Lage,
diese menschlichen Komponen-
ten zu simulieren.

Es ist zudem mdglich, mit Hilfe
von computerbasierten Systemen
neue Kund:innen zu erreichen.
Denn ein Chatbot ermdglicht es,
mit sehr geringen Hirden mit
einem Unternehmen zu interagie-
ren und auch Fragen zu stellen.
Das gleiche trifft auf den persona-
lisierten After-Sales-Service zu:
Dieser basiert auf den bisherigen
Bestellungen und Erfahrungen
der Kund:innen.

Datenqualitat

und -sicherheit

Far alle Kl-basierten Lésungen
gilt, dass relevante Daten in
gro3en Mengen bendtigt werden.
Die Datenqualitat ist dabei aus-
schlaggebend. Das ist oft sehr
teuer und/oder aufwendig, aber
unerlasslich, um das Niveau der
kinstlichen Kommunikation hoch-
zuhalten.

AuBerdem mussen Chatbots
ausreichend trainiert und getes-
tet werden. Dafur sind qualitativ
hochwertige Daten aus sinnvollen
Dialogen essentiell. Das Training
erfolgt meistens Uber Datenban-
ken, mit denen die Bots geflttert
werden.



Aber, Achtung: Es gibt in jedem
Dialog zwei Unbekannte — die
Kund:innen und die Kinstli-

che Intelligenz. Im Hinblick auf
Letztere ist es besonders wichtig,
Diskriminierung und Bias, also
systematisch fehlerhafte Urteile,
auszuschlielRen. Deshalb sind
umfassende Trainingsdaten
wichtig, um Benachteiligungen
und Diskriminierungen zu vermei-
den. Die Trainingsdaten missen
deshalb zum Einsatzzweck und
den Kund:innen passen. Ein
plakatives Negativbeispiel: Wenn
Chatbots nur mit beleidigenden
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Texten trainiert werden, liefern sie
auch unhofliche Antworten.

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist
die IT-Sicherheit. Wenn die Trai-
ningsdaten nicht sorgfaltig gepruft
sind oder der Trainingsprozess
nicht sorgfaltig durchgefihrt wird,
kann ein Chatbot schlimmstenfalls
fehlerhafte Informationen verbrei-
ten. Und: Da ein Chatbot ja immer
auch — u. U. sensible — Kunden-
daten generiert, missen diese im
Unternehmen zuverlassig ge-
sichert werden, bspw. durch eine
kryptografische Verschlisselung.
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Fazit

Chatbots bieten auch fur klei-
ne und mittlere Unternehmen
eine gute Mdglichkeit, den
Kundenservice zu optimieren.
Die Einflhrung bendtigt Zeit
und Aufwand, da die Daten-
qualitat sichergestellt werden
und das Training sorgfaltig
erfolgen muss.

Die Vorteile rechtfertigen
jedoch oft diese Investitionen.
Das Ziel der Chatbot-Kom-
munikation ist es dabei, den

Kund:innen nicht das Gefiihl
zu vermitteln, dass sie mit
Maschinen interagieren — also
eine gute Balance zwischen
Automatisierung und mensch-
licher Interaktion zu gewahr-
leisten.
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