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»Bis 2020 werden Kunden
85% ihrer Beziehung zu
einem Unternehmen
verwalten, ohne mit einem
Menschen zu interagieren.

Gartner-Voraussage, 2011

»Bis 2020 wird die
durchschnittliche Person
tiglich mehr Gespriiche mit
Bors fiibren als mit ihrem
Ehepartner.

Gartner Vice President Heather
Pemberton Levy, 2016
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Chatbots im Fokus

VON PROF. EM. DR. KLAUS KRUCZYNSKI,

HOCHSCHULE FUR TECHNIK, WIRTSCHAFT UND KULTUR LEIPZIG

ir sind im Jahre 2020 angekommen.
W Zwei Gartner-Statements (siche linker

Seitenrand) sollen uns mitten in die
Chatbot-Debatte hineinfiihren. Aber ist das real?
Fiihlen Sie sich angesprochen? Verstehen wir den
Inhalt der Gartner-Statements?

Erfolgreiche Wirtschaftstitigkeit setzt zufriedene
Kunden voraus. Da es bekanntlich 5- bis 25-mal
teurer ist, einen neuen Kunden zu gewinnen als
einen bestehenden Kunden zu erhalten, ist Kun-
denloyalitit ein kostbares Gut. Aber mit wachsender
Markedynamik, explodierenden Daten und steigen-
den Kundenanspriichen wird es insbesondere im
Kundenservice immer schwerer, Kunden zufrieden-
zustimmen. In dieser Situation wird iiberzeugend
sichtbar, was mit digitaler Transformation erreicht
werden kann. Es geht um Chatbots, von deren
Wirksamkeit und Praxistauglichkeit wir uns schnell
tiberzeugen konnen.

T-Mobile Austria [https://www.magenta.at/start]
bietet seinen Kunden zum Beispiel den Chatbot
Tinka an. Tinka arbeitet als digitale Assistentin und
kann durch Klick auf eine ziemlich unscheinbare
animierte Kreisgrafik aktiviert werden. Was leistet

der Tinka-Chatbot?

Tinka ist ein Roboter. Er ist fiir Nutzer zu jeder
Tages- und Nachtzeit und an jedem Punkt der Erde
verfiigbar. Es gibt keine Warteschleife, denn Tinka
hat die ausgeprigte Fihigkeit, mehrere Probleme
gleichzeitig zu 16sen. Jeder Kunde kann sein Anliegen
vortragen und wird sofort bedient. Menschliche Mit-
arbeiter werden nur dann einbezogen, wenn Tinka
nicht helfen kann. Dabei kann vom Pareto-Prinzip
ausgegangen werden. Demzufolge werden 80% der
Kundenanfragen vom Chatbot beantwortet und nur
20% bediirfen einer menschlichen Unterstiitzung.
Seit drei Jahren ist Tinka in Osterreich im Einsatz.
Der Tinka-Experte Daniel Kriiger [https://blog.ma-
genta.at/2018/11/26 /tinka-magenta-chatbot] gibt an,
daf Tinka monatlich mit ca. 50.000 Kunden bzw.
Interessenten interagiert und dabei 120.000 Fragen
beantwortet. Relevante Studien zeigen, daf§ die An-
wendung von Chatbots zu einer Reihe von Vorteilen

fithrt. Nur wenige Beispiele aus dem Kundenservice
sollen das demonstrieren:

I Da Chatbots in der Lage sind, einfache Kun-
denanfragen eigenstindig zu 16sen, kdnnen sich
Mitarbeiter auf komplexere Aufgaben konzentrieren.
0 Chatbots erledigen Kundenanfragen schneller als
Servicemitarbeiter. B Die Mitarbeiterzufriedenheit
steigt, da sich stindig wiederholende Anfragen durch
die Chatbot-Abwicklung vermieden werden. I Chat-
bots fiihren zur Einsparung von Personalkosten.

Chatbots sind keine neue Erfindung. Als Urform
aller Chatbots gilt ELIZA. Dieses Programm wurde
in den Jahren 1964-1966 von Joseph Weizenbaum
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am Massachusetts Institute of Technology (MIT)
zur Stimulierung eines Mensch-Maschine-Dialogs
entwickelt. 2005 versuchte IKEA, mit dem Chatbot
Anna auf sich aufmerksam zu machen. Aber die
blonde Roboter-Frau konnte die in sie gesetzten
Erwartungen nicht erfiillen. Dank der stiirmischen
Entwicklung der Kiinstlichen Intelligenz (KI) und
der digitalen Sprachverarbeitung erleben Chatbots
heute ihre Renaissance auf erheblich gestiegenem
qualitativem Niveau. Der Begriff ,,Chatbot® ist ein
Kunstwort und setzt sich aus den englischen Wortern
to chat (plaudern) und robot (Roboter) zusammen.
Chatbots erméoglichen einen Dialog mit einer Ma-
schine, der via Tastatureingabe (textbasiert) oder mit
Hilfe natiirlichsprachiger Interfaces (sprachbasiert)
erfolgen kann. Wie aus Abb. 2 ersichtlich, kann das
Innenleben von Chatbots nach festgelegten Regeln
(regelbasiert) oder mit KI-Unterstiitzung organi-
siert sein. Auch eine Kombination dieser beiden



Kl-basiar
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Ansitze ist sinnvoll. Sprachbasierte Chatbots sind immer
zugleich KI-basiert, da Natural Language Processing (NLP) auf
KI-Methoden angewiesen ist. Mit der Anwendung von Chat-
bots wird das Ziel verfolgt, Anforderungen und Aufgaben eines
Nutzers effizient zu erfiillen. In diesem Zusammenhang ist
herauszustellen, daff Chatbots bereits heute ein umfangreiches
Anwendungsspektrum iibernehmen, das vom individuellen
Kundenberater iiber Suchassistenten bis hin zu persénlichen
Sprachassistenten reicht, die in den Bereichen Smart Home
und Smart Car eine dominierende Funktion {ibernommen
haben. Die bekanntesten Sprachassistenten sind Amazon
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Alexa, Google Assistant, Apple Siri, Microsoft Cortana und
Samsung Bixby.

Abbildung 3 verdeutlicht das Schichtenmodell eines intelligen-
ten Chatbots. Die Interaktion zwischen einem Chatbot-Nutzer
und dem Roboter erfolgt iiber SMS, eine Messaging-Plattform
auf Social-Media-Kanilen wie Facebook oder Twitter bzw. iiber
den Service einer mobilen App oder einer E-Commerce-Web-
site. Im Zentrum der eingesetzten Technologien stehen NLP-
Methoden und KI-Algorithmen. Die unterste Chatbot-Schicht
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wird durch unterschiedliche Datenquellen
reprisentiert, die hier als Wissensspeicher zusam- Unternekhmen
T-Mobile Austria
Fraport (MDAX)

Zalando (MDAX)

mengefaflt werden. Gartner prophezeit in seinem
Hype Cycle fiir Kiinstliche Intelligenz 2019, daf$
mit dem umfaflenden Durchbruch der Chatbox-
Technologie in 2 bis 5 Jahren zu rechnen ist.

E.ON
Chatbot-Anwendungen und -Markt Henkel (Persil)
Allianz
Nach Analysen von Grand View Research aus Adidas
dem Jahre 2017 steigt der globale Chatbot-Markt
jihrlich um durchschnittlich 24,3% und wird im | -Ufthansa
Jahre 2025 ein Volumen von 1,25 Milliarden USD Volkswagen

Bild (Axel Springer)
BMW

erreichen. Auf dieses Marktvolumen entfallen die
folgenden Branchenanteile:

28,6%

Banken und Versicherungen: 20,2%

E-Commerce:

Gesundheitswesen: 19,0%
Einzelhandel: 10,7%
Tourismus: 10,7%
Spiele und Unterhaltung: ~ 7,2%
Andere Branchen: 3,6%

Bei der Frage, wie es um die Nutzung intelligenter
Chatbots in Deutschland steht, ist eine Analyse der
I'T-Spezialisten Damovo (Damovo Deutschland
GmbH & Co. KG) und PAC (Pierre Audoin Consultants GmbH) aus
dem Jahre 2018 hilfreich. Abbildung 4 zeigt, dafl erst bei 8 Prozent der
befragten Unternehmen Chatbots im Einsatz sind und 36 Prozent der
Unternchmen einen entsprechenden Einsatz geplant haben. Bedenklich
ist die Aussage, daf§ die Hilfte der Unternehmen den Chatbot-Einsatz
noch nicht vorgesehen hat. Die Analyseergebnisse von Damovo/PAC

Tabelle 1: Usability-Ranking

Commerzbank (MDAX)
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Individualisierung dringen. Der héchste

Erfiillungsgrad Erfiillungsgrad wird von T-Mobile Austria
69.4% erreicht. Damit wird der Bogen zur digitalen
48.5% Assistentin Tinka, die am Beginn des Arti-

! kels vorgestellt wurde, geschlossen. Wenn
66,7% IBM davon ausgeht, daff noch in diesem
57,4% Jahr 80 Prozent der Unternehmen Chatbots
57,4% haben werden, wird auf die bevorstehen-
56.5% de stiirmische Entwicklung hingewiesen.
55.6 % Zweifellos werden auch immer mehr Hand-
55 49 werksbetriebe dazu iibergehen, Chatbots als

' digitale Touchpoints einzurichten. Es gibt
55,6 % eine lange Liste von Anbietern, die sich auf
53,7% Chatbot-Lésungen fiir den Kundenservice
42,6% spezialisiert haben. Tabelle 2 soll nur einen
38,0% ersten Uberblick bereitstellen, der auf einer

gekiirzten alphabetisch geordneten Zusam-
menstellung von deut-
schen Losungsanbietern
T— der Marketing Resultant
—— GmbH Mainz aus dem
v wegmarns Jahre 2018 basiert.
e S
Wenn Produkteigenschaf-
I ten zielstrebig verbessert
und noch vorhandene
Datenschutz- sowie ethische Probleme erkannt und beseitigt werden,
gibt es keinen Zweifel, daf§ sich Chatbots zu einem Standard-Werkzeug
fiir die Kundenkommunikation entwickeln werden und damit zu
einer positiven Kundenbindung beitragen kénnen. Es bleibt span-
nend, die eingangs zitierten Gartner-Statements am Ende des Jahres
zu iiberpriifen.

werden durch eine Studie von
Kawohl/Haf§ iiber die Chatbot-
Nutzung in DAX- und MDAX-
Konzernen aus dem gleichen Jahr
von der Hochschule fiir Technik
und Wirtschaft (HTW) Berlin
vertieft. Danach verwenden nur
neun der 30 DAX- und gar nur
drei der 50 MDAX-Unternehmen
Chatbots als digitale Touchpoints,

Tabelle 2: Losungsanbieter

Losungsanbieter Kurzcharakteristik

4Com GmbH & Co. KG,
Hannover

¢ Contact-Center-Losungen mit KI-Unterstitzung seit 2016
e Marktfiihrer fir cloudbasierte In- und Outbound-Ldsungen in D

Artificial Solutions Germany
GmbH, Hamburg

e Spezialist fir Natural Language Interaction
e Teneo-Plattform fir sprach- und Kl-basierte Anwendungen mit
Kommunikationsmdoglichkeiten in 35 Sprachen

Auf Basis der Aspect® Customer Experience Plattform bietet die Firma
FAQ-Bots, proaktive Benachrichtigungs-Bots und digitale Assistenten an

Aspect Software, Koln

Die Conversational Plattform DigitalCX kann intelligente Kl- und NLP-
basierte Chatbots fiir digitale Touchpoints verfligbar machen

also als digitale Kontaktpunkte = CX Company, Diisseldorf
zwischen Kunden und Unter-

e Kl-basierter . Kate”-Chatbot zum Erleben von Customer Experience
e zahlt zu den Marktfihrern (mehr als 10.000 Kunden in ber 100 Landern)

nehmen. Von Interesse ist das
Usability-Ranking, das in Tabelle
1 widergespiegelt wird.

Genesys Telecommunicati-
ons Lab GmbH, Miinchen

novomind AG, Hamburg Mit novomind iAgent gehdrt novomind zu den Vorreitern auf dem euro-

paischen Customer-Service-Markt
Die HT'W-Studie bringt einerseits
ans Licht, daf} sich die deutsche
Chatbot-Landschaft gerade erst
im Entstehen befindet. Ande-

rerseits zeigt sie, daf§ die bereits

ITyX, Kéln Intelligent Case Automation Platform, Multikanal Case Management
Software und Mobiler Service Assistent als anerkannte Kl-Losungen

.Made in Germany”

Integration der KI-Losung .Einstein™ in die weltweit fihrende cloudbasierte
CRM-Plattform, die alle Kundeninteraktionen abbilden kann

salesforce.com Germany
GmbH, Miinchen

Sikom Software GmbH, Fihrender Anbieter fiir Contact-Center-Losungen und Sprachdialogsysteme

vorhandenen Implementierungen,

gemessen am Erfﬁllungsgrad auf Heidelberg in der Telekommunikations-Branche
Weiterentwicklung vor allem im USU AG | unymira, Unymira Chatbots haben sich sowohl im Kunden- als auch IT-Service
Maglingen bewahrt

Bereich der Personalisierung /
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