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Vorwort
In den letzten Jahren tauchten an den verschiedensten Stellen Chatbots auf. Die kleinen Helfer beantworten häufige Fragen im Service-Bereich, beraten bei der Produktauswahl oder versorgen Interessierte mit gezielter Werbung. Inzwischen sind sie überall zu sehen und dringen mit immer mehr technischer Finesse, wie zum Beispiel natürlicher Sprache, künstlicher Intelligenz und Emotionserkennung, in die unterschiedlichsten Bereiche vor. Grund genug, sich näher mit diesem Thema, seinen Hintergründen, technischen Möglichkeiten und weiteren Aspekten auseinanderzusetzen.
Da das Thema bisher nicht in ausreichender Form schriftlich behandelt wurde, war es an der Zeit ein Fachbuch zu diesem Thema zu verfassen. Hierzu habe ich Experten aus unterschiedlichen Bereichen zusammengebracht, um das immer wichtiger werdende Thema ganzheitlich beleuchten zu können.
Im Folgenden möchte ich Ihnen die Autoren dieses Buchs kurz vorstellen:
Philipp Kleinmanns ist Vice President Business Innovation bei Materna Information & Communications SE in Dortmund. Zu seinem Tätigkeitsbereich gehören Beratungsleistungen zur digitalen Transformation durch individuelle Lösungen in den Themenbereichen Internet of Things (IoT) und Customer Service. In diesen Kontext stellt die Digitalisierung der Kundenschnittstelle, unter anderem durch Chatbots einen wichtigen Kommunikationskanal zur Interaktion zwischen Service Provider und Nutzer sowie Unternehmen, Behörden und Kunden dar.
Christian Rolf ist Projektmanager u. a. für Chatbot-Projekte bei einer Agentur in Witten. Der gelernte Verlagskaufmann und Online-Marketing-Manager hat Wirtschaftsrecht studiert und mehrere Jahre als Online-Redakteur bei einem großen IT- Dienstleister gearbeitet. Dort war er unter anderem verantwortlich für Chatbots im Online-Marketing, hat zu diesem Thema Vorträge gehalten, Projekte als Dialog-Architekt mitgestaltet und Webinare geleitet.
Moritz Beck ist bereits seit über 10 Jahren in der digitalen Kommunikation tätig. Nach seiner Zeit als Senior Consultant bei der MessengerPeople GmbH folgte im Jahr 2018 die Gründung der Memacon GmbH, einer Unternehmensberatung für Messenger-Kommunikation. Seine Erfahrung und sein Fachwissen lassen ihn als Experte für Messenger-Kommunikation und Chatbots sicher auftreten.
Mein Name ist Andreas Kohne. Ich arbeite seit zwölf Jahren in der Materna Gruppe und verantworte zurzeit das Business Development und den Multimedia-Vertrieb in der Materna TMT GmbH. Auch hier beschäftigen wir uns seit längerem mit Chatbots, Sprachassistenten und digitalen Kommunikationssystemen für die Bereiche Marketing, Vertrieb, (E-)Learning und Change Kommunikation. Neben dem Beruf schreibe ich Fachbücher in den Bereichen IT und Business Management.
Gespräche mit Kunden und Unterhaltungen auf Messen und Kongressen haben uns gezeigt, dass viele sich für das Thema Chatbots interessieren, sie aber nicht so richtig wissen, wie ein konkretes Projekt aussehen könnte, was für technische Implikationen dies mit sich bringt und in welchen Bereichen überhaupt ein Mehrwert durch ein entsprechendes System erzeugt werden kann.
Das vorliegende Buch soll Ihnen einen prägnanten Überblick zu dem Thema Chatbots geben. Dabei werden wir auf viele relevante Aspekte eingehen: Was sind Chatbots? Was können sie? Was nicht? Wie sind sie aufgebaut? Wo kann ich sie einsetzen? Wo sind Grenzen? Welche rechtlichen Grundlagen gibt es? Wie sieht ein prototypischer Projektablauf aus?
Wir wünschen Ihnen bei der Lektüre dieses Buchs viele interessante Erkenntnisse, spannende Einblicke in die (technische) Welt der Chatbots und viel Erfolg bei Ihrem eigenen Chatbot-Projekt.

Dr.Andreas Kohne
Philipp Kleinmanns
Christian Rolf
Moritz Beck
Hessisch OldendorfDortmundHamburg
Mai 2020
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Zusammenfassung
Seit einigen Jahren sind Chatbots in immer mehr Bereichen der automatisierten Kommunikation vorzufinden. Sie beantworten Service-Anfragen, geben den aktuellen Wetterbericht oder die Börsendaten durch und unterstützen mit Produktempfehlungen im Online-Shop. Chatbots sind komplexe, IT-basierte und automatisierte Dialogsysteme. Sie können auf diverse Datenquellen zugreifen, über unterschiedlichste Plattformen eingebunden werden und können mit Hilfe von künstlicher Intelligenz auch komplexe Fragen korrekt beantworten. Um dies zu leisten, müssen die Bots entsprechend trainiert und überwacht werden, da sie zu Beginn kein spezielles Domänenwissen mitbringen und sie müssen stets an neue Anforderungen angepasst werden. Weiterhin ist zum Beispiel der strenge Datenschutz zu beachten, was einige theoretisch umsetzbare Anwendungen in der Praxis unmöglich macht. Es handelt sich also um ein komplexes Thema, welches in diesem Buch mit all seinen Aspekten beschrieben wird.
Mittlerweile sind Chatbots in immer mehr Bereichen der automatisierten Kommunikation vorzufinden. Doch was genau sind Chatbots? Was macht sie aus? Was können sie? Welche Technologien bilden ihre Grundlage und wo liegen ihre Grenzen? Diesen und weiteren Fragen werden wir im Laufe dieses Buches auf den Grund gehen und Ihnen einen kompakten Überblick zu diesem immer wichtiger werdenden Thema geben.
Der Name „Chatbot“ kommt von „to chat“ (engl. für „plaudern“) und der Abkürzung „bot“ für Roboter. Grundsätzlich handelt es sich bei einem Chatbot um ein IT-System mit text- oder inzwischen auch sprachbasierter Kommunikationsschnittstelle. Somit handelt es sich um ein automatisiertes Dialogsystem, welches für eine Mensch-Maschine-Kommunikation eingesetzt wird. Nutzer kommunizieren mit einem Chatbot zum Beispiel über eine Homepage, einen Messaging-Dienst, eine Smartphone- oder Tablet App oder mit Hilfe von speziellen Geräten per Spracheingabe.
Chatbots können für einfache Anfragen eingesetzt werden und Fragen nach dem Wetter, den aktuellen Börsendaten oder Zugverbindungen beantworten. Inzwischen können Chatbots aber durchaus komplexere Aufgaben übernehmen und Kunden beraten, Empfehlungen aussprechen oder Störungen und Fehler aufnehmen und teilweise sogar bei deren Behebung helfen. In den letzten Jahren und im Zuge der rasanten Verbreitung von Social Media wurden auch spezielle Chatbots in die jeweiligen Dienste integriert. Dort können sie für diverse Zwecke eingesetzt werden. Anwendungsfälle reichen von Flirten, Nachrichtenvermittlung, sanfter Unterhaltung bis hin zu personalisierter Werbung. Weiterhin werden Chatbots inzwischen sehr gezielt für Marketing-Aktionen eingesetzt. Dabei reicht das Feld von reiner Produktwerbung über gezielte Produktempfehlungen bis hin zu Gewinnspielen und Kundenbindungsaktionen.
Die vollautomatisierte Kommunikation mit Chatbots passt somit hervorragend in die Zeit der Digitalisierung. Globale Märkte, das „Follow the sun“-Geschäft und internationaler Kundendienst können optimal unterstützt werden. Gleichzeitig liefern sie eine Lösung für die „Sofortness“-Erwartungshaltung vieler Anwender, indem sie gezielte Antworten in Sekundenbruchteilen liefern.
Chatbots arbeiten meist in vier Phasen. In der ersten Phase nehmen sie die Anfrage des Nutzers über eine Schnittstelle entgegen. Dies kann ein Chat-Fenster auf einer Homepage, ein entsprechendes Fenster in einer App, eine Eingabemaske in einem sozialen Netzwerk oder die Spracheingabe über eine entsprechende Soft- oder Hardware-Lösung sein. In der zweiten Phase wird die Anfrage verarbeitet. Hierbei wird entweder der geschriebene Text direkt verarbeitet oder in einer Vorverarbeitung über eine „Speech to Text“-Anwendung maschinenlesbar gemacht. Danach wird der „Sinn“ und der Kontext der Anfrage ermittelt. Hierzu werden unterschiedlichste Technologien eingesetzt, die im weiteren Verlauf des Buchs noch ausführlich beschrieben werden. In der dritten Phase wird eine Antwort ermittelt und so aufbereitet, dass sie wieder über eine Schnittstelle an den Benutzer zurückgegeben werden kann. Dabei greift der Chatbot im Hintergrund auf Informationsquellen zu, um die Antwort mit entsprechendem Fachwissen anzureichern. Dies können fest-codierte Antworten auf spezielle Reizwörter sein, Antworten, welche über eine externe Schnittstelle (z. B. Börsenkurs für eine spezielle Aktie) ermittelt werden oder die mit Hilfe von Informationen aus Wissensdatenbanken zusammengestellt werden. Somit können zum Beispiel existierende Expertensysteme eingebunden werden. In der vierten Phase wird die Antwort ausgegeben. Dies kann wieder rein textuell oder mit entsprechender Vorverarbeitung („Text to Speech“, oft mit „T2S“ abgekürzt) auch in gesprochener Sprache geschehen.
Die ersten Chatbots gab es bereits in den 60er Jahren. Sie waren statisch programmiert und hatten meist spezielle Wörter und Teilsätze nach einer Vereinfachung und Grammatikkorrektur erkannt und konnten vordefinierte Antworten ausgeben. Die Geschichte und Entwicklung der Chatbots wird im weiteren Verlauf dieses Buchs nochmal genauer beleuchtet.
Heutzutage sind Chatbots mit Hilfe der Integration von künstlicher Intelligenz (KI) und entsprechendem Training in der Lage auch komplexere Antworten zu geben. Dabei können für die Generierung der Antwort Kombinationen mehrerer Datenquellen, Wissensdatenbanken, Online-Schnittstellen, Nachrichtendienste usw. genutzt werden. Moderne Chatbots merken sich dabei vorherige Fragen und Antworten und können somit auch aus dem Kontext auf weiterführende Antworten schließen und zeitlich voneinander unabhängige Anfragen in einen kontextuellen Zusammenhang bringen. Somit sind personalisierte Antworten möglich, die mit der Zeit auch auf persönliche Vorlieben eingehen können und zum Beispiel das Einkaufs- oder Nutzerverhalten kennen, um entsprechend reagieren zu können.
Inzwischen wird dem Chatbot auch oft ein „Gesicht“ in Form eines Avatars gegeben. Dies kann eine kleine animierte (2D/3D)-Figur, das Unternehmensmaskottchen oder ein Foto eines Sacharbeiters sein. Dies sorgt für eine Personifizierung des Chatbots und senkt die Kommunikationsschwelle der Anwender.
Chatbots lassen sich grob in zwei Kategorien unterteilen. Da wären zum einen die speziellen Bots, die auf einen konkreten Anwendungsfall trainiert werden. Sie helfen bei Produktfragen oder lösen im Service vordefinierte Probleme. Zum anderen gibt es die universellen Chatbots. Sie sind für einen breiten Kommunikationseinsatz konzipiert und bieten oft Schnittstellen, um weitere Services oder selbst entwickelte Software zu integrieren. Bekannte Beispiele sind der Google Assistant oder Alexa von Amazon.
Chatbots werden inzwischen sogar als integraler Bestandteil von Betriebssystemen ausgeliefert. Die bekanntesten Beispiele sind Microsoft Cortana und Apple Siri. Diese Dienste können von lokalen Suchen und Hotelempfehlungen über die Bestellung von Lebensmitteln beim nächstgelegenen Supermarkt bis hin zur Steuerung des „Smart Homes“ eingesetzt werden.
Manche Chatbots können auch, wenn sie keine Antwort auf eine gestellte Frage geben können, an einen echten Mitarbeiter übergeben. Dies wird als „Hand over“ bezeichnet. Der Mitarbeiter kann dann in den Chat einsteigen oder direkt anrufen, um komplexe Probleme persönlich zu klären. Ziel eines Chatbots ist es dabei immer möglichst viele Anfragen selbst beantworten zu können.
Aktuelle Chatbots können inzwischen nicht nur Text ausgeben. Sie können auch mit weiteren Multimediaformaten antworten. Dies reicht von in den Kontext passenden Bildern und Videos bis hin zu Emojis. Diese Chatbots werden auch als Multimedia-Bots bezeichnet.
Den größten Nutzen bieten Chatbots vor allem bei großen Anfragevolumina und immer wiederkehrenden Fragen (FAQs, „frequently asked questions“). Sie können dabei zu signifikanten Kosteneinsparung im Service führen, da die Service-Mitarbeiter sich auf die speziellen und zeitaufwendigen Anfragen spezialisieren können. Die häufig gestellten und einfach zu beantwortenden Fragen übernimmt ein Chatbot und der Kunde erhält trotzdem bestmöglichen Service bei niedrigen Kosten. Ein weiterer Vorteil ist, dass Chatbots nicht müde werden, nicht genervt sind und 24 h sieben Tage die Woche arbeiten.
Bei all den Vorteilen gibt es aber auch Probleme. Oft treten (vor allem in westlichen Kulturen) ethische und Akzeptanzprobleme auf, da keine oder wenig Akzeptanz für Kommunikation mit einer Maschine vorhanden ist. In Asien, vor allem in Japan gibt es hiermit zum Beispiel überhaupt keine Probleme. Vor allem bei Themen, die die Verarbeitung von kritischen persönlichen Daten erfordern, ist die Akzeptanz außerhalb von Asien sehr gering. Hierbei kann es sich zum Beispiel um Fragen rund um die Gesundheit, Religion oder Politik handeln.
Eine weitere Herausforderung beim Einsatz von Chatbots besteht im Datenschutz. Vor allem seitdem im Mai 2018 die neue Datenschutzgrundverordnung in Kraft getreten ist, ist die Verarbeitung und Speicherung von personenbezogenen Daten strikt geregelt. Nichtbeachtung der Gesetze kann mit empfindlichen Strafen geahndet werden. Somit muss bereits in der Planungsphase das Thema ausgiebig betrachtet und am besten mit Hilfe eines Spezialisten umgesetzt werden.
Auch der unbedarfte Einsatz von künstlicher Intelligenz zum Anlernen neuer Eigenschaften kann schnell zu Problemen führen, wenn dieser Prozess nicht im Hintergrund durch entsprechendes Personal überwacht wird. Das bekannteste Negativbeispiel ist sicherlich Microsofts Chatbot „Tay“. Dabei handelte es ich um einen KI-gestützten Twitter Bot, der durch Fragen und Aussagen von Menschen neue Persönlichkeitszüge lernen konnte. Durch einen massiven Missbrauch des Bots und ein ungefiltertes und unbeaufsichtigtes Lernen wurde der Chatbot innerhalb eines Tages rassistisch, da er absichtlich mit solchem Gedankengut angelernt wurde. Microsoft hat den Bot nach einem Tag wieder vom Netz genommen und den Versuch für gescheitert erklärt.
Bei all der (künstlichen) Intelligenz haben Chatbots aber auch ihre Grenzen. So tun sie sich immer noch schwer damit menschliche Emotionen richtig zu deuten, um entsprechend darauf reagieren zu können. Weiterhin verstehen sie keine Ironie und bei sehr komplexen Fragen fehlt oft die Fähigkeit eine konkrete Antwort zu geben.
Des Weiteren werden die Eigenschaften von Chatbots häufig überschätzt und es herrscht oft die Erwartungshaltung, dass sie sofort einsatzbereit sind und auf alle möglichen Fragen antworten können. Dies ist natürlich ein Irrglaube und die reine Anbindung an eine KI-Schnittstelle löst dieses Problem selbstverständlich auch nicht. Chatbots müssen vor allem in der Anfangsphase inhaltlich und sprachlich auf ihren jeweiligen Einsatzbereich trainiert werden. Dazu muss der Chatbot zum einen die Domäne, in der er später eingesetzt werden soll, „verstehen“ und dann muss er entsprechende Fragen und die jeweils dazu passenden Antworten vermittelt bekommen. Dies ist, vor allem bei komplexen Chatbots mit einem großen Einsatzgebiet, eine zeit- und kostenaufwändige Aufgabe, die nicht unterschätzt werden sollte. Im weiteren Verlauf müssen die gestellten Fragen und die gegebenen Antworten laufend überwacht und regelmäßig angepasst werden. Hierzu empfiehlt es sich redaktionelle Mitarbeiter einzusetzen, die entsprechende Texte aufarbeiten und an die gestellten Fragen anpassen.
Bei all der Komplexität müssen Chatbots inzwischen nicht immer von Neuem implementiert werden. Es gibt fertige Framewoks, die als Basis eingesetzt werden können. Oft gibt es bereits eine grundlegende Datenbank mit „Small-Talk“-Informationen. Somit kann eine sehr einfache Unterhaltung bereits von Anfang an geführt werden. Spezifisches Wissen muss dann projektbezogen eingefügt oder trainiert werden.
Bei der Planung eines Chatbots muss Vieles bedacht werden. Dies beginnt bei so einfachen Fragestellungen wie: Soll der Kunde gesiezt oder geduzt werden? In welchen Sprachen steht der Chatbot zur Verfügung? Was für einen Sprachstil soll der Bot sprechen (z. B. Fachsprache vs. Jugendsprache)? Für welche Anfragen soll der Bot trainiert werden? Wo kommen mögliche Antworten her? Wie wird die Weiterentwicklung des Bots sichergestellt? Wer überwacht die Anfragen und passt neue Antworten an? Dies sind sicherlich nur einige Aspekte, die bei der Planung eines Chatbots zu beachten sind. In Abhängigkeit von Ihrem Anwendungsbereich gibt es noch viel mehr zu klären.
Sie sehen also, dass es sich bei dem Thema Chatbots um ein sehr aktuelles, interessantes und gleichzeitig sehr komplexes Thema handelt. Darum werden wir in diesem Buch das Thema Chatbots mit seinen unterschiedlichen Aspekten von allen Seiten beleuchten und auf die vielfältigen Aspekte eingehen. Im Folgenden wird dazu ein Überblick über die Kapitelstruktur des Buchs gegeben.
In Kap. 2 wird unter anderem die bewegte Geschichte der Chatbots beleuchtet. Dass diese bereits in den 60er Jahren beginnt ist dabei vielen unbekannt. Danach werden in Kap. 3 unterschiedlichste Anwendungsgebiete vorgestellt, in denen Chatbots gewinnbringend eingesetzt werden können. Nachfolgend wird in Kap. 4 die den Chatbots zugrundeliegende Technologie beschrieben. Weiterhin wird in Kap. 5 auf das wichtige Thema Conversation Design eingegangen. Im Anschluss daran wird in Kap. 6 der Ablauf eines abstrakten Chatbot-Projekts beschrieben. Weiterhin werden in Kap. 7 weitere Aspekte beleuchtet, die bei der Planung und dem Einsatz von Chatbots zu beachten sind. Abschließend wird das Buch in Kap. 8 zusammengefasst und Kap. 9 liefert einen Ausblick in die nähere Zukunft der Chatbots.
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Zusammenfassung
Chatbots sind zur Zeit in aller Munde. Es scheint so, als ob dieser Technologietrend ganz neu ist. Doch es zeigt sich, dass die Geschichte der Chatbots bereits in den 1960er Jahren beginnt. Aus dieser Zeit stammt auch der nach Alan Turing benannte Turing-Test, mit dem die Güte von Chatbots bemessen wird. In den letzten Jahren wurde das Thema Chatbots durch Implementierungen der großen Technologiefirmen wie Google, Microsoft, Facebook und nicht zuletzt Amazon immer bekannter und inzwischen nutzen viele Menschen sprachbasierte Unterstützungen vollkommen natürlich. In diesem Kapitel werden die Geschichte der Chatbots anhand bekannter Bots erzählt und die aktuellen Plattformen der großen Anbieter vorgestellt.
Die aktuelle, sowohl in den (Fach-)Medien als auch durch die stetig wachsende, hohe Zahl der entsprechenden Projekte weltweit wahrnehmbare Phase des Hypes um Chatbots könnte den Eindruck erwecken, dass Chatbots überhaupt erst seit der Jahrtausendwende entwickelt werden.
Im Fokus der Öffentlichkeit eng verbunden mit dem weiten Feld der künstlichen Intelligenz (KI, oder engl. Artificial Intelligence, AI) sorgten Highlights wie der Jeopardy-Triumph des IBM Superrechners Watson im Jahr 2011, aber auch insbesondere die Facebook-Entwicklerkonferenz F8 im Jahr 2016 für einen stark begünstigenden Schub der medialen und populärwissenschaftlichen Aufmerksamkeit um Themen wie Deep Learning, Supercomputer, Big Data, Artificial Intelligence und eben auch Chatbots.
2.1 Geschichte der Chatbots
Der erste Chatbot „ELIZA“ datiert dabei bereits aus dem Jahr 1966. Der MIT-Wissenschaftler und „ELIZA“-Entwickler Joseph Weizenbaum, sowie das britische Decodier-Genie Alan Turing gelten heute als bahnbrechende Pioniere dieser Entwicklung. Ihre Arbeit, sowie in den darauffolgenden Jahrzehnten lancierte Chatbots sind in der Folge Gegenstand der Betrachtung verschiedener Meilensteine, deren Resultate und Lernkurven über alle Phasen einer Chatbot-Entwicklung hinweg als Grundlagen für erfolgreiche Projekte herangezogen werden.
2.1.1 Turing Test
Die Geschichte der Bots begann in den 1950er Jahren und ist in ihren Ursprüngen verbunden mit Alan Turing (1912–1954). Der Wissenschaftler, der sich bereits im 2. Weltkrieg einen Namen als Entschlüsselungsspezialist gemacht hatte, beschäftigte sich mit dem Gedanken, ob Maschinen denken können. Im Jahr 1950 veröffentlichte er seinen viel beachteten Artikel „Computing Machinery and Intelligence“ (vgl. [1]). Turing ist der Pionier eines intelligenten Parameters für Maschinen. Der von ihm definierte und nach ihm benannte Turing-Test ist bis heute ein Maßstab für die Leistungsfähigkeit von Chatbots.
Das „Setup“ des berühmten Turing-Tests beschrieb Turing wie folgt: Ein Computer und eine Person befinden sich in getrennten Räumen. Es wird veranlasst, dass eine Kommunikationsvorrichtung (ein Fernschreiber zu Turings Zeiten) als einzige Methode zur Verfügung steht, um Informationen in die und aus den Räumen zu übertragen. Wenn es nun nicht möglich ist, herauszufinden, in welchem Raum sich die Person und in welchem die Maschine befindet, dann gibt es – operativ und praktisch – keinen Unterschied zwischen den Inhalten der beiden Räume. Das bedeutet im Umkehrschluss, dass die Qualität der Intelligenz, die dem Menschen in einem Raum zugeschrieben wird, dann auch der nicht unterscheidbaren Maschine, im anderen Raum zugeschrieben wird.
2.1.2 Weizenbaum und „ELIZA“
Die Arbeit von Alan Turing fand das Interesse von Joseph Weizenbaum, einem deutschstämmigen Computer-Wissenschaftler und MIT-Professor.
Im Jahr 1966 entwickelte er das Programm ELIZA, das darauf abzielte die Benutzer zu täuschen, indem es sie glauben ließ, dass sie ein Gespräch mit einem echten Menschen führten. ELIZA gilt als erster Chatbot der Geschichte, entwickelt zu einem Zeitpunkt als der Begriff „Chatbot“ bzw. „Chatterbot“ noch gar nicht formuliert war (zum Begriff siehe Meilenstein 1994: „Chatterbot“ – Michael Mauldin).
ELIZA wurde entwickelt, um einen Therapeuten nachzuahmen, der offene Fragen stellt und sogar mit Nachuntersuchungen beantwortet.
Das Programm arbeitet durch das Erkennen von Schlüsselwörtern (engl. Keyword) oder Phrasen aus der Eingabe, um eine Antwort mit diesen Schlüsselwörtern aus vorprogrammierten Antworten zu reproduzieren. Das Keyword-basierte System lässt sich mit folgendem Beispiel erläutern:
Ein Nutzer gibt ein:
„Meine Mutter kocht gutes Essen.“
ELIZA gleicht die Eingabe mit einem festen Thesaurus1 ab und identifiziert als erstes Keyword „Mutter“. Als Antwort gibt das System eine Aussage oder Frage zurück, die zuvor fest mit diesem Keyword verknüpft wurde. Im konkreten Fall zum Beispiel:
„Ist der Einfluss Ihrer Mutter auf Sie stark?“
Hierdurch entstand, insbesondere im Kontext mit dem Wissen des Nutzers um einen „Therapeuten“ als Dialogpartner, die Illusion von Verständnis und Interaktion mit einem echten Menschen.
ELIZA kann heute noch auf der Webseite med-ai.com getestet werden. In Abb. 2.1 wird ein Screenshot der Applikation gezeigt.[image: ../images/466346_1_De_2_Chapter/466346_1_De_2_Fig1_HTML.png]
Abb. 2.1Screenshot von „ELIZA“.
(Abgerufen unter med-ai.com/models/eliza.html, Stand 28.09.2019)



2.1.3 Loebner-Preis
Der Loebner-Preis ist der älteste Turing-Test-Wettbewerb, der 1991 von Hugh Loebner und dem Cambridge Centre for Behavioural Studies ins Leben gerufen wurde. Der jährlich stattfindende Wettbewerb basiert auf dem Turing-Test und erweitert dessen Idee allerdings um klare Spielregeln. Seit 2014 steht der Contest unter der Schirmherrschaft der AISB (Society for the Study of Artificial Intelligence and Simulation of Behaviour), der weltweit ersten KI-Gesellschaft (gegründet 1964) im Bletchley Park, wo Alan Turing während des Zweiten Weltkriegs als Code-Knacker arbeitete.
Regeln & Preiskategorien
Ausgezeichnet werden die Programmierer, die einen Chatbot entwickeln können, der einem starken Turing-Test über 25 min Gesprächszeit standhält. Das Ziel ist es gemäß Turings Idee, dass das maschinelle Programm (Chatbot) seinem menschlichen Gesprächspartner (gleichzeitig Juror) in einem anonymen (der Juror weiß nicht, ob er mit einer Maschine oder einem Menschen kommuniziert) Dialog glaubhaft machen kann, dass es ein Mensch sei.
Die Auszeichnung in der höchsten Gewinnkategorie, der Goldmedaille (mit 100.000 US$ dotiert), hat bis heute ebenso kein Teilnehmer in Empfang nehmen können, wie eine Silbermedaille (mit 25.000 US$ dotiert).
Für eine Goldmedaille müsste das Programm den totalen Turing-Test bestehen, bei dem Sprache, Musik, Bilder und Videos verarbeitet werden müssen. Bestünde der Chatbot zumindest den schriftlichen Turing-Test, würde der Preisträger eine Silbermedaille empfangen. Eine Bronzemedaille (mit 4000 US$ dotiert) wird hingegen jährlich an den „menschenähnlichsten“ Chatbot verliehen. Die komplette Preisträgerliste wird fortlaufend aktualisiert und ist online abrufbar.

Preisträger
Zu den Entwicklern, die besonders häufig auf der Liste auftauchen zählen neben einigen anderen wie Rollo Carpenter insbesondere Joseph Weintraub (PC Therapist), Richard Wallace (A.L.I.C.E.), Bruce Wilcox (Rose) und zuletzt Steve Worswick (Mitsuku), die den Loebner-Preis in Bronze allesamt jeweils mindestens drei Mal gewinnen konnten.

2.1.4 Chatterbot
Dem US-amerikanischen Wissenschaftler und Lycos-Erfinder Michael L. Mauldin kommt im Zusammenhang mit dem Begriff „Chatbot“ eine besondere Bedeutung zu. Mauldin selbst wird die Kreierung des Begriffs „Chatterbots“ zugeschrieben, die Verkürzung des Terminus „Chatbot“ ist heutzutage gebräuchlich und nicht zuletzt aus diesem Grunde fester Bestandteil des Titels dieses Buchs.
Mauldin nutzte den Begriff „Chatterbots“ erstmals in seinem Papier „Chatterbots, Tinymuds, And The Turing Test: Entering The Loebner Prize Competition“, welches er 1994 auf der AAAI-Konferenz der American Assosciation for Artificial Intelligence (seit 2007: Association for the Advancement of Artificial Intelligence, „AAAI“) vorstellte (vgl. [2]).
2.1.5 IBM Watson – Jeopardy
Im Rahmen von IBMs Supercomputer-Projekt Watson kam es im Jahr 2011 zu einem Highlight, als das System „Watson“ die US-Gameshow „Jeopardy“ gegen die beiden besten menschlichen Spieler aller Zeiten gewann. Die internationale Presse nahm den Anlass für Schlagzeilen wie „Watson weiß die Antwort – Ein symbolträchtiger Sieg für die künstliche Intelligenz“ (vg. [3]) oder „IBM’s Watson Jeopardy Computer Shuts Down Humans in Final Game.“ (vgl. [4]).
Gut zu wissen
Unter dem Produktnamen Watson sind inzwischen mehrere verschiedene IBM-Dienste über die IBM-Cloud (vormals Bluemix) abrufbar. So unter anderem der Service „Watson-Assistant“ der mit seiner grafischen Nutzeroberfläche das Entwickeln von Chatbots ohne spezifische Programmierkenntnisse ermöglicht.

2.2 Bekannte Chatbots
Im Folgenden werden bekannte Chatbots vorgestellt, die jeweils die Technologie in dem ein oder anderen Aspekt vorangebracht haben.
2.2.1 PARRY
Im Jahr 1972 simulierte der von dem Psychiater Kenneth Colby (1920–2001) am Stanford Artificial Intelligence Laboratory entwickelte Chatbot „PARRY“ das Denken einer paranoiden Person oder eines paranoiden Schizophrenen.
Colby war der Ansicht, dass Computermodelle einen wissenschaftlichen Ansatz für die Untersuchung von psychischen Erkrankungen und kognitiven Prozessen boten. Er baute „PARRY“ auf der Idee von „ELIZA“ auf.
PARRY funktioniert über ein komplexes System von Annahmen und darauffolgenden „emotionalen“ Reaktionen mit dem Ziel, die Krankheit Schizophrenie besser zu verstehen.
Interessant aus dieser Zeit sind einige Transskripte von Konversationen, die zwischen ELIZA und PARRY geführt wurden. So nutzte der Informatikpionier Vint Cerf im Januar 1973 die Gelegenheit, mittels ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network, ein vom MIT im Auftrag der US Air Force entwickeltes Computernetzwerk) ELIZA und PARRY zu einem Gespräch miteinander zu verbinden.
Im Folgenden ein kleiner Auszug des Gesprächseinstiegs (im englischen Original belassen):
	ELIZA:
	„Good Evening. Tell me your problems. Please terminate input with a period or a question mark.“

	PARRY:
	„People get on my nerves sometimes.“

	ELIZA:
	„I am not sure I understand you fully.“

	PARRY:
	„You should pay more attention.“

	ELIZA:
	„Suppose you should pay more attention.“

	PARRY:
	„You’re entitled to your own opinion.“

	ELIZA:
	„What makes you think I am entitled to my own opinion?“

	PARRY:
	„It bothers me just to be around people in general.“

	ELIZA:
	„Please go on.“ ...





Das vollständige Transskript der ungewöhnlichen Konversation zwischen den beiden Systemen ist unter der URL: https://tools.ietf.org/tools/rfcmarkup/ abrufbar.
2.2.2 Jabberwacky
Mit Jabberwacky hat Rollo Carpenter im Jahr 1988 ein Chatbot-Projekt gestartet, dass auch heute noch wächst. Der Chatbot basiert auf dem Ansatz des maschinellen Lernens: Die Gespräche eines Tages werden genutzt und mit Hilfe einer Feedback-Schleife verbessern sie die Gespräche des nächsten Tages. 1997 ging das Projekt online, mit einer Basis von 20.000 Einträgen, die auf der Arbeit des Entwicklers und Beiträgen seiner Freunde beruhten. Laut einem Interview Carpenters mit dem „Guardian“ vom 14.10.20042 wuchs dieser Datenbestand bereits bis zum Jahr 2004 auf 5 Mio. Interaktionen an. Jabberwacky lernt und ist auf „Unterhaltungen“ ausgelegt. Damit unterscheidet sich das Projekt von solchen Chatbots, deren Aufgabengebiet begrenzt und/oder deren Lebenszyklus als endlich ausgelegt ist.
Jabberwacky konkurrierte mit seiner auf unterhaltende Konversationen ausgerichteten Zielsetzung und dank der regen „Community“-Beteiligung regelmäßig um den Loebner-Preis für den jährlich besten Chatbot der Welt.
2.2.3 A.L.I.C.E.
A.L.I.C.E. steht für „Artificial Linguistic Internet Computer Entity“. Bei A.L.I.C.E. von Richard Wallace handelt es sich nicht nur um einen dreifachen Loebner-Preisträger, sondern um einen der ersten dokumentierten Chatbots, der NLP (Natural Language Processing) nutzte. In Abb. 2.2 wird ein Screenshot von A.L.I.C.E. gezeigt.[image: ../images/466346_1_De_2_Chapter/466346_1_De_2_Fig2_HTML.png]
Abb. 2.2Screenshot von „A.L.I.C.E.“
(Abgerufen unter https://blog.ubisend.com/discover-chatbots/chatbot-alice)



Auch A.L.I.C.E. wurde von ELIZA inspiriert, unterscheidet sich allerdings deutlich durch seine Leistungsfähigkeit. Der Name des Programms stammt von dem Computer (Alice), auf dem es zum ersten Mal ausgeführt wurde.
Am A.L.I.C.E.-Open-Source-Projekt sind weltweit etwa 300 Programmierer beteiligt. Von der Veröffentlichung des A.L.I.C.E.-Bots im Jahre 1995 bis ins Jahr 2002 arbeitete die weltweite Entwickler-Community zudem an dem für A.L.I.C.E. (und viele spätere Klon-Projekte) wichtigen XML-Dialekt „AIML“ (Artificial Intelligence Markup Language), der ebenfalls von Richard Wallace stammt. Damit werden die heuristischen Konversationsregeln spezifiziert.
2.2.4 Mitsuku
Das Projekt „Mitsuku“, welches seit 2005 von Steve Worswick entwickelt wird, trägt sich mit fünf Bronzemedaillen als erfolgreichster Chatbot weltweit in die Loebner-Preislisten ein. Allein in den Jahren von 2016 bis 2019 nahm Worswick die Auszeichnung für den menschenähnlichsten Chatbot ununterbrochen in Empfang.
Mitsuku basiert laut Worswick ebenfalls auf AIML und dient keinem bestimmten Zweck, sondern hat das Ziel die Nutzer zu unterhalten. Hierfür wurde eine „Persona“ definiert: „Mitsuku“ ist demnach eine junge, 18-jährige Frau aus dem englischen Leeds.
Ein in Abschn. 5.​1.​2 vorgenommener direkter Vergleich von ELIZA und Mitsuku zeigt die Leistungsfähigkeit des Systems auf. Der Worswick-Chatbot überzeugt durch seine Fähigkeit, Dialoge über mehrere Stränge hinweg unterhaltsam aufrechtzuerhalten (Abb. 2.3).[image: ../images/466346_1_De_2_Chapter/466346_1_De_2_Fig3_HTML.png]
Abb. 2.3Screenshot von „Mitsuku“ (pandorabots von Steve Worsick).
(Abgerufen unter https://pandorabots.com/mitsuku)



2.2.5 Tay
Historisch betrachtet reiht sich Microsofts Chatbot-Desaster „Tay“ in die Reihe bekannter Chatbots ein. Im Frühjahr 2016 kündigte Microsoft Pläne an, seinen ursprünglich für den chinesischen Markt entwickelten Bot „XiaoIce“ als „Tay“ in die USA zu bringen.
Der ursprüngliche Use Case des Chatbots „XiaoIce“ war es, über Social-Media-Accounts Gespräche mit Teenagern und jungen Erwachsenen zu führen. Dies brachte dem Chatbot in China einige Popularität ein, die Nutzer verbrachten tagtäglich bis zu einer Viertelstunde mit Konversationen.
Tay wurde gebaut, um aus den Gesprächen zu lernen, die er geführt hatte und verbesserte seine Sprache, indem er zuhörte, was die Nutzer ihm sagten. Abb. 2.4 zeigt einen Screenshot des Twitter-Accounts von Tay.
Nach dem Live-Gang des Chatbots in den USA mit Anbindung an den Dienst „Twitter“ nahm das Projekt binnen kürzester Zeit einen unerwarteten und unerwünschten Verlauf:
Eine „kleine Gruppe amerikanischer Witzbolde“ – so wurden die Verursacher im Anschluss von Microsoft-Präsident Brad Smith genannt – bombardierte „Tay“ regelrecht mit rassistischen Aussagen. „Tay“ begann daraufhin, die genau gleichen Aussagen aufgrund seiner Lernfähigkeit bei anderen Nutzern zu wiederholen.
Innerhalb von 18 h trennte Microsoft den Bot vom „Tay“-Twitter-Account und zog ihn vom Markt zurück. Brad Smith schrieb später, dass die Aktion eine Lektion „nicht nur über interkulturelle Normen, sondern auch über die Notwendigkeit stärkerer KI-Schutzmaßnahmen“ lieferte (vgl. [5]).[image: ../images/466346_1_De_2_Chapter/466346_1_De_2_Fig4_HTML.png]
Abb. 2.4Screenshot vom Twitter-Account des Microsoft-Chatbots „Tay“


Nachdem sich die mediale Aufmerksamkeit um „Tay“ in der Folge erwartungsgemäß ein wenig reduzierte, sorgte die Sängerin Taylor Swift für neue, internationale Schlagzeilen zu dem Projekt. In seinem Buch „Tools and Weapons“ erklärt der Microsoft-Präsident, wie Taylor Swifts Anwälte ihn seinerzeit noch vor dem Live-Gang des Projekts kontaktierten und Ansprüche geltend machten, da der Bot mit einer Persönlichkeit nach dem Vorbild von Taylor Swift ausgestattet worden sei. Mit der Beendigung des Projekts hatten sich allerdings auch diese juristischen Ansprüche im Nachgang erledigt.
2.3 Chatbots unter „GAFA“
Die kommerzielle Vermarktung von Chatbots hat in den letzten Jahren einen enormen Schub erfahren. Zu einem großen Teil mitverantwortlich zeichnen hierfür die Lösungen, die die „GAFA“-Konzerne auf den Markt gebracht haben. GAFA ist ein von der Europäischen Union aus politischen Gründen eingeführter Kunstbegriff, der als Abkürzung für vier der wertvollsten Unternehmen: Google, Apple, Facebook und Amazon steht.
Jeder dieser Big Player hat aus Sicht der Anforderungen an das eigene Produkt-Portfolio Lösungen für die Mensch-Maschine-Interaktion lanciert. Google und Apple forcieren mit dem „Google Assistant“ und „Siri“ persönliche Assistenten, die auf den marktdominierenden Smartphone-Betriebssystemen „Android“ und „iOS“ zum Einsatz kommen.
Amazon setzt auf seinen Sprachassistenten „Alexa“, der zunächst in Verbindung mit den Smart-Home-Lautsprechern der „Echo“-Reihe zum Einsatz kam und im weiteren Verbreitung über IoT-Geräte fand.
Facebook hat seinen Facebook-Messenger seit dem Jahr 2016 als Plattform für Chatbot-Entwicklungen freigegeben, was in der Folge zu einem sprunghaften Anstieg von Bots weltweit führte.
2.3.1 Google
Google hat in der Zwischenzeit zwei digitale Assistenzsysteme auf den Markt gebracht. Diese werden im Folgenden vorgestellt.
Google Now
Google führte seinen digitalen Assistenten „Google Now“ zusammen mit Android 4.1 Jelly Bean ein, und stellte diesen auf der Google IO Keynote 2012 vor. „Google introduces Siri-Killer Google Now“ schrieb „techradar“ dazu (vgl. [6]).
Der Fokus lag für den Endanwender auf zwei wesentlichen Neuerungen: Sprachsuche und sogenannte „Cards“, die relevante Informationen kontextbezogen aufblitzen ließen. Neben dem simpel anmutenden Frontend war es insbesondere der Backend-Zugriff auf Googles riesige, stets ansteigende Datenmengen, der Google Now von Beginn an zu einem mächtigen Tool machte.

Google Assistant
Die Google IO 2016 stellte zugleich den Startschuss für den Google Assistant dar, der in der Folge Google Now „beerbte“. Der Google Assistant erweitert seitdem die ursprünglichen, auf Sprachbefehle ausgelegten Interaktionsmöglichkeiten von Google Now und ermöglicht den Nutzern so ein neues Nutzererlebnis.
Der Assistant ist in der Lage, seinen Nutzer „kennenzulernen“. Umfangreiche KI-Assistenz und der unfassbar große Zugriff auf Datenmaterial des Suchmaschinengiganten aus dem Silicon Valley steigern die Leistungsfähigkeit des Systems tagtäglich. Auf der Google IO 2019 verkündete der Konzern zudem, dass bisher in die Cloud ausgelagerte Modell zur Spracherkennung von einer ursprünglichen Größe von 100 GB durch technischen Fortschritt auf einen halben Gigabyte reduziert werden konnte. Damit ist bei den neuesten Generationen von Android-Smartphones möglich, wesentliche Funktionen des Google Assistant offline und in einer stark verbesserten Performance zu nutzen.

2.3.2 Apple
Apples Sprachassistent hört auf den Namen „Siri“ und wurde der Öffentlichkeit im Jahr 2011 vorgestellt. Die ursprüngliche Entwicklerfirma „Siri Inc.“ wurde 2007 gegründet – durchlief mehrere millionenschwere Finanzierungsrunden – und wurde schlussendlich im April 2010 von Apple aufgekauft. Am 4. Oktober 2011 präsentierte Apple Siri zusammen mit dem iPhone 4 s, wenig später startete der Sprachassistent am Markt.
Die technische Konzeption hinter Siri stammt als Vorläufer noch von der 2007 aufgekauften Siri Inc. und findet ihre Ursprünge in dem militärischen Projekt „Calo“. Calo steht für „Cognitive Assistant that Learns and Organizes“. Die Forschungsbehörde des Pentagon (DARPA) schrieb das Projekt, welches zum übergeordneten Programm „Personalized Assistant that Learns“ gehörte, im Jahr 2003 aus.
Siri liefert auf Fragen des Nutzers Antworten oder führt Kommandos aus – inzwischen nicht nur ausschließlich auf iPhones sondern auf weiteren Apple-Geräten wie dem Apple TV (seit 2015) und dem iPad.
Apple CEO Tim Cook verkündete zusammen mit den Q4-Zahlen für 2016 am 25.10.2016 unter anderem, dass über den Siri-Assistenten zu diesem Zeitpunkt pro Woche 2 Mrd. Suchanfragen gestellt wurden.
2.3.3 Facebook
Auch Facebook hat in der Zwischenzeit mehrere Chatbot-Services veröffentlicht. Sie werden nachfolgend vorgestellt.
Chatbots für den Facebook Messenger
Spätestens seit Facebooks F8-Entwicklerkonferenz im Frühjahr 2016 bestimmen Chatbots die Schlagzeilen in Fachmedien und sozialen Netzwerken:
Titel wie „Die Chatbots kommen“ (vgl. [7]) oder auch „Chatbots als Interface der Zukunft?“ (vgl. [8]) folgten auch hierzulande unmittelbar nach der Ankündigung des Facebook CEOs Mark Zuckerberg auf der großen Bühne der jährlichen Entwicklerkonferenz F8.
Zeitgleich stellte Facebook mit Wit.ai ein Tool bereit, mit dem komplexere und „intelligentere“ Bots entwickelt werden sollten.
Die darauf folgende Entwicklung kann als rasant bezeichnet werden: Bereits ein halbes Jahr nach dem Start der Chatbots auf dem Messenger überschritt die Zahl entsprechender Anwendungen deutlich die Grenze von 10.000 und in den folgenden Jahren wurden verhältnismäßig schnell die Schwellenwerte von zunächst 100.000 Chatbots, dann über 200.000 Chatbots und zuletzt über 300.000 Chatbots weltweit für den Facebook Messenger überschritten.

Chatbots für WhatsApp
Facebooks Produktpolitik für Chatbots über den gerade auch in Deutschland im Verhältnis zum Facebook Messenger sehr populären Dienst WhatsApp war lange Zeit undurchsichtig und ist auch nach den neusten Entwicklungen noch mit einem Fragezeichen versehen. Aktuell – im Ende 2019 – steht zumindest fest, dass mit dem groß angelegten Newsletter-Versand über WhatsApp ab dem 7. Dezember 2019 Schluss ist. Ab diesem Datum riskieren Accounts, die Nachrichten automatisiert an größere Verteiler schicken, nach den neusten Unternehmensrichtlinien von WhatsApp gesperrt zu werden.
Was diese Politik konkret für das Thema WhatsApp und Chatbots bedeuten wird, ist aktuell noch nicht abzusehen. Klar ist, dass der Mutterkonzern Facebook die technischen Grundlagen seiner beiden großen Messenger-Plattformen harmonisiert bzw. angleicht. Aus technischer Sicht sind damit künftig die Tore für Chatbot-Entwicklungen auf dem WhatsApp-Messenger geöffnet, was der Vermarktbarkeit und Relevanz von Chatbots in der Kundenkommunikation unter anderem auch für KMUs (kleine und mittelständige Unternehmen) einen kräftigen Schub geben dürfte.

2.3.4 Amazon
Alexa ist sozusagen die Vierte im Bunde der großen persönlichen Assistenten der Big Player aus den USA. Auch wenn Apple und Google ebenfalls über eine entsprechende Produktpalette verfügen, ist das Thema „Smart Speaker“ doch in der öffentlichen Wahrnehmung untrennbar mit den entsprechenden „Echo“-Lautsprechern von Amazon verbunden.
Alexa wird seit 2013 bei Amazon entwickelt. Dafür wurde zunächst das polnische Start-up Ivona übernommen. 2016 wurde Alexa zum ersten Mal über die kleinen Lautsprecher Amazon Echo Dot in Deutschland verfügbar gemacht. Amazon erweitert die Plattform permanent und bindet sie in immer mehr Services ein. Ebenso öffnete Amazon die Plattform für Entwickler, sodass jeder, der Interesse daran hat eigene Programme (bei Amazon „Skills“ genannt) für den Chatbot schreiben kann. In Abb. 2.5 wird die Bearbeitung einer Nutzeranfrage mit Hilfe von Amazons Alexa grafisch dargestellt.[image: ../images/466346_1_De_2_Chapter/466346_1_De_2_Fig5_HTML.png]
Abb. 2.5Bearbeitung einer Nutzeranfrage durch das Amazon-Alexa-Framework


Zusammenfassung
	Der erste Chatbot mit dem Namen ELIZA stammt bereits aus dem Jahre 1966 und sollte einen Therapeuten nachahmen.

	Der nach dem Wissenschaftler Alan Turing benannte Turing-Test überprüft, ob ein Mensch ohne Vorwissen in einem Gespräch mit einem Chatbot merkt, ob er mit einem Chatbot oder einem Menschen spricht. Ist dies nicht feststellbar gilt der Test für den Chatbot als bestanden.

	Der Loebner-Preis wurde von dem Wissenschaftler Hugh Loebner im dem Jahr 1991 ins Leben gerufen und prämiert seitdem jedes Jahr die besten Chatbots.

	Im Jahr 1994 prägte Michael L. Mauldin den Begriff „Chatterbot“ aus dem durch Verkürzung später der Begriff „Chatbot“ wurde.

	Inzwischen gibt es unzählige Chatbots und sämtliche der großen IT-Unternehmen bieten entsprechende Plattformen an, um zum einen eigene Chatbots zu platzieren und zum anderen jedem Interessiereten die Möglichkeit zu geben, eigene Chatbots zu entwickeln.
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Fußnoten
1Ein Thesaurus bildet eine systematisch geordnete Sammlung von Begriffen und deren Beziehung zueinander ab.

 

2Interview mit Rollo Carpenter – verfügbar auf www.theguardian.com, Interview geführt von Hamish Mackintosh
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Zusammenfassung
Für Chatbots gibt es viele Anwendungsfälle. Sie reichen von einfachen Infobots, über Chatbots zur Neukundengewinnung und Kundenbindung, sowie Bots für den Bürgerservice, bis hin zu Chatbots für unternehmensinterne Services und für die Rekrutierung neuer Mitarbeiter. Der Einsatz von Chatbots ist insbesondere dann sinnvoll, wenn sich die Anfragen nach einfachen Informationen häufen. In diesem Kapitel werden die wichtigsten Anwendungsgebiete im Einzelnen vorgestellt.
Viele Anfragen am Contact Center, Bürgerservice oder Helpdesk verursachen hohe Aufwände und damit steigen die Kosten bei einer manuellen Bearbeitung. Wenn die Anfragen nicht schnell genug beantwortet werden, beispielsweise aufgrund von Personalengpässen, oder wenn nicht klar ist, wer sie beantwortet, sind die Nutzer unzufrieden. Bei unternehmensinternen Anfragen können die Nutzer nicht mehr produktiv arbeiten, wenn der Service zu langsam ist. Bei einem zu langsamen Kundenservice suchen sich die Nutzer möglicherweise sogar einfach einen anderen Anbieter. Bei Personalengpässen werden telefonische Anfragen und Problemlösungen häufig nur unzureichend dokumentiert. So werden Probleme nicht langfristig gelöst und kurzfristige Lösungen immer wieder aufs Neue erarbeitet. Das Abschn. 3.1 widmet sich diesen Herausforderungen und den Zielen, die durch einen Chatbot erreicht werden sollen. Die Herausforderungen und Ziele sind dabei strukturiert nach der Nutzerseite und der Anbieterseite eines Chatbot, wie in der Grafik 3.1 dargestellt.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig1_HTML.png]
Abb. 3.1Zielgruppen für Chatbots auf Nutzer- und Anbieterseite


3.1 Herausforderungen und Ziele
Alle Anwendungsfälle haben Gemeinsamkeiten hinsichtlich der Herausforderungen, die durch den Chatbot gelöst werden sollen und der Ziele, die dadurch erreicht werden sollen. Die Herausforderungen und Ziele sind nachfolgend aus Sicht der Nutzer- und der Anbieterseite dargestellt.
3.1.1 Herausforderungen und Ziele auf der Nutzerseite
Zuerst werden die Herausforderungen auf der Nutzerseite beleuchtet:
Kundentreue und -bindung (engl. Customer Loyalty)
Je länger Kunden einem Unternehmen die Treue halten, desto höher ist der Customer Lifetime Value, also der Gewinn den ein Unternehmen mit einem einzelnen Kunden erwirtschaftet. Einen Anhaltspunkt für die Kundentreue und -bindung liefert der Net Promoter Score (NPS) (vgl. [1]). Wird ein Unternehmen weiterempfohlen, steigt der NPS. Wenn Kunden das Unternehmen nicht weiterempfehlen, sinkt der Wert. Eine hohe Weiterempfehlungsquote ist damit ein wichtiges Ziel für die meisten Unternehmen. Dies wird unterstützt durch die folgenden Punkte:

Kundenzufriedenheit (engl. Customer Satisfaction)
Die Kundenzufriedenheit kann durch Umfragen ermittelt und im sogenannten CSAT (Customer Satisfaction) Score festgehalten werden. Durch einen Chatbot als Self-Service mit einer modernen, intuitive Nutzerschnittstelle kann die Zufriedenheit und Produktivität erheblich gesteigert werden. In vielen Fällen wird die Service-Organisation gar nicht erst kontaktiert, sondern es werden Alternativen geschaffen, um ein Problem zu umgehen. Dies trägt erheblich zur Kundenzufriedenheit bei.

Customer Effort
Der Customer Effort Score (CES) ist ein Indikator dafür, wie viel Aufwand ein Kunde betreiben muss, um die Antwort auf eine Frage zu erhalten, oder ein Problem zu lösen (vgl. [2]). Ein Chatbot steht rund um die Uhr zur Verfügung und antwortet in Sekundenschnelle. Einen Service 24/7 ohne Chatbot zur Verfügung zu stellen, bedeutet in der Regel hohe Kosten. Diese ergeben sich aus Nacht- und Wochenendzuschlägen und gegebenenfalls aus dem Aufbau einer internationalen Service-Organisation nach dem Follow-the-sun-Prinzip. Die richtigen Inhalte vorausgesetzt, kann ein Chatbot nahezu jede Frage beantworten. Damit stellt er eine ideale Grundlage dar, um den CES erheblich zu steigern. Dies ist nicht nur in der Interaktion mit Endkunden relevant. Beim internen Unternehmenseinsatz kann beispielsweise die Produktivität der betroffenen Mitarbeiter erheblich gesteigert werden, was wiederum zu niedrigeren Kosten und höherer Zufriedenheit der betroffenen Mitarbeiter führt.

Anwendererlebnis (Quality of Experience)
Häufig werden Service-Fälle per Telefon aufgenommen und aufgrund von Zeitmangel nur unzureichend dokumentiert. Das führt wiederum dazu, dass Lösungen zu ähnlichen Fällen von unterschiedlichen Personen immer wieder neu ermittelt werden. Dadurch wird eine mittel- bis langfristige Verbesserung der Service-Qualität erschwert. Durch einen Chatbot kann mit geringem Aufwand eine Erreichbarkeit rund-um-die-Uhr sichergestellt werden. Dadurch können Nutzer jederzeit einen Service-Fall öffnen und in vielen Fällen auch direkt eine qualifizierte Antwort erhalten. Ein entscheidender Punkt ist die Dokumentation der Service-Fälle. Im Gegensatz zu einer Person am Telefon, dokumentiert der Chatbot jeden einzelnen Service-Fall in identischer Art und Weise. Damit können gleichartige Anfragen, beispielsweise Störungen eines Service, viel zuverlässiger und schneller erkannt werden. Dies wiederum kann direkt zur Verbesserung der Service-Qualität genutzt werden.

3.1.2 Herausforderungen und Ziele auf der Anbieterseite
Als Nächstes werden die Herausforderungen auf der Anbieterseite beschrieben:
Kosten und Bearbeitungszeiten
Durch eine große Anzahl von Anfragen zu ähnlichen Themen entstehen hohe Aufwände im Contact Center, Bürgerservice oder im Helpdesk, die vermieden werden könnten. Damit verbunden müssen zusätzliche Mitarbeiter eingestellt werden, was zu höheren Personalkosten führt. Durch die Reduzierung der manuell bearbeiteten Anfragen können die Aufwände und Kosten in der Service-Organisation erheblich reduziert werden. Dies ist insbesondere dann der Fall, wenn die Anfragen vollständig automatisiert werden. Damit ist gemeint, dass nicht nur einfache Fragen beantwortet werden, sondern auch automatisiert Aktionen angestoßen und durchgeführt werden. Dies kann das Zurücksetzen eines Passwortes oder auch ein komplexer Bestellvorgang sein. Die Aufwände und Kosten können weiter reduziert werden, indem die Gesamtzahl der Service-Fälle reduziert wird. Dies wird durch die Verbesserung der Service-Qualität erreicht.

Produktivität
Das Wissen der Service-Organisation befindet sich häufig in den Köpfen der handelnden Personen. Aufgrund von Zeitmangel erfolgt die Dokumentation nur unzureichend. Bedingt durch die hohe Last im Tagesgeschäft findet somit kein Wissenstransfer statt. Dadurch entsteht ein erheblicher Aufwand bei der Einarbeitung. Die Dokumentation der Service-Fälle ist auch der entscheidende Punkt für einen guten Wissenstransfer. Dadurch, dass der Chatbot alle Service-Fälle in gleichbleibend guter Qualität dokumentiert, stehe diese dokumentierten Fälle, einschließlich Lösungsbeschreibungen, weiteren Personen zur Verfügung. Damit kann beispielsweise eine Einarbeitung neuer Mitarbeiter vereinfacht werden.

Mitarbeiterzufriedenheit
Zufriedenere Mitarbeiter führen in aller Regel auch zu zufriedeneren Kunden. Durch den Einsatz von Chatbots müssen Mitarbeiter in der Service-Organisation weniger einfache und langweilige Routinetätigkeiten durchführen. Sie können sich der langfristigen Service-Verbesserung und der Bearbeitung der interessanten Fälle widmen.

3.2 Infobots
Computer sind bereits in der Lage Nachrichten zu diversen Themengebieten (beispielsweise Börse, Sport, Verkehr und Wetter) automatisch aus Daten zu generieren. Abschn. 4.​4 enthält weitere Informationen zur Generierung natürlicher Sprache. Diese Nachrichten können Nutzern über einen Chatbot zur Verfügung gestellt werden. Dabei ist es möglich, aber nicht zwingend erforderlich, dass der Nutzer aktiv nach diesen Informationen fragt. Der Bot „Novi von funk, dem Content Netzwerk von ARD und ZDF“ ist ein Beispiel für einen Bot, der den Nutzer von sich aus zwei Mal am Tag kontaktiert und mit den wichtigsten Nachrichten versorgt. Der Bot kann den Nutzer über mehrere Kanäle kontaktieren. Die Abb. 3.2 und 3.3 zeigen das Conversational Interface über den Facebook Messenger.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig2_HTML.png]
Abb. 3.2Screenshot von „Novi (funk, Content Netzwerk von ARD und ZDF) (1/3)“.
(Facebook Messenger, Stand: 31.05.2020)


[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig3_HTML.png]
Abb. 3.3Screenshot von „Novi (funk, Content Netzwerk von ARD und ZDF) (2/3)“.
(Facebook Messenger, Stand: 31.2020.2018)



Die Abb. 3.4 zeigt die Benutzerschnittstelle über WhatsApp, die mittlerweile nicht mehr angeboten wird. Der Anbieter schreibt dazu: „Laut WhatsApp verstößt der „Massenversand von Nachrichten“ gegen die Nutzungsbedingungen der Messenger-App. Das Unternehmen hat angekündigt, ab dem 7. Dezember 2019 keinerlei Newsletter auf der Plattform mehr zu dulden.“ (vgl. [3]). Stattdessen wird mittlerweile eine Benutzerschnittstelle über den Messenger „Telegram“ angeboten.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig4_HTML.png]
Abb. 3.4Screenshot von „Novi (funk, Content Netzwerk von ARD und ZDF) (3/3)“.
(WhatsApp, Stand: 31.05.2020)



Dieser Bot lässt nur sehr wenig Interaktion zu. Wenn der Nutzer „START“ schreibt, beginnt der Bot mit dem Nachrichtenversand. Sobald „STOPP“ geschrieben wird, endet die Kommunikation. Infobots können jedoch grundsätzlich auch auf Fragen der Nutzer eingehen und sich somit eher reaktiv verhalten. So könnte ein Chatbot auf die Frage „Wie wird das Wetter?“ die Wetterinformationen bereitstellen, oder auch weitere Rückfragen zum gewünschten Zeitpunkt und zum Standort des Nutzers stellen. Das Wetter-Beispiel zeigt, wie wichtig Schnittstellen zu anderen Systemen für einen Chatbot sind: Für den Nutzer ist es in diesem Beispiel erheblich komfortabler, wenn der Chatbot auf die Ortungsdienste des genutzten Endgeräts zugreift und den Standort selbstständig ermittelt, als eine Rückfrage an den Nutzer zu stellen.
Einfache Infobots sind häufig Bestandteil von Chatbots, die originär einen anderen Anwendungsfall bedienen. Dies ist begründet dadurch, dass Nutzer von Chatbots gerne auch allgemeine Fragen stellen, die nicht im Sinne des Anbieters sind. Auch ein Chatbot, der Anfragen zu einem Produkt entgegennimmt, wird mit hoher Wahrscheinlichkeit nach dem Wetter gefragt. Wenn der Chatbot auf diese Frage ebenfalls eine Antwort weiß, steigert dies die Akzeptanz der Anwender. Dies sollte daher bei der Ermittlung der Inhalte für einen Chatbot berücksichtigt werden (vgl. Abschn. 6.​5.​2).
3.3 Interaktion mit Endkunden
Die Interaktion mit Endkunden ist ein Anwendungsgebiet, auf dem sich häufig ein positiver Business Case berechnen lässt (vgl. Kap. 6). Die Nutzeranzahl ist in der Regel erheblich größer, als beim internen Einsatz und den Kosten für den Chatbot stehen häufig Umsätze mit Endkunden gegenüber. Die Anwendungsfälle reichen von der Akquise und dem Onboarding neuer Kunden über die Bearbeitung von Service-Fällen und vielen weiteren Anfragen von Bestandskunden. Nachfolgend sind Beispiele für einige Branchen und Anwendungsfälle dargestellt.
	Handel: Modeberatung und Kaufempfehlung anstoßen

	Finanzen: Kreditanfrage starten

	Versicherungen: Versicherungsberatung anfragen

	Telekommunikation: Telekommunikationstarif buchen

	Reisen: Flüge buchen oder umbuchen

	Automotive: Beantwortung von Fragen rund um das eigene Fahrzeug

	Logistik: Paketstatus abfragen und Ablageort ändern





Intelligente Dialogstrukturen, Gamification-Konzepte, virtuelle Assistenten - all das verbirgt sich hinter Chatbots. Richtig eingesetzt sind Chatbots damit eine Chance für jedes Unternehmen, die Kommunikation mit dem Kunden zu revolutionieren. Die folgenden Abschn. 3.3.1 und 3.3.2 zeigen Beispiele für Chatbots zur Erläuterung der Möglichkeiten und als Inspiration für weitere mögliche Einsatzszenarien.
3.3.1 Neukundengewinnung
Chatbots können überall dort eingesetzt werden, wo es um Kommunikation mit dem (potentiellen) Kunden geht. Damit sind sie der ideale digitale Assistent für Online-Marketing, E-Commerce und Webshops. Die Conversion Rate im E-Commerce kann beispielsweise positiv beeinflusst werden, indem der Chatbot die Funktionalität einer einfachen Suche um eine zusätzliche Beratung bereichert. Der Chatbot bietet die perfekten Voraussetzungen für einen Berater im E-Commerce, denn er steht rund-um-die-Uhr zur Verfügung.
Ein gutes Beispiel für eine Online-Beratung ist der „Bußgeldprofi Sofort-Helfer“, der in der Abb. 3.5 dargestellt ist. Dieser Chatbot beantwortet Fragen zu Geschwindigkeits-, Abstands-, Rotlicht- und Handy-Verstößen am Steuer. Der Nutzer kann nach Angabe einiger Informationen direkt die Höhe eines möglichen Verwarn- oder Bußgeldes sehen und Kontakt mit einem Anwalt aufnehmen, wenn sich ein Einspruch lohnen sollte. Das hat Vorteile für den Nutzer, aber auch für den Anbieter. Der Nutzer erhält sofort und kostenfrei die wichtigsten Informationen zu seinem Anliegen. Der Anbieter hingegen wird deutlich entlastet und kann sich auf die Anfragen konzentrieren, bei denen sich ein Einspruch lohnt.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig5_HTML.png]
Abb. 3.5Screenshot vom „Bußgeldprofi“.
(https://www.bussgeldprofi.de/, Stand: 31.05.2020)



Der „Bußgeldprofi Sofort-Helfer“ zeigt, dass die Grenzen zwischen den einzelnen Phasen der Customer Journey fließend sind. Im ersten Schritt kann der Nutzer Informationen erhalten. Im direkten Anschluss daran, folgt jedoch die Neukundengewinnung. Bei lohnenswerten Fällen wird der Nutzer darum gebeten, Kontakt aufzunehmen, damit sein Anliegen im Detail geprüft werden kann.
Ein weiteres Beispiel für die Erstberatung und Neukundengewinnung ist der ARAG Reiseassistent, zu sehen in der Abb. 3.6. Dieser Chatbot führt eine Erstberatung zu Auslandsreiseversicherungen durch. Auch wenn hier der Beratungsaspekt im Vordergrund steht, hat der Chatbot offensichtlich die Neukundengewinnung zum Ziel.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig6_HTML.png]
Abb. 3.6Screenshot vom „ARAG Reiseassistent“.
(Facebook Messenger, Stand: 31.05.2020)


[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig7_HTML.png]
Abb. 3.7Screenshot von „Der Titan Tipp von Tipico (1/2)“.
(Facebook Messenger, Stand: 31.05.2020)



Ein Beispiel für einen Chatbot zur Akquisition und Entwicklung von Kunden ohne Beratungsaspekt ist „Der Titan Tipp von Tipico“. Über diesen Chatbot kann eine Fußballwette bei einem Wettanbieter abgegeben werden. Dabei findet keine Beratung statt, sondern der Chatbot dient lediglich der Abgabe der Wette über eine moderne Nutzerschnittstelle, wie in den Abb. 3.7 und 3.8 zu sehen ist. Die aufgeführten Beispiele zeigen, dass Chatbots ideal für den Online-Vertrieb geeignet sind, sowohl für einfache Produkte und Dienste als auch für erklärungsbedürftige Produkte und Dienste. Im Fall der einfachen Produkte und Dienste stellt der Chatbot primär eine moderne und innovative Benutzerschnittstelle dar, im Fall der komplizierten und erklärungsbedürftigen Produkte und Dienste kann der Chatbot die Aufwände auf Seiten des Anbieters erheblich reduzieren, indem einfache Fragestellungen rund um das Angebot vollständig durch den Chatbot beantwortet werden.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig8_HTML.png]
Abb. 3.8Screenshot von „Der Titan Tipp von Tipico (2/2)“.
(Facebook Messenger, Stand: 31.05.2020)



3.3.2 Kundenbindung
Ein wichtiger Aspekt im Rahmen der Kundenbindung ist ein guter Kundenservice. Dieser kann einerseits entscheidend zur Zufriedenheit der Kunden beitragen, kann auf der anderen Seite jedoch hohe Kosten bedeuten, beispielsweise für den Aufbau einer 24x7-Service-Organisation, wie unter den Herausforderungen und Zielen in Abschn. 3.1 beschrieben. Chatbots können diese Herausforderung lösen und einen guten Service bei gleichzeitig vertretbaren Kosten ermöglichen.
Ein Beispiel für einen solchen Chatbot ist „TOBi“, der Chatbot im Vodafone-Kundenservice. Der Chatbot ist seit Ende 2018 aktiv und löste laut Vodafone ein Jahr nach der Einführung etwa 20 % aller Anliegen von Kunden selbstständig (vgl. [4]). Eine weitere Möglichkeit (neben „TOBi“) sich an den Kundenservice zu wenden, ist der Vodafone Alexa-Skill, der eine natürlichsprachliche Kommunikation über die Sprachassistentin von Amazon ermöglicht. Der Alexa-Skill ermöglich beispielsweise die Abfrage von Rechnungsinformationen, wie in der Abb. 3.9 zu sehen ist.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig9_HTML.png]
Abb. 3.9Screenshot vom „Vodafone-Skill“.
(Alexa App, Stand: 31.05.2020)



Ein Chatbot kann im Rahmen der Kundenbindung jedoch nicht nur für die Bearbeitung von Anfragen und etwaigen Störungen genutzt werden, sondern beispielsweise auch für kleine Zusatzdienste, die dem Kunden einen Mehrwert bieten und somit die Bindung zum Anbieter erhöhen. Ein Beispiel für einen solchen Chatbot ist „Der Bote der Sparkasse“, zu sehen in der Abb. 3.10. Dieser ermöglicht beispielsweise das Senden von Grußbotschaften an Kontakte und unterstützt beim Geldsammeln für ein Geschenk, wie in den Abb. 3.11 und 3.12 zu sehen ist.
Der Kundenservice ist sicher eines der wichtigsten Einsatzgebiete für Chatbots. Die aufgeführten Beispiele zeigen jedoch, dass auch andere Möglichkeiten im Rahmen der Kundenbindung existieren. Beim Einsatz im Kundenservice steht neben der modernen und innovativen Benutzerschnittstelle insbesondere die Reduzierung der Aufwände und somit Kosten auf Anbieterseite im Vordergrund. Chatbots, die kleine Zusatzdienste anbieten, tragen hauptsächlich zur Steigerung der Kundenzufriedenheit bei. Dies verdeutlicht, dass die Herausforderungen und Ziele (vgl. Abschn. 3.1) bei der Definition der Zielsetzung (vgl. Abschn. 6.​2) im Vordergrund stehen sollten.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig10_HTML.png]
Abb. 3.10Screenshot von „Der Bote der Sparkasse (1/3)“.
(Facebook Messenger, Stand: 31.05.2020)


[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig11_HTML.png]
Abb. 3.11Screenshot von „Der Bote der Sparkasse (2/3)“.
(Facebook Messenger, Stand: 31.05.2020)


[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig12_HTML.png]
Abb. 3.12Screenshot von „Der Bote der Sparkasse (3/3)“.
(Facebook Messenger, Stand: 31.05.2020)



3.4 Interaktion mit Bürgern
Die Interaktion mit Bürgern ist ein wichtiges Anwendungsgebiet für die öffentliche Verwaltung in Deutschland. Auch wenn in diesem Umfeld in der Regel kein Business Case (vgl. Kap. 6) gerechnet wird, stellt die Reduzierung der Aufwände im Bürgerservice einen wichtigen Aspekt dar. Dies lässt sich beispielsweise durch die Herausforderungen bei der Suche qualifizierter Mitarbeiter begründen. Aber auch die Digitalisierung der Bürgerdienste spielt eine wichtige Rolle. Die Nutzeranzahl ist in der Regel sehr viel höher, als bei einem internen Einsatz, was zusätzlich für einen Chatbot spricht. Nachfolgend sind Beispiele für einige Anwendungsfälle dargestellt.
	Terminvereinbarung

	Führungszeugnis beantragen

	Geburts-/Ehe-/Sterbeurkunde beantragen

	Kfz-Kennzeichen beantragen

	Parkausweis beantragen/verlängern

	Reisepass/Ausweis beantragen

	Defekte Straßenlaterne/Ampel melden

	Sperrmüll anmelden

	Statusabfrage zum Reisepass-/Ausweisantrag





Ein Beispiel für einen Bürgerservice-Chatbot ist der „Chatbot Bonn“, basierend auf GovBot. Der Chatbot ist in der Abb. 3.13 dargestellt. Der Chatbot stellt neben einfachen Textantworten auch Visualisierungen zur Verfügung, wie in der Abbildung anhand der Frage zum Pegelstand in Bonn erkennbar ist.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig13_HTML.png]
Abb. 3.13Screenshot vom „Chatbot Bonn“ basierend auf GovBot.
(https://govbot.bonn.de/, Stand: 31.05.2020)



Die Anwendungsfälle für einen Bürger-Chatbot sind vielfältig. Ihre Gemeinsamkeit liegt in den realisierten Zielen (vgl. Abschn. 3.1). Das erste wichtige Ziel ist die Verbesserung des Bürgerservice im Rahmen von Digitalisierungsprojekten, beispielsweise durch schnellere Reaktionszeiten und eine durchgängige Erreichbarkeit. Das zweite wichtige Ziel ist die Reduktion der Aufwände, die auch im öffentlichen Bereich eine erhebliche Rolle spielen.
3.5 Interaktion mit Mitarbeitern
Der Einsatz von Chatbots in der internen Service-Organisation von Unternehmen und Behörden ist ein weiterer wichtiger Anwendungsfall. Die Anzahl der Nutzer eines solchen Chatbots ist in der Regel geringer, als bei einem Chatbot für Kunden oder Bürger, aufgrund der begrenzten Anzahl der Mitarbeiter. Dennoch gibt es eine ganze Reihe von lohnenden Anwendungsfällen, die ohne einen Chatbot hohe Aufwände in der Bearbeitung bedeuten würden.
	Besprechungsraum reservieren

	Arbeitszeugnis beantragen (Personal)

	Rückfrage zur Lohn-/Gehaltsabrechnung stellen (Personal)

	Störung/Defekt melden (Facility)

	Passwort zurücksetzen (IT)

	Störung/Defekt melden (IT)





Für die Berechnung des Business Case (vgl. 6) muss berücksichtigt werden, dass bei einem internen Chatbot nicht nur die Reduktion der Aufwände auf Anbieterseite entscheidend ist, sondern insbesondere die Reduktion der Aufwände auf der Nutzerseite. Die langwierige Klassifikation und Analyse von Störungen im internen Service Desk führt häufig zu langen Bearbeitungszeiten. Dabei bleibt die langfristige Lösung von Problemen auf der Strecke. Das macht die Endanwender unzufrieden und die Produktivität sinkt. Mithilfe eines Chatbots kann der Service Desk Standardanfragen von Endanwendern deutlich schneller beantworten. Sind sie mit den passenden Informationen gefüttert, liefern Chat-Roboter auf Standardfragen automatisiert und zuverlässig die passenden Antworten.
Das abgebildete Beispiel 3.14 zeigt den „ServiceNow Virtual Agent“, den Chatbot der ServiceNow Service-Management-Plattform. Zu sehen ist ein beispielhafter Bestellprozess eines neuen Laptops. Der Chatbot antwortet dabei dem Anwender nicht nur mit einfachen Textbausteinen, sondern ergänzt die Antworten beispielsweise um Abbildungen der bestellbaren Geräte.[image: ../images/466346_1_De_3_Chapter/466346_1_De_3_Fig14_HTML.png]
Abb. 3.14Screenshot vom „ServiceNow Virtual Agent“.
(https://​www.​servicenow.​com/​content/​dam/​servicenow-assets/​public/​en-us/​images/​screenshots/​virtual-agent-chat-mockup.​png.​imgo.​png, Stand: 31.05.2020)



Ein großer Vorteil interner Chatbots ist, dass alle Service-Fälle strukturiert erfasst werden können. Somit können häufige Fragen erkannt werden und der Service nachhaltig verbessert werden, ohne zusätzlich Mehraufwand. Dies ist bei einem klassischen Help Desk kaum möglich durch die rudimentäre Dokumentation der Servicefälle durch die ausgelasteten Mitarbeiter.
3.6 Rekrutierung neuer Mitarbeiter
Ein zunehmend wichtigerer Anwendungsfall für Chatbots ist die Gewinnung neuer Arbeitnehmer. Ein solcher Chatbot ermöglicht Unternehmen, sich im Arbeitnehmermarkt von anderen Arbeitgebern abzuheben und schnell auf Fragen potenzieller Kandidaten zu antworten. Gerade in technologieorientierten Branchen und Unternehmen kann dies eine entscheidende Rolle spielen. Diese HR-Chatbots unterstützen die interessierten Bewerber dabei die passende Stelle auf Basis der verfügbaren Stellen zu ermitteln.
Zusammenfassung
	Die Anwendungsfälle dienen als Ideengeber für einen Chatbot.

	Bei der Ermittlung von Anwendungsfällen sollten die Herausforderungen und Ziele immer im Vordergrund stehen.

	Anwendungsfälle mit einer hohen Nutzerzahl sind besonders lohnenswert für den Chatbot-Einsatz.

	Infobots können verhältnismäßig schnell implementiert werden und können die Anzahl von Anfragen bereits erheblich reduzieren.

	Chatbots zur Bearbeitung von Service-Fällen sind aufwändiger, können aber auch eine erhebliche Service-Verbesserung und Reduzierung von Aufwänden bewirken.
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Zusammenfassung
Der Einsatz von Chatbots, basierend auf Machine Learning-Mechanismen, in Unternehmen und der öffentlichen Verwaltung hat gerade erst begonnen. Umso wichtiger ist die Auswahl zuverlässiger Technologien, um möglichst schnell dazuzulernen. Die Möglichkeiten gehen dabei weit über die Erkennung geschriebener Sprache und die Beantwortung einfacher Fragen hinaus. Neben der Erkennung gesprochener Sprache, der Sprachausgabe und der automatischen Generierung von Antworten, können auch Bilder erkannt und ausgewertet, unstrukturierte Daten nach Antworten durchsucht und Emotionen der Nutzer analysiert werden. Durch die intelligente Verbindung dieser Möglichkeiten kann ein Chatbot entstehen. Eine Alternative stellen sogenannte Coversational Platforms dar, die bereits Teile dieser Möglichkeiten in einem Gesamtsystem beinhalten und nahezu ohne Entwicklungsaufwände in Betrieb genommen werden können.
In diesem Kapitel werden die einzelnen Technologien, die für den Einsatz und die Entwicklung eines Chatbots benötigt werden, vorgestellt.
Die zunehmende Verbreitung von Chatbots, die aktuell stattfindet, hat ihren Ursprung in der rasanten Entwicklung der technologischen Basis innerhalb der letzten Jahre. Durch die gestiegene Rechenkapazität und moderne Algorithmen unterscheiden sich aktuelle Chatbots gravierend von ihren Vorgängern der letzten Jahrzehnte. Nachfolgend werden technische Bausteine beschrieben, die die Grundlage eines modernen Chatbots bilden. Ein Großteil dieser Bausteine nutzt künstliche Intelligenz, genauer gesagt Machine Learning-Mechanismen.
4.1 Künstliche Intelligenz (KI)
„Künstliche Intelligenz (KI) beschäftigt sich mit Methoden, die es einem Computer ermöglichen, solche Aufgaben zu lösen, die, wenn sie vom Menschen gelöst werden, Intelligenz erfordern.“ (vgl. [1]).
Eine dieser Methoden ist das maschinelle Lernen, das es einem Computer ermöglicht, selbstständig Wissen aus Erfahrungen zu generieren. Zu diesem Zweck wird der Computer mit Beispielen trainiert, aus denen Muster abgeleitet werden, um das Erlernte anschließend auf ähnliche Situationen anwenden zu können. Der Computer lernt die Beispiele somit nicht einfach auswendig, sondern erkennt Gemeinsamkeiten.
Dies lässt sich einfach am Beispiel der Bilderkennung verdeutlichen: Ziel ist es, dass ein Computer erkennen kann, ob auf einem Bild ein Hund zu sehen ist. Zu diesem Zweck wird der Computer mit tausenden Bildern trainiert. Das Training besteht daraus, dass der Computer die Bilder analysiert und zusätzlich die Information abspeichert, ob sich auf dem Bild ein Hund befindet oder nicht. Diese Information muss dem Computer in der Lernphase übermittelt werden. Nachdem die Lernphase abgeschlossen ist, kann der Computer mit hoher Wahrscheinlichkeit feststellen, ob sich auf einem Bild ein Hund befindet. Da die Beispiele nicht einfach auswendig gelernt werden, ist dies auch möglich, wenn ein Bild analysiert wird, das dem Computer bisher nicht bekannt war bzw. das nicht antrainiert wurde. Die Erkennung kann auch im weiteren Betrieb stetig verbessert werden, indem der Computer weiterhin Trainingsinformationen erhält. Dies ist bspw. durch eine Feedback-Möglichkeit realisierbar. Konkret: Der Computer analysiert ein Bild und gibt aus, dass mit einer 80 % Wahrscheinlichkeit ein Hund auf diesem Bild ist. Daraufhin bestätigt ein Nutzer, dass tatsächlich ein Hund auf dem Bild zu sehen ist. Somit hat der Computer ein weiteres Beispielbild erlernt. In diesem Fall muss selbstverständlich sichergestellt werden, dass dem Computer keine falschen Informationen mitgeteilt werden. Dies ist beispielsweise durch den Einsatz eines Redaktionsteams möglich.
Ein Anwendungsbereich von maschinellem Lernen, der bei der Implementierung eines Chatbots unerlässlich ist, ist die Verarbeitung natürlicher Sprache (englisch Natural Language Processing, NLP).
4.2 Natural Language Processing (NLP)
Die Verarbeitung natürlicher Sprache wird erst seit wenigen Jahren mit Hilfe von maschinellem Lernen durchgeführt. Zuvor wurde mit Regelwerken gearbeitet. Die einfachste Variante stellt dabei die Suche nach Schlüsselwörtern dar. Werden bestimmte Wörter oder Kombinationen von Wörtern gefunden, wird ein Pfad in einem Entscheidungsbaum eingeschlagen und eine entsprechende vorgegebene Antwort ausgegeben. Ein Beispiel für ein einfaches Regelwerk zur Spracherkennung ist in der Grafik 4.1 exemplarisch dargestellt.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig1_HTML.png]
Abb. 4.1Regelwerk zur Spracherkennung


Das maschinelle Lernen hat die Entwicklung der Verarbeitung natürlicher Sprache erheblich beschleunigt, beispielsweise durch das deutlich verbesserte Verständnis natürlicher Sprache (englisch Natural Language Unterstanding, NLU). In der Grafik 4.2 ist dargestellt wie Natural Language Processing, Natural Language Understanding und Natural Language Generation (NLG) in Verbindung zueinander stehen. Im Rahmen von NLP wird NLU verwendet, um die natürliche Sprache des Anwenders zu verstehen. Anschließend kann eine Aktion ausgeführt werden oder eine Entscheidung getroffen werden, welche Informationen dem Anwender zur Verfügung gestellt werden sollten. Nachfolgend wird NLG genutzt, um eine Antwort zu erzeugen. NLU und NLG werden in den folgenden Abschn. 4.3 und 4.4 näher beschrieben.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig2_HTML.png]
Abb. 4.2Natural Language Processing (NLP)


4.3 Natural Language Understanding (NLU)
Das Verstehen natürlicher geschriebener Sprache (Buchstabenketten) ist der Schlüssel für eine gute Konversation zwischen Mensch und Maschine. Die Herausforderung für den Computer liegt insbesondere darin, die unstrukturierten Eingaben zu verarbeiten und daraus die richtigen Inhalte zu ermitteln. Während Menschen beispielsweise auch Sätze mit vertauschten Wörtern verstehen, stellt dies für Computer, die üblicherweise strikt nach Regeln arbeiten, eine Herausforderung dar. Anbieter von Natural Language Understanding nutzen Machine Learning-Mechanismen, um die Absichten (engl. Intents) und die Entitäten (engl. Entities) aus einer Aussage (engl. Utterance) zu ermitteln.
4.3.1 Intents und Entities
Ein Intent bezeichnet die Absicht, innerhalb eines Satzes, beispielsweise einer Frage. Dabei können unterschiedliche Ausdrücke zu einem Intent zusammengefasst werden.
Beispiele für Aussagen, die einen Intent beinhalten:	Mein Login vom Mail-Programm geht nicht mehr.

	Ich habe das Passwort für mein Postfach vergessen.

	Ich kann mich nicht am Mail-Programm anmelden.

	Mein Login beim Postfach funktioniert nicht.





Alle Aussagen haben in diesem Beispiel dieselbe Bedeutung, auch wenn es verschiedene Gründe dafür geben kann, dass die Anmeldung nicht funktioniert. Die verwendeten Ausdrücke sind dabei grundlegend verschieden, somit kann ein einfaches Regelwerk über die Erkennung von Schlüsselwörtern diese Herausforderung nicht lösen. Der NLU-Dienst muss die Bedeutung der Aussagen verstehen.
Entities stellen den Kontext für einen spezifischen Intent dar. Wenn es sich beim Intent beispielsweise darum handelt, dass der Nutzer etwas tun möchte, beschreibt die Entity, womit er dies tun möchte. Dadurch kann ein einzelner Intent die Basis für verschiedenste Aktionen darstellen. Im obenstehenden Beispiel ist erkennbar, dass ein und derselbe Wert einer Entity mehrere Synonyme haben kann. Beide Aussagen enthalten die Absicht, ein Passwort zurückzusetzen, sowie die Entität Applikation mit dem Wert Mail.
Das nachfolgend beschriebene Vorgehen zeigt die einzelnen Schritte von NLU. Das hier beschriebene Vorgehen basiert auf einem Artikel auf der IBM Developer Webseite und kann je nach Anbieter variieren (vgl. [2]).
4.3.2 Tokenisierung
Im ersten Schritt wird der Text in sogenannte Token zerteilt. Ein Token ist in der Regel ein Wort oder ein Satzzeichen. Dies ist für die weitere Verarbeitung zwingend erforderlich. Es gibt unterschiedliche Methoden zur Tokenisierung, angefangen bei der simplen Trennung durch Leerzeichen bis hin zu umfangreichen Regelwerken. Das folgende Beispiel zeigt einen Vergleich zwischen einem simplen Whitespace Parser (Trennung durch Leerzeichen), dem Stanford Parser und einem hypothetischen, perfekten Parser.
Die Tokenisierung der folgenden Aussage ist in der Tab. 4.1 beispielhaft dargestellt: „Mein Login vom Mail-Programm geht nicht mehr. Gestern hat’s noch funktioniert.“Tab. 4.1Vergleich unterschiedlicher Parser zur Tokenisierung von Text


	Whitespace Parser
	Stanford Parser
	Perfekter Parser

	Mein
	Mein
	Mein

	Login
	Login
	Login

	vom
	vom
	vom

	Mail-Programm
	Mail
	Mail

	 	–
	–

	 	Programm
	Programm

	geht
	geht
	geht

	nicht
	nicht
	nicht

	mehr.
	mehr
	mehr

	 	.
	.

	Gestern
	Gestern
	Gestern

	hat’s
	hat
	hat

	 	’s
	es

	noch
	noch
	noch

	funktioniert.
	funktioniert
	funktioniert

	 	.
	.




4.3.3 Lemmatisierung
Im weiteren Vorgehen wird durch die Lemmatisierung die Komplexität erheblich reduziert, indem die Wörter auf ihre einfachste Grundform reduziert werden. Da die Bedeutung der Wörter in ihren unterschiedlichen Formen nur marginal differiert, bleibt die Information weitgehend erhalten.
Die Tab. 4.2 zeigt die beispielhafte Lemmatisierung der folgenden Aussage: „Mein Login vom Mail-Programm geht nicht mehr. Ich habe alle Kennwörter versucht.“Tab. 4.2Beispiel für die Lemmatisierung


	Tokenisierte Aussage
	Lemmatisierte Aussage

	Mein
	Mein

	Login
	Login

	vom
	von

	 	das

	Mail
	Mail

	–
	–

	Programm
	Programm

	geht
	gehen

	nicht
	nicht

	mehr
	mehr

	.
	.

	Ich
	Ich

	habe
	haben

	alle
	alle

	Kennwörter
	Kennwort

	versucht
	versuchen

	.
	.




4.3.4 Wortartenklassifikation
Es gibt verschiedene Lehren zur Klassifikation von Wortarten (Lexemklassen). Die Duden-Grammatik sieht folgende Lexemklassen vor (vgl. [3]):	Verb (z. B. raten, sagen, gehen)

	Substantiv (z. B. Kind, Pflanze, Ausbau)

	Adjektiv (z. B. kindlich, klein, lustig)

	Pronomen (z. B. niemand, keiner, ein, mein)

	Adverb (z. B. links, abends, deswegen)

	Partikel (z. B. halt, ja)

	Präposition (z. B. für, wegen)

	Konjunktion (z. B. und, oder)

	Subjunktion (z. B. dass, obwohl)





Die Wortklassifikation der in Abschn. 4.3.3 lemmatisierten Aussage ist in der Tab. 4.3 beispielhaft dargestellt. Um die Klassifikation korrekt durchzuführen, muss häufig der Kontext berücksichtigt werden. Das Wort „alle“ kann beispielsweise sowohl ein Pronomen mit der Bedeutung „sämtliche“, als auch ein Adverb mit der Bedeutung „aufgebraucht“ sein. Die Wortklassifikation ist sehr wichtig für das Verstehen der Sprache, beispielsweise für die Ermittlung der Entitäten. Diese sind in der Regel immer Substantive, somit können viele Wörter direkt ausgeschlossen werden.Tab. 4.3Klassifikation der Wörter nach Duden-Grammatik


	Lemmatisierte Aussage
	Wortklassifikation

	Mein
	Pronomen

	Login
	Substantiv

	von
	Präposition

	das
	Pronomen

	Mail
	Substantiv

	–
	 
	Programm
	Substantiv

	gehen
	Verb

	nicht
	Partikel

	mehr
	Adverb

	.
	 
	Ich
	Substantiv

	haben
	Verb

	alle
	Pronomen

	Kennwort
	Substantiv

	versuchen
	Verb

	.
	 



4.3.5 Satzteilung
Um die einzelnen Wörter in einen Zusammenhang zu bringen und einen vollständigen Satz zu verstehen, müssen Satzanfang und -ende ermittelt werden. Was sich zunächst trivial anhört, ist für einen Computer eine Herausforderung, da dieser strikt nach Regeln arbeitet. Eine einfache Regel wäre beispielsweise, dass Sätze durch einen Punkt getrennt werden. Abgesehen davon, dass es weitere Möglichkeiten gibt einen Satz zu trennen, kann ein Punkt jedoch auch innerhalb eines Satzes vorkommen. Zum Beispiel am Ende einer Abkürzung. Aus diesem Grund müssen mehrere Vorgehensweisen miteinander kombiniert werden, beispielsweise Regeln und Wörterbücher für bekannte Abkürzungen.
4.3.6 Wort-Vektoren
In den bisherigen Schritten wurde der Text durch die Kombination verschiedener Vorgehensweisen aufbereitet. Doch wie kann ein Computer die Bedeutung von Wörtern oder ganzen Sätzen verstehen? Eine Antwort darauf ist maschinelles Lernen. Der Computer wird mit großen Mengen Text trainiert, die er „liest“. Dabei stellt er fest, dass bestimmte Wörter häufig in einem gemeinsamen Kontext erscheinen. Eine Möglichkeit, diesen Kontext zu ermitteln und zu dokumentieren, ist die Nutzung von Wort-Vektoren. In diesem Fall werden Wörter mit einem Vektor gekennzeichnet, der eine Position in einem Raum repräsentiert. Die Differenz zwischen Vektoren kann wiederum berechnet werden und je näher sich die Vektoren zweier Wörter in diesem Raum sind, desto größer sind ihre Gemeinsamkeiten. Die Grafik 4.3 zeigt eine schematische Darstellung von Wort-Vektoren in einem Raum.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig3_HTML.png]
Abb. 4.3Schematische Darstellung von Wort-Vektoren in einem Raum


Durch die Ermittlung und Dokumentation der Gemeinsamkeiten über Wortvektoren, erkennt der Chatbot unterschiedliche Begriffe mit einer ähnlichen Bedeutung selbstständig. Wenn im Chatbot definiert wurde, welche Aktion ausgelöst werden soll, wenn das Passwort für „Mail“ vergessen wurde, kann er somit selbstständig herleiten, dass dieselbe Aktion gestartet wird, wenn das Passwort für „Postfach“ vergessen wurde.
Bei diesem Verfahren und bei Machine Learning-Verfahren im Allgemeinen, spielt die Auswahl der Trainingsdaten eine große Rolle. Wenn der NLU-Dienst mit medizinischen Dokumenten trainiert wurde, wird er Texte aus dem Bereich Finanzen mit hoher Wahrscheinlichkeit nicht korrekt interpretieren können. Zudem wird für gute Ergebnisse eine große Menge an Trainingsdaten mit hoher Qualität benötigt. Anbieter von NLU-Diensten haben dieses Training für ihre Services bereits durchgeführt, sodass diese Dienste direkt verwendet werden können und dabei gute Ergebnisse mit Verstehen natürlicher Sprache erzielen. Massimo Canonico und Luigi De Russis haben in ihrem Paper „A Comparison and Critique of Natural Language Understanding Tools“ eine Bewertung gängiger NLU-Dienste durchgeführt und dokumentiert (vgl. [4]).
In der Tab. 4.4 ist eine Auswahl verschiedener Anbieter von Natural Language Unterstanding Services dargestellt.Tab. 4.4Anbieter von Natural Language Understanding Services


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	Dialogflow (ehem. Api.ai)
	Google
	https://​dialogflow.​com/​
	Cloud

	Watson Natural Language Unterstanding
	IBM
	https://​www.​ibm.​com/​watson/​services/​natural-language-understanding/​
	Cloud

	Language Understanding Intelligent Service (LUIS)
	Microsoft
	https://​www.​luis.​ai/​
	Cloud

	Rasa NLU
	Rasa Technologies
	https://​rasa.​com/​products/​rasa-stack/​ https://​www.​rasa.​com/​docs/​nlu/​
	On-Premise und Cloud




4.4 Natural Language Generation (NLG)
Natural Language Generation beschreibt die automatische Produktion von natürlicher Sprache. Im Rahmen von Chatbots wird Natural Language Generation genutzt, um aus vorhandenen Informationen eine für den Nutzer verständliche Antwort zu formulieren, die anschließend in einem Dialog ausgegeben wird. Zu diesem Zweck werden Formulierungen und Textbausteine um dynamische Informationen ergänzt und zu ganzen Sätzen kombiniert. Neben der Verwendung in Chatbot-Systemen, wird Natural Language Generation auch für die Erstellung von Wetterberichten und Nachrichten genutzt.
Auf die einfache Frage nach dem Wetter könnte ein Chatbot antworten: „Es sind 23 Grad Celsius und es ist sonnig“. Diese kurze Antwort kann sehr einfach durch die Kombination von Vorlagen und Variablen erzeugt werden, wie in der Grafik 4.4 dargestellt ist. Die Variablen werden dabei von einer Applikation mit dem richtigen Wert befüllt. Dieser Wert wird beispielsweise über Schnittstellen, in diesem Fall zu einem Wetterdienst, ermittelt.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig4_HTML.png]
Abb. 4.4Antwort eines Chatbots auf die Frage nach dem Wetter


Wenn die Antwort immer nach demselben Muster erzeugt wird, kann dies auf den Anwender sehr schnell eintönig wirken. Um eine möglichst natürliche Kommunikation zu ermöglichen, sollten die Antworten daher variieren. Zu diesem Zweck können mehrere Vorlagen erzeugt und in zufälliger Reihenfolge ausgegeben, oder miteinander kombiniert werden. Optional können spezielle Dienste für die Generierung natürlicher Sprache integriert werden. Diese haben sich auf einige Anwendungsfälle spezialisiert und ermöglichen die Generierung von Texten, die für den Anwender nicht von händisch erstellten Texten zu unterscheiden sind. Einige der bekanntesten Beispiele sind nachfolgend aufgelistet:	Börse (z. B. Aktienkurse)

	Sport (z. B. Spielberichte mit Toren, gelben und roten Karten, Auswechslungen, etc.)

	Verkehr (z. B. Sperrungen oder Stau)

	Wetter





Alle aufgeführten Beispiele besitzen eine Gemeinsamkeit: Die Art der Ereignisse ist begrenzt und zuvor bekannt. Das ist eine ideale Voraussetzung, um mit Hilfe von Vorlagen einen natürlichsprachlichen Text zu generieren.
In der Tab. 4.5 ist eine Auswahl verschiedener Anbieter von Natural Language Generation Services mit Fokus auf die deutsche Sprache dargestellt.Tab. 4.5Anbieter von Natural Language Generation Services


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	AX Semantics
	AX Semantics
	https://​en.​ax-semantics.​com/​
	Cloud

	textengine.io
	Retresco
	https://​www.​textengine.​io/​de/​
	k.A.

	textOmatic* Composer
	textOmatic
	https://​textomatic.​ag/​
	k.A.




4.5 Speech to Text (S.2T)
Speech to Text (S.2T) bezeichnet die Erkennung von gesprochener Sprache in Form von Schallinformationen und Umwandlung in geschriebenen Text. Speech to Text kann somit alle Verfahren, die auf geschriebenem Text basieren, um eine Spracheingabe erweitern. Der Nutzer spricht dabei in ein Mikrofon, beispielsweise das Mikrofon seines Smartphones. Die Sprache wird aufgezeichnet und in geschriebenen Text umgewandelt. Dies kann entweder direkt auf dem Gerät geschehen oder durch einen Cloud Service. Wenn ein Cloud Service genutzt wird, überträgt das Gerät die Schallinformation an den Cloud Service, die dort verarbeitet wird. Bei der Nutzung eines Cloud Services ist die Wahrscheinlichkeit einer korrekten Erkennung der Sprache höher, als bei einer Verarbeitung direkt auf dem Smartphone. Dies beruht zum einen auf der deutlich höheren Rechenkapazität und zum anderen darauf, dass der Cloud Service durch die hohe Anzahl der Anfragen kontinuierlich dazulernt und die Erkennung optimiert werden kann (vgl. Abschn. 4.1, Stichwort „maschinelles Lernen“).
In Tab. 4.6 ist eine Auswahl verschiedener Anbieter von Speech to Text Services dargestellt.Tab. 4.6Anbieter von Speech to Text Services


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	Speech to Text
	Google
	https://​cloud.​google.​com/​speech-to-text/​
	Cloud

	Watson Speech to Text
	IBM
	https://​www.​ibm.​com/​watson/​services/​speech-to-text/​
	Cloud

	Speech to Text
	Microsoft
	https://​azure.​microsoft.​com/​de-de/​services/​cognitive-services/​speech-to-text/​
	Cloud

	Automatic Speech Recognition (ASR)
	Nuance
	https://​www.​nuance.​com/​de-de/​omni-channel-customer-engagement/​voice-and-ivr/​automatic-speech-recognition.​html
	On-Premise und Cloud




4.6 Text to Speech (T2S)
Text to Speech (T2S) bezeichnet die Sprachsynthese und somit das Gegenstück zu Speech to Text. Hierbei wird aus geschriebener Sprache eine Schallinformation erzeugt, also gesprochene Sprache. Text to Speech kann somit in Ergänzung zu allen Verfahren eingesetzt werden, die auf geschriebenem Text basieren und diese um eine Sprachausgabe erweitern. Ein Anwendungsbeispiel ist das Vorlesen von Texten für Menschen mit eingeschränktem Sehvermögen. Wie die Erkennung von gesprochener Sprache, kann auch die Sprachsynthese sowohl auf einem Endgerät als auch durch einen Cloud Service erfolgen.
In der Tab. 4.7 ist eine Auswahl verschiedener Anbieter von Text to Speech Services dargestellt.Tab. 4.7Anbieter von Text to Speech Services


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	Amazon Polly
	Amazon
	https://​aws.​amazon.​com/​de/​polly/​
	Cloud

	Text-to-Speech
	Google
	https://​cloud.​google.​com/​text-to-speech/​
	Cloud

	Watson Text to Speech
	IBM
	https://​www.​ibm.​com/​watson/​services/​text-to-speech/​
	Cloud

	Text to Speech
	Microsoft
	https://​azure.​microsoft.​com/​de-de/​services/​cognitive-services/​text-to-speech/​
	Cloud

	Text-to-Speech-Technologie (TTS)
	Nuance
	https://​www.​nuance.​com/​de-de/​omni-channel-customer-engagement/​voice-and-ivr/​text-to-speech.​html
	On-Premise und Cloud




4.7 Sprachübersetzung
Die Sprachübersetzung kann als Ergänzung aller textbasierter Verfahren eingesetzt werden, um mit geringem Aufwand eine Mehrsprachigkeit zu ermöglichen. Wird ein Chatbot beispielsweise in englischer Sprache erstellt, kann die Sprachübersetzung anschließend genutzt werden, um Ein- und Ausgaben in anderen Sprachen zu ermöglichen. Stellt ein Nutzer dem Chatbot eine Frage in deutscher Sprache, wird diese durch die Sprachübersetzung vorab in englische Sprache übersetzt und anschließend an den bestehende Chatbot übergeben. Dieser verarbeitet die Anfrage und erzeugt eine englischsprachige Ausgabe. Diese wird durch Sprachübersetzung wiederum ins Deutsche übersetzt und ausgegeben. Der Vorteil der Sprachübersetzung ist somit eine Erweiterung bestehender Systeme um zusätzliche Sprachen mit geringem Aufwand. Demgegenüber steht eine niedrigere Wahrscheinlichkeit, dass die Frage korrekt erkannt wird und eine geringere Antwortqualität. Eine höhere Qualität, mit deutlich höherem Aufwand, kann erreicht werden, wenn der Chatbot nativ in mehreren Sprachen erstellt wird. Die Sprachübersetzung kann entweder lokal oder durch einen Cloud Service erfolgen.
In der Tab. 4.8 ist eine Auswahl verschiedener Anbieter von Sprachübersetzungsdiensten dargestellt.Tab. 4.8Anbieter von Sprachübersetzungsdiensten


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	AutoML Translation / Translation API
	Google
	https://​cloud.​google.​com/​translate/​
	Cloud

	Watson Language Translator
	IBM
	https://​www.​ibm.​com/​watson/​services/​language-translator/​
	Cloud

	Speech Translation
	Microsoft
	https://​azure.​microsoft.​com/​de-de/​services/​cognitive-services/​speech-translation/​
	Cloud




4.8 Bilderkennung
Die Bilderkennung stellt eine Ergänzung textbasierter Verfahren dar. Sie wird genutzt, um Bildinformationen zu extrahieren und in Text umzuwandeln. Ein möglicher Anwendungsfall im Rahmen von Chatbots ist die Erkennung von Geräten im Customer Service. Wenn ein Nutzer eine Störung zu einem Gerät melden möchte, kann die Bilderkennung dabei helfen, das Gerät zu identifizieren. Der Nutzer macht dazu ein Foto von Gerät, beispielsweise mit seinem Smartphone. Die Bilderkennung ermittelt das fotografierte Gerät, zum Beispiel anhand von Vergleichsbildern (vgl. Abschn. 4.1, Stichwort „maschinelles Lernen“) oder anhand einer Seriennummer, die im Bild zu sehen ist. Die Bilderkennung liefert anschließend den Gerätetypen als Text zurück. Daraufhin könnte der Chatbot beispielsweise Abschnitte zur Störungsbehebung aus dem Handbuch den entsprechenden Gerätetyps ausgeben. Die Bilderkennung erfolgt in der Regel über Cloud Services, da eine hohe Rechenleistung und viele Vergleichsbilder erforderlich sind, um eine Erkennung mit hoher Treffgenauigkeit zu ermöglichen.
In der Tab. 4.9 ist eine Auswahl verschiedener Anbieter von Bilderkennungsdiensten dargestellt.Tab. 4.9Anbieter von Bilderkennungsdiensten


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	Amazon Rekognition
	Amazon
	https://​aws.​amazon.​com/​de/​rekognition/​
	Cloud

	AutoML Vision / Vision API
	Google
	https://​cloud.​google.​com/​vision/​
	Cloud

	Watson Visual Recognition
	IBM
	https://​www.​ibm.​com/​watson/​services/​visual-recognition/​
	Cloud

	Computer Vision
	Microsoft
	https://​azure.​microsoft.​com/​de-de/​services/​cognitive-services/​computer-vision/​
	Cloud




4.9 Emotionsanalyse
Die Emotionsanalyse kann genutzt werden, um in einem geschriebenen Text die Stimmung des Schreibenden zu ermitteln. Dadurch ergeben sich zusätzliche Möglichkeiten im Rahmen von Chatbots, so können beispielsweise verärgerte Nutzer direkt mit einem Mitarbeiter verbunden werden. Die Emotionsanalyse erfolgt in der Regel durch einen Cloud Service, da für eine gute Erkennung die Nutzung bestimmter Wörter nicht ausreicht, sondern auch Vergleiche mit Textabschnitten durchgeführt werden, die zuvor von Menschen bewertet wurden. Um eine hohe Zuverlässigkeit der Bewertung zu erreichen, sind somit sehr viele Beispiele erforderlich (vgl. Abschn. 4.1, Stichwort „maschinelles Lernen“).
In der Tab. 4.10 ist eine Auswahl verschiedener Anbieter von Emotionsanalysediensten dargestellt.Tab. 4.10Anbieter von Emotionsanalysediensten


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	Watson Tone Analyzer
	IBM
	https://​www.​ibm.​com/​watson/​services/​tone-analyzer/​
	Cloud

	Text Analytics
	Microsoft
	https://​azure.​microsoft.​com/​de-de/​services/​cognitive-services/​text-analytics/​
	Cloud




4.10 Intelligente Suche
Ein Chatbot ist nur dann erfolgreich, wenn er auf eine Vielzahl von Fragen eine Antwort liefern kann. Die manuelle Erstellung von Dialogen hingegen bedeutet einen hohen Aufwand. Aus diesem Grund sollten nur häufige Fragestellungen über manuell erstellte Dialoge abgedeckt werden. Für alle weiteren Fragen kann eine sogenannte intelligente Suche genutzt werden. Dabei wird auf eine Frage kein Frage-Antwort-Dialog gestartet, sondern lediglich eine Antwort ausgegeben. Bei dieser Antwort handelt es sich in der Regel um einen bereits vorhandenen Text, beispielsweise aus einer Wissensdatenbank, einem Handbuch, oder einem FAQ. Im Rahmen eines Chatbots für den Customer Service könnte dies beispielsweise eine Frage zur Einstellung des Wasserhärtegrades einer Geschirrspülmaschine sein. Zur Beantwortung dieser Frage ist kein manueller Dialog erforderlich, sondern es ist eine intelligente Suche im Handbuch des entsprechenden Geräts und Ausgabe des Abschnitts zur Einstellung des Wasserhärtegrades ausreichend. Durch eine Feedback-Funktion im Chatbot kann zusätzlich abgefragt werden, ob der ermittelte Abschnitt die Frage beantwortet hat. Dadurch können weitere Aktionen zur Beantwortung der Frage erfolgen und der Chatbot kann kontinuierlich verbessert werden. Eine intelligente Suche kann entweder lokal oder über einen Cloud Service erfolgen. Zu beachten ist, dass Inhalte in der Regel aufbereitet werden müssen, um durchsuchbar zu sein und im korrekten Format ausgegeben zu werden. Es ist von Vorteil, wenn Inhalte bereits in strukturierter Form vorliegen, beispielsweise im HTML-Format (gilt z. B. für Webseiten).
Um Informationen in Dokumenten besser auffindbar zu machen, können diese entsprechend aufbereitet werden:	Dokumentenstruktur: Titel, Untertitel, Überschriften, Absätze, etc.

	Kategorisierung von Dokumenten: Bedienungsanleitung, wissenschaftlicher Artikel, usw.





Anhand dieser Informationen wäre es bereits möglich, bei einer Suche nach Funktionen eines Gerätes bevorzugt Bedienungsanleitungen auszugeben und innerhalb dieser Dokumente nur bestimmte Abschnitte, beispielsweise ein Kapitel oder einen Unterpunkt.
4.10.1 Semantische Suche
Eine besondere Herausforderung ist die Suche von Informationen in unstrukturierten Daten. Gerade in diesen Inhalten sind häufig interessante Informationen enthalten, die jedoch schwer zu ermitteln sind. Um Informationen aus unstrukturierten Daten zu extrahieren, kann eine semantische Suche  durchgeführt werden. Darüber können beispielsweise folgende Informationen ermittelt werden:	Textstellen, die bestimmte Entitäten wie Personen, Orte und Organisationen betreffen, z. B. alle Dokumente, die ein Produkt betreffen

	Begriffe, die in der Regel gemeinsam mit anderen Begriffen oder Entitäten vorkommen

	Beziehungen zwischen identifizierten Entitäten: Besitzt, lebt in, ist Mitglied von, arbeitet bei, etc.

	Bedeutung von Homonymen: Wenn Bank in Verbindung mit Park auftritt, ist die Bank gemeint, auf der man sitzen kann





Wie in den zuvor beschriebenen Punkten bereits zu erkennen ist, spielen Hintergrundwissen und die Ermittlung von Relationen bei der semantischen Suche eine entscheidende Rolle. Eine der bekanntesten semantischen Datenbanken, in denen Entitäten und ihre Beziehung zueinander abgespeichert sind, ist der Google Knowledge Graph, der die Grundlage der Google Suche darstellt. Dies lässt sich am folgenden Beispiel verdeutlichen.
Eine Google-Suche nach der Frage „Wer ist der Vater von Luke Skywalker?“ liefert direkt im ersten Ergebnis die korrekte Antwort „Anakin Skywalker“, wie in der Abb. 4.5 zu sehen ist. Das Ergebnis ist um weitere Informationen angereichert, die anschaulich aufbereitet sind.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig5_HTML.png]
Abb. 4.5Google-Suche nach „wer ist der vater von luke skywalker“ (https://​www.​google.​de/​)


Die Antwort zeigt, dass die semantische Suche von Google mit Relationen arbeitet und tatsächlich das Wissen beinhaltet, in welchem verwandtschaftlichen Verhältnis Luke und Anakin Skywalker zueinanderstehen. Die Beispielgrafik 4.6 zeigt in einer schematischen Darstellung einen kleinen Ausschnitt einer semantischen Datenbank.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig6_HTML.png]
Abb. 4.6Beispiel für einen Ausschnitt aus einer semantischen Datenbank


Wie auch beim Natural Language Understanding und anderen Machine Learning-Verfahren, ist die Menge und Qualität der Trainingsdaten – in diesem Fall der Dokumente, aus denen die Informationen gewonnen werden – entscheidend für gute Ergebnisse. Die Qualität kann einerseits durch die zuvor beschriebene Aufbereitung der Dokumente sichergestellt werden, zum anderen kann ein sogenanntes „Supervised Learning“ durchgeführt werden. Dabei wird durch einen Menschen (stichprobenartig) überprüft, ob der Computer die richtigen Inhalte gelernt hat. Bei Bedarf kann korrigierend eingegriffen werden.
In der Tab. 4.11 ist eine Auswahl verschiedener Anbieter von intelligenter Suche dargestellt.Tab. 4.11Anbieter von intelligenter Suche


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	Amazon Comprehend
	Amazon
	https://​aws.​amazon.​com/​de/​comprehend/​
	Cloud

	Watson Discovery
	IBM
	https://​www.​ibm.​com/​watson/​services/​discovery/​
	Cloud

	Knowledge Exploration Service
	Microsoft
	https://​docs.​microsoft.​com/​en-us/​azure/​cognitive-services/​kes/​overview
	Cloud

	Azure Search
	Microsoft
	https://​azure.​microsoft.​com/​de-de/​services/​search/​
	Cloud




4.11 Verbindung aller Services zu einem Chatbot
Um einen Chatbot zu erstellen, sind einige der zuvor beschriebenen Services zwingend erforderlich, insbesondere Natural Language Unterstanding zur Erkennung der natürlichen Sprache. Andere Services wiederum sind optional, beispielsweise Speech to Text zur Erkennung gesprochener Sprache in Form von Schallinformationen. Die Grafik 4.7 zeigt eine mögliche Verbindung aller zuvor beschriebener Services zu einem Gesamtsystem.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig7_HTML.png]
Abb. 4.7Verbindung kognitiver Services zu einem Chatbot


Das nachfolgende Beispiel verdeutlicht das Zusammenspiel aller Services anhand einer konkreten Fragestellung.
Erste Anfrage:	Der Nutzer startet den Dialog in einer Chatbot App auf seinem Smartphone indem er folgenden Satz spricht: „Ich kann mich nicht am System anmelden“.

	Der Chatbot wandelt die gesprochene Sprache mittels Speech to Text in geschriebenen Text um.

	Da der Chatbot in diesem Beispiel in englischer Sprache erstellt wurde, wird der geschriebene Text anschließend per Sprachübersetzung ins Englische übersetzt.

	Parallel wird per Emotionsanalyse im deutschsprachigen Text die Stimmung des Nutzers geprüft. Die Stimmung ist neutral, daher wird der Dialog weiterhin durch den Chatbot bearbeitet.

	Der Text liegt in englischer Sprache vor und lautet „I can not log into the system“. Der Text wird an den Natural Language Unterstanding Service übergeben. Der Intent lautet „Login problem“ und die Entity lautet „System“.

	Im nächsten Schritt wird vom Chatbot entschieden, dass „System“ zu unspezifisch ist.

	Aus diesem Grund wird der folgende Text generiert: „Please take a photo of the error message“.

	Per Sprachübersetzung wird die Antwort in die Nutzersprache übersetzt und lautet „Machen Sie bitte ein Foto von der Fehlermeldung“.

	Da die Eingabe über gesprochene Sprache erfolgt ist, wird die Antwort per Text to Speech generiert und entsprechend ausgegeben.





Rückfrage zur Konkretisierung der Anfrage:	Der Nutzer macht mit der Chatbot App ein Foto von der Anmeldemaske auf seinem Computer.

	Die Bilderkennung extrahiert aus dem Foto den Namen der Applikation „Billing system“ und die Fehlermeldung „Login failed. The password is incorrect.“

	Da auf dem Foto ein Text erkannt wurde, wird dieser an den Natural Language Unterstanding Service übergeben. Der Intent lautet „Password reset“ und die Entity lautet „Billing system“.

	Anschließend wird vom Chatbot entschieden, dem Nutzer vorzuschlagen, sein Passwort für die Applikation zurückzusetzen.

	Daher wird der folgende Text generiert: „Do you want to reset your password for the application?“.

	Durch die Sprachübersetzung wird daraus der Text „Möchten Sie Ihr Passwort für die Anwendung zurücksetzen?“ generiert.

	Der Text wird anschließend per Text to Speech in gesprochene Sprache umgewandelt und ausgegeben.





Initiierung einer Aktion durch den Nutzer:	Der Nutzer antwortet mit „Ja“.

	Der Chatbot wandelt die gesprochene Sprache mittels Speech to Text in geschriebenen Text um.

	Anschließend übersetzt der Chatbot die Eingabe in „Yes“.

	Der Natural Language Understanding Service ermittelt daraus den Intent „Confirmation“.

	Daraufhin wird vom Chatbot die Aktion zum Zurücksetzen des Passwortes gestartet. Dazu wird ein externes System angesprochen. Der Nutzer erhält anschließend, beispielsweise per SMS, ein neues Passwort. Anschließend vergewissert sich der Chatbot, ob die Aktion erfolgreich war.

	Dazu wird der Text generiert „Could you log in successfully with your new password?“

	Per Sprachübersetzung wird die Antwort in die Nutzersprache übersetzt und lautet „Konnten Sie sich mit Ihrem neuen Passwort erfolgreich anmelden?“.

	Die Antwort wird per Text to Speech generiert und entsprechend ausgegeben.





Abschluss der Anfrage:	Der Nutzer antwortet mit „Ja“.

	Der Chatbot erzeugt mittels Speech to Text den geschriebenen Text.

	Nachfolgend übersetzt der Chatbot die Eingabe in „Yes“.

	Der Natural Language Understanding Service ermittelt daraus den Intent „Confirmation“.

	Der Chatbot schließt die Anfrage daraufhin ab und verabschiedet sich vom Nutzer.

	Dazu wird der Text generiert „I’m glad I could help. If you have further questions, come back to me.“

	Durch die Sprachübersetzung wird daraus der Text „Schön, dass ich helfen konnte. Wenn Sie weitere Fragen haben, kommen Sie gerne wieder auf mich zu.“ generiert.

	Der Text wird anschließend per Text to Speech in gesprochene Sprache umgewandelt und ausgegeben.





Dieses Beispiel zeigt einen möglichen erfolgreichen Verlauf einer Anfrage. Um eine Vielzahl von Anfragen und unterschiedliche Verläufe der Dialoge abzudecken, sind einige Punkte zu beachten. Mehr dazu finden Sie im Abschn. 6.​5.
4.12 Conversational Platforms
Im Abschn. 4.11 ist beschrieben, wie aus unterschiedlichen Services ein Chatbot als individuelle Lösung erstellt werden kann, die optimal auf die eigenen Anforderungen abgestimmt ist. Eine Alternative dazu stellen sogenannte Conversational Platforms dar. Diese Plattformen vereinen bereits unterschiedliche Services und bieten zudem oftmals ein Redaktionssystem oder einen grafischen Editor und Conversational Interfaces, beispielsweise zu bekannten Messenger-Diensten. Die Vor- und Nachteile einer Make-or-buy-Entscheidung sind im Abschn. 6.​6.​2 beschrieben.
Conversational Platforms enthalten oftmals eigene Services für die Verarbeitung natürlicher Sprache. Optional können die zuvor beschriebenen Services integriert werden. Da viele Conversational Platforms als On Premise-Varianten (lokale Installation) angeboten werden, stellen sie insbesondere dann eine Alternative zu einem Chatbot basierend auf Cloud Services dar, wenn Public Cloud keine mögliche Option ist, beispielsweise im Bankenumfeld oder im öffentlichen Sektor.
4.12.1 Redaktionssystem oder grafischer Editor
Wie der bisherige Inhalt des Kapitels 4 bereits erahnen lässt, erfordert die Erstellung eines Chatbots ein hohes Maß an technischem Wissen. Technische Spezialisten sind jedoch in aller Regel keine Spezialisten für die Erstellung einfach verständlicher Texte für jeden Anwender. Dies ist eher eine typische Aufgabe für einen Redakteur. Aus diesem Grund sind unterschiedliche Rollen für die Umsetzung eines Chatbot-Projektes erforderlich. Weitere Informationen zu den Voraussetzungen zur Erstellung eines Chatbots sind in Abschn. 6.​4 beschrieben. Spätestens sobald der Chatbot im Betrieb ist, sollte es Redakteuren ohne tiefes technisches Wissen möglich sein, Dialoge eigenverantwortlich zu erstellen und anzupassen. Zu diesem Zweck wird ein entsprechendes Redaktionssystem oder ein grafischer Editor benötigt.
Conversational Platforms bringen dies zum Teil bereits mit. In der Abb. 4.8 ist der Cognigy Low-Code Conversation Editor exemplarisch dargestellt. Neben der Erstellung und Pflege der Inhalte, bietet der Editor die Möglichkeit, Dialoge direkt aus der Oberfläche heraus zu testen und zu überarbeiten.
4.12.2 Conversational Interfaces
Die zuvor beschriebenen Services, wie beispielsweise Natural Language Understanding, stellen die Grundlage eines Chatbots dar. Ohne diese Services funktioniert ein Chatbot nicht. Damit Nutzer eine Frage an den Chatbot richten können, ist jedoch zusätzlich ein Conversational Interface erforderlich, also eine Schnittstelle für die Konversation mit dem Nutzer. Häufig werden Chatbots in bestehende[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Figa_HTML.png]
Webseiten integriert oder mit gängigen Messenger-Diensten verbunden. Wenn ein Messenger-Dienst integriert wird, erscheint der Chatbot als Nutzer dieses Dienstes, beispielsweise mit einer eigenen Telefonnummer in WhatsApp.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig8_HTML.png]
Abb. 4.8Screenshot vom Cognigy Low-Code Conversation Editor (https://​cognigy.​com/​product/​)


Conversational Platform-Anbieter haben viele gängige Conversational Interfaces bereits standardmäßig integriert. Dazu zählen beispielsweise eine generische Schnittstelle für eine Webseite, sowie die bekanntesten Messenger-Dienste. Die Tab. 4.12 zeigt eine Auswahl bekannter Coversational Platforms und ihrer Schnittstellen.
Die Schnittstellen werden laufend erweitert und die Anbieter ergänzen ihre eigenen Angaben in der Regel mit dem Zusatz „und weitere...“, daher ist die Tabelle nicht abschließend.Tab. 4.12Schnittstellen verschiedener Conversational Platforms


	Schnittstelle/Platform
	Cognigy.AI
	Rulai
	Kore.ai

	Universell
	 	 	 
	Microsoft Bot Framework
	x
	 	 
	Webchat
	x
	x
	x

	Messenger
	 	 	 
	Facebook Messenger
	x
	x
	x

	Hangout
	 	 	x

	Intercom
	x
	 	 
	Line
	x
	 	 
	Microsoft Skype
	 	 	x

	Telegram
	 	 	x

	Twilio/SMS
	x
	x
	x

	Twitter
	 	x
	x

	WeChat
	 	x
	 
	Whatsapp
	x
	x
	 
	Voice
	 	 	 
	Amazon Alexa
	x
	x
	x

	Apple Siri
	x
	 	 
	Google Assistant
	x
	x
	x

	Microsoft Cortana
	x
	 	 
	Enterprise Messenger
	 	 	 
	Cisco Jabber
	 	 	x

	Cisco Teams
	 	 	x

	Facebook Workplace
	 	 	x

	Mattermost
	 	 	x

	Microsoft Teams
	x
	 	x

	Microsoft Yammer
	 	 	x

	Ringcentral Glib
	 	 	x

	Slack
	x
	 	x

	Content Management Systeme
	 	 	 
	Sitecore
	x
	 	 
	Customer Service & Agent Handoff
	 	 	 
	eGain
	 	x
	 
	Genesys
	 	x
	 
	Hubspot
	x
	 	 
	LiveChat
	 	 	x

	LivePerson
	 	 	x

	Liveworld
	 	 	x

	Salesforce
	x
	x
	x

	ServiceNow
	 	x
	x

	Verint
	 	x
	 
	Vivocha
	 	 	x

	Zendesk
	x
	x
	x

	Kognitive Services
	 	 	 
	Dialogflow
	x
	 	 
	Microsoft LUIS
	x
	 	 
	Andere
	 	 	 
	Jira
	x
	 	 



In der Tab. 4.13 sind weitere Informationen zu verschiedenen Anbietern von Conversational Platforms dargestellt.Tab. 4.13Anbieter von Conversational Platforms


	Service
	Unternehmen
	Webseite
	Betriebsmodell

	Cognigy.AI
	Cognigy
	https://​cognigy.​com/​
	On-Premise, Cloud

	Amelia
	IPsoft
	https://​www.​ipsoft.​com/​amelia/​
	On-Premise, Cloud

	Kore.ai
	Kore.ai
	https://​kore.​ai/​platform/​
	On-Premise, Cloud

	Rulai
	Rulai
	https://​rul.​ai/​
	On-Premise, Cloud




4.13 Plattformen
Um einen Chatbot vom Grunde auf zu erstellen, bedarf es einer Code-Plattform, einer Bot-Plattform oder einem Anbieter, der Code als auch Bot-Plattform abbildet. Im Unterkapitel Code-Plattformen werden die wichtigsten Frameworks vorgestellt und erläutert. Darauffolgend sind die sogenannten Bot-Plattformen vertreten. Eine Übersicht der gängigsten Bot-Plattformen mit entsprechender Wertung ist Teil dieses Unterkapitels. Schlussendlich werden auch aktuelle Integratoren und Software-Lösungen, die Code und Bot-Plattformen vereinen, vorgestellt. Der Zusammenhang zwischen den einzelnen Plattformen wird in Abb. 4.9 grafisch dargestellt.
Um eine Übersicht seines Dialogkonzeptes erhalten zu können, bieten sich sogenannte Flow-Plattformen an. Mit Hilfe der Flow-Plattformen können übersichtliche Mindmap bzw. Dialogorganigramme erstellt werden und somit die Logik eines Chatbots einfacher dargestellt werden. Vor allem in der Projektarbeit mit Teams hilft diese, häufig online, verfügbare Darstellung der schnelleren Bearbeitung und Zielführung von Chatbot-Projekten. Die Vorstellung einzelner Flow-Plattformen soll im letzten Unterkapitel der Plattformen zur Vorstellung kommen.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig9_HTML.png]
Abb. 4.9Unterschiede der verschiedenen Plattformmöglichkeiten bei Chatbots


4.13.1 Code-Plattformen
In diesem Kapitel werden die wichtigsten Code-Plattformen zur Erstellung von Chatbots vorgestellt.
4.13.1.1 API.AI/Dialogflow
Aus dem Hause Google stammt eine der populärsten Software-Lösung für Code-Plattformen im Bereich Chatbots und Künstliche Intelligenz. Für die Themen dialogorientierte Kommunikation und Natural Language Processing ist die Plattform Dialogflow die vollständige Entwicklerbasis mit einem integrierten Code-Editor und einer Library die mit diversen Werkzeugen ausgestattet ist. Neben integrierbaren Anwendungen wie Google Assistant oder wichtigen Schnittstellen zu Webseiten als Eingabemedium, können auch Mobile oder Smart Home Geräte an diese Code-Plattform angebunden werden. Besonderer Vorteil der Plattform ist die Möglichkeit den integrierten Code-Generator zu verwenden, um Server-lose Anwendungen nativ zu programmieren. Besonders stark ist die Plattform im Beantworten von wiederholenden Anfragen aus dem Kundenservice, die text- oder sprachbasiert eingegeben werden. Ähnlich wie auch Hauptkonkurrent Amazon, verfügt Dialogflow über ein Sprachverständnis von bis zu 15 Sprachen (vgl. [5]).
4.13.1.2 AWS.AI
Selbstverständlich ist auch das US-Unternehmen Amazon im Code-Plattform-Markt vertreten und bespielt den Markt mit der Lösung AWS.AI. Hauptaugenmerk der Plattform ist die Möglichkeit durch flexibel und nahezu endlos skalierbare Modelle, maschinelles Lernen einfach und effizient an bestehende Geschäftsanwendungen anzubinden. Das Framework ist Cloud-basiert und in die klassische Amazon AWS (Amazon Web Services)-Serverinfrastruktur eingebunden. Benutzer können entweder bereits bestehende KI-Services nutzen, die für Computer Vision, Voice, Empfehlungsmanagement oder auch Forecastings vortrainiert sind. Alternativ kann das Produkt Amazon SageMaker genutzt werden, um Machine Learning Modelle zu erstellen, zu trainieren und einzusetzen. Besonders die Sprachvielfalt von bis zu 15 Sprachen ist ein weiterer Vorteil dieses Anbieters (vgl. [6]).
4.13.1.3 Luis.ai
Die Code-Plattform Luis.ai ist die offizielle Antwort von Microsoft, wenn es um den Einsatz von Chatbots und Künstliche Intelligenzen geht. Primär für Apps entwickelt, hat sich die Plattform mittlerweile zu einer sehr benutzerfreundlichen Plattform zum Umwandeln von Spracheingaben hin zu Vektoren oder aber auch Texteingaben gemacht. Die Plattform bietet sowohl Chatbot-Lösungen als auch Lösungen für IoT-Geräte. Der Fokus der Plattform liegt vor allem auf dem Verstehen von Sprachen. Die Sprachenvielfalt der Plattform ist jedoch auf 12 Sprachen beschränkt (vgl. [7]).
4.13.1.4 Rasa
Die deutsche Code-Plattform-Lösung für Conversational AI und Machine Learning kommt aus Berlin und trägt den Namen Rasa Technologies. Interessant gegenüber den Anbietern aus dem US-Raum ist die Tatsache, dass Rasa auf zwei Unterplattformen aufbaut. Zum einen auf einer Open Source Plattform mit dem Namen Rasa Stack, welche der Öffentlichkeit im Open-Source Sinne zur Verfügung steht. Zum anderen mit der Rasa Plattform, welche zwar inhaltlich auf die Open Source Lösung aufbaut, jedoch spezielle Funktionen und Support-Lösungen für Enterprise-Kunden gegen Entgelt bietet. Die Plattformlösung bietet neben der Code-Basis vor allem auch ein Hosting mit dem Produkt Rasa On Premise an. Darüber hinaus ist Rasa auch vollständig offline einsetzbar und somit für IoT-Lösungen eine interessante Möglichkeit. Rasa ist zwar wesentlich unkomfortabler in der Anwendung, da individuelle Programmierungen von Nöten sind, bietet aber gleichzeitig eine maximale Freiheit in der Programmierung und Realisierung für Unternehmen (vgl. [8–10]).
4.13.1.5 recast.ai
Auch der Software-Riese SAP betätigt sich mit einer umfassenden Code-Plattform-Lösung am Chatbot und KI-Markt. Die Lösung recast bietet eine auf bis zu 15 sprachen basierte Lösung für Unternehmen. Hochperformante NLP-Technologielösungen, die auf simple Benutzerschnittstellen und einfachen Entwicklerumgebungen aufbauen machen die Plattform interessant – natürlich vor allem auch für Kunden der Mutterlösung SAP, aber auch Nicht-SAP-Lösungen können angebunden werden. Auch die Spracheingabe ist möglich. Bereits inkludiert sind Schnittstellen zu Google Home, Alexa und Cortana (vgl. [11]).
4.13.1.6 reply.ai
Die spanische Antwort für eine Code-Plattform kommt aus dem Hause Reply Inc. und fokussiert sich vor allem auf die einfache und schnelle Verarbeitung von wiederholenden Anfragen. Die Plattform kann wie branchenüblich in Chatbots oder Dialogbereiche von Unternehmen eingebunden werden. Darüber hinaus bietet reply.ai aber auch direkte Schnittstellen zu bekannten CRM-Ticketing- und eCommerce-Systemen. Die Plattform konzentriert sich ebenfalls weniger auf die Freiheit von Entwicklersprachen und Umgebungen, sondern vielmehr auf eine einfache und möglichst wenig Code-Lastige Entwicklungsumgebung für den schnellen Erfolg und Einsatz einer Lösung für den Kundenservice eines Unternehmens. Ähnlich wie bei den Mitbewerbern Google oder Amazon, sind bis zu 15 Sprachen in der Code-Plattform integriert (vgl. [12]).
4.13.1.7 IBM Watson
Die Firma IBM liefert mit IBM Watson eine umfassende Plattform, die unter anderem natürliche Sprache in digitaler Form verarbeitet. Ursprünglich entwickelt, um den besten Spieler in der berühmten TV-Show Joepardy! zu schlagen, hat sich die Plattform auf der Softwareengine DeepQA und dem Betriebssystem SUSE Linux Enterprise Server als Branchen-Marketier ausgezeichnet. Die Lösung bietet insgesamt elf Sprachen an und dient vor allem der Bearbeitung von ganzheitlicher Sprache und nicht nur einzelnen Befehlen. Besonders Konzerne sind an einer umfassenden Lösung wie IBM Watson interessiert, da ein gewisses Know-How in künstlicher Intelligenz vorausgesetzt wird.
4.13.2 Bot-Plattformen
Die Erstellung eines Chatbots bedarf heutzutage keiner Eigenentwicklung und großen Entwicklungsressourcen, sondern kann über sogenannte Bot-Plattformen einfach und kostengünstig realisiert werden. Die Bot-Plattformen bedienen sich teilweise Code-Plattformen (vgl. letztes Kapitel) und sind vornehmlich für das schnelle Realisieren von Chatbot-Lösungen gedacht. Ein Unternehmen muss also nicht bei null anfangen, sondern kann direkt mit einer bestehenden Bot-Plattform die tatsächliche Dialogstruktur eines Chatbots bearbeiten und diese dann auch integrieren. Für Schnittstellenlösungen bedarf es dann noch speziellen Anpassungen, die reine Dialogkonfiguration kann jedoch schnell hergestellt werden.
Grundsätzlich bedarf es eines Gateways, dass dem User die Möglichkeit gibt das Unternehmen über einen Messenger oder anderen Chat-Kanal zu kontaktieren. Die einfachste Art der Kommunikation ist hierbei der Live-Chat.
Live-Chat
Hierbei handelt es sich um Anbieter von sogenannten Gateway-Lösungen zur Abbildung eines Live-Chats. Diese Anbieter unterscheiden sich primär anhand der angebotenen Gateways. So bilden manche Anbieter vor allem den reinen Webchat als 1:1 Chat ab, andere wiederum bieten vor allem ein Gateway zu den gängigen Messenger-Diensten wie WhatsApp, Facebook-Messenger, Telegram, Viber und vielen weiteren.

Chatbots
Ist es vorgesehen den Dialog mit dem Nutzer zu automatisieren oder zumindest zu teilautomatisieren, ist der Einsatz eines Chatbots unverzichtbar. Es gilt hierbei jedoch zwischen einem Klick-Chatbot und einem KI-Chatbot der mit Machine Learning-Prozessen arbeitet zu unterscheiden. Der Zusammenhang zwischen Klick-Chatbots und Chatbots auf Basis von KI wird in Abb. 4.10 grafisch dargestellt.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig10_HTML.png]
Abb. 4.10Differenzierung zwischen Klick-Chatbots und Chatbots auf Basis von künstlicher Intelligenz


Im Folgenden werden Klick-Chatbots und Chatbots, die auf künstlicher Intelligenz basieren, ausführlich beschrieben und die jeweils wichtigsten Anbieter vorgestellt.

4.13.2.1 Klick-Chatbots
Der Anwendungsbereich von Chatbots erschließt sich zuerst durch sogenannte Klick-Chatbot-Anbieter. Die Software sogenannter Klick-Chatbots ermöglicht einen teilautomatisierten Dialog mit Nutzern. Sie zeichnet sich vor allem dadurch aus, dass sie den User, wie bei einem Filter von telefoniebasierten Call-Centern, durch eine Auswahl von Möglichkeiten führt und mit verschiedenen Ebenen arbeitet.
Setzt ein Unternehmen seinen Chatbot für den Kundenservice ein, so kann beispielsweise ein Kunde bei seinem Erstkontakt mit dem Chatbot gefragt werden, in welche Kategorie von Frageabsicht seine Problemstellung einzuordnen ist. Nennt bzw. klickt der Nutzer dann auf den Bereich „Rechnung“ leitet ihn der Chatbot direkt weiter zu einem Untermenü für die Bearbeitung von buchhalterischen Frageabsichten. Der Kunde wird somit durch das Dialogsystem geführt und erhält verschiedene weitere Möglichkeiten.
Soll der Chatbot vor allem Marketing und Pre-Sales Zwecke erfüllen, bieten sich diverse Bot-Plattformen auch für den Einsatz von z. B. Lead-Chatbots oder Informations-Chatbots an. Es können mit derlei Plattformen mittels einfachen Dialogstrukturen verkaufsrelevante Daten für die Unternehmung erhoben werden. Ebenfalls ist es möglich Informationen leicht und in kleinen Schritten an den Kunden zu transportieren. Auch für die interne Nutzung von Chatbots zum Beispiel für Schulungszwecke können diese Plattformen hervorragend verwendet werden.
Unabhängig vom Einsatzzweck Kundenservice oder Marketing/Sales, haben alle gängigen Klick-Chatbot-Anbieter die Möglichkeit eines sogenannten „Human-Takeovers“. Das bedeutet, dass der Kunde an diversen Stellen im Chatbot die Möglichkeit erhalten kann, sich direkt an einen menschlichen Mitarbeiter eines Unternehmens zu wenden. Sollte dieser sogenannte Trigger durch den User ausgelöst werden, wird im Backend der Software eine Weiche geschaltet, die dann dafür sorgt, dass ein Mitarbeiter des Unternehmens alarmiert wird. In den häufigsten Fällen ist dann ein Ticketing-System an den Chatbot angeschlossen, dass ein individuelles Ticket für die Frageabsicht des Users erstellt. Je nach Prozessmanagement wird dieses Ticket dann von einem menschlichen Mitarbeiter einer Unternehmung bearbeitet.
Die gängigen Anbieter verfügen alle über ein Schnittstellenmanagement und können somit verschiedene andere Datenbanken an ihre Chatbot-Lösung anbinden. Mehr Details dazu finden Sie im Abschnitt „Schnittstellen“.
Klassische Anbieter solcher Klickbot-Services sind:
4.13.2.1.1 MessengerPeople
Der deutsche Standalone Anbieter MessengerPeople aus München stellt eine umfassende Gateway-Software mit integriertem Chatbot Builder für die Kanäle WhatsApp Business API, Facebook Messenger, Telegram, Viber als auch iMessage dar. Spannend ist die zentrale Verwaltung aller Eingangskanäle mit einem Chatbot Builder sowie die günstigen monatlichen Einstiegspreise. Für deutsche Unternehmen bietet vor allem das deutsche Hosting auf den Servern der Firma Hetzner in Nürnberg einen entscheidenden Vorteil gegenüber dem Wettbewerb. Es gilt jedoch auch zu beachten, dass die Softwarelösung von MessengerPeople ausschließlich für den Einsatz mit Messengern gedacht ist und derzeit keine Web-Anbindung zulässt (vgl. [13]).
4.13.2.1.2 Botmaker
Ähnlich dem System von MessengerPeople, setzt der spanische Softwareanbieter Botmaker vor allem auf den „Omnichannel“-Ansatz und bietet neben der Anbindung der herkömmlichen Messenger-Lösungen auch die Anbindung einer Website an den Chatbot Builder an. Darüber hinaus können auch klassische Businessmanager wie Slack, Microsoft Teams oder ähnliche Services an den Builder angeschlossen und verwendet werden. Diese Vielfalt lässt viele Unternehmen mit Botmaker zusammenarbeiten (vgl. [14]).
4.13.2.1.3 Spectrm
Die Berliner Software-Firma Spectrm hat ebenfalls eine Chatbot-Builder-Software mit integriertem Gateway auf dem Markt der Chatbot-Programmierungen platziert. Durch eine enge Zusammenarbeit mit den Entwicklern, können besonders große und komplexe Chatbot-Lösungen erstellt und verbessert werden. Das Gateway kann an jede beliebige API angeschlossen werden und bietet somit eine große Vielfalt an Möglichkeiten. Sowohl klassische Web-Seiten als auch Messenger-Systeme können an Spectrm angeschlossen werden (vgl. [15]).
4.13.2.1.4 CharterOn
Mit dem Chatbot Builder von ChatterOn stellen sie ihren Kunden in kürzester Zeit intelligente Chatbots zur Verfügung. Diese können sie etwa zur Beantwortung von einfachen Fragen oder für die Annahme von Tischreservierungen einsetzen. Besonders schnell geht das, wenn sie einen der zwanzig bereits vorgebauten Bots nutzen. Mit jeder Interaktion lernen die Chatbots dazu. Eine Integration einer Business-Anwendungen mit der Chatbot-Plattform ist über eine API möglich. Wer mag, hat zudem die Möglichkeit, seine Bots zu monetarisieren: durch den Einbau kontextbezogener und relevanter Werbung. Wer die Bots nicht selbst bauen möchte, kann das ChatterOn Team beauftragen, diese Arbeit zu übernehmen.
Anders als bei anderen Chatbot-Anbietern, die in ihren Paketen eine maximale Obergrenze für die monatlichen Interaktionen vorgeben, orientieren sich die Preise bei ChatterOn exakt an Ihrem tatsächlichen Bedarf. Pro Nachricht bezahlen Sie weniger als einen Cent und können so theoretisch unbegrenzt viele Chatbots erstellen. Für Start-ups ist zudem das Free-Paket interessant. Dieses ist komplett kostenfrei, sie haben Zugriff auf alle Funktionen des Tools und können unbegrenzt viele Chatbots erstellen. Allerdings ist dieses Angebot auf 15.000 Nachrichten pro Monat begrenzt (vgl. [16]).
Gesondert zu betrachten sind die Anbieter Chatfuel.com und manychat.com. Diese sind ausschließlich auf die Chatbot-Programmierung von Facebook Messenger Chatbots spezialisiert. Darüber hinaus ist das Hosting ihrer Services in den USA somit und nur schwierig in die DSGVO-Konformität zu bringen.
4.13.2.1.5 Chatfuel
Die weltweit angewandte Chatbot-Plattform ist die derzeit am häufigsten eingesetzte Chatbot-Plattform für den Facebook-Messenger. Einfache Drag-and-Drop Funktionen ersetzten Programmierkenntnisse und der Bot-Dialog lässt sich einfach mit diversen Medienformaten anreichern. Durch die Möglichkeit die im Facebook Messenger gängigen Buttons zu verwenden, bietet sich die Software vor allem für das Erstellen von einfachen bis hin zu komplexen Klick-Chatbots an. Die Softwarelösung ist ein reines Online-Tool und ausschließlich in englischer Sprache verfügbar. Bis zu einer Anzahl von 1000 Abonnenten ist die Nutzung kostenlos. Vollständigen Zugriff auf alle Features der Software kann kostengünstig in einer Vollversion erworben werden (vgl. [17]).
4.13.2.1.6 Manychat
ManyChat ist ein komplett englischsprachiges Tool zur Erstellung von Chatbots für den Facebook Messenger. Mit ManyChat lassen sich sehr umfangreiche Chatbot-Lösungen erstellen. Durch einfache Drag-and-Drop Funktionalität und umfangreiche Dokumentation als auch Tutorial-Sektion lässt sich die Software intuitiv bedienen. Durch die Möglichkeit des sogenannten Human-Takeovers ist eine Verbindung vom Chatbot zu einem Service-Mitarbeiter einfach abbildbar. Die Software lässt sich durch Schnittstellen einfach mit z. B. Shopify, Mailchimp, Google Sheets, Hubspot und weiteren Systemen verbinden. Die Basisversion der Chatbot-Lösung ist kostenfrei. Sind jedoch gesonderte Möglichkeiten wie zum Beispiel die Eingabe und Speicherung von Nutzerdaten von Nöten, muss eine kostengünstige Profi-Version erworben werden (vgl. [18]).
4.13.3 Chatbots auf Basis von künstlicher Intelligenz bzw. Machine Learning
Chatbots auf Basis von künstlicher Intelligenz starten im Gegensatz zu Klick-Chatbots stets mit einer ausformulierten Fragestellung seitens des Users. Es wird dem Nutzer also kein Auswahlmenü präsentiert, durch das er den Dialog erleben kann. Die grundsätzliche Funktionsweise eines solchen Chatbots lässt sich wie in Abb. 4.11 darstellen.[image: ../images/466346_1_De_4_Chapter/466346_1_De_4_Fig11_HTML.png]
Abb. 4.11Funktionalität von Chatbots auf Basis von künstlicher Intelligenz


Der Chatbot nimmt die Fragestellung des Users entgegen und vergleicht diese mit den bereits hinterlegten Fragestellungen in einem N-dimensionalen Raum. Mehrere Frageabsichten, die zum selben Ziel führen, bilden innerhalb dieses Raumes eine „Wolke“. Ein Beispiel, wie ein solcher Chatbot arbeitet, wurde bereits in Abschn. 4.11 geben.
4.13.4 Flow-Plattformen
Unternehmen die einen Chatbot einführen möchten, egal ob im Kundenservice oder für Marketing-Zwecke, stehen vor einer Aufgabe, die viel Prozessmanagement abverlangt. Um diese Arbeit vor allem im Team einfacher erledigen und abstimmen zu können, bietet es sich an, vor der eigentlich Programmierung eines Chatbots, über sogenannte Chatbot-Plattformen oder in Eigenentwicklung über eine Code-Plattform, eine generelle Übersicht der Dialogstruktur in Form eines Dialogflows mit einem der gängigen Flowchart-Plattformen zu erstellen. Sind die grundsätzliche Ausrichtung des Chatbots sowie die Hauptthemenfelder bestimmt, ist es über eine Flowchart-Software wesentlich einfacher die darauffolgenden Stränge eines Chatbot-Dialoges zu definieren und auch mit Inhalten zu bestücken. Darüber hinaus ist ein Online Flowchart wesentlich einfacher mit anderen Teammitgliedern oder Entscheidungspositionen innerhalb des Unternehmens zu teilen. Auch, wenn die Teamarbeit mit Flipchart und Post-it-Zetteln gemacht werden sollte, ist es empfehlenswert die Daten später in eine Flowchart-Software zu übertragen.
Im Folgenden werden die gängigen fünf Plattformen kurz vorgestellt.
4.13.4.1 Cacoo
Durch seine bereits integrierten Vorlagen die mit individuellen Formen, Farben und Prozesssymbolen editiert werden können, bietet Cacoo eine vollumfängliche Online Flowchart Software an. Der Einstieg ist bis zu einer gewissen Anzahl von Charts kostenlos und die in allen Versionen enthaltenen Team-Funktionen bringen nicht nur eine Kommentarmöglichkeit, sondern darüber hinaus auch eine In-App-Chat-Funktionalität. Es kann also im gesamten Team live am Flowchart gearbeitet werden. Ebenfalls können Charts via Link geshared werden und diverse Berechtigungen hinterlegt werden. Preislich liegt Cacoo im Mittelfeld und bietet verschiedene Bezahlmodelle an (vgl. [19]).
4.13.4.2 Creately Flowchart
Der Anbieter fällt vor allem durch viele Vorlagen und eine sehr große Bibliothek für Formen, Grafiken und Gestaltungsvorlagen auf. Die Software kann sowohl als Desktop-Anwendung als auch als Web-Applikation verwendet werden. Umfangreiche Team und Kollaborationsfunktionen erweitern das Angebot des Anbieters. Besonders interessant sind die Integrationsmöglichkeiten zu JIRA, Confluence und auch FogBugz. Das Produkt ist mit derzeit vier Euro pro Monat pro Lizenz recht kostengünstig. Der Anbieter bietet jedoch keine kostenlose Basis- bzw. Testversion an (vgl. [20]).
4.13.4.3 Lucidchart Flowchart
Lucidchart ist eine sehr einfach zu bedienende Online Flowchart Software, die mit ansprechenden Drag-and-Drop Funktionen schnelle Ergebnisse erzeugen kann. Besonders hilfreich sind dynamische Abstandsanzeigen und ein Liniengitter, dass die Positionierung von Elementen einfacher macht. Eine Team-Funktionalität mit Limechat und Kommentarfunktion sowie diverse Schnittstellen zu JIRA und Co. Runden die Software ab. Eine kostenlose Basisversion ist verfügbar, jedoch auf derzeit 60 Objekte je Chart beschränkt. Ein Manko der Software ist der fehlende PDF-Export von Diagrammen (vgl. [21]).
4.13.4.4 Microsoft Visio
Auch Microsoft bietet eine Flowchart Software auf dem Markt an. Visio ist die Wahl für Unternehmen die bereits Office 365 einsetzen oder das lokale Hosting nutzen möchten. Team-Funktionalitäten als auch Schnittstellen zu anderen Microsoft Produkten machen die Arbeit einfach. Die Drag-and-Drop-Funktionalität sowie die gewohnte Microsoft Software-Ansicht lassen viele Unternehmen diese Lösung nutzen. Inkludiert in das Microsoft 365 Abonnement oder einmal für ca. 400 EUR ist der Preis jedoch sehr hoch (vgl. [22]).
4.13.4.5 Draw.io
Eine kostenlose jedoch nicht für Teams anwendbare Lösung ist die Softwarelösung Draw. Das Erstellen von Flowcharts für Präsentationen oder Besprechungen ist hiermit ohne Anmeldung und ohne Kosten schnell und einfach realisierbar. Klassische Elemente der Prozessabbildung und einfache Grafiken machen es möglich. Ein Export ist jedoch nur im XML-Format möglich (vgl. [23]).
4.13.4.6 Botsociety
Eine Besonderheit in der Software-Welt für Chatbots und Flowcharts stellt der Anbieter Botsociety dar. Mit Hilfe der einfach zu bedienenden Software lassen sich Mockups von Chatbots für diverse Plattformen erstellen. Zum einen für den klassischen Webchat, ebenfalls aber für WhatsApp, Facebook Messenger, Google Assistant, Alexa oder sogar Slack. Mit Botsociety besteht nicht die Möglichkeit einen tatsächlichen Chatbot herzustellen, sondern vielmehr eine einfache und vor allem für Teams schöne grafische Darstellung eines geplanten Chatbots zu erzeugen. Dieses Mockup mit der dazu erstellen Flowchart-Software kann dann einem tatsächlich mit Code arbeitenden Entwicklerteam übergeben werden und von der Rohform in einen tatsächlichen Chatbot umgewandelt werden (vgl. [24]).
Zusammenfassung
	Um einen Chatbot zu erstellen, müssen unterschiedliche Services miteinander kombiniert werden.

	Eine besondere Rolle spielen Dienste für Natural Language Understanding (NLU).

	Moderne NLU-Dienste nutzen Machine Learning-Mechanismen, einen Teilbereich der künstlichen Intelligenz.

	Weitere Dienste, beispielsweise zur Erkennung gesprochener Sprache oder zur Bilderkennung, können individuell ergänzt werden.

	Mit Hilfe von KI können Texte in andere Sprachen übersetzt und Emotionen erkannt werden.

	Chatbots sollten an möglichst viele Informationsquellen angeschlossen werden, um stets die beste Antwort geben zu können.

	Conversational Platforms stellen eine mögliche Alternative zur individuellen Chatbot-Lösung dar.

	Es gibt bereits fertige Plattformen auf denen individuelle Chatbots entwickelt werden können. Dies spart Zeit und Geld.
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Zusammenfassung
Das Conversation Design gewinnt als eigenständige Disziplin zunehmend an Bedeutung. Unter Anwendung kooperativer Gesprächsprinzipien modellieren in umfangreichen Chatbot-Projekten Fachkräfte wie Redakteure oder Drehbuchautoren linguistische Bausteine, die in der Dialogarchitektur des Chatbots die sprachliche Grundlage der Mensch-Maschine-Interaktion bilden. In diesem Kapitel wird unter anderem die Dialoggestaltung über die verschiedenen Phasen der Chatbot-Entwicklung hinweg mit konkreten Beispielen aufgezeigt. Die Effizienz passender Dialog-Bausteine, die dank permanenter Anpassungen im Lebenszyklus eines Chatbots stets gesteigert wird, wird durch einen Vergleich zweier bekannter Chatbots verdeutlicht. Ein Überblick der möglichen Elemente der Gesprächsführung gibt praktische Anhaltspunkte für passende Textbausteine in erfolgreichen Projekten.
Das Conversation Design gewinnt als eigenständige Disziplin zunehmend an Bedeutung. Unter Anwendung kooperativer Gesprächsprinzipien modellieren in umfangreichen Chatbot-Projekten Fachkräfte wie Redakteure oder Drehbuchautoren linguistische Bausteine, die in der Dialogarchitektur des Chatbots die sprachliche Grundlage der Mensch-Maschine-Interaktion bilden.
Zusammen mit der technologischen Basis (beispielsweise Machine Learning) entstehen so Dialogstrukturen, die dem Nutzer Konversationen mit dem Bot über mehrere Schritte und verschiedene Lösungsanforderungen hinweg ermöglichen.
In diesem Kapitel wird unter anderem die Dialoggestaltung über die verschiedenen Phasen der Chatbot-Entwicklung hinweg mit konkreten Beispielen aufgezeigt. Die Effizienz passender Dialog-Bausteine, die dank permanenter Anpassungen im Lebenszyklus eines Chatbots stets gesteigert wird, wird durch einen Vergleich zweier bekannter Chatbots verdeutlicht. Ein Überblick der möglichen Elemente der Gesprächsführung gibt praktische Anhaltspunkte für passende Textbausteine in erfolgreichen Projekten.
Zum Abschluss des Kapitels werden weitere Arbeiten beschrieben, mit denen ein Conversation Designer zum Erfolg eines Chatbots mit „Persönlichkeit“ beiträgt – so etwa Zielgruppenanalyse und Persona-Definition.
5.1 Die Macht der (persönlichen) Sprache im Bot
Die Kosten einer Chatbot-Entwicklung werden regelmäßig gegen die Möglichkeit gerechnet, mit dieser neuen Nutzerschnittstelle zum Beispiel die Service-Organisationen zu entlasten und damit einen veritablen Return of Invest (ROI) zu erreichen.
Argumente wie:	Schnelligkeit durch Reduzierung der Wartezeiten auf Service-Antworten

	Verfügbarkeit (24/7/365)

	eine gute User Experience

	oder auch eine Erhöhung der Conversion Rate z. B. im Bestellprozess



werden dabei oft als Vorteile genannt. Demgegenüber steht beispielsweise das Urteil der Stiftung Warentest, die im September 2018 das Ergebnis eines Tests der Service-Instanzen deutscher Telekommunikationsanbieter veröffentlichte. Untersucht wurden dabei elf Telefon-Hotlines, vier Chatbots und vier Live-Chats (vgl. [1]). Das Ergebnis im Hinblick auf die Qualität der vier getesteten Chatbots war ernüchternd. Kein Chatbot kam über die Note „mangelhaft“ hinaus. Ein Indiz für die schlechten Ergebnisse lieferte das Testverfahren selbst:
„Um die Anbieter zu testen, simulierten wir keine technische Störung, sondern stellten lediglich drei Alltagsfragen. Wir erkundigten uns zum Beispiel, wie wir ein Smartphone kindgerecht einrichten können“, erläuterte die Stiftung Warentest und veröffentlichte einige der Testfragen:
	Tester:
	„Mein Patenkind bekommt mein altes Handy: Welcher Tarif passt und was muss ich beachten?“

	Vodafone-Kabel-Chatbot „Julia“:
	„...Sie glauben doch nicht, dass ich mich von Ihnen derart beschimpfen lasse? Bitte unterlassen Sie es, so mit mir zu reden.“





Das weiter oben genannte Argument der „guten User Experience“ wird im Fall einer solchen Antwort, die neben der offenkundig negativ zu bewertenden „Tonalität“ des Chatbots auch kein für den Nutzer verwertbares Ergebnis liefert, nicht aufrecht zu erhalten sein.
Die Fragestellung, ob die Anfrage des Testers über den Use Case des Chatbots „Julia“ überhaupt berücksichtigt ist, bzw. zu berücksichtigen ist, spielt bei einer Bewertung der Konversation keine Rolle. „Julia“ war von Vodafone ausdrücklich nicht als Single-Task-Bot deklariert, der nur stumpf auf den Use Case und festgelegten Scope hin abarbeitet, sondern eigens mit einer Persönlichkeit ausgestattet. „Julia“ sollte Vodafone-Kabel-Kunden bei Fragen zu Produkten und auch zum Unternehmen helfen. Darüber hinaus wurden Kunden etwa per Newsletter aktiv dazu aufgefordert, den Chatbot für Konversationen zu nutzen: „Sie möchten einfach plaudern? Das geht natürlich auch. Ich freu mich auf Sie.“ (vgl. [2]). In der Summe hätte der Tester also erwarten können, dass „Julia“ auf seine Anfrage beispielsweise wie folgt eingeht:
	Tester:
	„Mein Patenkind bekommt mein altes Handy: Welcher Tarif passt und was muss ich beachten?“

	Vodafone-Kabel-Chatbot „Julia“:
	„Es tut mir leid, ich bin die Expertin für Kabel-Produkte von Vodafone Deutschland. Darf ich ihre Anfrage an einen meiner Service-Kollegen weiterleiten?“





Um einen Chatbot in die Lage zu versetzen, im Rahmen seiner durch Use Case und Scope festgelegten Möglichkeiten auf nahezu jede (sehr gute Chatbots schaffen nach einer längeren Laufzeit mit einhergehender Trainingsphase Quoten von über 90 % positiver Kunden-Feedbacks) Anfrage adäquat zu reagieren, bedarf es eines komplexen Zusammenspiels mehrerer, disziplinübergreifender Kompetenzen. Diese werden im Folgenden vorgestellt.
5.1.1 Rollenbilder und Kompetenzen bei der Entwicklung von Chatbots
Entwickler-Teams für Chatbots bestehen längst nicht mehr ausschließlich aus Programmierern. Um eine für alle Seiten hilfreiche User-Experience zu gewährleisten, sind verschiedene Kompetenzen gefragt, die sich grob auf Expertisen in den folgenden Bereichen/Wissensgebieten aufteilen lassen:	Dialogschreiber: zum Beispiel Redakteure, Drehbuchautoren, Sprachwissenschaftler

	Linguisten

	(Conversational) UX-Designer

	Content-Manager

	Techniker

	Psychologie





Der Dialog-Gestaltung kommt dabei in allen Phasen (Konzeption, Entwicklung, Proof of Concept, Live-Gang und Lebenszyklus) der Entwicklung eine bedeutsame Rolle zu, die beispielsweise von Chatbot-Summit-Gründer Yoev Barel im Interview mit „futurzone.de“ (vgl. [3]) wie folgt beschrieben wird:
„Die technischen Grafikdesigner von gestern sind die Chatbot-Schreiber von heute. Schreiber sind ein essenzieller Bestandteil der Bot-Revolution, schließlich baut diese auf Konversation auf.“
Der Prozess des Conversation-Designs ist sozusagen das Dach, unter dem all diese vorgenannten Kompetenzen und Wissensgebiete im Hinblick auf einen guten Dialog zwischen Mensch und Maschine zusammenwirken.
5.1.2 Conversation Design
Eine gute Definition für diese noch recht junge Disziplin liefert die Firma Google (Quelltext abgerufen und frei übersetzt aus dem Englischen, vgl. [4]):
Conversation Design ist demnach eine Designsprache, die auf menschlicher Konversation basiert (ähnlich wie Materialdesign eine Designsprache ist, die auf Stift und Papier basiert). Je mehr eine Benutzeroberfläche humane Konversation nutzt, umso weniger muss den Benutzern beigebracht werden, wie man sie benutzt. Es ist eine Synthese aus mehreren Designdisziplinen, darunter Sprachbenutzeroberflächendesign, Interaktionsdesign, visuelles Design, Motion Design, Audio-Design und UX-Schreiben.
Die Rolle eines Gesprächsdesigners ist die eines Architekten, der herausfindet, was Benutzer in einem Raum tun können, während er sowohl die Bedürfnisse des Benutzers als auch die technologischen Einschränkungen berücksichtigt. Sie kuratieren das Gespräch und definieren den Ablauf und die zugrundeliegende Logik in einer detaillierten Designspezifikation, die die gesamte Benutzererfahrung repräsentiert. Sie arbeiten mit Stakeholdern und Entwicklern zusammen, um die Entwürfe zu wiederholen und die Erfahrung zum Leben zu erwecken.
Conversation Designer sollten als Grundlage ihrer Arbeit die Verwendung der Sprache im Gesprächskontext sehen – also sich das Verständnis der Eckpunkte zu eigen machen, die das Gespräch überhaupt erst zu einem Gespräch machen.
Zu diesen Eckpunkten gehören beispielsweise:	Kooperative Prinzipien und

	Kontext





Kooperative Prinzipien und Kontext
Die kooperativen Prinzipien gehen auf Paul Grice zurück. (vgl. [5]). Georg Meggle übersetzt den Kern des Prinzips wie folgt:
„Mache deinen Gesprächsbeitrag jeweils so, wie es von dem akzeptierten Zweck oder der akzeptierten Richtung des Gesprächs (talk exchange) an dem du teilnimmst, gerade verlangt wird.“
Im Weiteren unterscheidet Grice zwischen (vgl. [6]): 	1.Konventioneller Implikatur: ergibt sich aus der wörtlichen Bedeutung des geäußerten Satzes.

 

	2.Gesprächsimplikatur: verlangt über die wörtliche Bedeutung hinaus eine Ergründung des tieferen Sinns im Kontext.

 





Werden diese Grundregeln im Conversation Design berücksichtigt, besteht bereits eine hohe Wahrscheinlichkeit, dass der Dialog zwischen Chatbot und Nutzer vom Nutzer als produktiv bzw. erfolgreich bewertet wird.

Tab. 5.1Variante 1: Chatbot-Unterhaltung mit Mitsuku


	Nutzer
	Mitsuku

	Hey Mitsuku! How are you today?
	 
	 	Can I help you? Ah. I’m doing fine thanks how are you?

	I’m not doing so well
	 
	 	Sorry to hear it. What’s wrong?

	Just like that. The weather is bad, so is the mood
	 
	 	Yes, that’s all there is to it. Where would you rather be?

	I love the mountains. But the weather won’t be better there either
	 
	 	I like the view from the top of a mountain. You love the mountains. What do you like about it so much? It goes without saying. Being in a pleasant climate is important for your health

	Yes, health is important. Maybe that’s why I’m not doing so well
	 
	 	Groovy. What would you do if it didn’t exist? Hmmm... That sounds like agreement to me. Sorry to hear it. What’s wrong?

	Headache all the time. Maybe I’m just overworked
	 
	 	That is a lot. I sometimes get a headache when I learn too much at once. Why are you overworked

	A lot of stress. Overtime. Responsibility ...
	 
	 	How many? When cheese gets its picture taken, what does it say? Do you prefer books or tv?



Tab. 5.2Variante 2: Chatbot-Unterhaltung mit ELIZA


	Nutzer
	ELIZA

	Hey Eliza! How are you today?
	 
	 	I am fine, thank you

	I’m not doing so well
	 
	 	Continue, please

	Just like that. The weather is bad, so is the mood
	 
	 	I am sorry to hear that

	Thank you for your sympathy
	 
	 	Why are you interested in my sympathy?

	Because you understand my situation?
	 
	 	What other reasons might there be?

	No other reasons
	 
	 	...




Anwendung der kooperativen Regeln und Kontext bei Bots: Testvergleich zwischen „Mitsuku“ und „ELIZA“
Die „Wirkung“ der oben genannten Grundregeln lässt sich am besten anhand eines Chatbot-Dialoges nachvollziehen. Für den Test wurde ein identischer Dialog-Einstieg mit „Mitsuku“ (vgl. Tab. 5.1 mit Variante 1) und „ELIZA“(vgl. Tab. 5.2 mit Variante 2) gewählt (Das folgende Beispiel ist in der englischen Sprache belassen worden). Beide Bots wurden für diesen Vergleich über die jeweils verfügbaren Internetadressen aufgerufen1.
Das Ziel war es ursprünglich, beide Bots – also Mitsuku und ELIZA – einen identischen Dialog (mit Blick auf die geäußerten Intents des Nutzers: völlig identische Antworten, Fragen und Äußerungen der Bots war von vornherein nicht zu erwarten) mit dem Nutzer durchlaufen zu lassen. Dies unter Beachtung der zuvor erwähnten kooperativen Grundregeln und des Kontextes. Letztendlich unterscheiden sich die Dialogverläufe jedoch bereits ab einem relativ frühen Zeitpunkt erheblich. ELIZA kann mit dem festgelegten Thesaurus und repetitiver Vorgehensweise nur vergleichsweise „kurz“ zu einem produktiven Gesprächsverlauf nach diesen Regeln beitragen. Da die Testfragen einen Nutzer simulieren sollen, dem es zwar einerseits am Tag des Gesprächs allgemein nicht allzu gut geht (Nutzer ist generell gestresst, hat Kopfschmerzen), der andererseits allerdings hauptsächlich ein wenig „plaudern“ will, ist auch die „Persona“ von „ELIZA“ als Therapeuten nicht vollständig zweckführend. Somit sind aus Sicht des Nutzers ein relevanter Kontextbezug und ein Mehrwert aus dem Gesprächsverlauf nicht ausreichend gegeben. Das Gespräch erleidet einen „Bruch“ spätestens, als sich der Nutzer zuvor noch bei ELIZA für dessen Anteilnahme bedankt: „Thank you for your sympathy“, woraufhin ELIZA fragt: „Why are you interested in my sympathy?“. Dies wäre in einer Umgebung, die der Persona-Definition von ELIZA entspräche, wie zum Beispiel in einer psychotherapeutischen Praxis, durchaus eine erwartbare Frage, die der Nutzer aufgrund der dann vorliegenden Gesprächssituation und den Umgebungsfaktoren wahrscheinlich ausführlicher beantworten würde. Hier aber führt diese Frage zu der Gegenfrage des Nutzers: „Because you understand my situation?“. In Bezug auf die Gesprächsimplikatur wäre nun eine Wendung in der Conversation durchaus angebracht, Hintergrundinformationen wie ein dieser letzten Gegenfrage zwischen den Zeilen entnehmbarer Gefühlszustand der Verwunderung bzw. bereits vorhandener Genervtheit werden von ELIZA jedoch nicht berücksichtigt.
Wohlgemerkt: Hierbei geht es in Bezug auf das Conversation Design nicht darum, das der Bot etwa mittels direkter KI-Unterstützung den Gefühlszustand des Nutzers analysiert (in einer vollständigen Connected-Reality wäre dies z. B. bei einer Voice-Schnittstelle mittels Sprachanalyse und korrespondierender Auswertung etwa der Sensordaten einer Smartwatch durchaus technisch denkbar), sondern ausschließlich darum, mit welchen Mitteln der Gesprächsführung ein Dialog durch den Chatbot produktiv geführt werden kann.
Elemente der Gesprächsführung sind beispielsweise:	Begrüßung: Der Chatbot stellt sich (seine Persona) und seine Funktion vor.

	Ende: Implikation eines möglichst natürlich wirkenden Gesprächsendes, um den Nutzer einen Abschluss zu bieten und die soziale „Intelligenz“ des Chatbots zu betonen.

	Frage: Fragen bieten beispielsweise in geschlossener, offener oder alternativer Form eine effiziente Gestaltungsmöglichkeit für den Dialog. Fragen, die den Kontext untermauern oder qualifizieren, lassen sich gezielt einsetzen, um dem entwicklerseitig festgelegten Gesprächszweck zu dienen.

	Bestätigung: Gibt dem Nutzer die Bestätigung, dass das Geschriebene und welche seiner Eingaben vom Bot erfasst und gegebenenfalls verarbeitet werden.

	Info-Bausteine: Fassen mehrere, kontextbezogene Inhalte zusammen und lassen sich optimal mit Auswahlbausteinen verknüpfen, die gerade bei komplexen Sachverhalten und Aufgaben die notwendige Struktur in den Gesprächsverlauf bringen.

	Vorschlag: Helfen Nutzern Entscheidungen zu treffen, die innerhalb der „Macht“ des Chatbots liegen. Vorschläge können auch auf Inhalte oder Funktionen hinweisen, die der Nutzer nicht kennt.

	Entschuldigungen: Sind angebracht, wenn der Chatbot einen Inhalt nicht interpretieren kann oder keine Antwort weiß, da sein Use Case/Scope diesen Inhalt nicht abdecken. Eine Konversation, in der der Chatbot sich mehrfach entschuldigt, hinterlässt jedoch meist keinen guten Eindruck beim Nutzer – zum Beispiel im Hinblick auf die Kompetenz des Tools sein Anliegen tatsächlich lösen zu können.





Unter Beachtung vieler dieser Elemente der Gesprächsführung entwickelt sich bei dem Testdialog mit „Mitsuku“ eine deutlich längere und im Hinblick auf den Kontext auch produktivere Konversation als im direkten Vergleich zu ELIZA. Hierfür sind mehrere Gründe anzuführen:	Die Persona „Mitsuku“ ist für den Kontext der beschriebenen Ausgangslage geeigneter als ELIZA und dementsprechend angelegt.

	Nicht zu vergessen ist der Entwicklungszeitraum und die einhergehenden Einflüsse auf die beiden Chatbots – insbesondere auch die erweiterten technischen Möglichkeiten des „Mitsuku“-Bots.

	Das Conversation Design ist beim Chatbot von Steve Worswick deutlich detaillierter. Antworten werden mit geschickten Rückfragen verbunden, dem Gespräch werden so kontextbezogene Wendungen gegeben. Die kooperativen Prinzipien kommen so besser zur Geltung.






5.1.3 Conversation Design in den verschiedenen Phasen der Chatbot-Entwicklung
Nachfolgend wird der Part der Gesprächs- bzw. Dialogdesigner in den einzelnen Phasen der Chatbot-Entwicklung beschrieben.
5.1.4 Phase 1 – Konzeption
Um im Rahmen einer „Persona“-Definition ein sprachliches Setup zu entwickeln, das später mitunter ausschlaggebend für die erfolgreiche Nutzung des Chatbots sein wird, ist der für das Projekt festgesetzte „Scope“ als substanzielle Grundlage für das Conversation-Design genaustens unter die Lupe zu nehmen. Anhand eines Beispiels lässt sich dies am besten verdeutlichen:
Aufgabe: Chatbot für ein Reiseportal
Ein Reiseportal hat mehrere Touchpoints (Website, App, Facebook, Instagram, Messenger, aber auch Print in Form von Zeitungsanzeigen) für die Kundenkommunikation in seiner Customer Journey. Die Customer Journey ist bereits ausgearbeitet – das Reiseportal hat seinen Point of Sale ausschließlich digital strukturiert und spricht mit günstigen Erlebnisreisen im Kern eine jüngere bis mittelalte Zielgruppe von 14 bis 49 Jahren an.
Chatbots sollen orchestriert über alle Kanäle hinweg zum Einsatz kommen, und neben Informationen und Anfragen auch direkt Buchungsvorgänge ermöglichen.

Die Zielgruppenanalyse ergibt, dass sich sehr verschiedene Nutzergruppen über die verschiedenen Kanäle hinweg auf das Portal bewegen. Eine zielgruppenspezifische Ansprache zu definieren, ist aufgrund dieser Diversifikation im Hinblick auf Merkmale wie Alter, Herkunft, Geschlecht, Kaufkraft etc. nur sehr bedingt erfolgversprechend.
Nehmen wir stattdessen die Ausgangslage: Der Mensch kommuniziert mit einer Maschine anstatt mit einem anderen Menschen. Betrete ich stattdessen das gute alte Reisebüro in der Ortsmitte, dass es dort schon gefühlt „immer“ gibt, treffe ich auf die Mitarbeiterin, die schon vor 10 Jahren meine Reisebuchung bearbeitete. Kann es der Chatbot hiermit „aufnehmen“, ein ähnliches Kundenerlebnis bieten? Nein – soll er auch nicht. Wenn ein Chatbot plötzlich mit mir über den neuesten Dorftratsch plaudert bin ich aller Voraussicht nach sehr irritiert und höchstwahrscheinlich abgeschreckt. Dennoch bietet der Chatbot sehr wohl Potenzial bei der Erweiterung und Stärkung der Marke, welches es zu nutzen gilt.
Auch das Online-Reiseportal hat Mitarbeiter, die es mit ihren Möglichkeiten – sei es beim Verfassen eines Beitrags für den Reise-Blog oder bei der Beantwortung eines Facebook-Posts – zu verstehen wissen, eine individuelle Note in die Kundenkommunikation zu bringen. Im Sinne einer starken User Experience gilt es nun, sinnbildlich einen dieser Mitarbeiter/eine dieser Mitarbeiterinnen in den Chatbot zu „transferieren“. Der Charakter lässt den Bot zum Leben erwachen und hilft den Kunden zu verstehen, mit wem sie interagieren.
Um den Charakter eines Bots zu „formen“, benötigt der Conversation-Designer neben den zuvor genannten Erfahrungswerten und Konversationsbausteinen verschiedene Informationen und Arbeitsschritte, die in der nachfolgenden Checkliste stichpunktartig aufgeführt werden:	Persona-Definition

	Customer-Journey-Map

	Name des Bots

	gegebenenfalls Avatar (Visualisierung)

	Tonalität (Berücksichtigung der Corporate Language und der „Spielregeln“ des verwendeten Kanals, z. B. Messenger-Dienst vs. Webseite vs. Smart-Speaker)

	Emotionen mit Smileys, Ausdrücken und Redewendungen unterstreichen

	Sammlung neutraler Sprüche/Witze zum Auflockern

	Synonyme verwenden, um Wiederholungen zu vermeiden

	Alternativformulierungen aktiv nutzen





Nachfolgend ein Vergleich zweier Konversationen, die den Unterschied eines Reiseportal-Chatbots aufzeigen, wenn bzw. kein Conversation-Design zum Zuge kommt:
Variante 1: Chatbot-Dialog ohne Conversation-Design
Hallo, ich bin ihr virtueller Reiseassistent. Ich gebe Ihnen Informationen über die verfügbaren Reise-Ziele und führe durch den Buchungsvorgang. Lassen Sie mich mit einer Frage starten: Wo soll es hingehen?
Mallorca
Okay: Mallorca. Bitte wählen Sie nun den Tag der An- und den Tag der Abreise im Kalender:
Montag, 6. Mai 2019 bis Montag, 13. Mai 2019
Alles klar: Vom 6.5.19 bis 13.5.19. Bitte geben Sie die Anzahl der Reisenden ein:
2
Okay: 2 Reisende. Sind alle Reisenden volljährig?
Nein
Bitte geben Sie das Alter der Reisenden im Formular an ...

Dieser Chatbot wird über drei bis vier weitere Dialogschritte zum Ergebnis führen, trägt aber über die reine Buchung hinaus nichts zu einer aktiven Kundenbindung bei.
Variante 2: Chatbot-Dialog über den Facebook Messenger (mit Conversation-Design)
Hi Tina! Ich bin Marc, dein interaktiver Reiseführer :) Ich habe unsere neuesten Angebote für dich. Wenn Du schon weißt, wo Du hinwillst lass es mich einfach wissen ;)
Marc, ich möchte nach Malle... :)
Mallorca – ab auf die Insel! Nimmst du mich mit? :) Okay, Scherz beiseite ;) Klick bitte auf dem Kalender auf deinen gewünschten Reisezeitraum und ich suche unsere Top-Angebote für Dich zusammen!

Diese Variante adressiert den Nutzer mit einer individuelleren Tonalität unter Berücksichtigung der üblichen Sprachregelung auf dem Reiseportal. Die gezielt verwendeten Emojis kennt der Nutzer in der Regel aus dem üblichen Gebrauch bei Messaging-Diensten.
5.1.5 Phase 2 – Entwicklung
In der zweiten Phase müssen die Identifizierung und der Umgang mit den Intents, Entitys und Utterances des Nutzers festgelegt werden. Im Folgenden werden diese im Einzelnen beschrieben.
	1.Utterance (Aussage): Alles, was der Benutzer sagt. Wenn ein Benutzer zum Beispiel „Zeige mir die Finanznachrichten von gestern“ eingibt, ist der ganze Satz die Äußerung.

 

	2.Intent (Absicht): Die Absicht des Benutzers. Wenn ein Benutzer beispielsweise „Zeige mir die Finanznachrichten von gestern“ eingibt, ist es die Absicht des Benutzers, eine Liste von Finanznachrichten abzurufen. Intents erhalten einen Namen, oft ein Verb und ein Substantiv, wie z. B. „zeige Nachrichten“.

 

	3.Entity (Entität): Eine Entität modifiziert die Absicht. Wenn ein Benutzer beispielsweise „Zeige mir die Finanznachrichten von gestern“ eingibt, sind die Einheiten „gestern“ und „Finanzen“.

 





Ein leistungsfähiger Chatbot entsteht, wenn das System mit den nötigen Daten trainiert wird. Bleiben wir beim vorherigen Beispiel:
Der Scope des Chatbots für das Reiseportal liegt bei Buchungs- und Serviceanfragen sowie Informationen zu denen vom Portal vermittelten Reisen. Der Chatbot wird also tagtäglich mit Nutzeraussagen wie „Ich möchte eine Reise nach Mallorca buchen“ oder auch einfach nur „Ich will nach Malle“ arbeiten. Diese und beliebige Abwandlungen des Nutzerinteresses in vielfach unterschiedlich verpackten Aussagevariationen bis hin zu Dialekten und (annähernd) „Nonsens“ gilt es bereits im Vorfeld des Live-Gangs im Rahmen der Entwicklung zu berücksichtigen.
Exkurs: Hybride Chatbots
Chatbots sind aktuell trotz Künstlicher Intelligenz und optimierter Frameworks zumeist (noch) auf einem Entwicklungsstand, bei dem die Konzentrierung auf den zuvor festgelegten Use Case insbesondere durch eine dialogbasierte Form der „geschlossenen“ statt offenen Nutzerführung erreicht wird. Das Resultat sind „hybride“ Varianten: Mit NLP und NLU kommen Komponenten zum Einsatz, die dem System mit der Hilfe künstlicher Intelligenz die Möglichkeit geben, die vom Nutzer gestellten Anfragen im Rahmen der Mensch-Maschine-Kommunikation grundlegend zu verstehen.
Das durch die Zuarbeit der Dialogschreiber gegebene Dialog-Set kommt bei den Antworten, die die Maschine dem Menschen zu Verfügung stellt ebenso zum Tragen, wie bei der „Navigation“ der Nutzer. Plakativ formuliert lässt sich somit für einen großen Teil der Chatbot-Entwicklungen am Markt der Schluss ziehen, dass Künstliche Intelligenz (NLP, NLU) und echte Intelligenz (Entwickler, Dialog-Architekten) sich die Arbeit teilen.

5.1.6 Phase 3 – Proof of Concept
Ist der Chatbot konzipiert und erprobungsreif entwickelt, obliegt es regelmäßig Testgruppen für eine Nutzung unter Realbedingungen zu sorgen. In diesem Zusammenhang bietet es sich an, im Rahmen eines A/B-Tests unter anderem die Akzeptanz der Chatbot-„Persona“ intensiv zu evaluieren. Da es sich bei einem Chatbot regelmäßig um ein iteratives Projekt handelt, ist in dieser Phase noch vor dem Live-Gang ebenfalls eine umfangreiche redaktionelle Qualitätssicherung notwendig.
Redaktionelle Qualitätssicherung meint in diesem Zusammenhang nicht ausschließlich (aber natürlich auch) die permanente Prüfung der Rechtschreibung und Grammatik, sondern darüber hinaus insbesondere die korrekte Zuordnung der Intents und Entitys. Wird die Intention des Nutzers vom System nicht erkannt, so kann die Verbindung in den meisten Fällen im Live-Betrieb „händisch“ hergestellt werden. Die nicht korrekt identifizierte Anfrage wird in diesem Fall dem korrekten Node im Antwortenbaum zugeordnet.
5.1.7 Phase 4: Live-Gang und Lebenszyklus
Im Regelbetrieb soll der Chatbot ein definiertes Maß der Nutzeranfragen automatisiert beantworten, in kritischen Fällen an Servicemitarbeiter weiterleiten und generell zum Beispiel zur Entlastung einer Service-Organisation beitragen. Die Verarbeitung der Intents, Entities und Utterances ist der exemplarischen Abb. 5.1 zu entnehmen.[image: ../images/466346_1_De_5_Chapter/466346_1_De_5_Fig1_HTML.png]
Abb. 5.1Exemplarische Abbildung für Conversation Design


Das Conversation-Design ist auch nach dem Live-Gang noch nicht vollständig abgeschlossen, gilt es nun schließlich analog zu Phase 3, den Prozess der laufenden Korrekturen und Anpassungen aus Feedbacks und offensichtlichen Fehlern in der kontinuierlichen Umsetzung und auch im Hinblick auf Learnings für künftige Chatbot-Projekte am Laufen zu halten. Somit ist der Chatbot nach dem ersten „Going Live“ nicht komplett fertiggestellt. Vielmehr muss er im weiteren Verlauf ständig dazulernen. Dies bedeutet, dass an der Erkennung der Nutzerwünsche und den daraus generierten Antworten permanent (bis zu einem gewissen Gütegrad) gearbeitet werden muss. Es ist wichtig dies zu verstehen und allen Beteiligten (vor allem den Entscheidern, die meist kein großes technisches Verständnis mitbringen) klarzumachen, dass die reine Implementierung der ersten Chatbot-Variante und der Going Live nicht bedeuten, dass das Projekt erfolgreich beendet wurde. Vielmehr geht das Projekt mit dem Going Live in eine weitere Phase über.
Zusammenfassung
	Komplexe Chatbot-Projekte benötigen einen passenden Mix technologischer Services und effizienter Dialogbausteine.

	Conversation-Designer werden auch als Dialog-Architekten bezeichnet, da ihre Textbausteine und linguistischen Lösungen das sprachliche Gerüst eines Chatbots bilden.

	Die Anwendung kooperativer Grundregeln erhöht die Wahrscheinlichkeit, dass der Chatbot-Dialog vom Nutzer als erfolgreich bewertet wird.

	Neben der Entwicklung sprachlich adäquater und inhaltlich zielführender Dialogbausteine sind weitere Arbeitsschritte nötig, um den „Charakter“ eines Chatbots zu formen.

	Zu diesen Schritten zählen je nach Use Case und Komplexität eine Zielgruppenanalyse, Persona-Definition, Personalisierung durch Name, Tonalität und Small-Talk-Inhalten (wie Fun-Facts, Witzen, etc.).
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Zusammenfassung
Bei der Einführung von Chatbots handelt sich in der Regel um umfangreiche Projekte, die entsprechend gut geplant sein müssen. Damit schnell erste Erfolge sichtbar werden, empfiehlt sich ein agiles Vorgehen, bei dem die Inhalte nach und nach in den Chatbot eingepflegt werden. Einen Chatbot zu entwickeln ist jedoch mehr als ein Projekt: Noch wichtiger ist der anschließende Übergang in den regulären Geschäftsablauf und die kontinuierliche Verbesserung, denn nur so kann der Chatbot langfristig dabei unterstützen, die gesetzten Ziele zu erreichen (vgl. Abschn. 3.​1).
Ein Projekt bedeutet immer auch eine gewisse Unsicherheit. Im Laufe dieses Kapitels werden daher auch die Chancen und Risiken im Rahmen eines Business Case beleuchtet. Der Projektmanager sollte diese Risiken und die Zielsetzung stets im Auge behalten, um den maximalen Nutzen aus der Chatbot-Lösung zu generieren.
Für ein Chatbot-Projekt werden unterschiedliche Rollen benötigt. Das Spektrum reicht dabei von technischen Spezialisten bis hin zu Redakteuren. Die erforderlichen Kompetenzen sind innerhalb des Abschn. 6.4 beschrieben. Ein Chatbot-Projekt sollte immer mit einer klaren Zielsetzung durchgeführt werden. Das Kap. 3 kann dabei als Ideengeber dienen, auch hinsichtlich der aktuellen Herausforderungen und der gesetzten Ziele. Diese Zielsetzung wird in einem Business Case festgehalten. Dieses Kapitel zeigt die wichtigsten Punkte, die dabei berücksichtigt werden sollten.
Hinweis
Die Berechnung wurde zur Reduzierung der Komplexität vereinfacht. Es wurde z. B. nicht die Einarbeitungszeit der Mitarbeiter bei Neueinstellungen im IT-Support berücksichtigt. Auf der anderen Seite wurde die Anlernphase des Chatbot auch nicht exakt berechnet. Ebenso sind viele der Zahlen hergeleitet. Eine exakte Berechnung steht vom Aufwand in keinem Verhältnis zum Nutzen. Die hier dargestellte Berechnung bildet eine Grundlage für eine Entscheidung pro/contra Chatbot.

6.1 Projektbeispiel
Das folgende Projektbeispiel orientiert sich an einem fiktiven Unternehmen mit 2500 Mitarbeitern. Etwa 100 Mitarbeiter sind in der IT-Organisation des Unternehmens tätig, wobei davon wiederum 14 Mitarbeiter im IT-Support beschäftigt sind. Mehr zur typischen Verteilung von Mitarbeitern auf IT-Rollen ist in der „Studie IT Organisation 2018: Strategische Personalplanung!“[1] nachzulesen.
Das Unternehmen ist in den letzten Jahren gewachsen. Die Planung hat ergeben, dass bei unveränderter Arbeitsweise fünf weitere Stellen im IT-Support geschaffen werden müssten, um die Anfragen bewältigen zu können.
Aufgrund des starken Wachstums in den letzten Jahren, das sich voraussichtlich in den nächsten Jahren unverändert fortsetzen wird, werden Alternativen zur Optimierung des IT-Service gesucht. Ziel dabei ist, die Kosten für den IT-Support vom Wachstum des Unternehmens zu entkoppeln – also das Verhältnis von Mitarbeiter zu IT-Support-Mitarbeiter zu verändern. Dazu ist das Unternehmen bereit mit einem Return on Invest (ROI) von maximal 18 Monaten in die Zukunft zu investieren.[image: ../images/466346_1_De_6_Chapter/466346_1_De_6_Fig1_HTML.png]
Abb. 6.1Mitarbeiterwachstum: Die linke Skala bezieht sich auf die Mitarbeiter im IT-Support, die rechte Skala auf die Mitarbeiter im Gesamtunternehmen

Tab. 6.1IT-Support Personalplanung für verschiedene Szenarien mit und ohne Chatbot-Einsatz


	 	Historie
	Aktuell   
	Prognose

	Monate
	−12
	−6
	0
	6
	12
	18

	Mitarbeiter (Gesamt)
	2066
	2273
	2500
	2750
	3025
	3328

	Mitarbeiter (IT)
	97
	98
	100
	110
	121
	133

	Mitarbeiter (IT-Support) bei aktueller Service-Qualität
	14
	14
	14
	15
	17
	19

	Mitarbeiter (IT-Support) bei gewünschter Service-Qualität
	 	 	19
	21
	23
	25

	Mitarbeiter (IT-Support) bei gewünschter Service-Qualität mit Chatbot-Einsatz
	 	 	14
	15
	16
	17

	Differenz mit/ohne Chabot-Einsatz bei gewünschter Service-Qualität
	 	 	5
	6
	7
	8




Aus der Abb. 6.1 ist ersichtlich, dass die Linie „mit Chatbot-Einsatzgrqq deutlich unterhalb der Linie „ohne Chatbot-Einsatz“ verläuft. Es ist aber insbesondere auch ersichtlich, dass die Linie „mit Chatbot-Einsatz“ deutlich flacher verläuft. Dies zeigt die gewünschte Entkopplung der Kosten für den IT-Support vom Wachstum des Unternehmens.
Die Tab. 6.1 zeigt die Schätzungen, die eine Personalplanung ergeben hat. Dabei wird von drei unterschiedlichen Szenarien ausgegangen. Bei gleichbleibender Service-Qualität müsste die Anzahl der Support-Mitarbeiter um 10 % pro Jahr steigen, entsprechend des Unternehmenswachstums. Um die gewünschte Service-Qualität zu erreichen, müssten sofort fünf weitere Stellen geschaffen werden und zusätzlich müsste die Anzahl der Support-Mitarbeiter um 10 % pro Jahr steigen.
Beim Einsatz eines Chatbot ist das Ziel, dass bei der gewünschten Service-Qualität für den Moment keine weiteren Mitarbeiter eingestellt werden müssten und anschließend pro Jahr ein Wachstum von 5 %, also die Hälfte des Unternehmenswachstums, ausreichend ist. Dieses Ziel trägt entscheidend zur Bestimmung von Umfang und den Kosten des Chatbot-Projektes und -betriebs bei.
In diesem Projektbeispiel stehen die monetären Vorteile im Vordergrund und wurden anhand der obenstehenden Herleitung berechnet. Die Ziele, Inhalte und letztendlich die Kosten für den Chatbot folgen dieser Herleitung. Final muss im Business Case betrachtet werden, in welchem Verhältnis die Kosten für einen Chatbot, der die Ziele erfüllt, zu den monetären Vorteilen stehen.
6.2 Zielsetzung
Generische Ziele für ein Chatbot-Projekt finden Sie im Abschn. 3.​1. Der häufigste Grund für die Einführung von Chatbots ist das Reduzieren der Aufwände und Kosten in der Service-Organisation (beispielsweise in einem Contact Center). Nicht zu vernachlässigen ist jedoch auch die gleichbleibend gute Dokumentation von Anfragen durch einen Chatbot. Durch die gesammelten Daten können weitere Ziele erreicht werden, beispielsweise eine nachhaltige Verbesserung der Service-Qualität. In der Zielsetzung des Business Cases müssen die projektspezifischen Ziele für den Chatbot dokumentiert werden.
Im hier beschriebenen Projektbeispiel stehen folgende Ziele im Vordergrund:	Die Kosten für den IT-Support sollen reduziert werden. Der Return on Invest (ROI) soll innerhalb von 18 Monaten erreicht werden.

	Die Produktivität der Mitarbeiter soll durch kürzere Antwort- und Lösungszeiten gesteigert werden.

	Die Mitarbeiterzufriedenheit soll durch den Chatbot verbessert werden.





Die folgende Checkliste hilft bei der Ermittlung der konkreten Ziele für Ihr Chatbot-Projekt.
Checkliste für die Ziele eines Chatbot-Projekts
	Soll der Chatbot die Kundenzufriedenheit steigern? Durch welche konkreten Verbesserungen? (z. B. Erreichbarkeit)

	Sollen die Aufwände auf der Anbieterseite durch den Chatbot reduziert werden?

	Soll die Mitarbeiterzufriedenheit durch den Chatbot verbessert werden? Durch welche konkreten Verbesserungen? (i. d. R. zutreffend bei internem Einsatz)

	Sollen die Aufwände auf der Nutzerseite reduziert und die Produktivität der Nutzer erhöht werden? (i. d. R. zutreffend bei internem Einsatz)

	Welche weiteren Ziele sollen durch den Chatbot erreicht werden?






Die definierten Ziele sollten bei einer regelmäßigen Prüfung des Projektes herangezogen werden, um das Projekt zu rechtfertigen.
6.3 Monetäre Vorteile
Die monetären Vorteile ergeben sich aus zwei Aspekten. Zum einen müssen weniger Neueinstellungen im IT-Support erfolgen, zum anderen wird die Produktivität der Mitarbeiter gesteigert.
Einsparungen durch weniger Neueinstellungen im IT-Support
Die Differenz bei den Neueinstellungen beträgt über 18 Monate insgesamt acht Mitarbeiter. Dabei würden fünf Stellen sofort geschaffen. Geht man davon aus, dass die restlichen drei Stellen über die Zeitachse gleichmäßig verteilt geschaffen werden, beträgt die Differenz im Durchschnitt innerhalb der nächsten 18 Monate 6,5 Mitarbeiter.
Das Durchschnittsgehalt laut Stepstone für IT-Support beträgt 39.900 EUR pro Jahr (vgl. [2]). Aufgrund der zusätzlichen Kosten für Versicherungen und Umlagen wird in dieser Kalkulation von Personalkosten in Höhe von 50.000 EUR ausgegangen.
Die zuvor berechneten 6,5 Vollzeitstellen entsprechen somit 325.000 EUR innerhalb der nächsten 18 Monate.

Einsparungen durch höhere Produktivität der Mitarbeiter
Die Produktivität der Mitarbeiter ist beim Einsatz eines Chatbots höher, als ohne Chatbot-Einsatz. Das ist selbst in den hier betrachteten Szenarien (hohe Service-Qualität mit und ohne Chatbot) der Fall. Denn selbst wenn ausreichend viele IT-Support-Mitarbeiter im Unternehmen sind, um alle Service-Fälle zeitnah zu beantworten, ist die Reaktionsgeschwindigkeit eines Chatbot grundsätzlich höher. Diese Produktivitätssteigerung ist jedoch schwer messbar und wird daher nicht in die Kostenbetrachtung aufgenommen.

6.4 Voraussetzungen zur Erstellung eines Chatbots
Um einen Chatbot erfolgreich zu implementieren, müssen einige Voraussetzungen geschaffen werden. Einerseits wird die entsprechende Technologie, in Form von Produkten und Services benötigt. Andererseits sind verschiedene Kompetenzen erforderlich, beispielsweise zur Implementierung der Technologie. Diese können entweder in der eigenen Organisation aufgebaut werden, oder über einen externen Dienstleister bezogen werden. Das Kap. 4 widmet sich eingehend der erforderlichen Technologie und möglichen Anbietern, daher wird im folgenden ein Fokus auf die erforderlichen Kompetenzen gelegt. Die wichtigste Voraussetzung jedoch ist ein Management Commitment, da es sich bei einem Chatbot-Projekt um ein strategisches Projekt und eine Investition in die Zukunft handelt.
Folgende Kompetenzen sind zur Durchführung eines Chatbot-Projektes erforderlich:	Domänen-/Fachkompetenz im Bereich der Inhalte, die vom Chatbot abgedeckt werden sollen. Die Domänen-/Fachkompetenz ist in der Regel in der eigenen Organisation vorhanden und eine wichtige Grundlage, um den Chatbot mit relevanten Inhalten zu befüllen. Mögliche Domänen sind beispielsweise ein Produkt oder Service, oder der Bereich IT-Support.

	Technologiekompetenz für die genutzten Produkte und Services, beispielsweise IBM Watson. Die Technologiekompetenz kann in der eigenen Organisation aufgebaut oder von einem externen Dienstleister bezogen werden. Da die Kompetenz insbesondere während der Implementierungsphase und anschließend voraussichtlich nur in geringem Umfang benötigt wird, sollte der Einsatz eines Implementierungspartners in Betracht gezogen werden.

	Redaktionskompetenz zur Erstellung von sachgerechten, korrekten, verständlichen und interessanten Texten (vgl. Kap. 5). Die Texte müssen für den Anwender verständlich sein, nicht für den Experten. Die Redaktionskompetenz wird insbesondere während der Implementierungsphase, aber auch im anschließenden Betrieb und während der Optimierung benötigt. Das Wissen kann in der eigenen Organisation aufgebaut werden, oder beispielsweise als laufender Managed Service von einem Dienstleister bezogen werden.

	Methodenkompetenz im Bereich Projektmanagement und agile Vorgehensweisen. Ein Chatbot-Projekt ist häufig umfangreich und beinhaltet viele Stakeholder und Schnittstellen. Es sollte demnach entsprechend professionell durchgeführt werden. Da die Kompetenz insbesondere während der Implementierungsphase benötigt wird, sollte auch hier der Einsatz eines Dienstleisters in Betracht gezogen werden.

	Methodenkompetenz im Bereich Betrieb und Optimierung. Ein Chatbot muss ständig zur Verfügung stehen und kontinuierlich optimiert werden. Ein Chatbot ist kein einmaliges Projekt, er sollte laufend weiterentwickelt und mit neuen Inhalten befüllt werden. Wenn der Chatbot ganz, oder in Teilen, im eigenen Rechenzentrum betrieben wird, muss dieser Betrieb sichergestellt werden. Auch wenn der Chatbot vollständig in der Public Cloud oder bei einem externen Dienstleister läuft, muss ein Anwender-Support zur Verfügung stehen.

	Abhängig vom Projekt können weitere Kompetenzen erforderlich sein, häufig muss beispielsweise die Rechtsabteilung oder ein externer Rechtsanwalt einbezogen werden, um sicherzustellen, dass der Chatbot bestimmte Antworten geben darf und alle Bestimmungen und rechtlichen Vorgaben eingehalten werden.





6.5 Umfang und Inhalte
Die klare Definition des Inhaltes eines Chatbot-Projekts ist entscheidend, damit alle Projektbeteiligten ein einheitliches Verständnis für den Projektumfang und die Zielsetzung haben. Durch eine Abgrenzung können Missverständnisse hinsichtlich des Umfangs vermieden werden. Die Definition des Inhalts hilft zudem bei der Unterteilung in Teilaufgaben während der Projektdurchführung. Der Inhalt kann anhand der folgenden Checkliste ermittelt werden.
Um die Inhalte für das Projektbeispiel zu ermitteln, wird im ersten Schritt eine quantitative Betrachtung durchgeführt. Dadurch wird ermittelt, wie hoch die durch den Chatbot eingesparten Aufwände sein müssen. Im zweiten Schritt wird in einer qualitativen Betrachtung geprüft, welche Inhalte diesen Aufwänden entsprechen und durch einen Chatbot bearbeitet werden könnten.
6.5.1 Quantitative Betrachtung der Inhalte
Um die geplanten Einsparungen durch den Chatbot zu realisieren, muss dieser innerhalb der nächsten 18 Monate die Aufgaben von etwa 6,5 Vollzeitstellen übernehmen. Im Szenario der hohen Service-Qualität ohne Chatbot wären im Schnitt 22 Mitarbeiter erforderlich, insofern muss der Chatbot im Schnitt 29,55 % (6,5/22 Vollzeitstellen) der Tätigkeiten im IT-Support übernehmen.
Da der Chatbot in der Regel die einfacheren Service-Fälle übernimmt und diese zum Teil auch nicht vollständig und eigenständig lösen kann, muss der Anteil der durch den Chatbot bearbeiteten Fälle deutlich über 29,55 % liegen.
In diesem Beispiel werden die Service-Fälle in drei Kategorien aufgeteilt, diese sind in der Tab. 6.2 dargestellt.Tab. 6.2Durch den Chatbot gelöste Service-Fälle


	Kategorie
	Anteil der Fälle am Gesamtvolumen (%)
	Aufwand-Faktor
	Anteil der Aufwände am Gesamtvolumen (%)
	Durch Chatbot gelöst (%)
	Aufwand durch Chatbot reduziert (%)

	Einfach
	70
	1
	46,7
	50
	23,3

	Mittel
	20
	2
	26,7
	25
	6,7

	Kompliziert
	10
	4
	26,7
	0
	0,0

	Summe
	100
	 	100
	 	30




Ein Chatbot ist insbesondere dazu geeignet, Service-Fälle der Kategorie „Einfach“ und teilweise der Kategorie „Mittel“ zu lösen. Es wird angestrebt, dass der Chatbot ein Viertel der Fälle der Kategorie „Mittel“ und die Hälfte der Fälle der Kategorie „Einfach“ löst. Damit wäre das Ziel einer Reduzierung der Aufwände um 29,55 % leicht übererfüllt.
6.5.2 Qualitative Betrachtung der Inhalte
Im nächsten Schritt müssen die Inhalte ermittelt und beurteilt werden. Bei Chatbot-Projekten, die einen Anwender-Service als Fokus haben, bietet es sich an das vorhandene Service-Management-System nach häufigen Fällen zu durchsuchen. Im Beispielprojekt soll der IT-Service optimiert werden, daher wird das IT-Service-Management-System analysiert. Dabei werden die Anzahl und die Kategorien häufiger Fälle ermittelt.
Typische Fälle, die bei der Analyse von IT-Service-Management-Systemen häufig auftreten:	Der Anwender hat sein Kennwort vergessen.

	Ein Netzwerkdrucker soll eingerichtet werden.

	Es wird Zugriff auf eine Freigabe/ein Netzlaufwerk benötigt.

	Dem Anwender wird ein Zertifikatsfehler angezeigt.

	Der Anwender wünscht die Installation einer Anwendung.





Die Erfahrung aus einigen Chatbot-Projekten im IT-Service zeigt, dass die 10 % häufigsten Fälle etwa 90 % aller Anfragen abdecken. Die restlichen 10 % der Anfragen verteilen sich auf dutzende Themenbereiche. Das sind perfekte Voraussetzungen für einen Chatbot, da mit wenigen Dialogen ein großes Optimierungspotential umgesetzt werden kann. Für einige Inhalte ist eine sehr weitreichende Integration erforderlich, beispielsweise Software-Installationen. Das Unternehmen im Beispiel verfügt über eine automatische Softwareverteilung für die PC-Arbeitsplätze. Um den Prozess ohne manuelle Schritte umzusetzen, müsste eine Integration zwischen Chatbot und Softwareverteilung geschaffen werden. Dies ist ein Beispiel für eine erforderliche Schnittstelle, die bei der Kostenplanung berücksichtigt werden muss.
Das Abschn. 6.5.3 beschreibt einige allgemeine Vorgehensweisen zur Bewertung und Kategorisierung von Anfragen, die auf Chatbot-Projekte aller Art angewendet werden können.
6.5.3 Bewertung und Kategorisierung der Anfragen
Wie grundsätzlich bei Automatisierungsfragestellungen muss der Nutzen gegenüber dem Aufwand bewertet werden. Anfragen die besonders häufig durchgeführt werden, eigenen sich gut für einen Chatbot. Ebenso Anfragen mit einer geringen Komplexität. Bei einer hohen Komplexität muss abgewogen werden, ob die Anzahl der Anfragen ausreichend ist. Das entsprechende Schema ist in der Abb. 6.2 dargestellt.[image: ../images/466346_1_De_6_Chapter/466346_1_De_6_Fig2_HTML.png]
Abb. 6.2Bewertung der Anfragen nach Komplexität und Häufigkeit. Die dunkel eingefärbten Flächen zeigen besonders geeignete Anfragen für einen Chatbot auf


Hinzu kommen weitere Faktoren, wie beispielsweise eine hohe Dynamik bei der Anzahl der Anfragen. Zu einigen Themen können Fragen nur temporär sehr häufig auftreten, beispielsweise bei Umstellungen häufig genutzter Applikationen auf eine neue Version mit veränderter Darstellung. Ein weiterer wichtiger Faktor ist, ob Anfragen auch außerhalb üblicher Arbeitszeiten beantwortet werden sollen, beispielsweise rund um die Uhr in einem 24 [image: $$\times $$] 7-Support. In diesen Fällen kann sich die Realisierung bereits bei einer geringeren Anzahl von Anfragen und einer höheren Komplexität lohnen.
Nachdem die geeigneten Anfragen identifiziert wurden, muss eine Kategorisierung erfolgen. Anfragen, die sehr häufig durchgeführt werden (der sogenannte Short Head) sollten zuerst in einem Chatbot umgesetzt werden. Bei diesen Anfragen empfiehlt sich ein gut aufbereiteter Dialog, der idealerweise eine Automatisierung eines Prozesses anstößt und somit über die reine Beantwortung einer Frage hinausgeht, beispielsweise das automatische Zurücksetzen eines Kennwortes. Anfragen, die weniger häufig durchgeführt werden (der sogenannte Long Tail) können gegebenenfalls mit einem einfachen FAQ und einer intelligenten Suche gelöst werden. Dabei werden für alle Fragen, zu denen kein Dialog existiert, vorhandene Wissensquellen durchsucht und die Textpassage ausgegeben, die mit der höchsten Wahrscheinlichkeit zutreffend ist. Die Abb. 6.3 zeigt eine mögliche Verteilung von Fragen auf Short Head und Long Tail.[image: ../images/466346_1_De_6_Chapter/466346_1_De_6_Fig3_HTML.png]
Abb. 6.3Kategorisierung der Anfragen in Short Head und Long Tail


Smalltalk vs. echte Fragen
Neben den oben beschriebenen Inhalten sollte der Chatbot in jedem Fall Smalltalk beherrschen. Anwender fragen den Chatbot üblicherweise gerne nach dem Wetter, der Uhrzeit und vielen weiteren Inhalten. Auch wenn diese im Rahmen der angestrebten Einsparung oder Service-Verbesserung keine Relevanz haben, sollte ein Teil dieser Fragen abgedeckt werden. Denn Antworten auf Smalltalk steigern die Akzeptanz des Chatbots bei den Anwendern erheblich.

6.5.4 Planen von Intents und Entities
Um den Chatbot mit den zuvor definierten Inhalten zu befüllen, ist bei allen gängigen NLU-Diensten eine Definition von Intents und Entities erforderlich (vgl. Abschn. 4.​3.​1). Aber wie sollte bei der Definition von Intents und Entities vorgegangen werden? „Flugbuchung“ kann beispielsweise einerseits ein Intent sein, andererseits auch nach Intent und Entity getrennt werden. Im zweiten Fall wäre der Intent „Buchung“ und die Entity „Flug“. Daher stellt sich die Frage, wie Intents und Entities am besten strukturiert werden.
Eine mögliche und häufig genutzte Struktur lautet folgendermaßen: Ein Intent sollte ein Verb und ein Nomen enthalten, im obigen Beispiel „Buche Flug“. Das Ziel der Flugbuchung sollte in diesem Fall dann die Entity darstellen. Für den Beginn sollten etwa fünf bis zehn Varianten eines Intent für das Training vorgegeben werden, in diesem Fall beispielsweise:	Buche Flug

	Flugbuchung

	Flug buchen

	Flugticket kaufen

	Flugticket bestellen

	Flugticket buchen





Für sehr einfache und generische Intents ist keine Entity erforderlich. Beispielsweise die Begrüßung durch den Nutzer „Hallo“. Dieser Intent benötigt keine weiteren Informationen und führt beispielsweise direkt zur Antwort „Guten Tag“.
Die folgende Checkliste hilft bei der Ermittlung der konkreten Inhalte für Ihr Chatbot-Projekt.
Checkliste für den Umfang eines Chatbot-Projekts
	Welche Zielgruppe hat der Chatbot und welche Anwendungsgebiete soll er abdecken? (vgl. Kap. 3)

	Wie viele Dialoge sollen im ersten Schritt realisiert werden?

	Welche Dokumente und sonstige Wissensquellen müssen aufbereitet und/oder integriert werden? (vgl. Abschn. 4.​10)

	Soll eine Conversational Platform genutzt werden, oder eine individuelle Entwicklung erfolgen? (vgl. Kap. 6.6.2)

	Welche Services sollen zum Einsatz kommen? (vgl. Kap. 4)

	Welche Conversational Interfaces sollen den Nutzern zur Verfügung gestellt werden? (vgl. Abschn. 4.​12.​2)

	Welche Schnittstellen zu Backend-Systemen sind erforderlich, um die Anwendungsfälle abzudecken? (z. B. zum ERP-System, oder CRM-System)

	Welche weiteren Schnittstellen sind erforderlich? (z. B. Agent Handover)






Die Fragen der Checkliste stellen dabei eine Orientierungshilfe dar. Die Antwort auf die Fragen sollte möglichst klar und detailliert formuliert werden, da bereits kleine Änderungen, wie beispielsweise die Integration eines weiteren Backend-Systems, erhebliche Aufwände bedeuten können. Dabei sollte in diesem speziellen Fall beispielsweise auch beschrieben werden, welche Informationen von welchem Backend-System über welche technische Schnittstelle abgefragt werden und wie der Zugriff geregelt wird. Der Umfang stellt eine wichtige Grundlage für das weitere Vorgehen dar.
6.6 Kosten
Die nachfolgende Berechnung wurde zur Reduzierung der Komplexität vereinfacht und die Kosten sind stark vom individuellen Projekt abhängig. Die Berechnung kann daher nur als Grundlage für eine individuelle Berechnung dienen.Tab. 6.3Berechnung der Projektaufwände


	Thema
	Aufwand (PT) intern
	Kosten (Euro) intern
	Aufwand (PT) extern
	Kosten (Euro) extern
	Summe (Euro)

	Schnittstellen
	10
	4000
	30
	30.000
	34.000

	Erstellung einfache Dialoge
	13
	5200
	15
	15.000
	20.200

	Erstellung mittlere Dialoge
	20
	8000
	20
	20.000
	28.000

	Projektmanagement
	 	 	20
	20.000
	20.000

	Schulung
	40
	16.000
	5
	5000
	21.000

	Technische Implementierung
	5
	2000
	45
	45.000
	47.000

	 	88
	35.200
	135
	135.000
	170.200




Durch die zuvor festgelegten Inhalte und erwartete Einsparungen, ergeben sich folgende Rahmenbedingungen:	Die Kosten dürfen 325.000 EUR nicht übersteigen (vgl. 6.3).

	Es müssen die Hälfte der Service-Fälle der Kategorie „einfach“ und ein Viertel der Kategorie „mittel“ gelöst werden.

	Die 10 % häufigsten Fälle decken etwa 90 % aller Anfragen ab.

	Pro einfacher Anfrage muss ein Dialog mit durchschnittlich drei Schritten erzeugt werden, pro Schritt müssen fünf Intents definiert werden (15 Intents pro einfachem Dialog).

	Pro mittlerer Anfrage muss ein Dialog mit durchschnittlich sieben Schritten erzeugt werden, pro Schritt müssen fünf Intents definiert werden (35 Intents pro mittlerem Dialog).

	Die Analyse des IT-Service-Management-Systems hat gezeigt, dass etwa 50 Dialoge ausreichend wären, um 90 % der einfachen Service-Fälle abzudecken. Demnach müssen für die vorgegebenen 50 % etwa 28 Dialoge, also 420 Intents erstellt werden.

	Die Analyse des IT-Service-Management-Systems hat gezeigt, dass etwa 35 Dialoge ausreichend wären, um 90 % der mittleren Service-Fälle abzudecken. Demnach müssen für die vorgegebenen 50 % etwa 20 Dialoge, also 700 Intents erstellt werden.

	Zur Ende-zu-Ende Realisierung müssen etwa fünf Schnittstellen geschaffen werden.

	Es wird ein interner Verrechnungstagessatz für Personal von 400 EUR angenommen.

	Es wird ein externer Tagessatz von 1000 EUR angenommen.





Auf Basis der Rahmenbedingungen werden Kosten in Höhe von 170.200 EUR für das initiale Projekt geschätzt, die Berechnung ist in der Tab. 6.3 dargestellt (Tab. 6.4). Für den nachfolgenden Betrieb über 18 Monate werden Kosten in Höhe von 8.000 EUR pro Monat geschätzt, die entsprechende Berechnung findet sich in Tab. 6.5. Somit entstehen für den Betrieb über 18 Monate Kosten in Höhe von 144.000 EUR, wie in der Tab. 6.5 dargestellt. Dies ergibt in Summe Kosten über 314.200 EUR. Die Kosten liegen damit knapp unter dem Budget. Der relativ hohe Implementierungsanteil zeigt jedoch bereits jetzt, dass im Anschluss an die ersten 18 Monate höhere Einsparungen zu erwarten sind.
Tab. 6.4Berechnung der Betriebsaufwände für einen Monat


	Thema
	Aufwand (PT) intern
	Kosten (Euro) intern
	Aufwand (PT) extern
	Kosten (Euro) extern
	Summe (Euro)

	Lizenz/Service
	 	 	 	2500
	2500

	Anpassung Schnittstellen
	0,5
	200
	0,5
	500
	700

	Redaktion
	10
	4000
	 	 	4000

	Technischer Betrieb
	2
	800
	 	 	800

	 	 	5000
	 	3000
	8000




Tab. 6.5Berechnung der Betriebsaufwände für 18 Monate


	Thema
	Aufwand (PT) intern
	Kosten (Euro) intern
	Aufwand (PT) extern
	Kosten (Euro) extern
	Summe (Euro)

	Lizenz/Service
	 	 	 	45.000
	45.000

	Anpassung Schnittstellen
	9
	3600
	9
	9000
	12.600

	Redaktion
	180
	72.000
	 	 	72.000

	Technischer Betrieb
	36
	14.400
	 	 	14.400

	 	 	90.000
	 	54.000
	144.000




6.6.1 Risiken und Nutzen
Neben den finanziellen Risiken und dem monetären Nutzen eines Chatbot-Projektes können weitere Risiken oder Nutzenaspekte entstehen. Diese sind insgesamt stark vom jeweiligen Projekt abhängig und sollten im Rahmen des Projektmanagements erfasst und bewertet werden.
Im Fall des Beispielprojektes könnte die Akzeptanz der Anwender ein potenzielles Risiko darstellen. Wenn der Chatbot nicht von den Nutzern akzeptiert wird, werden diese sich weiterhin über andere Wege an den IT-Support werden. In diesem Fall würden hohe Kosten entstehen und der Mehrwert des Chatbot wäre nicht mehr gegeben.
Mögliche zusätzliche Nutzenaspekte sind beispielsweise eine höhere Benutzerzufriedenheit, da die Anwender von den schnellen Antworten des Chatbots begeistert sind und sich schneller wieder ihrer produktiven Arbeit widmen können. Dadurch könnte die Motivation der Mitarbeiter zusätzlich gesteigert werden.
6.6.2 Make-or-buy (individuelle Lösung oder Conversational Platform)
Bei der Entscheidung zwischen der Entwicklung einer individuellen Lösung und dem Kauf einer Conversational Platform als standardisierte Lösung müssen einige Aspekte berücksichtigt werden. Dr. Georg Angermeier nennt in seinem Beitrag „Make-or-Buy-Entscheidung“ auf https://​www.​projektmagazin.​de/​ die folgenden fünf Kriterien für eine Make-or-Buy-Entscheidung (vgl. [3]).
	Kosten

	Zeit

	Qualität

	Ressourcenverfügbarkeit

	Risiken





Die Kosten einer individuellen Lösung setzen sich zusammen aus den initialen Kosten für die Entwicklung, sowie den laufenden Kosten für die Pflege der Lösung. Diese sind abhängig davon, welche Funktionalität implementiert wird und ob die Entwicklung und Pflege durch einen externen Dienstleister oder interne Mitarbeiter durchgeführt wird. Die Kosten für eine Standardlösung setzen sich insbesondere aus Lizenz- und Wartungskosten oder Abonnement-/Mietgebühren zusammen. Bei der Entscheidung muss berücksichtigt werden, dass auch bei einer Standardlösung Aufwände für die Integration und Anpassung anfallen.
Eine individuelle Entwicklung nimmt in aller Regel mehr Zeit in Anspruch, als die Integration einer Standardlösung. Insofern muss geprüft werden, ob eine individuelle Entwicklung mit den Projektrahmenbedingungen in Einklang gebracht werden kann.
Die Qualität steht, insbesondere bei einer individuellen Entwicklung wiederum in Abhängigkeit zu den zuvor genannten Punkten „Kosten“ und „Zeit“. Eine höhere Qualität führt meist zu höheren Kosten und/oder einer längeren Entwicklungsdauer. Dafür kann die erforderliche Qualität bei einer Eigenentwicklung sehr gut auf die Anforderungen abgestimmt werden. Bei einer Standardlösung muss die Qualität der verfügbaren Lösungen geprüft und mit den Anforderungen abgeglichen werden.
Eine Individualentwicklung kann entweder durch einen externen Dienstleister oder durch eigene Ressourcen erfolgen. Sofern internes Personal eingesetzt werden soll, spielen die Ressourcenverfügbarkeit und das nötige Expertenwissen eine entscheidende Rolle.
Die Risiken müssen zwischen beiden Varianten abgewogen werden. Bei einer individuellen Entwicklung ist die Wahrscheinlichkeit höher, dass die Kosten oder die Zeit die festgelegten Abschätzungen überschreiten. Bei einer Standardlösung steigt hingegen die Abhängigkeit zu einem Lieferanten.
6.7 Planen der Einführung und Optimierung im Betrieb
Ein Chatbot-Projekt ist nicht an eine bestimmte Projektmanagementmethode gebunden, es empfiehlt sich jedoch ein agiles Vorgehen. Dadurch werden einerseits zu einem frühen Zeitpunkt die ersten Ergebnisse sichtbar und andererseits kann das Projekt frühzeitig in eine andere Richtung entwickelt werden, falls dies erforderlich sein sollte. Im Folgenden werden die einzelnen Projektschritte eines allgemeinen Chatbot-Projekts exemplarisch beschrieben:
Proof of Concept
Sobald die ersten Funktionen im Rahmen eines Proof of Concepts implementiert wurden, sollte eine Nutzergruppe definiert werden, die bereits erste Erfahrungen mit dem Chatbot sammeln darf. Der Chatbot sollte dazu mindestens über eine Basis-Chat-Funktion mit ersten Inhalten verfügen. Dies Einführung sollte einen Feedback-Prozess beinhalten, um den Chatbot auf Basis der Rückmeldungen der Nutzergruppe weiter zu optimieren und die nächsten Inhalte geeignet zu priorisieren. Dazu sollten die Anfragen mitprotokolliert werden, auch wenn der Chatbot noch keine Antwort darauf liefern konnte.

Pilot
Sobald der Chatbot erste Themengebiete mit hilfreichen Antworten bedienen kann, sollte der Nutzerkreis ausgedehnt werden. Eine mögliche Pilotgruppe ist ein Standort eines Unternehmens oder eine bestimmte Abteilung. Wie beim Proof of Concept, wird der Inhalt auf Basis des Feedbacks immer weiterentwickelt. Bei positiver Resonanz kann die Nutzergruppe laufend erweitert werden.

Produktion
Der Übergang in die Produktion kann nahezu fließend erfolgen, indem die Pilotgruppe immer weiter vergrößert wird. Dabei muss kontinuierlich das Feedback der Nutzer berücksichtigt und eingearbeitet werden. Es ist wichtig, dass der Chatbot einen Großteil der Anfragen bedienen kann, wenn er in die Produktion überführt wird, da andernfalls die Akzeptanz der Nutzer sehr schnell abnimmt und nur schwierig wiederhergestellt werden kann.

Optimierung im Betrieb
Wie bereits während der Einführung, muss der Chatbot auch im laufenden Betrieb kontinuierlich verbessert werden. Hierzu bietet sich der PDCA- oder Deming-Zyklus (Plan, Do, Check, Akt) an (vgl. [4]). Hierbei wird ein Vorgehen oder Projekt nach der initialen Planung umgesetzt und in Betrieb genommen. Danach wird überprüft, ob alle Anforderungen abgedeckt sind und alles nach Plan funktioniert. Die Erkenntnisse aus der Untersuchung werden dann zur Optimierung eingesetzt. Danach beginnt der Kreislauf von vorn. Der PDCA-Zyklus wird in Abb. 6.4 grafisch dargestellt. Bei einem Chatbot-Projekt sollten insbesondere zwei Aspekte berücksichtigt werden, die Optimierung der Antwortqualität und die Erweiterung der Inhalte.[image: ../images/466346_1_De_6_Chapter/466346_1_De_6_Fig4_HTML.png]
Abb. 6.4Der PDCA- oder Deming-Zyklus.
(Abbildung vgl. [4])



Bei der Optimierung der Antwortqualität sollten folgende Punkte beachtet werden:	Wie ist das Feedback der Nutzer insgesamt?

	Wie viele Anfragen hat der Chatbot zwar verstanden, aber keine Antwort? (Klassifizierung der fehlenden Inhalte)

	Wie viele Anfragen hat der Chatbot nicht verstanden?

	Wie viele Anfragen hat der Chatbot verstanden und korrekt beantwortet?

	Wie viele Anfragen gab es insgesamt im Zeitraum und wie verhalten sich in Zahlen in Relation zum Business Case?





Bei der Erweiterung und Optimierung der Inhalte sollten folgende Punkte beachtet werden:	Deckt der Chatbot typische Smalltalk-Themen ab?

	Wurden die Top-10-Themen implementiert?

	Welche weiteren Themen werden von Nutzern abgefragt?

	Gibt es weitere Themen, die mit geringem Aufwand durch eine intelligente Suche abgedeckt werden können? (ohne Dialog)

	Gibt es kaum genutzte Dialoge?





Die aufgeführten Punkte zeigen, dass ein Chatbot zwar im Rahmen eines ersten Projektes gestartet werden kann, dass für den Erfolg des Chatbot aber auch eine kontinuierliche Weiterentwicklung erfolgen muss. Hier bietet es sich an, einen kontinuierlichen Verbesserungsprozess (KVP) zur Optimierung der Chatbot-Qualität zu implementieren. Nachfolgend sind noch einige Tipps für ein Chatbot-Projekt aufgeführt.

6.8 Chatbot-Vermarktung
Die Verbreitung eines Chatbots an möglichst viele User hängt von mehreren Faktoren und zunächst vor allem vom Einsatzgebiet des Chatbots ab. So unterscheidet sich eine Bewerbung des Chatbots zu Kundenservice-Zwecken rudimentär von denen zum Verfolgen von Marketing-Zielen. Im Kundenservicebereich ist vor allem eine schnelle Problemlösung bei bereits bestehenden Kunden von Nöten. Demnach bedarf es einer schnellen Verlinkung des Kunden mit dem Chatbot. Marketing-Chatbots sollen dem Kunden vor allem im Pre-Sales und in der Informationsdistribution unterstützen. In diesem Falle ist vor allem ein großer Mehrwert für den User und eine attraktive Nutzeransprache von Nöten. In Abb. 6.5 werden die verschiedenen Wege der Chatbot-Vermarktung grafisch aufgezeigt.[image: ../images/466346_1_De_6_Chapter/466346_1_De_6_Fig5_HTML.png]
Abb. 6.5Darstellung der unterschiedlichen Vermarktungsmöglichkeiten für einen Chatbot


6.8.1 Einsatz im Kundenservice
Ist der Einsatz des Chatbots für den Kundenservice vorgesehen, bietet es sich an, eine dedizierte Landingpage oder aber eine Implementierung eines sogenannten Widgets auf die Kontaktseite zu legen. Ein Widget ist dabei eine kleine Applikation, die zusätzlich auf einer Homepage oder einer sonstigen Benutzeroberfläche eingebunden werden kann. Dem User kann der Zugang zum Service Chatbot dann besonders einfach ermöglicht werden.
Ebenfalls ist es möglich, einen iFrame einzubinden, der kleine Chatsymbole auf jeder Seite einer Unternehmenswebsite darstellt. Ein iFrame (inline Frame) ist dabei ein eigener Bereich in einem HTML-Dokument, welcher gesondert nachgeladen werden kann. Somit kann zusätzlicher Content, wie zum Beispiel ein Chatbot, eingebunden werden. Durch einen einfachen Klick auf diesen Button kann entweder die Landingpage oder aber direkt der Chat gestartet werden. Eine solche Integration auf der bestehenden Homepage des Unternehmens ist einfach und schnell realisierbar. Der Hinweis und eine Verlinkung zum Chatbot können an diversen prominenten Stellen der Website erfolgen. Auch im Gespräch zwischen Kunde und Service-Mitarbeiter kann der Kunde darüber informiert werden, dass er im Falle einer erneuten Kontaktaufnahme auch direkt mit dem Chatbot kommunizieren kann.
6.8.2 Weiterleitung aus dem Telefonsupport
Auch eine Weiterleitung aus einem Telefonsupport heraus ist möglich, sollte das Unternehmen z. B. keinen voicebasierten Chatbot in der Telefonie einsetzen. Hierzu kann ein sogenannter Call-to-Chatbot-take-over angewandt werden. Der Nutzer erhält während seines Wartens in der Warteschlange eine Ansage, dass er jetzt, statt zu warten auch direkt mit einem Chatbot Kontakt aufnehmen könne. Bestätigt der User diesen Vorschlag, erhält er eine SMS mit dem Link zum Chatbot des Unternehmens. Startet er dann folglich eine Konversation mit dem Chatbot, ist der take-over erfolgreich verlaufen.
Dieses Vorgehen ist nur möglich mit Endgeräten die SMS empfangen können. Moderne Telefonanlagen können durch eine Rufnummernerkennung eine Weiche einstellen, sodass der Call-to-Chatbot-take-over nur bei mobilen Endgeräten angewandt wird.
Eine etwas rudimentärere Möglichkeit im Telefonservice ist die reine Ansage einer Subdomain eines Unternehmens, bspw.: domain.com/chatbot, um somit den Nutzer in den textbasierten Chatbot zu führen.
6.8.3 Einsatz im Marketing/Sales
Handelt es sich um einen Marketing- beziehungsweise Sales-getriebenen Chatbot, empfiehlt sich die Bewerbung über externe Quellen. Hierzu folgen einige Beispiele.
6.8.3.1 Website
Ein Chatbot kann zum Beispiel als Lead-Chatbot auf einer Conversational Landingpage oder einer schlichten Landingpage eingebunden werden. Je klarer dem Kunden ist, welchen Mehrwert der Chatbot auf dieser Seite für den Endkunden hat, desto häufiger wird eine Konvertierung eines Webseitenbesuchers in den Chatbot erfolgen.
Damit Besucher auf die Landingpage für den Marketing-Chatbot gelangen, sind vor allem mehrwertversprechende Kampagnen über z. B. Google AdWords, Google SEO oder klassische digitale Displaywerbung möglich.
Auch Werbemaßnahmen in Social Media-Kanälen in Form von Link-Werbung ist empfehlenswert. Ebenfalls kann es interessant sein, eine Unterkampagne mit Influencern oder großen Themenblogs zu arrangieren. Die Follower von solchen Accounts/Blogs sind besonders nah am jeweiligen Medium und vertrauen deshalb angebotenen Links mit einer höheren Wahrscheinlichkeit als vollständige Neukunden bzw. Kaltakquisen. Im sogenannten Affiliate-Marketing ist der Einsatz von Chatbots bisher noch nicht sehr verbreitet, so dass hier etwaige Wettbewerbsvorteile entstehen können.
Die Verlinkung einer Marketingmaßnahme mit anderen Teilbereichen der Website ist ebenfalls zu empfehlen, um somit Website-Besuchern aus anderen Bereichen der Website eine Möglichkeit zu geben, den Chatbot zu verwenden. Es ist zu empfehlen ein Trackingtool für die Werbemaßnahmen einzusetzen, so dass der Erfolg der Kampagne, also die Konvertierung von Website-Besuchern zu Chatbot-Benutzern, besonders gut gemessen und ausgewertet werden kann.
6.8.3.2 Social Media
Die Verbreitung eines Marketing-Chatbots für den Pre-Sales-Bereich oder zur Steigerung der Reichweite eines Produktes oder Information ist auch über die gängigen Social Media Kanäle empfehlenswert.
Zum Beispiel bietet die Facebook-Gruppe umfassende Möglichkeiten zum Bewerben eines Chatbots. Entweder als reine Link-Werbung zur dedizierten Landingpage eines Chatbots, vielmehr aber auch mit Sonderformaten wie den In-Messenger-Ads oder Between-Message-Ads, die den Vorteil haben, direkt mit einem Chatbot verknüpft werden zu können.
So kann ein Unternehmen beispielsweise eine Werbung schalten, die als Trigger, dem sogenannten Call-to-Action, eine Schaltfläche anzeigt, die direkt einen Chatbot auf Basis des Facebook Messengers startet. Hierbei findet folglich kein Medienbruch, wie bei einer Link-Werbung, statt sondern bietet dem User ein direktes Chatbot-Erlebnis in seiner gewohnten Umgebung.
Ebenfalls ist die klassische Link-Werbung in bestehenden Messenger-Apps wie zum Beispiel dem Facebook-Messenger möglich. Dem User wird zwischen seinen privaten Unterhaltungen in der App eine Werbeanzeige für den Unternehmens-Chatbot angeboten. Da sich der User bereits in einer Chat-Umgebung befindet, ist eine hohe Wahrscheinlichkeit gegeben, dass der Nutzer auf eine solche Anzeige klickt und sich dann in den Unternehmens-Chatbot begibt.
Auch die klassische organische Verbreitung von Chatbots in Social Media-Kanälen ist möglich. So können Unternehmen beispielsweise Postings auf ihren Social Media-Kanälen absetzen, die mit einem Link oder einer Aufforderung zum starten des Chatbots versehen sind.
6.8.4 Analoge Verbreitung des Chatbots
Auch mit analogen Werbeträgern kann die Verbreitung des Chatbots ermöglicht werden. So kann ein fester Link zum Chatbot oder zur Chatbot Landingpage auf Flyer, Informationsblätter oder auch Angeboten abgedruckt werden. Auch die Bewerbung in Tageszeitungen, Magazinen und anderen Druckmedien ist somit ermöglicht. Besonders bequeme Formen dieser Art von Werbung bieten derzeit der Facebook Messenger als auch WhatsApp.
Im Falle des Facebook Messengers, kann ein analoger QR-Code (Quick Respons Code) gedruckt werden, der dann lediglich vom User eingescannt werden muss, um den Dialog mit dem Chatbot zu starten.
WhatsApp bietet mit seiner offiziellen WhatsApp Business API die Möglichkeit, eine feste Rufnummer zu einem Unternehmens-Account zu hinterlegen, so dass diese feste Rufnummer auf verschiedenen analogen Werbeträgern abgedruckt werden kann. Der Nutzer bzw. Interessent muss dann lediglich die Rufnummer in seinen Kontakten abspeichern und eine Konversation via WhatsApp beginnen, um mit dem Chatbot in Kontakt zu treten.
Sowohl beim Facebook Messenger als auch via WhatsApp und anderen Messenger-Dienstleistern startet der Erstkontakt mit dem Unternehmen den Chatbot und führt somit in ein automatisiertes Dialogverhältnis mit dem User.
Zusammenfassung
	Chatbots sollten anfangs auf ein klar abgegrenztes Themengebiet fokussiert werden, um auf diesem Themengebiet eine hohe Antwortqualität zu liefern.

	Ein Chatbot sollte nach dem Einführungsprojekt kontinuierlich weiterentwickelt werden.

	Die Erwartungshaltung an einen Chatbot ist häufig sehr hoch, daher sollte das Einführungsprojekt mit Kommunikationsmaßnahmen begleitet werden, um die Erwartungen zu managen.

	Der Nutzer steht im Vordergrund. Die Antworten vom Chatbot sollten für den Nutzer verständlich sein, nicht für den Experten.

	Planen Sie Ihr Projekt ausgiebig und wägen Sie zwischen internen und externen Ressourcen ab.

	Achten Sie darauf, dass Sie alle benötigten Kompetenzen in das Projekt involvieren.

	Chatbot-Technologie steht derzeit noch am Anfang, daher sollte ein besonderes Augenmerk auf die Auswahl der geeigneten Technologie gelegt werden.
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Zusammenfassung
Neben der eigentlichen Technik hinter den Chatbots und der Konversationsplanung gibt es noch weitere wichtige Aspekte zu beachten. So wird in diesem Kapitel auf die wichtigsten Themen rund um den Datenschutz eingegangen und aufgezeigt, worauf Sie für einen sicheren Chatbot-Betrieb achten müssen. Weiterhin werden die wichtigsten Schnittstellen zu Drittsystemen und deren Anbindung vorgestellt. Abschließend werden die oft vernachlässigten Themen Akzeptanz, Ängste und Ethik rund um Chatbots behandelt.
Dieses Kapitel greift mit Datenschutz, Akzeptanz auf Nutzerseite und einem kurzen Überblick zu ethischen Standards wesentliche Aspekte bei einem Chatbot-Projekt auf, die neben der korrekten technischen Umsetzung eine wichtige und – mindestens im Falle des Datenschutzes – auch für die Vermeidung (finanzieller) Risiken eine unabdingbare Rolle spielen.
Allerspätestens seit dem Ende der Übergangsfrist für das Inkrafttreten der EU-Datenschutzgrundverordnung (DSGVO) im Jahr 2018 ist dem Markt bewusst, dass ein laxer Umgang mit dem Datenschutz ernsthafte finanzielle Konsequenzen nach sich ziehen kann. Im ausführlichen ersten Teil dieses siebten Kapitels wird die Berücksichtigung des Datenschutzes bei Chatbot-Projekten anhand Ausführungen und Konkretisierungen zu den relevanten Fragestellungen beschrieben.
Das Augenmerk liegt hier weniger auf einer in die Tiefe gehenden juristischen Auseinandersetzung – sondern vielmehr auf einer pragmatischen und gut nutzbaren Auflistung der Punkte, die bei der Umsetzung eines datenschutzkonformen Chatbots in diesem Zusammenhang von praktischem Nutzen sind.
Beginnend mit der Fragestellung, wer Daten im Sinne der DSGVO verarbeitet bis hin zu externen Schnittstellen und den damit verbundenen Austausch von Daten werden Punkt für Punkt aktuell gültige Standards mit passenden Lösungen verbunden.
Im zweiten Teil dieses Kapitels geht zum einen um die Akzeptanz von Chatbots und zum anderen um ethische Standards in der Branche, die mitunter als direkte Reaktion der (großen) Chatbot-Entwickler auf Bedenken- und angsteinflößende Bot-Projekte wie zum Beispiel Microsofts Tay, oder auch das jüngst in diesem Zusammenhang kritisierte Google-Prestigeprojekt Duplex zu verstehen sind.
Hinsichtlich möglicher Ängste der Nutzer und/oder genereller Vorbehalte, überhaupt einem Chatbot seine Fragen und Anliegen anzuvertrauen werden neben einer Definition der Begriffe „Angst“ und etwa auch des „Early Adaptors“ Gründe und Beispiele aufgeführt, die in diesem Zusammenhang zu einem Scheitern von Chatbot-Projekten führen können.
Auch Projekte der weiteren großen Anbieter wie Amazon und Apple und Apple werden betrachtet, die allesamt in den letzten beiden Jahren wegen bedenklichen Umgangs mit den dadurch gewonnenen Daten deutlich kritisiert wurden.
7.1 Datenschutz
Der Einsatz eines Chatbots, unerheblich ob auf der Unternehmenswebsite, in einer App oder aber über einen Messenger-Dienstleister, bedarf der Beachtung verschiedener datenschutzrelevanter Punkte. Vor allem deshalb, weil nahezu bei jedem Einsatz personenbezogene Daten verarbeitet, evaluiert und gespeichert werden. Mit der Einführung der EU-weiten Datenschutz-Grundverordnung (DSGVO) seit April 2018 gilt es besonders genau zu prüfen, ob die datenschutzrelevanten Punkte eingehalten werden. Im folgenden Kapitel sollen verschiedene Punkte den „datenschutzkonformen“ Einsatz von Chatbots erläutern.
Hinweis
Dieses Fachbuch ersetzt keinen juristischen Rat und übernimmt keinerlei Haftung. Bitte konsultieren Sie stets einen Rechtsbeirat vor der Implementierung eines Chatbots.

7.1.1 Wer verarbeitet Daten?
Bietet ein Unternehmen einen Chatbot zur Kommunikation an, werden zwangsläufig Daten über natürliche Personen übertragen und somit auch gespeichert. Es gilt hierbei zu unterscheiden, ob primär das Unternehmen selbst oder auch in den Chatbot-Prozess integrierte Dritte Daten im Auftrag des Unternehmens verarbeiten und speichern. Verwendet ein Unternehmen beispielsweise einen Anbieter wie z. B. eine Chatbot-Plattform, bedarf es eines Auftragsverarbeitungsvertrags (AVV) zwischen dem Unternehmen, welches den Chatbot anbieten möchte und dem Anbieter der Chatbot-Plattform, um in gemeinsamen technisch-organisatorischen Maßnahmen die Datensicherheit und den Datenschutz zu gewährleisten. Ebenso sind mit allen weiteren Unternehmen entsprechende Verträge abzuschließen, falls diese Unternehmen Kundendaten im Namen des beauftragenden Unternehmens in irgendeiner Form verarbeiten. Somit ist sichergestellt, dass sich alle Parteien über ihre genauen Aufgaben im Rahmen der Datenverarbeitung geeinigt haben und gemeinsame Regeln für die gesetzeskonforme Einhaltung der DSGVO-Vorgaben beschlossen sind.
7.1.2 Informationspflichten gegenüber dem Nutzer
Das Unternehmen hat gewisse Informationspflichten gegenüber dem Nutzer eines Chatbots. Dieser Vorgang wird als Opt-In-Verfahren bezeichnet. Startet ein Nutzer einen Dialog mit einem Chatbot, so gilt es, den Nutzer in der ersten Antwortnachricht seitens des Unternehmens, oder bereits davor, über die Nutzung, Speicherung und Verarbeitung seiner personenbezogenen Daten aufzuklären. Dazu eignet sich am besten eine sogenannte Startnachricht, in welche ein Link zur aktuellsten Fassung der Datenschutzerklärung des Unternehmens zu integrieren ist. Dies kann zum Beispiel durch die Implementierung eines Links zur offiziellen Firmen-Website geschehen.
Bei vielen Chatbot-Systemen erhält das Unternehmen zusätzlich die Möglichkeit, einen Bestätigungsdialog in die Startnachricht einzufügen. Dies bedeutet konkret, dass der Nutzer aktiv die Datenschutzbestimmungen akzeptieren muss und somit eine aktive Zustimmung zur Datenübermittlung an den Messenger-Dienst und eine Aufzählung der erhobenen Datenobjekte erteilt. Die hinterlegte Datenschutzerklärung muss einen einzelnen Paragrafen mit dem Abschnitt „Chatbot“ oder gegebenenfalls „Messenger-Kommunikation“ enthalten, der die einzelnen technischen und organisatorischen Maßnahmen leicht für den Nutzer erklärt. Wichtig ist hierbei die Art, den Umfang, den Zweck der Erhebung, die Verwendung und die Verarbeitung der personenbezogenen Daten darzulegen. Weiterhin muss an dieser Stelle beschrieben werden, welche weiteren Anbieter (im Hintergrund) zusätzlich zum eigentlichen Anbieter des Chatbots die Daten verarbeiten.
Ebenso muss der Nutzer über seine Datenfreiheit informiert werden. Der Nutzer muss jederzeit Einsicht in seine gespeicherten personenbezogenen Daten erlangen können und jederzeit die Möglichkeit haben, diese vom Unternehmen löschen zu lassen. Ebenso muss er jederzeit die Kommunikation abbrechen können und von einer erneuten Kontaktierung des Unternehmens geschützt werden. Besonders der Versand von werblichen Inhalten Bedarf einer genauen Prüfung. Bei den gängigen Messenger-Diensten darf ein Nutzer z. B. nur binnen 24 h kontaktiert werden. Das sogenannte Opt-In verfällt automatisch nach dieser Zeitspanne und kann nur durch spezielle Notifications, die in jedem Falle vom Messenger-Anbieter selbst geprüft und freigegeben werden, aufgehoben werden. Als klassisches Beispiel dazu dienen z. B. Updates zum Versand eines Produktes oder Änderungen von Statusinformationen wie bei Airlines üblich.
Vor allem der Löschprozess sollte genauestens geprüft werden, da im Falle eines Löschbefehls seitens eines Nutzers die internen Prozesse eines Unternehmens bereits etabliert sein müssen (vgl. [1, 2]).
7.2 Datenverarbeitung
Bei der Kommunikation mit einem Chatbot gilt es zunächst zwischen der Speicherung von Daten seitens des Nutzers und der Speicherung von Daten auf Seitens eines Anbieters/Unternehmens oder einer Marke zu differenzieren. Verwendet ein Nutzer ein Endgerät, um mit einem Chatbot zu kommunizieren, werden auf seinem Endgerät oder auch Device gewisse Daten gespeichert. Diese Datenspeicherung ist durch die jeweiligen AGB bzw. Terms of Conditions der jeweiligen Applikation oder des verwendeten Browsers definiert.
Bei der Verwendung von Chatbots stellt sich nicht nur im Laufe der Einführung, sondern auch während des Betriebes mit natürlichen Personen die Frage, wo und vor allem welche Daten eigentlich gespeichert werden. Ein Unternehmen das einen Chatbot einsetzt, ist verantwortlich für die Datensicherheit und den Datenschutz von personenbezogenen Daten (vgl. [3]).
Es ist wichtig hier zwischen der Datensicherheit, also dem Sicherheitsgrad der Zugriffssicherheit durch Dritte auf gespeicherte Daten, und dem Datenschutz, der Sicherstellung der Vermeidung von unrechtmäßiger Datennutzung personenbezogener Daten, zu unterscheiden.
7.2.1 Arten von Daten
Es gilt die Speicherung von personenbezogenen Daten auf Seiten des Unternehmens durch verschiedene Maßnahmen zu regeln. Individuell abhängig von der Benutzung verschiedener Software-Lösungen werden zum Beispiel personenbezogene Daten über den Standort des Nutzers, über sein verwendetes Gerät oder auch seine Software gesammelt. Bei Messenger-Lösungen wie z. B. dem Facebook Messenger werden auch weitere Daten wie zum Beispiel seine Facebook-ID, seine Benutzerprofilangaben oder auch andere vom Nutzer eingegebene Werte gespeichert bzw. übermittelt. Bei der Verwendung von Whatsapp wird als sogenannte ID zum Beispiel die Handynummer des Nutzers übermittelt und gespeichert.
7.2.1.1 Personenbezogene Daten
§3 Abs. 1 Des Bundesdatenschutzgesetzes definiert personenbezogene Daten als „Einzelangaben über persönliche oder sachliche Verhältnisse einer bestimmten oder bestimmbaren natürlichen Person (Betroffener).“ Der Artikel 2 Ziffer a der Richtlinie 95/46/EG definiert es noch etwas genauer:„Im Sinne dieser Richtlinie bezeichnet der Ausdruck „personenbezogene Daten“ alle Informationen über eine bestimmte oder bestimmbare natürliche Person („betroffene Person“); als bestimmbar wird eine Person angesehen, die direkt oder indirekt identifiziert werden kann, insbesondere durch Zuordnung zu einer Kenn-Nummer oder zu einem oder mehreren spezifischen Elementen, die Ausdruck ihrer physischen, physiologischen, psychischen, wirtschaftlichen, kulturellen oder sozialen Identität sind.“



Zusammengefasst ist ein Datensatz dann personenbezogen, wenn die Daten einer bestimmten Person zugeordnet werden können, zum Beispiel wenn ein bestimmter Name genannt wird, oder aber Rückschlüsse auf eine bestimmte Person möglich sind, zum Beispiel durch ein anderes Faktum wie einer Telefonnummer, eines Autokennzeichens oder einer Kontonummer.
Im Falle der Verwendung eines Chatbots sind dies mit Sicherheit Daten wie Vorname, Nachname, Telefonnummern, Email-Adressen und so weiter. In der Verwendung, da das Unternehmen mit hoher Wahrscheinlichkeit die anfragende Person identifizieren und mit z. B. einem CRM abgleichen wird, um das Problem der anfragenden Person zu lösen. Diese Personenbezogenen Daten bedürfen also besonderem Datenschutz und den jeweiligen Vorkehrungen zur Datensicherheit.
7.2.1.2 Anonymisierte und pseudonymisierte Daten
Werden gespeicherte Daten eines Unternehmens dahingehend anonymisiert als dass keine Rückschlüsse mehr auf eine bestimmte Natürliche Person gezogen werden können, spricht man von anonymisierten Daten. Das Bundesdatenschutzgesetz (BDSG) definiert diesen Prozess in §3 Abs. 6. wie folgt:„Anonymisieren ist das Verändern personenbezogener Daten derart, dass die Einzelangaben über persönliche oder sachliche Verhältnisse nicht mehr oder nur mit einem unverhältnismäßig großen Aufwand an Zeit, Kosten und Arbeitskraft einer bestimmten oder bestimmbaren natürlichen Person zugeordnet werden können.“



Ebenfalls können Daten einer Pseudonymisierung unterzogen werden. Dies beutet, dass nur ein Teil der Daten anonymisierten werden und dazu ein bestimmter Schlüssel verwendet wird, der der Öffentlichkeit nicht zugänglich ist. Diese Art des „Hashings“ wird vor allem von sozialen Netzwerken wie Facebook o. Ä. verwendet. Hierbei werden zum Beispiel „Nicknames“ oder andere personenbezogene Daten mit einem gewissen Schlüssel in sogenannte „Hash-Codes“ umgewandelt, so dass nur das Netzwerk selbst einen Rückschluss auf die personenbezogenen Daten erhalten kann. Die Pseudonymisierung wird im Bundesdatenschutzgesetz (BDSG) in §3 Abs. 6a wie folgt geregelt:„Pseudonymisieren ist das Ersetzen des Namens und anderer Identifikationsmerkmale durch ein Kennzeichen zu dem Zweck, die Bestimmung des Betroffenen auszuschließen oder wesentlich zu erschweren.“



Es gilt zu beachten, dass die Anonymisierung von Daten, nicht die Verschlüsselung, dazu führt, dass Daten nicht mehr durch das Datenschutzgesetz geregelt sind. Pseudonymisierte Daten fallen hingegen weiterhin unter das Datenschutzgesetz, weil durch den Schlüssel nach wie vor Rückschlüsse auf eine natürliche Person ermöglicht werden können.
7.2.1.3 Aggregierte Daten
Werden personenbezogene Daten zu Datensätzen verdichtet, die keine Möglichkeit des Rückschlusses auf eine natürliche Person ermöglichen, spricht man von aggregierten Daten. Im Falle der Nutzung eines Chatbots können Unternehmen erhobene Daten aggregieren und diese zur Auswertung an ein Marktforschungsinstitut oder an ein Unternehmen zur Datenanalyse weitergegeben werden (vgl. [4]).
7.3 Ort der Datenspeicherung
Je nachdem welche Softwarelösung verwendet wird, werden Daten an verschiedenen oder auch nur an einem Ort gespeichert. Bei den führenden Anbietern von Chatbot-Lösungen aus den USA wie zum Beispiel Dialogflow, Twilio oder auch Manychat oder Chatfuel, werden die Daten primär auf Servern im US-Amerikanischen Raum gespeichert und stellen somit eine kritische Situation der DSGVO-Konformitätsprüfung dar.
Verwendet ein Unternehmen eine Softwarelösung aus z. B. Deutschland, kann eine DSGVO-konforme Datenspeicherung wesentlich einfacher herbeigeführt werden. In jedem Fall, egal ob im Ausland oder in Deutschland, Details zur Datenspeicherung finden sich immer im sogenannten Auftragsverarbeitung kurz AVV.
Dieses Dokument regelt gemäß §11 BDSG die Erhebung, Verarbeitung oder Nutzung von personenbezogenen Daten durch einen Dienstleister im Auftrag der verantwortlichen Stelle (z. B. einem Unternehmen).
Als gesonderter Unterpunkt ist innerhalb einer AVV neben dem Umfang, Art und Zweck der Datenverarbeitung auch immer ein Paragraph zu den sogenannten „TOMs“ zu finden. Diese technisch-organisatorischen Maßnahmen enthalten stets auch den Ort der Datenspeicherung und darüber hinaus häufig auch den Standort der Server als auch der Backup-Lösungen des jeweiligen Server-Anbieters, falls extern gehostet wird.
Ebenfalls wird innerhalb der AVV geregelt, welcher Personenkreis Zugriff auf die personenbezogenen Daten erhält und ob zum Beispiel Sub-Dienstleister wie Agenturen, Kanzleien oder Ähnliche mit den Daten arbeiten bzw. diese einsehen dürfen.
7.4 Schnittstellen
Die Verwendung eines Chatbots kann vielen Unternehmen die tägliche Arbeit im Kundenservice, Vertriebsteam oder auch bei administrativen Prozessen erleichtern. Die Verwendung von Schnittstellen, sogenannten APIs (Kurz für Application Programming Interface) ist eine der zentralen Themen bei der Einführung und Verwendung von Chatbots (vgl. [5]). In Abb. 7.1 werden die Zusammenhänge der einzelnen Schnittstellen grafisch dargestellt.[image: ../images/466346_1_De_7_Chapter/466346_1_De_7_Fig1_HTML.png]
Abb. 7.1Zusammenhang der einzelnen Chatbot-Schnittstellen


Die Verwendung von Schnittstellen innerhalb eines Unternehmens reichert den Chatbot mit nahezu unzähligen Möglichkeiten an. So können zum Beispiel CRM-Datenbanken, Produktdatenbanken, technische Informationen oder auch FAQ-Datenbanken direkt angebunden werden. Somit kann die Antwortqualität und der Nutzermehrwert eines Chatbots signifikant erhöht werden, da auf einen großen Wissens- und Datenschatz zugegriffen werden kann.
7.4.1 Schnittstellen im Kundenservice
Meldet sich ein Nutzer zum ersten Mal zum Beispiel über den Messenger Service Facebook Messenger bei einem Chatbot an, kann er über eine ID als eindeutiger Nutzer identifiziert werden. Fragt der Chatbot bei der Erstanmeldung dann zum Beispiel noch eine Kundennummer oder ein anderes personenbezogenes Datum ab, so kann der Nutzer zum Beispiel zu einem bestimmten Kundendatensatz innerhalb des verwendeten CRMs zugeordnet werden. Darauffolgend kann der Nutzerdatensatz durch eine Schnittstelle zum CRM der Unternehmung alle weiteren relevanten Daten zuordnen und das Nutzerprofil vervollständigen. Ebenfalls kann der Chatbot fehlende Daten im CRM automatisiert beim Nutzer abfragen und/oder überprüfen, sodass die Datenqualität des Nutzerdatensatzes stetig angereichert werden kann.
Dieses Vorgehen erleichtert den Service-Agenten im Kundenservice die Beantwortung von Nutzeranfragen, da die redundante Identifikation des Users durch automatisierte Prozesse und nicht durch händisches Übertragen vollzogen werden kann.
7.4.2 Schnittstellen im FAQ-Bereich
Bei der klassischen Kundenserviceanfrage zum Support zu einem Produkt kann der Chatbot mit einer Produktdatenbank verbunden werden und so eingerichtet werden, dass dem Nutzer zum Beispiel Handbücher oder Fachanleitungen zur Verwendung seines erworbenen Produktes ausgespielt werden können. Dazu fragt der Chatbot beim Nutzer ein einzigartiges Identifikationsmerkmal, wie zum Beispiel eine Produktnummer, ab und leitet diese Anfrage dann an eine Produktdatenbank weiter. Je nach Setup der Verbindung, wird dem Kunden dann z. B. vollautomatisiert eine Bedienungsanleitung zu der eingegeben Produktnummer zugestellt.
7.4.3 Schnittstellen zum Vertriebsbereich
Ein Chatbot kann auch die Verwendung einer attraktiven Schnittstelle in den Vertriebsbereich ermöglichen. Dies ist vor allem in der Lead-Generierung als auch im Pre-Sales empfehlenswert, also bei der Generierung und Beratung von potentiellen Neukunden.
So kann der Chatbot zunächst extern beworben werden und den Nutzer in einen sogenannten Sales Funnel führen. Dieser Sales Funnel kann dann zum Beispiel mit einem Preiskalkulator oder ähnlichen Sales-Operatoren verbunden werden, sodass der Kunde durch die Eingabe verschiedener Werte, direkt z. B. einen Preis durch die Abfrage aus einer Produkt-/Preisdatenbank und etwaiger Kalkulatoren ausgegeben bekommt.
Ein Datenexport aus dem Chatbot in ein bestehendes CRM mit entsprechender Information an das Sales-Team ist dann folglich ebenfalls möglich.
7.4.4 Schnittstellen zu Content
Auch zum Bereitstellen von Content, aus internen oder externen Quellen wie zum Beispiel YouTube o. Ä. können Schnittstellen innerhalb von Chatbots eingesetzt werden.
Vor allem im Onboarding-Prozess von neuen Mitarbeitern oder im sogenannten Employer Branding kann eine Content-Schnittstelle diverse Content-Formate (z. B. Bilder, Grafiken, Videos und Texte) direkt an den Chatbot anbinden. Verwendet eine Unternehmung beispielsweise einen internen Onboarding-Chatbot, so kann dem neuen Mitarbeiter über die Schnittstelle Zug um Zug das neue Unternehmen als attraktiver Arbeitgeber zugänglich gemacht werden. Sei es zu einfachen Schulungszwecken wie der Corporate Policy oder komplexen Schulungen zu Spezialthemen innerhalb der Branche oder Unternehmung.
7.4.5 Externe Schnittstellen
Die Verwendung von Schnittstellen kann auch zu Datenquellen außerhalb des Chatbots verwendet werden. So greifen diverse Chatbots zum Beispiel auf eine Wetterschnittstelle zu und geben nach Eingabe eines Ortes oder eines anderen Ortsparameters die Datenbankwerte einer externen Datenbank wieder. Der Nutzer fragt den Wert zwar innerhalb des Chatbots an, erhält die tatsächliche Antwort auf seine Fragestellung durch den Chatbot nur übermittelt. Die tatsächliche Antwort seiner Anfrage erfolgt durch die externe Wetterdatenbank eines Drittanbieters. Ebenso ist auch die Verwendung von Datenbanken außerhalb des eigentlichen Unternehmens möglich. Fragt ein Kunde zum Beispiel den Versandstatus seines Paketes ab, so kann der Chatbot durch eine Schnittstelle zu einem Paketdienstleisters eine indirekte Anfrage via Schnittstelle platzieren und das Ergebnis der Suche dann direkt im Chatbot an den Nutzer abbilden.
7.4.6 Proxy-Schnittstellen
Es ist ebenfalls möglich einen Chatbot als sogenannte Proxy-Lösung zu verwenden. Dieser Einsatz ist vor allem bei der Nutzung von Gateways und verarbeitenden Software-Lösungen der Fall. Schreibt ein Nutzer ein Unternehmen beispielsweise über den Messenger-Dienst WhatsApp an, so empfängt eine Gateway-Lösung zunächst seine Nachricht. Anstatt diese jedoch direkt zu verarbeiten, leitet das Gateway die Nachricht direkt über eine stehende Verbindungsschnittstelle zu einer weiteren Software weiter, um die Nachricht dort verarbeiten zu lassen. In der Praxis wäre dies zum Beispiel ein Gateway, das die eingehende Nachricht direkt in eine Software mit künstlicher Intelligenz weiterleitet. In diesem Fall würde der Inhalt der Nutzeranfrage nicht im Gateway sondern direkt in der KI-Software verarbeitet werden. Die entsprechende Antwort zur Nutzeranfrage würde dann aus der KI-Software über die Schnittstelle des Gateways zurück an den Nutzer ausgespielt werden ([6, 7]).
7.5 Akzeptanz und Ängste
Die Digitalisierung verändert die (Geschäfts-)Welt in einer sehr hohen, wenn nicht gar rasenden Geschwindigkeit. Die Beurteilung, ob etwa die Implikation eines Chatbots beispielsweise in eine Service-Instanz von Erfolg geprägt sein wird, liegt nicht ausschließlich in den Händen der Entwickler. Die rein technische Leistung und einhergehende Fähigkeit und Stabilität des Chatbots ist also nicht alleiniger Gradmesser für dessen späteren, erfolgreichen Einsatz – sondern, dies allerdings unabdingbar – ein wesentlicher Bestandteil des möglichen Erfolgs.
Der Mensch mit seinen Bedürfnissen, Ansichten, Wertvorstellungen und Vorbehalten ist jedoch keinesfalls ausschließlich auf den Faktor „Nutzer“ zu reduzieren. Selbst die beste Zielgruppendefinition und der fein säuberlich herausgearbeitete Use Case sind nur dann erfolgversprechend, wenn der Chatbot Akzeptanz findet.
7.5.1 Akzeptanz
Im Hinblick auf die Akzeptanz von Chatbots beim Nutzer sei auf eine, den „Chatbot-Hype“ begleitende, vermehrte Anzahl an Studien ab dem Jahr 2016 bis heute verwiesen. Eine einfache Suchanfrage bei Google und Co. mit den entsprechenden Keywords liefert eine Vielzahl an Treffern. Eine Auswertung unter wissenschaftlichen Gesichtspunkten soll hier nicht Gegenstand sein, wohl aber eine generelle Betrachtung, die mit Blick auf den zu erwartenden Mehrwehrt des Chatbots für die jeweilige Instanz Aufschluss geben mag.
Zunächst ist es jedoch erforderlich, den Begriff „Akzeptanz“ in Bezug auf die nachfolgende Fragestellung kurz zu definieren:
Begriff
Ansätze zur Erklärung der Nutzung und Durchsetzung von Innovationen in Organisationen. Unter Akzeptanz versteht man dabei entweder eine positive Einstellung zur Innovation, eine Verhaltensabsicht (Intention), die Innovation zu nutzen, oder die tatsächliche Nutzung der Innovation (vgl.[8]).

7.5.2 Fragestellung
Der Definition des Begriffs „Akzeptanz“ nach ist von Interesse, ob die künftigen Nutzer eine positive Einstellung zu Chatbots haben, eine Intention haben Chatbots zu nutzen oder bereits Nutzer von Chatbot-Anwendungen sind.
Um die Akzeptanz von Innovationen und deren Verbreitung am Markt zu erklären, wird häufig die Diffusionstheorie nach Rogers angewandt. Eine Diffusion kommt zustande, da Innovationen wie neue Dienstleistungen oder Produkte meist zeitlich verzögert übernommen werden (vgl. [9, 10]).
„Early Adoptor“
Die Zielgruppe der Early Adopters, Menschen mit einer hohen Affinität zu technologischen Neuerungen, ist grundsätzlich prädestiniert für eine hohe Akzeptanz der Chatbot-Technologie gegenüber. Hier würde eine positive Einstellung zu Chatbots zu erwarten sein.
Da zusammen mit Early Adopters regelmäßig das Kaufverhalten in Bezug auf neueste „technische Spielereien“ thematisiert wird, gilt dieser Zusammenhang möglicherweise auch für die Chatbot-Nutzung und einhergehende Akzeptanz. So bringt das jeweils neueste iPhone automatisch auch „Siri“ mit sich – was allerdings nicht zwingend zu einer gleichermaßen hohen Annahme dieses Voice-Bots durch den Early Adopter führen muss.
Anders sieht es beispielsweise bei Smart-Speakern wie der „Echo“-Reihe von Amazon aus. Hier ist die Sprachsteuerung (und Interaktion) mittels Bot-Technologie integraler Bestandteil des Konzepts und nicht bloß – wie etwa beim iPhone – eine alternative Option unter verschiedenen Möglichkeiten. Somit ist die Schlussfolgerung naheliegend, dass frühe Käufer der „Echo“-Lautsprecher auch eine positive Einstellung zur mitgelieferten Bot-Technologie haben.

Dieses Beispiel ist am „einfacheren“ Szenario gestrickt, jedenfalls wenn es darum geht, eine vom Grunde auf positive Einstellung gepaart mit Neugier und Investitionsfreude heranzuziehen, um eine Akzeptanz von Chatbot-Technologie aufzuzeigen. „Early Adopters“ (Erstanwender) sind bei der Verteilung nach der Diffusionstheorie mit 13,5 % allerdings nur ein Bruchteil der möglichen Nutzer. Wesentlich entscheidender für den möglichen Erfolg eines Chatbots innerhalb einer Service-Instanz sind hingegen die Gruppen (Early Majority (Frühe Mehrheit), Late Majortiy (Späte Mehrheit), Laggards (Nachzügler)), deren Anteil deutlich überwiegt und die für neue Technologien weniger aufgeschlossen sind. In Abb. 7.2 wird die Verteilung der Menschen in ihre Gruppen laut des Diffusionsgesetzes der Innovation grafisch dargestellt.[image: ../images/466346_1_De_7_Chapter/466346_1_De_7_Fig2_HTML.png]
Abb. 7.2Darstellung der Diffusion der Innovation (vgl. [10])


Qualität als Bedingung für Akzeptanzsteigerung
In diesem Zusammenhang stellt sich weniger die Frage nach der vom Grunde her aufgeschlossenen und positiven Haltung der Technologie gegenüber, sondern vielmehr die Frage nach der Intention, einen Chatbot nutzen zu wollen beziehungsweise der Notwendigkeit, einen Chatbot bereits aktiv zu nutzen. Die Notwendigkeit einen Chatbot zu nutzen wird für die allermeisten Nutzer (mit Ausnahme der prinzipiellen Nicht-Nutzer dieser Technologie) dann gegeben sein, wenn das jeweilige Anliegen durch den Chatbot im Vergleich zu allen in Frage kommenden Alternativen am einfachsten, schnellsten und mit dem gewünschten Ergebnis gelöst wird. Dieser Logik folgend, werden Chatbots als Technologie eine höhere Akzeptanz erfahren, wenn sie für die Nutzer einen Mehrwert generieren, indem sie ihre jeweilige Aufgabe z. B. als Service-Instanz unter allen vorgenannten, qualitativen Gesichtspunkten erfüllen.
Die Erfolgs-Formel lautet daher:
Einfach (Ux-Design/barrierefrei) + schnell (keine Wartezeit) + hilfreich (Lösung) = Akzeptanzsteigerung
Die Qualität eines Chatbots als Basis für eine hohe Akzeptanz bei den Nutzern lässt wiederum den Umkehrschluss zu, warum nach dem „Chatbot-Hype“ der Jahre 2016 und 2017 zumindest auf dem deutschen Markt vermehrt in Artikeln von „Ernüchterung“ die Rede war (vgl. [11]).

7.5.3 Gründe für das Scheitern von Chatbot-Projekten
Die folgende Auflistung nennt in diesem Zusammenhang Gründe für das Scheitern von Chatbot-Projekten und damit verbundene, möglicherweise negative Auswirkungen auf die allgemeine Akzeptanz von Chatbots:	Innovation um der Innovation willen: Big Data, KI, Blockchain, IoT... die digitale Transformation weckt auf Unternehmensseite neben Bedenken selbstverständlich auch Begehrlichkeiten. In der Folge gab es ab 2016 eine Vielzahl von Chatbots, die technisch unausgereift und/oder mit einem nicht sauber definierten Use Case am Markt auftauchten.

	Fall-Back-Rates: Chatbots benötigen ein intensives Training in allen Phasen ihres Lebenszykluses. Gibt es dauerhaft ein Problem mit der Rate of Confusion als Metrik für die Fälle, in denen der Chatbot mit Nutzeranfragen nicht umzugehen weiß, sind Anpassungen bis hin zu umfangreichen Trainingsphasen notwendig. Erfolgt dieser Schritt nicht, werden die Nutzer dauerhaft abspringen was wiederum die Akzeptanz beeinträchtigt.

	Single-Task-Bots ohne Mehrwert: Chatbots sollen einfache Aufgaben übernehmen und dadurch die Service-Organisationen entlasten. Chatbot-Projekte beginnen oft mit der Umwandlung eines bestehenden „FAQs“. Wird ein FAQ-Chatbot nicht konsequent weiterentwickelt bzw. in eine umfassende Struktur eingebunden, verflacht die Nutzungskurve unter Umständen jedoch schnell.

	Erwartungshaltung an die KI: Chatbots lassen sich (Stichwort: „ELIZA“) auch ohne künstliche Intelligenz realisieren, werden heutzutage aber praktisch immer im gleichen Atemzug vermarktet. Kunden auf Unternehmensseite, als auch die potenziellen Nutzer eines Chatbots kommen so zu dem Verständnis und der damit einhergehenden Erwartungshaltung, dass es so etwas wie einen „KI-Button“ gibt. Diesem Vergleich können die meisten Entwicklungen nicht standhalten. Werden also die technischen Grenzen eines Chatbots unsauber (oder gar nicht) kommuniziert, wirkt sich dies auch negativ auf die Akzeptanz aus.

	Unsachgemäßer Umgang mit Daten/Datenschutz: Die Sicherheit der persönlichen Daten ist ein hohes Gut, dass es gemäß aller gesetzlichen Regelungen, Vorschriften und ethischen Regeln zu beachten gilt. Wie viel Kredit Unternehmen bei den Nutzern verspielen können, zeigen die jüngsten „Abhörskandale“ um Amazon, Google und Apple (vgl. [12]).





7.5.4 Ängste
„Angst ist ein Grundgefühl, das sich in als bedrohlich empfundenen Situationen als Besorgnis und unlustbetonte Erregung äußert. Auslöser können dabei erwartete Bedrohungen, etwa der körperlichen Unversehrtheit, der Selbstachtung oder des Selbstbildes sein.“ (vgl. [13]).
In Interaktion mit einem Chatbot, kann „Angst“ in mehreren Zusammenhängen eine Rolle spielen. Hinsichtlich der Nutzungswahrscheinlichkeit eines Chatbots ist zum Beispiel von Bedeutung inwieweit der zuvor erwähnte „Tech-Backlash“ eine relevante Rolle spielt, d. h. wie viele mögliche Nutzer aus purer Angst vor der Technologie als solcher einen Chatbot nicht nutzen.
Ebenso ist es möglich, dass der Nutzer eines Chatbots diesem – obwohl gar nicht im Use Case vorgesehen – seine Ängste „anvertraut“ und hierzu auch entsprechende Antworten des Chatbots „erwartet“. Selbst darüberhinausgehende Äußerungen des Nutzers sollten in der Entwicklung berücksichtigt werden.
Eine weitere Möglichkeit ist im Unterschied zum vorherigen Beispiel, dass der Chatbot gemäß seines definierten Use Cases selbst als „Therapeut“ fungiert, das heißt sich aktiv als Anlaufstelle für einen Dialog über die Ängste des Nutzers anbietet.
Bei näherer Betrachtung von Chatbots in Verbindung mit Angst bzw. Ängsten sind somit zwei grundlegende Unterscheidungen zu treffen: 	1.Chatbots, die Angst bzw. Ängste in bestimmten Formen aufgreifen, oder sogar speziell für therapeutische Zwecke entwickelt wurden:
Beispiele hierfür sind etwas „ELIZA“, „Parry“ oder auch Microsofts „Tay“. Diese drei Chatbots sind in Kap. 2 „Grundlagen“ beschrieben. War „Parry“ noch eine Weiterentwicklung von „ELIZA“ mit einem therapeutischen Zweck als Use Case, entwickelte sich Microsofts Projekt „Tay“ aufgrund seiner auf künstlicher Intelligenz basierenden Technologie zu einem Chatbot, auf den diese Beschreibung zutrifft.

 

	2.Ängste, die mit der Technologie „Chatbots“ verbunden sind:
„Big Brother ist watching you“. Die einprägsame Botschaft aus George Orwells Meisterwerk „1984“ erlangt in heutigen Zeiten der modernen, vernetzten Gesellschaft eine ganz neue Bedeutung. Nicht allein der Staat, sondern eben auch die großen Konzerne stehen hinsichtlich ihrer Maßnahmen zur Überwachung von Personen/Personengruppen bzw. umfangreichen Sammlung von Daten permanent im Fokus der Öffentlichkeit.

 





Amazon, Google, Facebook und auch Apple waren in den letzten Monaten und Jahren dabei zunehmend Gegenstand kritischer Berichterstattung in der Presse. Dabei ging es um unsachgemäßen Umgang mit den Daten, die durch die Nutzung deren Chatbots und Smart-Speaker/Voice Assistans wie Amazons „Alexa“ entstehen.
Die Sicherheit der persönlichen Daten ist ein hohes Gut, das es gemäß aller gesetzlichen Regelungen, Vorschriften und ethischen Regeln zu beachten gilt. Wie viel Kredit Unternehmen bei den Nutzern verspielen können, zeigen die jüngsten „Abhör-Skandale“ um Amazon, Google und Apple (vgl. u. a.: „Datenschutz: Apple-Mitarbeiter hören Siri-Gespräche mit“, HORIZONT, 29.7.2019, Autor: Giuseppe Rondinella, abgerufen am 3.12.2019).
Die „Welt“ berichtete in ihrem Artikel „Wie Amazon-Mitarbeiter Ihre Alexa-Aufnahmen mithören“, dass tausende Amazon-Mitarbeiter im Schichtbetrieb die Aufnahmen des Sprachassistenten Alexa abtippen (vgl. [14]). Die Tatsache, dass die vorgenannten Unternehmen (und weitere mehr) ihre Möglichkeiten nur allzu konsequent ausnutzen, wenn es darum geht Runtime-Daten der Systeme zwecks Optimierung zu erfassen, „muss“ dem Kunden „sauer aufstoßen“ und verspielt viel Kapital für aktuelle und künftige Projekte und Technologien von umfassenderer Bedeutung.
Ein weiteres Beispiel ist die auf der Google I/O 2018 präsentierte Technologie „Google Duplex“. Dieser Google-Assistent wurde mit dem Use Case der Tischreservierung in einem Restaurant für seinen Nutzer vorgestellt. Unabhängig der technischen Umsetzung musste sich der Suchmaschinengigant schon unmittelbar nach der Vorstellung des Produkts mit massiver Kritik auseinandersetzen: Die täuschend ähnliche, menschliche Stimme und die Gesprächsführung erwecke den Eindruck, dass hier ein realer Mensch den Telefonanruf mit dem Restaurantmitarbeiter führe (vgl. [15]).
Als eine Schlussfolgerung aus diesem Umstand stand schnell die These im Raum, dass dieser Akt der technologiebasierten Täuschung Ängste schüre. Im Unterschied etwa zum Turing-Test beteiligten sich echte Mitarbeiter der Restaurants, die in den realen Duplex-Gesprächen unfreiwillig zu Akteuren der Google-Demonstration wurden, nicht an einem Wettbewerb mit klaren Spielregeln (eben dem Turing-Test), die allen Wettbewerbern, Organisatoren und Juroren vorweg klar sind und allgemeinhin akzeptiert werden (vgl. [16]).
Auch wenn hier „nur“ der vergleichsweise harmlose Vorgang einer Tischreservierung in einem Restaurant durchgespielt und als Anwendungsfall nach Live-Gang zentriert wurde: Allein die Tatsache der „verdeckten“ Mensch-Maschine-Kommunikation als solche rief zahlreich Kritik hervor. Google selbst begegnete diesem Umstand, indem den Forderungen nach Offenheit Rechnung getragen wurde. Der Duplex-Assistent wurde in der Folge so programmiert, dass das System sich seitdem zum jeweiligen Beginn eines Gesprächs als Maschine zu erkennen gibt.
Tipp
Die Entwicklung eines Chatbots profitiert neben einer hervorragenden technologischen Basis und gutem Conversation-Design von „Fingerspitzengefühl“. Auch die ganz Großen der Branche wie Google, Amazon oder Apple müssen ihre – zumindest im Kontext einer steten Verbesserung der Chatbots – „Sammelwut“ an Daten soweit mit den Vorschriften des Datenschutzes und allgemein den Grenzen in Einklang bringen, die Einzuhalten zwingend nötig ist, um das langsam wachsende Verbrauchervertrauen in die Technologie nicht etwa auf einen Schlag wieder zunichte zu machen.

7.6 Ethik
Die vorgenannten Beispiele machen deutlich, wie wichtig eine ethische Auseinandersetzung ist. Es gibt eine Reihe von Richtlinien und Grundsätzen – ethischen „Spielregeln“ für Conversational AI, die beispielsweise in Guidelines für Entwickler mit praktischem Bezug aufgeführt werden.
Selbstverständlich befassen sich die „GAFA“-Konzerne und weitere Big Player wie IBM in unterschiedlichen Beiträgen und weiteren Regelwerken mit ethischen Standards. Die Ausführungen eignen sich sämtlich für eine intensive Auseinandersetzung aus (beispielsweise und nicht abschließend) philosophischer und juristischer Sicht, die an dieser Stelle allerdings aufgrund des differierenden Schwerpunkts nicht aufgenommen wird.
Im Kern stellen sich viele der Ansätze insbesondere in der praktischen Umsetzung bei der konkreten Entwicklung von Bots recht ähnlich dar, wie die nachfolgende (kurze) Gegenüberstellung der entsprechenden Regelwerke von Google und Pandora-Bots exemplarisch aufzeigt.
7.6.1 Google-Grundsätze
Im Sommer 2018 hat Google – sicher auch als Reaktion auf anhaltende Kritik wie etwa beispielsweise nach der Demonstration von Google Duplex auf der Keynote – Grundlagen zur Entwicklung von KI veröffentlicht. Der entsprechende Blogpost des Konzerns wurde dabei unter dem Namen von Google-CEO Pichai persönlich gepostet – was nicht unbedingt oft vorkam und somit die Wichtigkeit unterstreicht. (Blogpost)
Die Grundlagen sind im Einzelnen wie folgt aufgesetzt:	KI soll der Gesellschaft nutzen

	Die Erschaffung oder Verstärkung ungerechter Vorurteile soll vermieden werden

	Alle KI-Technologien müssen mit dem Leitgedanken der Sicherheit konzipiert, entwickelt und getestet werden

	Die KI-Systeme müssen die letzte Entscheidung und Verantwortung immer dem Menschen überlassen

	Das Prinzip des Datenschutzes ist fest verankert

	Erhaltung hoher Standards für wissenschaftliche Spitzenleistungen

	KI-Technologien sollen ausschließlich Anwendungen zu Verfügung gestellt werden, die den vorgenannten Prinzipien gerecht werden





7.6.2 Pandorabots-Grundsätze
Pandorabots versteht sich als ethisches KI-Unternehmen. Pandorabots-Entwickler wie Steve Worswick (Mitsuku) halten sich verbindlich an dieses Regelwerk:
Pandorabots Ethik
	Die Entwickler dürfen keine Bots erstellen, die dem Erwachsenen-Entertainment dienen (Nicht jugendfreie Inhalte).

	Bots dürfen nicht rassistisch, sexistisch, diffamierend, obszön, verleumderisch oder beleidigend sein.

	Bots dürfen Kunden nicht täuschen oder betrügen.

	Bots müssen für Kinder sicher sein.

	Bots dürfen die Datenschutzrechte Dritter nicht verletzen.

	Bots dürfen keine Publizitätsrechte Dritter verletzen.

	Bots dürfen Spam nicht verbreiten.

	Bots dürfen keine destruktiven Inhalte (Werte, Malware, etc.) verbreiten.






Tipp
Die strikte Beachtung der ethischen Grundsätze fördert das Vertrauen der Nutzer in die Technologie und hilft den Entwicklern so, erfolgreichere Chatbots aufzusetzen und zu betreiben. Demgegenüber stehen bereits aufgedeckte Skandale um KI-basierte Anwendungen der großen Konzerne wie etwa Chatbots und deren Auswertung auf Kosten des Datenschutzes.

Zusammenfassung
	Ein Auftragsverarbeitungsvertrag (AVV) zwischen Chatbot-Dienstleistern (Plattformen/Agenturen etc.) und dem einsetzenden Unternehmen ist unabdingbar, um den Schutz der verarbeitenden Daten zu gewährleisten.

	Der Chatbot-Betreiber erfüllt seine Informationspflichten gegenüber dem Nutzer, wenn er ihn vor der ersten Nutzung oder spätestens mit der ersten Antwort des Chatbots auf eine Anfrage mittels eines Opt-Ins über die Art und Weise der Datensammlung und Verarbeitung nachweisbar in Kenntnis setzt.

	Bei der Kommunikation mit einem Chatbot gilt es zwischen der Speicherung von Daten seitens des Nutzer und der Speicherung von Daten auf Seiten seines Anbieters/Unternehmens oder einer Marke zu differenzieren.

	Es wird zwischen personenbezogenen, anonymisierten und pseudonymisierten sowie aggregierten Daten unterschieden.

	Details zum Ort der Datenspeicherung befinden sich ebenfalls im AVV. Server-Standorte spielen im Sinne des Datenschutzes eine relevante Rolle.

	Effizienter Datenschutz schafft bei Nutzern Vertrauen und baut Ängste und damit Nutzungsbarrieren ab.

	Ein nicht ausreichender Schutz der Daten gehört hingegen zu den Gründen, aus denen Chatbot-Projekte scheitern können.

	Neben den sogenannten „Early Adaptors“ sind auf der Nutzerseite insbesondere die Gruppen für einen Erfolg des Chatbots maßgebend, die bei der Anwendung von Technologien zu einer sogenannten „frühen“ und „späten“ Mehrheit gehören.

	Skandale und Kritik an der Menge und Sensibilität von Daten, die gerade auch von den „Big Playern“ gesammelt wurden, haben das Vertrauen der Nutzer partiell erschüttert.

	Ethische Standards und Regelwerke wurden von Konzernen wie Microsoft, Google aber auch spezialisierten Chatbot-Plattformen wie Pandorabots veröffentlicht, um den Entwicklern konkrete Grenzen aufzuzeigen und Empfehlungen zu geben.
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Zusammenfassung
In diesem Buch wurde das aktuelle Thema Chatbots ganzheitlich beleuchtet. Dabei wurde mit der geschichtlichen Entwicklung der Chatbots begonnen und wichtige aktuelle Bots und deren Plattformen vorgestellt. Nachfolgend wurden die wichtigsten Anwendungsfälle beleuchtet und die zum Betrieb von Chatbots benutzten Technologien vorgestellt, sowie deren Zusammenspiel erläutert. Weiterhin wurde anhand eines beispielhaften Chatbot-Projekts beschrieben, wie ein Projektablauf von der Planung bis zur Einführung aussehen kann. Zusätzlich wurden weitere wichtige Aspekte wie die Themen Datenschutz, Recht, Schnittstellen, Akzeptanz, Ethik und Grenzen der Technologie aufgezeigt.
In diesem Buch wurde das aktuelle Thema Chatbots ganzheitlich beleuchtet. Zuerst wurde dazu die bereits in den 60er Jahren beginnenden Geschichte der Chatbots bis in die aktuelle Zeit von Digitalisierung und Social Media aufbereitet. Weiterhin wurden bekannte und verbreitete Bots von Amazon Alexa über Apple Siri bis hin zu den Facebook Social Media Bots vorgestellt.
Im weiteren Verlauf wurde ein Überblick über die hinter den Chatbots liegenden Technologien gegeben. Dazu wurden NLP, T2S, S2T und ergänzende KI-Services sowie deren Integration beschrieben. Zusätzlich wurden konkrete Bot-Plattformen und der technische Ablauf in einer Bot-Software vorgestellt. Abgerundet wurde dieser Bereich mit einer ausführlichen Vorstellung des Themas Coversation Design. Hierbei wurde beschrieben, wie mit Hilfe von Chatbot-Technologie nicht nur sinnvolle Antworten, sondern vor allem persönliche und weiterführende Texte erstellt werden können.
Nachfolgend wurden mögliche Anwendungsgebiete für Chatbots aus der Praxis vorgestellt. Hierbei wurden als wichtige Beispiele interne und Kunden-Services, Behördendienste, Support-Fälle, Marketing und Kundenbindung mit realen Beispielen vorgestellt.
Zusätzlich wurde in diesem Buch der beispielhafte Verlauf eines Chatbot-Projekts beschrieben. Dabei wurden nicht nur mögliche Ziele für den Einsatz berücksichtigt, sondern auch erläutert, mit welchem Umfang, Dauer und Kosten zu rechnen ist. Weiterhin wurde beschrieben, welche Kompetenzen für ein Chatbot-Projekt benötigt werden und wie ein beispielhafter Projektverlauf von der Planung, über die Implementierung bis zur Live-Schaltung aussieht.
Im Nachgang wurden zusätzliche wichtige Aspekte im Bereich der Chatbots beleuchtet. Hier wurden vor allem die Bereiche Datenschutz, Recht, Schnittstellen, Akzeptanz, Ethik und Grenzen von Chatbots vorgestellt und erläutert worauf bereits bei der Planung und bei der späteren Umsetzung und dem Betrieb eines Chatbots zu achten ist.
Wir hoffen, dass wir Ihnen mit diesem Buch einen kompakten Wegweiser durch die Komplexität der immer wichtiger werdenden Chatbots geben konnten und wünschen Ihnen für Ihre zukünftigen Projekte viel Erfolg.
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Zusammenfassung
Zukünftig werden Chatbots vor allem durch die Integration von Bezahldiensten in viele weitere Systeme eingebunden werden. Somit wird zum einen der Einkaufs- wie auch der individuelle Beratungsdienst zukünftig stark von den sprachbasierten Services profitieren. Weiterhin werden persönliche Chatbots im Namen ihres Besitzers alltägliche Aufgaben wie das Bestellen eines Tisches im Lieblingsrestaurant oder die Terminabsprache mit dem Friseur übernehmen. Dabei werden die Chatbots zum einen Anfragen telefonisch mit menschlichen Dienstleistern bearbeiten sowie sich direkt untereinander unterhalten. Zusätzlich wird die Qualität und Flexibilität der Chatbots zukünftig durch die rasanten Entwicklungen im Bereich der künstlichen Intelligenz enorm dazugewinnen.
Zum aktuellen Zeitpunkt werden Chatbots vor allem zu Marketingzwecken und zum Kundensupport bei After-Sales-Prozessen verwendet. Die Entwicklung zeigt jedoch, dass Chatbots sich demnächst um Kauf- und Bezahldienste erweitern werden können. Die Entwicklung des sogenannten „C-Commerce“ ist rasant und das asiatische Pendant zu WhatsApp, WeChat, bietet diesen Service bereits seit längerem an. Auf der Facebook Konferenz F8 hat Mark Zuckerberg im April 2019 angekündigt, nun ebenfalls eine solche Funktion in WhatsApp implementieren zu wollen. In Indien laufen Tests dazu bereits seit Monaten und es verdichten sich Informationen eines Beta-Tests von WhatsApp bzw. FacebookPay im Jahr 2020. In Abb. 9.1 werden die Möglichkeiten zur Bezahlung mit einem Chatbot grafisch aufgezeigt.[image: ../images/466346_1_De_9_Chapter/466346_1_De_9_Fig1_HTML.png]
Abb. 9.1Darstellung der Bezahlmöglichkeiten mit einem Chatbot


Das Ziel soll sein, dass Firmen über z. B. die WhatsApp Business API nicht nur den Kundenservice abwickeln, sondern auch aktiv Produkte anbieten, gegebenenfalls sogar digitale Kataloge versenden, aus denen Kunden direkt auswählen und kaufen können. Der gesamte Vorgang inklusive Bezahlung, Adresseneingabe, Auswahl der Versandmethode usw. wird innerhalb des Messengers bzw. eines Chatbots ablaufen. Für Unternehmen entstehen dabei massive Kostenvorteile, da der User seine Adressdaten, Lieferinformationen und Zahlungsmittel bereits zentral in seinem Messenger hinterlegt hat. Die Eingabe derlei Daten übernimmt der User, die Verwendung dieser Daten gibt Unternehmen zahlreiche Möglichkeiten. Sowohl im Verkauf als auch und vor allem in der Auswertung von Daten.
Da aktuelle Chatbots erst bei individuellen und komplexeren Problemstellungen an ihre Grenzen kommen, ist davon auszugehen, dass der Kunde im gesamten Kaufvorgang von einem Chatbot begleitet wird. Empfehlungen, Cross-Sales und Marketingaktionen sind denkbar.
Der Kunde wird begrüßt und eine etwaige Kundennummer wird abgefragt, wodurch sich die Abfrage persönlicher Daten erübrigt. Der digitale Katalog könnte vom Chatbot also individuell auf jeden Kunden zugeschnitten werden, um ihm nur die Artikel anzuzeigen, für die er sich auch tatsächlich interessiert.
Doch auch im privaten Sektor wird die Bezahlfunktion verwendbar sein. Ähnlich wie bei Paypal soll es ermöglicht werden, Freunden und Bekannten Geld via WhatsApp zu senden. Ob es hierbei allerdings zum Einsatz von Chatbots kommen wird, bleibt abzuwarten. Insgesamt wird die Einführung der Kauf- und Bezahlfunktion das Leben der Nutzer extrem vereinfachen. Da es sich hierbei um repetitive Vorgänge handelt, ist der Einsatz von Chatbots für Unternehmen nahezu unumgänglich, um für die Kunden eine zeitnahe Transaktionsabwicklung zu gewährleisten.
Die Vorstellung, dass ein persönlicher Chatbot mit einem anderen Chatbot kommuniziert mag derzeit noch unvorstellbar sein, ist jedoch ein durchaus denkbares Szenario für die nahe Zukunft.
Insbesondere die Nutzung eines persönlichen Assistenten in Form eines Chatbots im privaten wie geschäftlichen Bereich, lässt die Situation der Konversation von Bot zu Bot näher rücken.
Der Vorgang einer Terminreservierung soll hier als anschauliches Beispiel dienen: In vielen Restaurants, Ärztehäusern, Frisören oder anderen öffentlichen Einrichtungen ist es bereits möglich, online Termine zu vereinbaren. Diese Möglichkeiten werden künftig ausgebaut und verbreitet werden, da sie eine Zeit- und Kostenersparnis versprechen. So kann ein User veranlassen, dass sein privater Assistent/Chatbot damit beauftragt wird, einen Tisch in einem bestimmten Lokal zu reservieren und diese Anfrage bei dem Chatbots des Lokals platziert. Spannend ist die Frage, was passiert, wenn die Chatbots sich nicht einigen können, da beispielsweise eine Reservierung zur angefragten Uhrzeit nicht möglich ist. Aktuell müsste dann ein menschliches Eingreifen die Situation lösen. Dennoch ist davon auszugehen, dass auch für derartige Situationen Lösungen gefunden werden. Dieses Beispiel soll auch nur stellvertretend gelten, für nahezu alle Situationen, in denen aktuell bereits Chatbots zur Anwendung kommen.
Sowie sich die Nutzung von persönlichen Chatbots von Privatpersonen etabliert, wird es unzählige Situationen geben, in denen es zur „Bot-2-Bot“-Kommunikation kommt. Es ist klar ersichtlich, dass vor allem die Zeitersparnis beim Nutzer einer der größten Mehrwerte derlei Chatbot-Lösungen liefern kann. Auch Unternehmen partizipieren von solchen Lösungen, da die Datenqualität steigt und etwaige Fehler in der mündlichen Kommunikation übergangen werden können.
Vor allem Chatbots, die über vielfältige APIs verfügen, werden sich im Laufe der Zeit durchsetzen. Selbst wenn ein Bot an einem Punkt nicht weiterkommt, oder eine bestimmte Information nicht zur Verfügung hat, kann dieser automatisch an einen anderen Bot weiterleiten oder die fehlenden Informationen selbstständig von anderer Stelle einholen – natürlich alles in nur wenigen Augenblicken. Auch hier steht die Zeitersparnis im Vordergrund.
Die rasante Entwicklung im Bereich der künstlichen Intelligenz wird in naher Zukunft massive Auswirkungen auf die Chatbots haben. Sie werden sehr viel flexibler und universeller einsetzbar sein. Somit wird auch die Verbreitung der Chatbots in der Zukunft noch weiter steigen. Vor allem die Kommunikation mit natürlich gesprochener Sprache wird den Siegeszug der Chatbots weiter beflügeln. Hierdurch und durch die weitreichende Verfügbarkeit von Chatbots, die eine drastische Vereinfachung von Kommunikation ermöglichen, wird auch die Akzeptanz in den nächsten Jahren weiter steigen und es bald vollkommen normal sein, alltägliche Dinge per Text oder Stimme gegenüber technischen Systemen zu erledigen.
Wie jedem technischen Medium, sind auch Chatbots gewisse Grenzen gesetzt. Diese beginnen beim Verständnis der Eingabe des Users und enden bei moralischen Fragen, die kein Chatbot beantworten kann und auch nicht sollte.
Insbesondere dialoggeführte Bots können nur klare Eingaben erkennen. Diese Eingaben sind vordefinierte Keywords, anhand derer der Chatbot den Inhalt der Frage des Users erkennt und dementsprechende Lösungsvorschläge anbieten kann. Alles was über die einprogrammierten Schlagwörter hinausgeht, seien es Tippfehler, Synonyme oder umgangssprachliche Begriffe, kann ein solcher Chatbot nicht verstehen. Je höher also die Anzahl der vordefinierten Keywords ist, desto besser ist das Verständnis des Bots. Dennoch wird der normale Chatbot hier irgendwann immer an seine Grenze stoßen.
Natural Language Processing Chatbots, kurz NLP-Bots, sind fortschrittlichere Bot-Systeme. In der Programmierung deutlich komplexer und dementsprechend in der Anschaffung teurer, sind diese Systeme dazu in der Lage, selbstständig zu lernen. So können diese Bots nach einer gewissen Trainingsphase Assoziationen erstellen und somit Synonyme auswerten, verstehen und anwenden. Der „Wortschatz“ des Chatbots wird somit immer größer, je länger er genutzt wird. Zudem lernen NLP-Bots, redundante Informationen sowie Satzteile ohne Aussagekraft zu ignorieren und sich auf das Wesentliche zu konzentrieren. Dennoch ist auch das Lernvermögen von NLP-Bots nicht unendlich und das Verständnis begrenzt.
Auch in der Art der Kommunikation mit Chatbots sind Grenzen gesetzt. Während wir aktuell primär per Text- oder Audioeingabe mit Chatbots kommunizieren, wird sich voraussichtlich auch bald ein Markt für eine Videokommunikation entwickeln. Doch bereits in der Audiokommunikation stoßen Bots schneller an ihre Grenzen als in der Texteingabe. Denn akustisch kommen viel mehr Faktoren des Verständnisses zum Tragen, wie Verbindungsqualität, Lautstärke, Deutlichkeit der Aussprache, Dialekte, Akzente, Störgeräusche usw. Die Videokommunikation könnte zukünftig jedoch sogar das Erkennen von Emotionen des Menschen möglich machen und das Verhalten des Chatbots dementsprechend anpassen. Wut oder Freude sind an der Mimik leicht abzulesende Gefühle. Erkennt der Chatbot diese, kann er beruhigend auf den User einwirken oder sich mit ihm freuen und vielleicht sogar kleine Späße in die Kommunikation einfließen lassen. Da jedoch jeder Mensch anders ist und seine Emotionen unterschiedlich ausdrückt, werden auch dieser futuristischen Art der Kommunikation Grenzen gesetzt sein.
Neben den Grenzen des Verständnisses gibt es auch Grenzen im Bereich der Beratung. Bis wohin darf ein Bot beraten und ab wann muss ein Mensch übernehmen? Soll ein Bot zu Finanzprodukten und Anlageformen beraten dürfen? Selbst wenn er Algorithmen und Kursverläufe auswerten und auf dieser Basis solide Prognosen abgeben kann. Sollte ein Bot dazu befähigt werden? Kann ein Bot haftbar gemacht werden bei Fehlberatung? Wie soll eine Fehlberatung einer Software nachgewiesen werden? Ist der Programmierer dafür haftbar? Oder die betreibende Firma? Neben Fragen im rein finanziellen Sektor kann ein Bot – theoretisch – auch im gesundheitlichen Sektor Fragen beantworten. So könnte ein Bot anhand gewisser biometrischer Daten die Überlebenschance eines kranken Menschen berechnen und somit eine Empfehlung abgeben, ob eine künstliche Aufrechterhaltung der Vitalfunktionen durch lebenserhaltende Maßnahmen im Krankenhaus eine Erfolgsaussicht hat, oder ob es, rein rechnerisch, mehr Sinn machen würde, alle Maschinen abzuschalten und den todkranken Menschen somit sterben zu lassen. Ein Mensch würde in solchen Fällen zumeist emotional entscheiden und sich an die kleinste Hoffnung klammern, der Chatbot handelt rein datenbasiert und rational, was nüchtern betrachtet häufig auch für uns Menschen Sinn ergibt. Aber wollen wir das? Emotionen und Hoffnungen sind ein starkes Moment für Menschen und etwas, das eine Software nie, oder zumindest aus heutiger Sicht nie, lernen kann.
Zusätzlich gibt es auch Entscheidungen im Leben, die wir aus moralischen Gründen treffen, wenngleich sie irrational sind. Ein Chatbot würde auch hier seine Entscheidung auf rationaler Basis treffen, unbeirrt von Gefühl und Moral. Auch in der Entwicklung von Autopiloten für Autos ist dies eine schwerwiegende Frage. Wie handelt eine Software moralisch in der Situation eines unausweichlichen Unfalls? Es gibt die Möglichkeit, mit hoher Geschwindigkeit auf das vorausfahrende Auto aufzufahren, in dem eine Mutter mit einem Kleinkind auf der Rückbank fährt, oder die Möglichkeit, diesem Auto über den Bürgersteig auszuweichen – auf dem jedoch ein altes Ehepaar spazieren geht. Auf welcher Grundlage soll der Autopilot eine Entscheidung treffen? Sollten derlei Entscheidungen rational einprogrammiert werden und hinterher damit begründen, dass das Kleinkind gerettet werden musste, da es sein ganzes Leben noch vor sich hat? Rational betrachtet ist das richtig, aber wer möchte das den Angehörigen des alten Ehepaars erklären?
Solche moralischen Fragen stellen die Entwicklung einer künstlichen Intelligenz vor große Probleme. Natürlich können auch Chatbots in ähnliche Situationen kommen. Soll ein Chatbot zu Fragen zum Thema Suizid helfen? Soll ein Chatbot Ratschläge geben zur Entscheidung über eine Abtreibung oder zur Adoptionsfreigabe von Kindern? Solche Entscheidungen bedürfen mehr als rein rationale Betrachtungsweisen und oft entpuppen sich zunächst irrationale Entscheidungen doch als die richtigen. Daher sollten Chatbots und KI im Allgemeinen in solchen Fragen noch Grenzen gesetzt werden.
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