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Fotographie ist heute anders

Quelle: 'me.com



Chatbots: 
Rolle im Kundenservice



Internet Traffic-Sta1s1k

Quelle: h-p://www.internetlivestats.com



Defini;on Servicequalität

Servicequalität ist das Zusammenspiel von Service-Momenten und geplanten 
Erfolgsfaktoren. Der Service-Moment ist eine erlebte Dienstleistung, in der das 
Verhalten und die innere Haltung eines Mitarbeiters vom Kunden positiv 
wahrgenommen werden. 

Definition Servicequalität - Bestmann & Schmidt

Quelle: h-p://www.bestmannundschmidt.de/Defini'onSQ.pdf



Servicequalität = Bequemlichkeit



Fotographie ist heute anders

Quelle: h-ps://www.theexeterdaily.co.uk/news/blogs/good-bad-downright-ugly



Wahrnehmung Servicequalität

Akzeptanz Wartezeiten
Quelle: h-ps://www.superoffice.de/quellen/ar'kel/32-customer-experience-sta's'ken-die-sie-fur-2016-kennen-sollten/

Quelle: h-ps://www.hobo-web.co.uk/your-website-design-should-load-in-4-seconds/



Verbreitung Chatbots

Quelle: h-ps://www.gartner.com/smarterwithgartner/chatbots-will-appeal-to-modern-workers/

Quelle: h-ps://www.businessinsider.de/chatbots-are-gaining-trac'on-2017-5?r=US&IR=T



Chatbots Marktentwicklung

Marketsandmarkets (2017) 2016 - 2021, Chatbot MarkeCng Wachstum 35,2% 

Opus Research (2017)  € 4 Mrd. wird bis 2021 in intelligente Assistenten invesCert werden 

Business Insider (2016)  In 2020 werden über 80% irgendeine Art von intelligenten     
       Assistenten installiert haben 

Business Insider (2015)  In 2015 hat Mobile Messaging Social Media bereits überholt 

Foye (2017)     In 2022 wird es möglich sein 90% der InterakConen mit z.B.     
          Banken über Chatbots abzubilden 

Mindbrowser (2017)    96% der befragten Unternehmen sagen, dass Chatbots gekommen   
        sind um zu bleiben



Chatbots Servicequalität

Quelle: h-ps://www.gartner.com/smarterwithgartner/chatbots-will-appeal-to-modern-workers/



Player am Markt



Chatbot - was steckt dahinter



Begriff zusammengesetzt aus den englischen Wörtern  
„to chat“/sprechen und  
„bot“/Roboter

Chatbots Sprachbasiertes Dialogsystem

Quelle: checkfelix.com



‣ Computer interpreCeren natürliche (menschliche) Sprache 

‣ Geschrieben oder gesprochen 

‣ Verstehen der Absicht (Parsing, IE, Intent) 

‣ Extrahieren von Variablen (NER, Slots) 

‣ PosiCon in der KonversaCon (Dialog, Context) 

‣ Generieren natürlich wirkender Sprache (Answer)

Spam detec*on 

Part-of-speech (POS) tagging 

Named en*ty recogni*on (NER) 

Sen*ment analysis 

Coreference resolu*on 

Parsing 

Machine transla*on (MT) 

Informa*on extrac*on (IE) 

Ques*on answering (QA) 

Paraphrase 

Dialog 

Summariza*on

NLP Natural Language Processing 
NLU Natural Language Understanding



Gründe für natürliche Sprache

• Kann jeder 

• Vertraute Oberfläche (SMS, WhatsApp, Chat) 

‣ RedukJon wahrgenommener Komplexität (“Weniger Knöpfe“) 

‣ Eine Oberfläche für viele Anwendungsfälle 

• Entwicklungsgeschwindigkeit (Neuer Knopf VS. Neuer Inhalt) 

• EvoluCon von Benutzeroberflächen (UI/UX) 

‣ Papierformular, Weboberfläche, Programm, App, Hardware, Google Suche, Chat/
Sprache



Chatbots Beispiel NLU

Quelle: dialogflow.com



• Bot versucht zu verstehen, welchen "Au^rag" der User an ihn stellt 

‣ "Suche Flüge nach Frankfurt…"  

➡ search_flight{destination:"Frankfurt"}

‣ "Wo kann man das Verbuchungsintervall für die Abschreibung hinterlegen?"  

➡ ask_depreciation_interval

• Erkennen und extrahieren relevanter Variablen 

• "Unsichtbare" Erweiterungs- und Ausbaumöglichkeit 

• NöCge Vorstufe zur Dialog-Führung

Chatbots Intents



• Dialog wird "ad-hoc" und mit Hilfe 
von ML geführt 

• System lernt anhand von Beispiel-
KonversaConen 

• Komplexe Dialoge, die nicht explizit 
vordefiniert werden müssen

Chatbots Dialoge

Entscheidungsbaum ProbabilisEsche  
KonversaEonsführung

• Regel-basierter Baum mit 
verschiedenen Verzweigungen 

• Mögliche Verläufe müssen explizit 
angegeben werden 

• Lernt nicht durch geführte 
KonversaConen



• KonversaConsqualität, Fehleranfälligkeit 

• Skalierung & Betrieb 

• Monitoring & StaCsCk 

‣ SenJments, Trefferquote/Fehlerquote, … 

• IntegraCon in bestehende Infrastrukturen, Backends, APIs, Workflows, … 

• IntegraCon in UIs (Frontend) 

‣ Messenger, Webseiten, Apps, … 

‣ Typen von Nachrichten: Text, Sprache, Hyperlink, Bild, Datei, Deep-Links, … 

• "Handoff" zu Support-Mitarbeitern 

‣ KonversaJonen können vom Bot an einen Supportmitarbeiter weitergegeben werden 

Chatbots Technische Herausforderungen



Erscheinungsbilder
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Chatbots sind überall?



Chatbots sind überall

Messenger

Suche & Hilfe
Dateneingabe



Chatbots sind überall

Messenger

Suche & Hilfe
Dateneingabe



Beispiel Amazon Alexa

Quelle: Amazon.com



Beispiel  
Buchhalter-Bot



Beispiel WTF is That Bot



Quelle: h-ps://ai.googleblog.com/2018/05/duplex-ai-system-for-natural-conversa'on.html

Beispiel Google Duplex



Chatbots sind überall

Messenger

Suche & Hilfe
Dateneingabe



Beispiel Fantas1cal

Quelle: h-ps://flexibits.com/fantas'cal



hIps://flexibits.com/cardhop

Beispiel CardHop

Quelle: h-ps://cardhop.com



Chatbots sind überall

Messenger

Suche & Hilfe
Dateneingabe



Beispiel Google Search



Beispiel Google Search Rich Cards



Beispiel Google Search Rich Cards



Beispiel Google Search Rich Cards



Beispiel Google Search Rich Cards



Beispiel Google Search Rich Cards



Beispiel Google Search Rich Cards



Beispiel FAQs

Quelle: post.at



Beispiel FAQs

Quelle: post.at



Conclusio



Chatbots sind überall

Messenger

Suche & Hilfe
Dateneingabe



Dateneingabe

Suche & Hilfe

Chatbots Go Live Kurve

Messenger

Projek'ortschri- - Go Live Termin
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• Ubitec Chatbot Framework 

‣ So^ware zur Erstellung, Training und Betrieb hochgradig angepasster Chatbots 

‣ Flexibel: Tiefe Anpassung an Kunden (Backend, Frontends, Datentypen, etc.) 

‣ On Premise, keine Daten an Externe 

‣ Skalierbare Infrastruktur 

• Service Designer für Use Cases 

• Partnerscha^liche Entwicklung und IntegraCon 

• Betrieb, Überwachung und Service 

• KonCnuierliche Weiterentwicklung & Training

Ubitec Chatbots
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