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Wer kennt eigentlich Elisa, Nelly und Maria?
Wie Chatbots Kundeninteraktionen unterstiitzen

Eine Einfiihrung von Prof. Dr. Nils Herda, Prof. Dr. Stefan Ruf, Sebastian Bader, B.Sc.

Im Zeitalter der Digitalisierung an-
dern sich nicht nur Technologien,
Produkte und Geschaftsmodelle von
Unternehmen, sondern auch der
Kundendialog. Wahrend in friherer
Zeit der Dialog auf die menschliche
Interaktion zugeschnitten war, im
persdnlichen Gesprach einer Nie-
derlassung oder via Telefon, wurden
tiber die Jahre Call Center-Struktu-
ren aufgebaut, die aber weiterhin
auf dem menschlichen Dialog ba-
sieren. Doch gerade in Spitzenzei-
ten mit einem hohen Anrufvolumen
sind die Call Center-Agenten haufig
schwierig zu erreichen. Lange War-
tezeiten verdrgern die Kunden, die
haufig nur eine kurze Standardfrage
haben, die eigentlich auch automa-
tisiert beantwortet werden koénnte.
Nun steht mit sogenannten Chat-
bots eine leistungsfahige digitale
Alternative zur Verfiigung. Uber
sprachliche Eingaben oder textuel-
le Dialoge kénnen Kundenanfragen
tiber die Website oder soziale Netz-
werke automatisiert beantwortet
werden.

1. Einfiihrung

Einer der ersten interaktiven und au-
tomatisierten Agenten, an den wir
uns moglicherweise noch zurtickerin-
nern, war ,Karl Klammer”. Karl Klam-
mer, die animierte Blroklammer, die
bis nach der Jahrtausendwende in
Microsoft-Office-Produkten einge-
setzt wurde und auf Basis von Key-
words automatisierte  Antworten
generierte sowie kontextsensitive
Hilfefunktionen aktivierte. Im Jahr
2008 wurde Karl dann vollstandig aus
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allen Standard-Office-Versionen ent-
fernt. Mit ihm gerieten textbasierte
Agenten zunachst in Vergessenheit.

Chatbots sind technische Dialog-
Systeme, die einen menschlichen
Gespréachspartner simulieren.

Berichten wir heute einem Geschafts-
partner, Kollegen oder Kunden lber
einen Dialog mit einem Chatbot wie
Elisa, Nelly oder Maria assoziiert dies
dort meist immer noch das Bild einer
menschlichen Kommunikation. Etwas
anders gestaltet sich dies, wenn die
Namen Alexa oder Siri ins Spiel kom-
men. Hier ist zunehmend bekannt,
dass diese technologische Dialogsy-
steme reprasentieren und den Platz
eines menschlichen Kommunikati-
onspartners fur ein spezifisches An-
wendungsgebiet eingenommen ha-
ben.

Die digitale Trans-
formation von Ge-
schaftsmodellen oder
die  Digitalisierung
von  Geschéftspro-
zessen ist eng ver-
bunden mit dem
Einsatz neuer Tech-
nologien. Eine die-
ser Technologien,
die aktuell stark an
Bedeutung gewinnt,
sind automatisier-
te Dialogsysteme,
die als Chatbots be-
zeichnet werden und
die bereits haufig auf
Basis kiinstlicher In-
telligenz  entwickelt
worden sind. Sie wer-
den insbesondere in

internetbasierten Systemen — wie auf
der Homepage oder als Beratungsas-
sistent in sozialen Netzwerken — ein-
gesetzt.

2. Chatbots

Chatbots sind technische Dialog-
systeme, die einen (menschlichen)
Gesprachspartner simulieren. Der
Begriff Chatbot setzt sich dabei aus
den beiden Wortern Chat (deutsch:
kommunizieren) und bot (kurz fuir
Roboter) zusammen. Chatbots las-
sen sich Uber eine Texteingabe oder
Uber Spracheingabe steuern.

Textbasierte Chatbots sind zumeist
auf Instant-Messenger zu finden, wie
Facebook oder Telegram. Sprachba-
sierte Chatbots sind auch als person-
liche Assistenten bekannt. Uber diese
Assistenten lassen sich Bestellungen
oder auch Reservierungen durch-

Abbildung: 1: Prinzip der
Kundeninteraktion mit einem Chatbot




flihren. Zu dieser Art von Chatbots
gehdren etwa Siri von Apple, Alexa
von Amazon oder auch der Google
Assistant. Im Vergleich zu textba-
sierten Chatbots, werden sprachba-
sierte Chatbots Uber Keywords wie
JAlexa" oder ,Hey Siri” gestartet. Fur
die Nutzung dieser sprachbasierten
Chatbots ist dabei haufig dedizierte
Hardware der jeweiligen Hersteller
erforderlich.

Die Einsatzmdoglichkeiten
von Chatbots haben sich in den
vergangenen Jahren stark erweitert.

Damit ein Chatbot Eingaben in Form
von Sprache oder Text von den Be-
nutzern interpretieren und dazu eine
Antwort generieren kann ist zunachst
die Formalisierung von Dialogele-
menten notwendig. Zu diesen forma-
len Elementen zdhlen etwa Utterance
(deutsch: AuBerung), Intent (deutsch:
Absicht) und Entity (deutsch: hier i.
S. v. Funktionseinheit, Datensatz). Die
Eingabe eines Nutzers, die der Chat-
bot zu erfassen und zu interpretieren
hat, wird als sogenannte Utterance
bezeichnet.

Die vollstandige Texteingabe (sie-
he Abbildung 1) eines bdrseninte-
ressierten Anwenders ,Wie hoch ist
der DAX 30 aktuell?” stellt hier die
Utterance dar. Der Anwender ver-
folgt damit die Absicht, den momen-
tanen Wert der dreiBig gréBten und
liguidesten Unternehmen des deut-
schen Aktienmarktes in Erfahrung zu
bringen. Die Absicht wird dabei als
Intent bezeichnet. Mit Hilfe einer En-
tity wird die Nutzereingabe ergédnzt
oder modifiziert. Bei dem vorge-
nannten Beispiel stellen die Begriffe

.hoch”, ,DAX 30" und
.aktuell” die Entities
dar.

Eine alternative Utte-
rance mit &hnlichen
Intent und modifi-
zierten Entities stellt
folgende Benutze-
reingabe dar: ,Wie
hoch ist der Durch-
schnitt des DAX 100
wahrend der letzten
20 Borsentage?”

Chatbots werden da-
bei haufig mit dem
Einsatz kinstlicher
Intelligenz gleichge-
setzt. Vermutet wird,
dass eine intelligente
Maschine Antworten
in einer beliebigen
und individuellen Art generiert und
kommuniziert. Dabei sind Chatbo-
ts in der Regel ,lediglich” fir be-
stimmte Anwendungsfalle konzipiert
und arbeiten formal sowie regelba-
siert.

Bei dieser Klasse von Chatbots wer-
den im Vorfeld von Dialogen mdg-
lichst viele potenzielle Utterances
(far ein spezifisches Anwendungs-
gebiet wie etwa Bdrseninformati-
onen) definiert und entsprechende
Antwortmaéglichkeiten  ,vorgehal-
ten”. Frage und Antwort sind hart
codiert, identische Nutzereingaben
fihren zur immer gleichen Ausgabe,
und es erfolgt keine Variation der
Ausgabe.

Chatbots, die auf kunstlicher Intelli-
genz (KI) basieren, lernen stetig auf
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Abbildung 2: Elisa beantwortet Fragen bei der Lufthansa.

der Basis der Nutzereingaben. KI-ba-
sierte Chatbots versuchen Gesetzma-
Bigkeiten zu erkennen, um erweiterte
oder neue Antworten geben zu kon-
nen. Jede Nutzereingabe und Reakti-
on des Anwenders auf eine Eingabe
stellt dabei einen Trainingssatz fur
derartige Chatbots dar, um die kinf-
tige Antworten kontinuierlich ver-
bessern zu kénnen.

3. Einsatzgebiete von Chatbots

Die Einsatzmoglichkeiten von Chat-
bots haben sich in den vergangenen
Jahren stark erweitert. Typische Ein-
satzgebiete sind Arbeitspldatze von
Sachbearbeitern oder Analysten.
Chatbots unterstlitzen dort bei der
Informationsrecherche und bei der
Bearbeitung standardisierter Ge-
schaftsvorfalle.
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Sichtbar werden Chatbots derzeit vor
allem bei Geschéftsprozessen an der
internetbasierten Kundenschnittstel-
le, etwa im First-Level-Support. Chat-
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Abbildung 3 (1-4):
Die ARAG hat als erster Versicherer den

.ARAG Reiseassistent” eingefiihrt

bots beantworten in der Kommunika-
tion mit Kunden Fragen zu Produkten
oder Services. Entwicklungstechnisch
reifere Chatbots informieren nicht

nur Uber Produkte, sondern lenken
Kaufinteressierte systematisch zum
Abschluss, sprich zum Erwerb des
Produkts.

Fluggesellschaften wie Lufthansa,
Swiss und Austria haben die Chatbots
Elisa, Nelly und Maria ins Leben ge-
rufen. Diese Chatbots beantworten
den Nutzern Fragen zum Flugstatus,
zum Handgepéack oder ermoglichten
sogar eine Umbuchung (siehe Abbil-
dung 2). Die drei Chatbots sind nach
der jeweils ersten weiblichen Flugbe-
gleiterin der drei Fluggesellschaften
benannt.

Chatbots werden haufig in
Branchen mit umfassenden
Kundeninteraktionen eingesetzt.

Allgemein werden Chatbots héaufig
in Branchen mit umfassenden Kun-
deninteraktionen eingesetzt. Vor-
reiter und bereits mit einem hohen
Erfahrungsschatz ausgestattet sind
dabei Banken und Versicherungen.
Die ARAG hat als erster Versicherer
den ,ARAG Reiseassistent” eingefiihrt
(siehe Abbildung 3). Dieser berat den
Nutzer rund um das Thema Reisever-
sicherung.

Dabei werden Fragen systematisch
beantwortet, deren Antworten alter-
nativ auch Uber die auf der Website
der Versicherung abgelegten FAQs
zu finden sind. Der Chatbot lasst sich
so Uber vorgefertigte Antwortmog-
lichkeiten nutzen und kann gegebe-
nenfalls auch beim Versicherungsab-
schluss unterstitzen.

Der Chatbot Linda hat den Kontakt-
weg zu den deutschen Sparkassen

erweitert und gibt kompetent und »



freundlich zu verschiedensten The-
men Auskunft (siehe Abbildung 4).
Linda zeichnet sich unter anderem
dadurch aus, dass sie unmittelbar auf
die Nutzereingaben reagiert und of-
fene Fragestellungen zu spezifizieren
vermag. So wird etwa die ,Suche nach
einem Girokonto” dadurch systemati-
siert, dass Linda direkt im Anschluss
an die Nutzereingabe das Alter des
Anwenders erfragt und daraufhin
Ausstattungsmerkmale von Konten-
modellen, wie etwa den Wunsch nach
einer Kreditkarte, erfragt.

Abbildung 4: Exemplarischer Dialog mit dem Sparkassen

4. Fazit und Ausblick

Uber die Vorreiterbranchen Telekom-
munikation, Banken und Versiche-
rung hinaus Uberdenken zunehmend
weitere Branchen den Einsatz von
Chatbots. Erste Prototypen im Werk-
zeug- und Maschinenbau zeigen, wie
Chatbots Hotlines und Call-Center
bei der Spezifikation und Auslegung
technischer  Fragestellungen von
Kunden unterstitzen kénnen.

Mit Verbesserung der Technologien
der kinstlichen Intelligenz werden
sich auch die An-
wendungsbereiche
der Chatbots deut-
lich ausweiten. Die
Prazision sowie die
Genauigkeit von
Antworten und zu-
friedenstellenden
Interaktionen wer-
den sich deutlich
erhéhen und sor-
gen damit fir eine
zunehmende Ak-
zeptanz der maschi-
nellen  Gesprachs-
partner.

Die Starken dieser
IT-Systeme sind be-
reits heute kurze
Antwortzeiten und
die hohe Skalierbar-
keit. Geraten heu-
te Hotlines gerade
in StoBzeiten oder
im  Saisongeschaft
immer wieder an
Grenzen und sorgen
auch bei einfachen
Anfragen wie dem
Bestellstatus  oder

Lieferstatus immer wieder fir Unmut,
so sind Chatbots — ohne den Einsatz
zusatzlichen Personals — geradezu
unschlagbar.

Die Starken dieser IT-Systeme sind
bereits heute kurze Antwortzeiten
und die hohe Skalierbarkeit.

Im zweiten Teil des Fachartikels, der
im kommenden Strategie Journal er-
scheint, werden die technologischen
Grundlagen sowie Innovationen, die
den Chatbots zu Grunde liegen, er-
lautert. Insbesondere werden die Ele-
mente der Kiinstlichen Intelligenz so-
wie der Sprach- und Texterkennung
sowie die Funktionen maschinellen
Lernens erldutert. ®
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