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CHATBOTS IM UNTERNEHMEN GEWINNBRINGEND EINSETZEN

Wichtige Technologien erreichen meist erst dann ihre Bedeutung, wenn
der Hype um sie vorbei ist. Auch die Chatbot-Technologie durchlauft
den typischen ,Hype Cycle” und hat dabei sowohl den Hype als auch
die darauffolgende Depression bereits hinter sich gelassen.

Auf diesem Weg hat sich im Bereich der Dialogsysteme in den letzten
Jahren einiges getan. Exponentielle Steigerung der Leistungsfahigkeit von
Computer- und Grafikprozessoren sowie einige akademische Durchbriche
im Bereich neuronaler Netze 6ffneten die Tur far die Entwicklung leistungs-
starker Machine-Learning-Modelle zur Analyse von Text und Sprache und
haben der Chatbot-Technologie zum Durchbruch verholfen.

lhre Popularitat haben Chatbots dabei nicht zuletzt auch sinkenden Ein-
trittsbarrieren durch die Bereitstellung vortrainierter Sprachmodelle, stan-
dardisierte Schnittstellen und Microservices zu verdanken.

Beispielsweise verwenden aktuelle Chatbot-Frameworks mehrheitlich
vortrainierte Modelle fr die Klassifizierung von Nutzereingaben, d.h. beim
Routing von Anfragen in zuvor definierte Themencluster. Das Training mit
Textbeispielen, welche fur solch eine Klassifizierung notwendig sind, basiert
oft auf quelloffenem Code, der in den letzten Jahren durch die stetig wach-
sende Open Source Community vorangetrieben wurde. Von frei verfligba-
rem Code und Datenbanken bis hin zu gesamten Frameworks fur das Trai-
ning von Sprachmodellen ist heute ein GroRteil des Wissens frei verfugbar,
welches fur Chatbot-Frameworks die Basis bildet. Es ermoglicht Anbietern,
Entwicklungsumgebungen fur Chatbots bereitzustellen, welche auch von
nicht-technischem Personal bedient werden konnen.

In den BDU-Thinktanks arbeiten Unternehmens- und Personalberatungen
themen- und projektbezogen zusammen. Im Mittelpunkt stehen aktuelle oder
kunftige Herausforderungen fur Unternehmen und Organisationen am Wirt-
schaftsstandort Deutschland. Ziel ist es, Wirkungszusammenhange und Losungs-
ansatze vorzudenken. Die Ergebnisse sollen Diskussionen anregen und zielg-
erichtete Aktivitaten anstoRen. Alle Thinktank-Experten verflgen uber ein hohes

Spezialwissen im untersuchten Themenfeld.

Bei Ruckfragen zu den BDU-Thinktanks
wenden Sie sich bitte an Klaus Reiners,
BDU-Pressesprecher,

T+49(0)228 91 61-20, klaus.reiners@bdu.de
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Die Entwicklungsaufwande von Chat- und Voicebots stecken vor allem im Redaktionellen und der Erstellung
multifunktionaler Interfaces. Die eigentliche Kinstliche Intelligenz (Kl) solcher Losungen findet meist in der
Vorklassifizierung von Nutzereingaben statt. Hier profitieren Entwickler von vortrainierten Modellen und Klas-
sifikatoren, die sich auch mit wenig Input trainieren lassen.”

Chatbots in der Unternehmenspraxis heute

Inzwischen gibt es zahlreiche Anwendungsfalle im B2C-/B2B-Umfeld und
bei unternehmensinternen Prozessen, in denen Chatbots zu signifikanten

Effizienzgewinnen fuhren. Die Chatbot-Experten im BDU-Thinktank haben
dazu ein paar Praxisbeispiele zusammengetragen.

Einsatz in der Kundenkommunikation

Grundsatzlich ist die Einbindung von Chatbots entlang des gesamten
Customer Lifecycle moglich. Besonders Interaktionen im Kundenservice
eignen sich zur Integration von menschlicher und maschineller
Kommunikation.

Praxisbeispiel: Kundenservice

Ein Chatbot startet in der Funktion eines Concierge die Konversation mit
dem Kunden und sammelt alle notwendigen Informationen, z. B. Kon-
taktgrund, Sprache und Kundennummer. Danach wird die Konversation
,nahtlos’, d.h. mit allen gesammelten Informationen an einen Mitarbeiter im
Kundenservice weitergegeben. Das Kundenanliegen wird dadurch schneller
bearbeitet, das Unternehmen benotigt weniger Personal im Kundenservice
und Mitarbeiter werden von monotonen Tatigkeiten entlastet.
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Ist das Anliegen des Kunden eine reine Informationsbeschaffung, kann der
Chatbot noch weitergehend unterstutzen. Zum Beispiel in der Reisebran-
che lasst sich eine Kommunikation uber Abflugs- und Ankunftszeiten bei
Fluglinien effizient Uber eine Frage-Antwortstruktur abwickeln, sodass ein
Chatbot alle relevanten Informationen (Datum, Uhrzeit, Abflug- und An-
kunftsort) erfragen und im Gegenzug alle verfugbaren Verbindungsinfor-
mationen ausgeben kann, die er aus dem Kernsystem der Fluglinie heraus-
sucht. Da im Regelfall kein Mitarbeiter benétigt wird, zeigen Business Cases
signifikante Einsparungen innerhalb weniger Monate.

In Kombination mit RPA (Robotic Process Automation), also der programm-
gesteuerten Ausfuhrung fest vorgegebener Aktionen, konnen monotone
Tatigkeiten in Backend-Prozessen vollstandig automatisiert werden. So
helfen Chatbots in der Versicherungsbranche dem Kunden bei der struktu-
rierten und vollstandigen Erfassung der Schadensmeldung. Anschliefend
prozessiert RPA den Vorgang automatisch in die verschiedenen Vertriebs-,
Makler- und Kernsysteme. So konnen die Dauer der Fallbearbeitung massiv
verkurzt und Fehler bei der Datentibertragung ausgeschlossen werden.

Einsatz in unternehmensinternen Prozessen

Praxisbeispiel: IT-Support

Im Service Request Management kann ein Bot selbstandig alle notwendi-
gen Informationen vom User erfragen. Ohne Unterstutzung eines Mitar-
beiters des Service Desk kann somit ein Ticket angelegt, kategorisiert und
zur weiteren Bearbeitung gezielt zugeordnet werden. Das Ausfullen eines
Formulars wird obsolet und die Interaktion ist 24/7 moglich.

Noch weitergehend kann der Chatbot in gering komplexen Themenstellun-
gen sogar eine Ticket-Erledigung im ,Self Service” herbeifuhren, indem er
nach Lésungen in Wissenssystemen sucht oder gezielt Administrationspro-
gramme, z. B. zum Passwort zurucksetzen oder zum Lizenzmanagement
anstoRt. In weiterfuhrenden Ausbaustufen erkennt der Bot Uber den Feh-
lerinhalt auch Wichtigkeit und Dringlichkeit des Service Request und st
auf Basis dieser Bewertung Folgeprozesse im Unternehmen aus (Techniker-
einsatz, Eskalationen).

Praxisbeispiel: Personalmanagement
Auch Prozesse im Personalmanagement eignen sich gut zur Optimierung
durch Chatbots in Kombination mit RPA. Beim Urlaubsmanagement zum
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Beispiel nimmt ein Chatbot den Urlaubswunsch entgegen. RPA pruft, ob
Anspruch besteht und ob die Regeln (Vertretung, Kapazitatsplanung) ein-
gehalten werden. Der Urlaub wird eingetragen und vom Chatbot bestatigt
oder abgelehnt. In einer weitergehenden Ausbaustufe ermittelt RPA einen
alternativen Urlaubszeitraum, der Chatbot ubernimmt die Kommunikation
mit dem Mitarbeiter. Dieser Kreislauf kann so lange im ,Self-Service” durch-
laufen werden, bis der Urlaub genehmigt ist - ohne Einsatz eines Mitarbei-
ters der HR-Abteilung.

Praxisbeispiel: Verknupfung von Einzelprozessen in einem Interface
.Conversational Interfaces” mit Chat- oder Voicebot-Funktionen ermogli-
chen es, Prozesse nahtlos miteinander zu verknupfen, indem beispielsweise
eine Mobile App auf den Betriebshandys der Mitarbeiter Uber Freitext- und
Spracheingaben zahlreiche Funktionen zentral ansteuert, z. B. Travel Ma-
nagement, Raumbuchungen, Ticketsysteme, Terminvereinbarungen und
vieles mehr. In Kombination mit einem Single-Sign-On oder einer biome-
trischen Sprachauthentifizierung fur telefonintegrierte Voice-Bots konnen
intuitive Login-Prozesse verwendet werden, um die Eintrittsbarrieren fur
Nutzer zu reduzieren.

Zwischenfazit

Schon in einfachen Ausbaustufen kénnen Chatbots erhebliche Effizienz-
steigerungen bewirken und im Zusammenspiel mit RPA einfache Busi-
ness-Prozesse sogar komplett ohne menschliches Zutun abwickeln (sog.
Dunkelverarbeitung). Die besten Voraussetzungen fur eine erfolgreiche Im-
plementierung von Chatbots bilden Business-Prozesse, die sich bereits vor
der Einfihrung eines Bots vollumfanglich in Betrieb befinden. Je nach Art
des Prozesses sammeln sich hier uber Monate und Jahre hinweg Daten, die
fur das Training von Themencluster und die redaktionelle Aufbereitung der
Antworten eines Chatbots verwendet werden konnen. Dokumentbestande
aus thematisch benachbarten Abteilungen des Unternehmens wie auch
aus dem freien Netz erganzen die Trainingsgrundlage. Steigt die
Komplexitat des Prozesses und die Erwartung an die Bearbeitungstiefe,
geht die erforderliche Technologie Uber ein rein regelbasiertes Setup
hinaus und mehr (kiinstliche) Intelligenz wird benétigt.
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Implementierung von Chatbots: Welche Herausforderungen gibt es?

Wie die Praxisbeispiele zeigen, verfolgen Unternehmen und Organisati-
onen, die Chatbots einsetzen, unterschiedliche Ziele. Abhangig von den
technologischen Auspragungsstufen und Anwendungsszenarien ergeben
sich Chancen, aber auch Herausforderungen.

Notwendigkeit organisatorischer Veranderungen

Es erfordert einen hohen Aufwand an redaktioneller Arbeit und psycholo-
gisches Fachwissen, um einen effizienten Chatbot zu entwickeln. Relevant
sind qualifizierte Mitarbeiter, die die Sprache und die Anliegen der Kunden
verstehen und diese dem Chatbot ,beibringen”. Daher bauen Unternehmen
mit breitem Produkt- und Dienstleistungsportfolio bei stark integrierten
Chatbots, deren Lernmengen permanent angepasst und erweitert werden,
haufig spezielle Teams und Organisationseinheiten auf, die sich durch tech-
nische als auch sprachliche Expertise auszeichnen. Die Experten bewegen
sich souveran im Bereich der Linguistik und verflgen uber psychologische
Fachkenntnisse, um Kundenanliegen nachzuvollziehen, Wort- und Begriffs-
formulierungen zu interpretieren und daraus Losungen und Antwortszena-
rien far den Chatbot und seine Lernmenge abzuleiten.

Wird im Chat eines Telekommunikationsanbieters durch den Kunden die
Aussage getatigt: ,Ich kann nicht mehr surfen’, muss der Chatbot erkennen,
dass es sich um ein technisches Problem mit der Internetverbindung oder
einer angeschlossenen Hardware handelt, z. B. Router oder Modem. Fur
den Chatbot gilt es, dies naher zu hinterfragen und einzugrenzen. Ist das
wesentliche Anliegen verstanden, erwartet der Kunde schnell praktische
und verstandliche Losungshinweise.

Hierzu ist ein permanentes Training der Chatbots und Anpassungen an ver-
anderte Produkte, Services und Prozesse des Unternehmens durch diese
neuen Teams notwendig, die gleichfalls fur die Weiterentwicklung der Bear-
beitungstiefe zustandig sind.

Kosten

Wahrend simple Chatbots, die in Social-Media-Kanalen oder mit einfacher
Integration genutzt werden, von den Plattformen teilweise kostenlos ange-
boten werden oder in der Implementierungsphase nur vierstellige Eurobe-
trage benotigen, steigen die Kosten rasch an, je individueller, intelligenter
und integrierter die Chatbots eingesetzt werden. Mit einfachen Chatbots
(z. B.in der Rolle eines Concierge) konnen kostengunstig gute Erfolge
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erzielt werden, wahrend der Einsatz von RPA einen hoheren Integrations-
aufwand mit sich bringt. Greifen die Chatbots auf interne Datenbanken
und Backend-Systeme zu, verarbeiten Fragen und geben Antworten mittels
kunstlicher Intelligenz und dies Uber mehrere Touchpoints und Plattfor-
men, kann der Betrag schnell eine hohe funfstellige oder sogar sechsstel-
lige Summe erreichen. Hinzu kommen Betriebskosten, die in Relation zur
Integrationstiefe von Chatbots stehen.

Somit ist das Abwagen von Implementierungs-/ Betriebskosten und dem
erwarteten Nutzen auch in Chatbot-Projekten obligatorisch. Nicht selten
werden aber bei sorgfaltiger Evaluierung der richtigen Prozesse und einem
umsichtigen Aufbau der erforderlichen Organisation schnell Amortisatio-
nen und betrachtliche Effizienzsteigerungen erreicht.

Change-Management

Trotz der Effizienzsteigerung treten in der Praxis mitarbeiterseitig regel-
malig Vorbehalte gegenuber Chatbots auf, unabhangig davon, welche
Art und Integrationstiefe verwendet wird. Eine wesentliche Rolle spielen
Bedenken hinsichtlich méglicher Veranderungen in Rollenprofilen bis hin
zur Angst vor Arbeitsplatzverlust. Naturlich steht hinter jeder Chatbot-
Implementierung ein Business Case, welcher unter Umstanden auch auf die
Reduzierung von Personalressourcen im entsprechenden Bereich abzielen
kann. Hier gilt es flr Unternehmen, diesen Prozess transparent und klar

zu kommunizieren und eine nachhaltige Change-Management Strategie
zu entwickeln, die Veranderungen positivim Unternehmen verankert und
negative Auswirkungen konstruktiv angeht (z. B. Abstimmung mit dem
Betriebsrat oder professionelles Outplacement). Hierbei hilft die positive
Seite: Durch den Einsatz von Chatbots sind andere Kompetenzfelder (s.0.)
oder sogar neue Organisationseinheiten gefragt, die bislang noch nichtim
Unternehmen existierten.

Nutzerakzeptanz

Neben der Perspektive nach innen und den damit verbundenen Herausfor-
derungen und Bedenken gilt es, die Kunden- bzw. Anwendersicht in den
Mittelpunkt zu riicken. Sind die Kunden bereit, ihre Anliegen an einen Chat-
bot zu adressieren und von diesem betreut zu werden?

Die Kundenakzeptanz ist der wesentlichste Erfolgsfaktor bei der Implemen-
tierung und dem Betrieb von Chatbot-Systemen. Beim Einsatz von solchen
Technologien gehen deshalb Unternehmen haufig sehr transparent in der
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Kommunikation mit den Kunden vor: ,Ich bin XY, Ihr personlicher Chat-
bot...". Dies hat zwei Effekte:

m Die Kunden passen ihre Erwartungshaltung hinsichtlich
der Losungskompetenz und Art der Antwortszenarien an.

m Die Kunden formulieren ihre Anliegen praziser und
.maschinenfreundlicher”.

Letzteres unterstltzt die Treffer- und Lésungsgenauigkeit (Matching) und
hilft dem Chatbot, eine sinnvolle und l6sungsorientierte Antwort aus sei-
nem kunstlichen Wissensrepertoire zu ziehen.

Unternehmen mussen analysieren, welche Arten von Anliegen uber welche
Kundenkontaktkanale bedient werden sollten und welche Kunden- bzw.
Zielgruppen diese Kanale nutzen. Viele Kunden bevorzugen immer noch
den personlichen Kontakt per Telefon/Hotline oder kommunizieren per
E-Mail oder Brief, z. B. bei Kindigungen von Vertragen. Die Kunst beim
Einsatz von Chatbots und der Interaktion mit den Kunden ist somit die ef-
fektive Aussteuerung und Auswahl der Kontaktkanale unter der Berticksich-
tigung der Faktoren: Anliegen-Klassifizierung, Kundentyp und Kontaktkanal,
verknUpft mit Umsatzpotenzialen (z. B. automatische und chatbotgestitzte
Produkt- oder Dienstleistungsbuchungen) oder Kostenreduzierung (z. B.
Einsparung von Service-Mitarbeitern). Daruber hinaus mussen die Nutzer-
vorteile den Kunden transparent dargestellt und kommuniziert werden, z.
B. 24/7-Erreichbarkeit, Selbstadministrierbarkeit von Kundenprofilen oder
keine Wartezeiten in Hotline-Verbindungen.

Datenschutz: Chatbot als sicherer Kommunikations-

und Interaktions-Touchpoint

Ein weiterer Aspekt, der sich massiv auf die Nutzerakzeptanz auswirkt, ist
die Datensicherheit. Nicht zuletzt durch die Datenschutzgrundverordnung
(DSGVO) gelten besondere Anspriiche an die Verarbeitung und Speiche-
rung von Daten. Dies bezieht sich sowohl auf die Kundendaten als auch

auf die Daten, die der Kunde aufgrund seines Verhaltens und der Interak-
tion mit Chatbots generiert. Ein erhohter Anspruch kommt besonders bei
Chatbot-Installationen zum Tragen, die beispielsweise eine tiefe Integration
in Backend-, Analyse- und CRM-Systeme haben. Daher werden in der Praxis
die Chatbot-Projekte in der Regel eng mit Datenschutzbeauftragten der
Unternehmen durchgefthrt, um z. B. zur Steigerung der Lernmengen von
Chatbots die Kundenanliegen zu anonymisieren und diese in der Frage-
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Antwort-Relation dem Chatbot-System beizubringen. Entscheidend ist,
dass der Chatbot als sicherer Kommunikations- und Interaktions-Touch-
point wahrgenommen wird.

Zwischenfazit

Die Implementierung einer Chatbot-Technologie ist immer eine Misch-
kalkulation aus unterschiedlichen qualitativen und quantitativen Faktoren.
Chatbots sollten sich sinnvoll, wirtschaftlich und effizient in die Dreiecks-
konstellation Kunde - Mitarbeiter - Unternehmenssysteme/-prozesse
einfugen. Die Tiefe der Integration und die damit verbundenen Kosten der
Implementierung und des Betriebs mussen in Relation zum erwarteten
Nutzen (Kunden-/Mitarbeiterzufriedenheit, Weiterempfehlungsquote, Pro-
zessgeschwindigkeit, Selbstlosungsquote, Kostenreduzierung etc.) gesetzt
werden. Hierdurch wird deutlich, dass neben der Chatbot-Technologie
auch eine umfassende Business-Betrachtung unter Einbezug aller genann-
ten Faktoren erfolgsrelevant ist.

Organisation & Kosten
Change Management (Trade-off zwischen
(Neue Anforderungen an Integrationstiefe / Individualitat
Mitarbeiter-Skills und Ver- vs. Implementierungs- /
anderungen in der Organisation) Betriebskosten)

Chatbot

Datenschutz
Nutzerakzeptanz (Hoher Anspruch an eine
(Effektive Losung der Anliegen sichere Kommunikation und
aus Kundensicht) Interaktion — besonders bei der

Ubertragung von Kundendaten)
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Auf dem Weg zum Cognitive Agent: Wie Chatbots in Zukunft
noch leistungsfahiger werden

Die Kombination von Mensch und Bot ist fur die weitere Entwicklung der
Chatbot-Technologie der Schlussel. Um die Leistungsfahigkeit von Bots
signifikant zu steigern, ohne einen im selben Mafe hohen Aufwand fur Trai-
ning und Konfiguration zu haben, ist der Einsatz von ,Machine-Learning”
notwendig. Fast alle namhaften Chatbot-Anbieter werben mit dem Einsatz
dieser Art von kunstlicher Intelligenz und stellen vortrainierte Modelle be-
reit, die den Menschen in einer anfangs intensiven Rolle als ,Trainer” und
im Weiteren den Bot als zunehmend selbstlernendes Programm sehen.

Von RPA zu IPA und zum Cogpnitive Agent

RPA-Bots konnen von ihrem programmierten Regelwerk nicht abweichen
und brechen die Bearbeitung ab, wenn sie an eine nicht definierte Stelle
kommen. Mit IPA (Intelligent Process Automation) werden diese Bots nun
intelligent. Das ,Machine Learning’, als eine Disziplin der kinstlichen In-
telligenz, verwendet kinstliche neuronale Netze in einer speziellen Form
der Informationsverarbeitung und verknupft trainiertes Wissen und Erfah-
rung zu einem eigenen Komplex aus Information und Intuition, der sich
standig weiterentwickelt. Hieraus leitet der Bot Handlungsanweisungen ab
bzw. Ubergibt in nicht eindeutigen Situationen an den Menschen, dessen
Entscheidung wiederum in die laufende Mustererkennung des Bots flieft.
Somit wird der Bot in der laufenden Zusammenarbeit mit dem Menschen
trainiert und zunehmend immer komplexeren Herausforderungen eigen-
standig gerecht.

Wahrend IPA hier die fur Automatisierung des Prozesses verantwortlich ist,
wird die gleichermalRen intelligente Chatbot-Technologie die Kommunika-
tion mit dem Anwender steuern. Es ist absehbar, dass beide Technologien
zusammenflieBen und daruber hinaus angetrieben durch Sprachsynthese
und Sprachtranskription (TTS: , Text-to-Speech” und STT: ,Speech-To-Text")
mit erstaunlicher Naturlichkeit kommunizieren. Das Ergebnis ist der intelli-
gente und sprechende Bot: der Cognitive Agent.

Nutzerakzeptanz und Wirtschaftlichkeit als Determinanten

fiir Zwischenlosungen

Bis die treibenden Technologien dazu ihren Schritt aus den Laboren her-
ausgeschafft haben, wird man sich mit anderen Konzepten weiterhelfen.
Um auch zukunftig messbar Wirtschaftlichkeitsaspekten und Nutzerak-
zeptanz gerecht zu werden, mussen Chatbots moglichst haufig und még-
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lichst tiefgehend die Konversation fuhren und einen Prozess weitgehend
selbstandig abarbeiten. Der Einsatz von softwaregefuhrter Kommunikation
muss also in einer ausreichenden Zahl von Anwendungsfallen zu einem gu-
ten Ergebnis fuhren. Trifft der Nutzer auf einen Bot, der nur einen Bruchteil
der Anwendungsfalle beherrscht und somit keine Losung liefert, stellt das
kein Automatisierungspotenzial dar und die Nutzerakzeptanz geht verloren.

In Fallen komplexer oder stark differenzierter Use Cases ist das mit der heu-
te noch verminderten Kognition der Chatbot-Technologie schwierig. Hier
kann in Zukunft eine Kombination von Losungsinstanzen unterschiedlicher
Technologien dabei helfen, dem gesamten System eine ausreichend hohe
Case-Relevanz zu verleihen.

Alle Instanzen sind dabei miteinander vernetzt und stellen sich die gesam-
melten Informationen gegenseitig zur Verfugung. Die nachfolgende Grafik
zeigt an einem Beispiel fur das Service Request Management den Chatbot
als Instanz, die in der Kommunikation mit dem Nutzer alle notwendigen
Informationen beschafft, die zur Abarbeitung des Requests notwendig sind.
Kommt der Bot an seine Grenzen, ubernimmt der chattende, oder als letz-
te, weil teuerste Instanz, der telefonierende Mitarbeiter des Service Desk die
Informationsbeschaffung. Die Losung selbst stellt dann ein RPA/IPA Bot zur
Verfugung. Solange der RPA/IPA Bot nicht alle benétigten Informationen
hat, meldet er dies an die gerade aktive Instanz.

Chatbot
v -

!

RPA /IPA 1

t Tel. Service Desk

v
Mitarbeiter im Chat
?

So konnen selbst hochkomplexe Use Cases innerhalb einer Losungs-Engine
aus unterschiedlichen Technologien bzw. Methoden abgearbeitet werden.
Das ist wichtig fur die Nutzer-Akzeptanz und macht das System von Anfang
an wirtschaftlich.
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Prozess-Standardisierung begiinstigt Automatisierung

Stark standardisierte Geschaftsprozesse stellen eine hervorragende Basis
fur das Setup von Bots dar. So ist zum Beispiel das IT-Service-Management
mit seinem ITIL Framework besonders gut geeignet, Prozesse zu einem
hohen Grad zu automatisieren. Diesem erfolgreichen Beispiel aus der IT
folgend, ist die Standardisierung auch der nicht IT-bezogenen Service-Pro-
zesse (ESM - Enterprise Service Management) auf dem Vormarsch und wird
zukUnftig ebenso den Einsatz vortrainierter Chatbots mit deutlich geringe-
rem initialen Projektaufwand ermoglichen. Auch in Marketing und Vertrieb
werden zunehmend Bots mit vorgegebenen Prozessdefinitionen ausge-
liefert. Nicht selten fuhrt das zwar zu vereinzelten Prozessmodellierungen
in den Unternehmen als Teil der Bot-Implementierung, aber es lohnt sich.
SchlieRlich kommen die Bots so deutlich schneller ,an den Start”.

Fazit

Mehr Performance bei vermindertem Projektaufwand wird zukunftig

die starke Triebfeder bei der fortschreitenden Marktdurchdringung der
Chatbot-Technologie sein. Aufgrund der Vielseitigkeit werden nahezu alle
Unternehmen davon profitieren und gerade Unternehmen mit verhaltnis-
maRig starker Kundenkommunikation werden in der Chatbot-Technologie
eine Losung fur uberbordende Kosten im Kundenservice finden.

Voraussetzung ist, dass der Einsatz von Chatbot-Technologie nicht in einem
technisch entfesselten Implementierungsprojekt erfolgt, sondern die rele-
vanten Prozesse und Usecases unter den Aspekten von Wirtschaftlichkeit
und Nutzerakzeptanz sauber evaluiert und mit Aufbau- und Ablauforganisa-
tion abgestimmt werden.
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