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Editorial

Liebe Leserinnen und Leser

Seit zehn Jahren erstellen wir jedes Jahr einen Service Excellence Report mit dem Ziel, den Kundenservice
messbar und vergleichbar zu machen und so den Serviceorganisationen eine strategische Orientierungs-
hilfe zu geben.

Mit der rasanten Entwicklung von intelligenten Systemen verdndern sich auch die Méglichkeiten der Kun-
denkommunikation in Unternehmen. Chat- und Voicebots gewinnen immer mehr an Bedeutung und bie-
ten vielversprechende L6ésungen fiir die automatisierte Bearbeitung von Kundenanliegen und somit fur
eine effizientere und schnellere Kundenkommunikation. Aufgrund der rasanten Entwicklungen von intel-
ligenten Systemen und der steigenden Bedeutung von Chat- und Voicebots, haben wir eine Vertiefungs-
studie zu Conversational Bots & Al erstellt und freuen uns lhnen, die Ergebnisse der Studie prisentieren
zu dirfen. An der Studie haben 42 Organisationen aus der Schweiz teilgenommen. Alle Organisationen
beschiftigen sich mit Chat- und/oder Voicebots und die meisten Organisationen haben bereits einen
oder mehrere Bots im Einsatz. Wir mochten uns auf diesem Weg nochmals bei allen Teilnehmenden
herzlich bedanken.

Die Studie liefert interessante Ergebnisse und zeigt auf, wie Unternehmen in der Schweiz Chat- und Voice-
bots nutzen. Im Report beschreiben wir, wie Unternehmen Bots einsetzen, welche Herausforderungen
damit verbunden sind und welche Auswirkungen die Nutzung von Chatbots auf die Organisation und
Prozesse hat.

Die eingesetzten Chatbots I6sen bereits 68% der Anfragen selbsténdig, die Voicebots hingegen lediglich
25% der Anfragen. Dieser niedrige Wert kann darauf zuriickgefiihrt werden, dass die Kund:innen es ge-
wohnt sind wihrend eines Telefongesprichs einfach frei loszusprechen, was es fur einen Voicebot schwie-
riger macht den Dialog zu fiihren. Hinzu kommen die verschiedenen Schweizer Dialekte, was den Dialog
mit dem Voicebot zusitzlich erschwert. Wir sind auf jeden Fall gespannt, wie sich die Performance ent-
wickelt.

Eine Herausforderung sehen wir bei den Fahigkeiten in den Unternehmen, welche fir die Entwicklung,
Einfuhrung und den Betrieb von Bots erforderlichen ist. Hierbei sind es nicht nur die technischen Skills
wichtig, sondern auch die enge Zusammenarbeit zwischen den Service-, IT- und Marketingabteilungen,
um sicherzustellen, dass die Bots nahtlos in die bestehende Infrastruktur integriert werden kénnen und
in der gewlinschten Qualitdt mit den Kund:innen interagieren kénnen.

Es ist also noch ein weiter Weg zu gehen. Wir sind jedoch liberzeugt, dass es sich lohnt und hoffen Ihnen
mit den Erkenntnissen aus diesem Report eine Orientierungshilfe zu geben und sie zu motivieren weite-
res Potenzial aus den Conversational Bots zu schépfen.

An dieser Stelle méchten wir Sie darauf hinweisen, dass im online Cockpit noch mehr und detailliertere
Informationen zur Verfligung stehen. Kontaktieren Sie uns jederzeit, falls Sie den Zugang wiinschen (kos-
tenpflichtig). Und zum Schluss bedanken wir uns bei der Firma Enterprise Bot fiir die spannende Zusam-
menarbeit und die Unterstiitzung bei dieser Studie.

Mit exzellenten Griissen

=

Daniel Stiefel und Rémon Elsten
Digital Service Excellence
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Diese Studie stellt eine allgemeine unverbindliche Information dar. Die Inhalte spiegeln die Auffassung der
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Das Service Excellence Cockpit

Diese Bot-Studie ist Teil des Service Excellence Benchmarkings.

Das Service Excellence Cockpit wurde vor zehn Jahren geschaffen und zum 360° Service Excellence Oko-
system weiterentwickelt. Unser Ziel ist es, lhnen damit alle «Zutaten» fiir den Erfolg lhres Kundenma-
nagement zur Verfligung zu stellen.
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Abbildung 1: Das 360° Service Excellence Okosystem

Infomieren und Analysieren: Benchmarking der Servicequalitét in Service Organisa-
tionen

Die von Kund:innen wahrgenommene Servicequalitdt im interaktiven Dialog mit dem Unternehmen ist
eng an die Kompetenzen der Mitarbeitenden und die erfolgreiche Integration der Kommunikationskanile
gebunden. Dabei entwickelt sich das Spektrum an Kommunikationskanilen stetig weiter und auch die
Fortschritte im Bereich kiinstliche Intelligenz (KI) machen eine Steuerung immer komplexer. Die aktive
Gestaltung des Kundendialoges entwickelt sich so zu einem wichtigen Wettbewerbskriterium, welchem
es sich anzunehmen gilt.

Verbessern Férdern und Netzwerken: Service Excellence Academy, Praxistrainings
und Community

Seit vier Jahren befihigen wir in unsere Academy die Service Excellence Community. Im Praxislehrgang
«Service Excellence Professional» vermitteln wir in sechs Unterrichtstagen Service-, Marketing- und
Operations-Champions das notwendige Wissen und die Methoden, um den exzellenten Service auch in
die Praxis umzusetzen. Dieses Wissen wird angereichert mit Erfahrungsaustausch. Die Vertiefungssemi-
nare «Conversational Bots und Al» sowie «Fiihrung und Coaching» runden das Angebot der Service
Excellence Academy ab.

Alle weiteren Informationen finden Sie auf www.service-excellence-cockpit.org.



http://www.service-excellence-cockpit.org/
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1 EinfGhrung

Conversational Bots sind computerprogrammierte Systeme, die auf natiirliche Art und Weise mit Benut-
zern interagieren konnen. Sie verwenden kiinstliche Intelligenz (K1) und Natural Language Processing
(NLP), um Text- oder Spracheingaben von Benutzern zu verstehen und relevante Antworten oder Aktio-
nen auszufiihren.

Die Einsatzm&glichkeiten von Conversational Bots in Unternehmen sind vielfiltig und reichen von Kun-
densupport und Verkaufsunterstiitzung bis hin zu internen Prozessautomatisierungen. Dank dem richti-
gen Einsatz von Conversational Bots kénnen Unternehmen ihre Effizienz steigern und 24/7 die hdufigsten
Kundenanfragen automatisiert beantworten. Das steigert die Zufriedenheit der Kund:innen und fihrt
langfristig zu Kosteneinsparungen. Zudem kénnen Bots eingesetzt werden, um die Mitarbeitenden im
Service oder Sales zu unterstiitzen, was zu Qualitits- oder sogar Umsatzsteigerungen fiihren kann und
meist auch gleich noch zur Erhéhung der Mitarbeiterzufriedenheit.

Fragt man den von OpenAl entwickelten Chatbot «ChatGPT» nach Beispielen fiir Chatbots erhilt man
diese Liste von méglichen Anwendungsfelder:

e Kundenservice und Support: Chatbots kénnen Kundenanfragen schnell und effektiv bearbeiten
und auf wiederkehrende Fragen und Probleme standardisierte Antworten geben.

e Verkaufsunterstitzung: Chatbots kénnen Verkaufsgespriche fiihren, Produktinformationen be-
reitstellen und Bestellungen entgegennehmen.

e Marketing und Kundenbindung: Chatbots konnen personalisierte Angebote machen und
Kund:innen bei der Kaufentscheidung unterstiitzen.

e Prozessautomatisierung: Chatbots kénnen interne Arbeitsabldufe automatisieren und Mitarbei-
tende bei der Durchfiihrung von Routineaufgaben entlasten.




Doch nicht fiir jedes Unternehmen oder jede Organisation empfehlen sich die gleichen Einsatzmdoglich-
keiten von Bots. Je nach Reife der Organisation oder Art und Umfang der Kundendialoge beziehungsweise
Prozesse sollten einzelne Usecases fiir die Automatisierung mit Conversational Bots ausgewihlt werden.

Value Irritant Matrix

Die Value Irritant Matrix kann bei der Analyse zur richtigen Einsatzmoglichkeit helfen.
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Abbildung 2: Value Irritant Matrix

Die von Bill Price entwickelte Value-Irritant Matrix hilft dabei festzustellen, bei welchen Dialogen
Kund:innen und Unternehmen gleichzeitig Interesse am persénlichen Kontakt haben. Denn nur wenn
beide Kund:innen und Unternehmen Interesse an einem Dialog haben, kommen wertstiftende Gespri-
che zustande.

Bei Fragen zu der Anwendung der Value Irritant Matrix kénnen Sie uns gerne kontaktieren.



Einsatz von Kl im Kundenmanagement

Aus dem Service Excellence Cockpit Marktreport 2022 wissen wir, dass sich bereits vor der Lancierung
von ChatGPT durch OpenAl viele Serviceorganisationen mit Chat- und Voicebots auseinandersetzten.
Chat- und Voicebots sind auch die am weitesten verbreitete Anwendung von Kl im Kundenmanage-
ment.
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Abbildung 3: Einsatz von Chatbot und anderen Instrumenten mit Kl im Kundenmanagement

Mit ChatGPT ist hat sich die Situation schlagartig verandert. Das Thema ist nun in aller Munde. Das zeigt
sich exemplarisch in der Zunahme der Suchanfragen nach «Chatbots».
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Abbildung 4: Entwicklung der Suchanfragen nach «Chatbot» (Quelle Google Trends)



Teilnehmer der Studie

An der Studie, welche von Oktober 2022 bis Mirz 2023 durchgefithrt wurde nahmen 42 Teilnehmer:innen
aus verschiedenen Branchen teil. Die Branche der Banken war dabei mit 30% am stérksten vertreten,
dicht gefolgt von den Versicherungen mit 27%. Die Telecom Branche war mit 10% vertreten und die &f-
fentliche Verwaltung sowie der Verkehr jeweils mit 7%.

m Banken
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Telecom
Offentliche Verwaltung
Verkehr

m Ubrige

Abbildung 5: Branchenverteilung



2 Organisation

2.1 Zustindigkeit Bots

Wir haben nach dem Zusténdigkeitsbereich gefragt und wollten wissen, welcher Bereich im Unternehmen
fur die Bots verantwortlich ist. Hierbei haben wir zum einen gefragt, welcher Bereich fiir die Bot-Projekte
zustédndig ist und zum anderen welcher Bereich fiir den Betrieb des Bots. Dabei ist zu erkennen, dass der
IT-Bereich mit 34% fiir den Betrieb des Bots zustindig ist, aber nur 21% der IT-Abteilungen auch fiir das
gesamte Bot-Projekt zustindig sind. Laut den Ergebnissen sind es mehrheitlich die Customer Service
Abteilungen (34%), die flir die Bot-Projekte als Ganzes zustindig sind. Das liegt vermutlich daran, dass
Chat- und Voicebots vor allem im Kundenservice zur Beantwortung haufiger Kundenanfragen eingesetzt
werden und folglich diese Abteilungen auch die Chat- und Voicebot Projekte treiben.

Customer Service
Verkauf / Vertrieb
Marketing

Business Development

o% 10% 20% 30% 40% 50% 60% J0% 80% 90% 100%

m Betrieb des Bots  m Bot-Projekte

Abbildung 6: Verantwortungsbereiche fiir Bots

2.2 Einfuhrung im Unternehmen

Die Befragung zeigte, dass sich viele Unternehmen schon zwischen den Jahren 2016 und 2019 mit Chat-
und Voicebots beschiftigten. Ein starkes Wachstum ist vor allem im Jahr 2018 zu erkennen, viele Unter-
nehmen starteten mit der Pilotierung beziehungsweise starteten das Projekt Chat- und/oder Voicebot.
Dieses starke Wachstum ist hier vermutlich auf die Ankiindigungen von Facebook und ihren Messenger
zurlickzufiihren, da das Thema Chatbots hier einen grossen Medialen Schub bekam. Riickblickend wissen
wir, dass der Hype von 2018 schnell auch zu vielen Enttduschungen gefiihrt hat. Die Erwartungen an die
Fahigkeiten einer Kl waren damals noch zu hoch und gleichzeitig fehlte in den Unternehmen das Wissen,
um die Conversational Bot Technologie korrekt einzusetzen. So tiberrascht es nicht, dass die Zahl der
Unternehmen, die sich mit Bots beschiftigt haben, nach 2018 zunichst erstmal wieder gesunken ist.

Wie aber die Abbildung 7 zeigt, haben die befragten Unternehmen ab 2021 wieder verstirkt Bot-Projekte
als Pilot oder auch operativ gestartet.
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Abbildung 7: Seit wann beschaftigen sich Unternehmen mit Bots?

2.3 Anzahl Bots im Unternehmen

Wir haben die Unternehmen gefragt, ob diese «nur» einen Bot in ihrem Unternehmen im Einsatz haben
oder mehrere. Der Grossteil der Unternehmen hat bereits mehrere Bots im Einsatz mit 46% und 18% der
befragten Unternehmen planen auch weitere Bots im Unternehmen einzusetzen. Es ist also zu erkennen,
dass die Mehrheit der Unternehmen mehrere Bots im Einsatz haben und lediglich 36% der Unternehmen
einen Bot. Nun stellt sich die Frage, ob in Zukunft jedes Unternehmen mehrere Bots hat, beispielsweise
je hach Kundengruppe oder Themengebiet oder ob die Bots zu einem spiteren Zeitpunkt wieder konso-
lidiert werden. Wir vermuten, dass die unterschiedlichen Bots je Unternehmen eher darauf zuriickzufiih-
ren sind, dass viele Unternehmen noch in der Experimentier-Phase sind und verschiedene Bot-Usecases
parallel oder nacheinander testen.

Ja 46%
Nein
Nein, aber
weitere sind 8%
geplant
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 8: Mehrere Bots im Unternehmen
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2.4 Zustindigkeit fir den Bot

Im Durchschnitt arbeiten 2.8 Mitarbeitende Vollzeit an den Conversational Bot Projekten, fiir die Bearbei-
tung von Kundenanliegen werden im Durchschnitt 2 Mitarbeitende benétigt und fiir den Unterhalt und
Support werden auch rund 2 Mitarbeitende bendétigt.

fur Projektarbeit 2.8

fur die Bearbeitung von Kundenanliegen

fiir Unterhalt und Support

Abbildung 9: Durchschnittliche Anzahl der Mitarbeitenden (Vollzeit) die an dem Bot arbeiten

Wir haben die Unternehmen gefragt, wie sie die Kompetenzen in ihren Bots Teams einschitzen. Dabei
ist zu erkennen, dass es beim Natural Language Processing (NLP) noch einiges zu entwickeln gibt. Keiner
der Befragten hat angegeben, dass im Bereich von NLP im Bot-Team sehr starke Kompetenzen vorhanden
sind. Bei KI und Machine Learning (ML) ist das gleiche Bild zu erkennen.

Gerade jetzt wo durch Unternehmen wie OpenAl (ChatGPT), Meta oder Google mit Conversational Bots
und Al vorstossen, wird es zunehmend wichtiger die Mitarbeitenden in diesen Bereichen zu schulen und
weiterzuentwickeln. Es sind neue Fihigkeiten gefordert sowie eine enge Zusammenarbeit zwischen den
Service-, IT- und Marketingabteilungen, um sicherzustellen, dass die Bots nahtlos in die bestehende Inf-
rastruktur integriert werden kénnen und reibungslose Interaktionen mit Kund:innen gewihrleistet sind.

Eine Méglichkeit dazu ist das Praxis-Seminar «Conversational Bost & Al».

Mehr Informationen finden Sie auf unserer Website
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2.5 Informationen iiber den Bot an die Kund:innen

Die Unternehmen informieren ihre Kund:innen hauptséchlich auf der eigenen Webseite, dass sie einen
Conversational Bot im Einsatz haben. Andere Kanile, wie Mitarbeitende, Blogs, soziale Medien oder
Newsletter, werden im Verhiltnis gesehen selten verwendet. Fiir Unternehmen ist es aber wichtig, alle
mogliche Kanile zu nutzen, um die Kund:innen dariiber zu informieren, dass das Unternehmen Bots
einsetzt, um dadurch die Kundenanliegen effizienter bearbeiten zu kénnen.

durch die
Mitarbeitenden

in Blogs

in den Sozialen
Medien

via Newsletter

auf der Webseite 42%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 11: Wie werden die Kund:innen tber den Bot informiert
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3 Prozesse

Die Prozesse im Service Center bediirfen der kontinuierlichen Uberpriifung, um ihre Effizienz, Effektivitit
und Kundenorientierung sicherzustellen. Bei der Implementierung von Conversational Bots wird oft eine
Erhshung der Self-Service Quote angestrebt, einerseits um die Mitarbeitenden zu entlasten und anderer-
seits, um den Kund:innen lingere Servicezeiten anbieten zu kénnen.

Kund:innen wiinschen sich heute, dass sie selbstindig, wenn es Ihnen passt einfache Anliegen I6sen
kénnen. Self-Service in Kombination mit Conversational Bots wird deshalb immer wichtiger. Allerdings
ist zu verhindern, dass die Kund:innen das Gefiihl haben, Teil eines Kostensenkungsprogramms zu sein.
Einen Mehrwert l4sst sich beispielsweise durch individuelle Online-Konfigurationen erzielen oder durch
eine Ausweitung der Self-Service Angebote auf mobile Gerite.
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3.1 Bearbeitung der Kundenanliegen

Die befragten Unternehmen bieten mit den Conversational Bots verschiedene Dienstleistungen an, mehr-

heitlich sind es Information und Auskiinfte. Diese dominieren mit 45% gefolgt von Anfragen zu Kun-

denadministration mit 18%. Rund 11 % der angebotenen Dienstleistungen beziehen sich auf Bestellung
und Kaufe.

Sonstige

Kiindigen

Beschwerden

Kundenadministration

Bestellung, Kiufe

Information und Auskiinfte

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 12: Bearbeitung der Kundenanliegen durch den Bot

3.2 Serviceanfragen pro Monat

Bei den befragten Unternehmen, welche einen Chatbot im Einsatz haben, kommt dieser bereits bei 18%
der Anliegen zum Einsatz, beim Voicebot sind es sogar 21%. Das steht in grossem Kontrast zum Anteil
der Chat-Kontakte geméss dem Service Excellence Marktreport 2022 tiber alle Unternehmen. Demnach
betrigt der Anteil der Chat-Kontakte (Live Chat oder Chatbot) lediglich 1% des Kontaktvolumens. Das
zeigt deutlich, dass Unternehmen welche Conversational Bots einsetzen sehr schnell grosse Automati-
sierungsschritte machen kénnen (siehe auch Kapitel 3.3).

Voicebot 21%

Chatbot 18%

o% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 13: Anteil an den Serviceanfragen pro Monat bei Organisationen, die einen Bot einsetzen
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3.3 Performance des Bots

Chatbot

Geht es um den Einsatz von Chatbots im Unternehmen, kommt schnell die Frage auf, wie viele Anfragen
der Bot dann wirklich automatisiert abwickeln wird und bei welchen Anfragen es zusatzlich zum Bot noch
einen menschlichen Beratenden braucht. Die Antworten der Umfrageteilnehmenden zeigen, dass knapp
zwei Drittel der Kundenanfragen, die an den Bot gerichtet werden, auch komplett selbststindig vom Bot
gelst werden kdnnen.

Diese Ergebnisse zeigen zum einen, dass die Chatbots heute schon in den End-to-End Prozessen inte-
griert sind und Anfragen vollautomatisiert abgewickelt werden kénnen. Zum anderen deuten die Ergeb-
nisse darauf hin, dass die Unternehmen die Chatbots bereits einsetzen und die Technologie mehrheitlich
auch richtig eingesetzt wird, nimlich genau da, wo Anfragen wiederholend sind und somit mit einer KI
automatisierbar sind.

Chatbot 30%

Voicebot 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

m Anfragen kénnen selbstiandig gel6st werden Hat keine passende Antwort

Abbildung 14: Performance der Bots

Voicebot

Vergleicht man die Antworten zur Qualitat des Chatbots mit denen des Voicebots, fillt schnell auf, dass
bei den Voicebots viele Anfragen noch nicht automatisiert geldst werden kénnen.

Hier zeigt sich, dass Chatbots und Voicebots im Moment unterschiedlich eingesetzt werden. Das hat
einerseits mit dem Kanal und anderseits mit dem Kundenverhalten zu tun.

Kanal

Ein Chatbot kann auf der Webseite prisentiert und erklirt werden, wobei ein Voicebot sich eher «uner-
wartet» bei einem Anruf einschaltet.

Kundenverhalten

Beim Chatbot sind Kund:innen im «Chat-Modus» und schreiben kurz und knackig was gewtinscht ist. Im
Telefonie Kanal sind wir es gewohnt, einfach frei zu sprechen was es fiir einen Voicebot schwieriger macht
den Dialog zu fiihren.

Wie Eingehens erliutert, basieren Chat- und Voicebots auf KI. Damit diese Kl erfolgreich sein kann, muss
sie gut trainiert sein. Das Training von Voicebots stellt sich in der Realitit meist deutlich aufwendiger dar
als das Training von Chatbots. Beim Chatten sind die Nachrichten der Kund:innen wesentlich kiirzer und
eindeutiger, im Vergleich zum Dialog mit dem Voicebots. Nicht zuletzt erschweren die verschiedenen
Dialekte in der Schweiz das Training der Voicebots.
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3.4 Reaktion, wenn der Bot keine Antwort hat

Beim Einsatz von Chat- und Voicebots tritt immer wieder der Fall ein, dass Kund:innen eine Frage stellen,
die der Bot nicht beantworten kann. In diesem Fall sind die Unternehmen gefordert, geeignete Strategien
zu entwickeln, wie sie mit einer solchen Nicht-Verstanden-Anfrage umgehen. Unsere Ergebnisse zeigen,
dass die Mehrheit der befragten Unternehmen (35%), den Chat- beziehungsweise Voicebot so program-
miert hat, dass dieser beim Nicht-Verstehen einer Anfrage zunichst nochmals nachfragt beziehungsweise
den User bittet, die Frage nochmals in anderer Art und Weise zu wiederholen. Versteht der Bot die Anfrage
dann immer noch nicht, wird das Kundenanliegen bei den meisten Unternehmen an einen Mitarbeiten-
den weitergeleitet. Bei knapp 25% der Befragten Unternehmen wird eine Nicht-Verstanden-Anfrage sogar
direkt an einen Mitarbeitenden weitergeleitet. Im Idealfall passiert die Weiterleitung direkt im Chat an
einen Live Chat-Agenten. Falls jedoch gerade kein Agent zur Verfligung steht, wird das Kundenanliegen
per E-Mail weitergeleitet und asynchron von einem menschlichen Mitarbeiter beantwortet.

15% der Befragten geben an, dass sie die Anfrage zwar nicht automatisch weiterleiten, aber den Kund:in-
nen ein Kontaktformular anbieten, wenn der Bot eine Frage nicht verstanden hat. Aus User-Sicht ist diese
Option weniger Nutzerfreundlich. User sind dann gefordert ihr Anliegen nochmals einzugeben, anstatt,
dass die erste Frage einfach automatisch vom Bot weitergeleitet wird. Technisch gesehen, ist das Anzei-
gen des Kontaktformulars im Vergleich zu einer automatisierten Weiterleitung der ersten Chat-Anfrage
jedoch deutlich einfacher umzusetzen und erfordert meist keine zusitzlichen Schnittstellen an andere
Systeme.

Anderes

Er gibt die hiufigsten gefragten
Antworten an

Er zeigt das Kontaktformular
bzw. die Kontaktadresse an

Er fragt zuerst nach und leitet
nach einer erfolglosen Anzahl...

Er leitet den Dialog direkt an
einen Mitarbeitenden weiter

Er fragt nach

0% 10% 20% 30% 40%

Abbildung 15: Reaktion, wenn der Bot keine Antwort hat

3.5 Kennzahlen zur Messung des Erfolgs

Weil Conversational Bots hauptséchlich fur Anliegen im Bereich Customer Service genutzt werden, ist
eine Erfolgsmessung vergleichbar mit Messungen im Customer Service. Fiir die Messung der Perfor-
mance und Qualitdt von Service Centern existieren verschiedene Qualititssysteme.

Grundsitzlich gelten fur die Conversational Bots nur spezifische Performance Kennzahlen. Die Wichtig-
keit der korrekten Erfolgsmessung von Chat- und Voicebots ist langfristig genauso wichtig, wie die Er-
folgsmessung von Service Organisationen mit Menschen. In der Realitit zeigt sich jedoch, dass nur we-
nige Unternehmen, die Bot-Kennzahlen genauso gut monitoren, wie die der Mitarbeitenden. Vielfach zah-
len die Chatbot- beziehungsweise Voicebot Projekte noch als Innovationsprojekte, bei denen nur die wich-
tigsten Kennzahlen berticksichtigt werden.

Unsere Umfrage zeigt, dass nur knapp 30% der Befragten die Anzahl der Chat-Sessions messen. 25%
messen ebenso die Zahl der erfolgreich beendeten Sessions, also die Dialoge, die der Bot wirklich bis
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zum Ende durchgefuihrt hat. Nur weniger als 10% messen die Anzahl der abgebrochenen Sessions. Diese
Zahl ist sehr tief, wenn man berticksichtigt, dass diese nicht-beendeten Sessions genau die Dialoge wéren,
die weiter analysiert werden miissten und schliesslich auch optimiert werden sollten.

Weitere

Anteil abgebrochene
Sessions

Anteil beendetete
Sessions

Anteil erfolgreich

(o)
beendete Sessions 5%

Anzahl Unique Users

Anzahl Session 29.83%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 9o% 100%
Abbildung 16: KPIs zur Erfolgsmessung des Bots

3.6 Erfolgskontrolle des Bots

Bei dem Monitoren des Chat- beziehungsweise Voicebots geht es nicht nur um die KPIs, sondern auch
um die Haufigkeit des Monitorings. Wihrend die meisten Unternehmen das genaue Tracking der KPIs
noch eher schwach beriicksichtigen, zeigt die Umfrage jedoch, dass die Mehrheit der Unternehmen den
Erfolg des Bots mindestens einmal in der Woche priift.

Diese Zahlen sind durchaus erfreulich, aber auch sinnvoll. Gerade bei Unternehmen, die den Bot erst
kiirzlich eingefiihrt haben und folglich auch die KI noch wenig trainiert ist, ist eine haufige Erfolgskontrolle
unabdingbar. Je besser die Unternehmen ihren Bot «im Auge» haben, desto geringer ist die Gefahr, dass
der Bot die Kund:innen verdrgert. Vor allem in der Phase direkt nach der Einfiihrung sollten Unternehmen
den Chatbot unbedingt «eng im Auge» behalten und fehlende Intents beziehungsweise Antworten immer
zeitnah erginzen.

15% 10%

o% 20% 40% 60% 80% 100%

mTiglich mWaochentlich m Monatlich m Quartalweise m Halbjahrlich mJahrlich = Wird nicht eingesetzt

Abbildung 17: Erfolgsmonitoring des Bots
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3.7 Anpassung der Inhalte

Ein Bot beziehungsweise die Kl ist manchmal wie ein Kind und muss kontinuierlich «erzogen» werden.
Diese Metapher trifft fuir alle Chat- und Voicebots zu und das spiegelt sich auch in den Ergebnissen der
Befragungen wider. Mehr als die Hilfte der Unternehmen passen ihre Chat-Inhalte wéchentlich an. Dies
gilt vor allem fuir die Unternehmen, die den Bot erst kiirzlich eingefiihrt haben und in den ersten Wochen
nach Go-Live noch viele kleinere Ungereimtheiten ergdnzen missen. Aber auch, wenn der Bot schon
linger in Betrieb ist, muss er regelmissig aktualisiert werden. Dies ist zum Teil auf Weiterentwicklungen
des Bots zuriickzufithren und zum anderen auch darauf, dass sich die Inhalte des Bots immer dndern
kénnen. So kommen beispielsweise saisonale Aspekte hinzu oder die Angebote beziehungsweise. Preise
kénnen sich dandern und folglich miissen dann auch die Bot-Inhalte geandert werden.

6% 17%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

mTiglich mWaochentlich m Monatlich m Quartalweise m Halbjahrlich = Jdhrlich = Wird nicht eingesetzt

Abbildung 18: Haufigkeit der Anpassung des Inhalts

3.8 Kompetenzen des Bots

Bei der Identifikation der Kund:innen gilt es abzuwigen zwischen den Sicherheits- und Datenschutzerfor-
dernissen auf der einen und der Convenience bzw. der technischen Machbarkeit auf der anderen Seite.
Gleichzeitig wird mit jedem zusétzlichen Touchpoint die Kundenidentifikation komplexer, da fur die ver-
schiedenen Kanile unterschiedliche Methoden eingesetzt werden kénnen und missen.

Bei den Chatbots ist eine Kundenidentifizierung indirekt méglich, wenn der Bot im eingeloggten Bereich
eingesetzt wird.

Voicebot 10% 40% 50%

Chatbot 33% 28% 39%

o% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m)a mGeplant ®mNein

Abbildung 19: Identifizierung der Kund:innen

3.9 Eigenschaften des Bots

Grundsitzlich hat der Bot die Aufgabe die Anfragen der Kunden 24/7 in Echtzeit automatisiert zu beant-
worten. Dariiber hinaus lassen sich aber noch weitere «Zusatz-Eigenschaften» definieren. Es fillt bei-
spielweise auf, dass immerhin 65% der Bots einen «eigenen» Namen haben. Die restlichen 35%
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Unternehmen benennen ihren Chatbot Service lediglich mit allgemeinen Ausdriicken wie «digitaler As-
sistent» oder «Chat-Roboters». Dabei zeigen Experimente immer wieder, dass Kund:innen es durchaus
schitzen, wenn der Chatbot einen Namen hat und somit auch einen Wiedererkennungswert.

Bei der Wahl des Namens gibt es grundsitzlich kein richtig oder falsch. Er sollte sicher keine unerwiinsch-
ten Missverstandnisse mit sich bringen und er sollte sich einfach zu merken sein.

Mindestens genauso wichtig, wie der Name, scheint aber auch die richtige Vorstellung des Bots am An-
fang. Im Hinblick auf das Erwartungsmanagement empfiehlt es sich, dass der Bot direkt in der Begriis-
sungsnachricht den User tiber seine Fihigkeiten und Funktionen informiert. 55% der befragten Unterneh-
men handhaben dies auch genauso.

Sofern Unternehmen, die Kundenanfragen auswerten, werden sie schnell merken, dass viele Kund:innen
versuchen mit dem Bot «Smalltalk» zu fithren und Fragen wie: «Wie geht’s dir heute?» stellen. 58% der
befragten Chatbot-Organisationen haben sich daher entschieden ihrem Bot auch die Fahigkeiten zum
Smalltalk-Fuihren zu implementieren. Das heisst, die Bots kdnnen dann klassische Fragen wie «wie geht’s
dir?» oder «wie ist das Wetter» ebenfalls beantworten.

Bei 39% der befragten Unternehmen berticksichtig der Chatbot die Genderformen und kommuniziert
sozusagen Genderkonform. Interessant ist, dass weitere 28% diese Funktion fiir die Zukunft eingeplant
haben.

Er geht auf die Gefiihle /
Emotionen der User ein

Er ist Genderkonform

Er macht "small-talk"

Er kommuniziert am
Anfang seine Fihigkeiten

Er hat einen Namen

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Hja m geplant m Nein

Abbildung 20: Eigenschaften Bot

3.10 Kommunikative Merkmale Bot

Unabhingig davon, ob der Chat- beziehungsweise Voicebot einen eigenen Namen hat, sollte er sich meist
noch als Roboter beziehungsweise digitaler Assistent oder dhnliches vorstellen, sodass die Nutzer:innen
wissen, dass sich nicht mit einem Menschen chatten. Bei der Mehrheit der Unternehmen wird der Chat-
bot als «digitaler Assistent» vorgestellt. Diese Ausdrucksweise scheint sich mehr und mehr durchzuset-
zen. Es empfiehlt sich also auch fiir Unternehmen, die neu einen Chatbot einfithren, diesen Begriff beizu-
behalten. So kommt es bei den Kund:innen nicht zu Missverstandnissen oder Verwirrungen zwischen
den einzelnen Synonymen fiir das Wort «Chatbot».
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gar nicht

anders

als Roboter

als digitaler Assistent

@)

6.7%

Als Chatbot /

[o)
Voicebot 14.3%

o% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 22: Dialogfiihrung

Abgesehen vom Namen haben Unternehmen auch die Méglichkeit ihren Bot mit Hilfe einer «eigenen
Tonalitit» persénlicher und menschlicher erscheinen zu lassen. Mehr als zwei Drittel der Unternehmen
machen von dieser Méglichkeit auch Gebrauch, indem sie die Tonalitdt des Bots an ihr Unternehmen
und / oder an den eigenen Brand anpassen.

Ahnlich wie bei der Kommunikation auf der Webseite oder im Social Media stellt sich immer wieder die

Nein

Ja, passend zur
Zielgruppe und dem
Unternehmen/Brand

47.6%

Ja, passend zum
Unternehmen

Ja, passend zur
Zielgruppe

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 23: Tonalitat des Bots

Frage, ob Bots ihre User mit Du oder mit Sie ansprechen sollten.

In unserem Fall geben 60% der Befragten an, dass ihr Bot per «Sie» kommuniziert. Nur wenige Unter-
nehmen passen die Kundenansprache je nach Kund:innen oder Kanal an. Knapp 24% der Befragten kom-
munizieren mit «Dux.

Es gibt auch Unternehmen, vor allem in anderen Landern, die ihre Kund:innen bei der ersten Nutzung
des Bots fragen, ob sie eine Ansprache per «Du» oder «Sie» wiinschen. So macht es beispielsweise der
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Chatbot auf der Webseite einer Bank in Deutschland. Laut internen Angaben der Bank, wihlt die Mehrheit
der Kund:innen «Du» aus.

Abhingig von User /
Kund:innen

Abhingig vom Kanal
/ Tochpoint

Sie 61.9%

Du

3%

23.8

o% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Abbildung 24: Welche Anrede verwendet der Bot

Die Schweiz ist ein Land mit vier Sprachen und bei den meisten Unternehmen kommt noch Englisch
hinzu. So sind auch die meisten Webseiten oder IVR-Systeme fiir Voice mehrsprachig.

Grundsitzlich ist die Conversational Bot-Technologie so ausgereift, dass sie mehrere Sprachen abbilden
kann. In der Realitdt sehen wir jedoch, dass die Mehrheit der befragten Unternehmen sich zunéchst auf
eine Sprache fokussiert hat. Beriicksichtigt man, dass viele Bot-Projekte immer noch als Innovations-
Projekte gelten, macht es wohl auch Sinn, dass die Experimente zunéchst nur in einer Sprache durchge-
fuhrt werden. Sofern Unternehmen mehr als eine Sprache anbieten, sind sie entweder schon ausserhalb
der ersten Innovations-Phase oder die Wahl der weiteren Sprachen ist ein bewusster Entscheid, um keine
Sprachregionen auszuschliessen.

Eine Sprache 57.1%

Zwei Sprachen
Drei Sprachen
Vier Sprachen

Funf Sprachen

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0% 90.0% 100.0%

Abbildung 25: Sprachen des Chatbots
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4 Technologie

Conversational Bots sind Kl-gestiitzte Programme, die in der Lage sind, automatisierte Gesprache mit
Kund:innen mittels Chat tiber Chatfenster zu fithren, wihrend Voicebots die gleiche Funktion iiber
Sprachinteraktionen ausiiben. Diese Technologie erméglicht es Unternehmen, Kundenanfragen und -an-
liegen effizient und in Echtzeit zu bearbeiten. Chat- und Voicebots kénnen in verschiedenen Kanilen wie
Webseiten, Apps, sozialen Medien und Telefonanrufen integriert werden. Durch die Nutzung von natiir-
licher Sprachverarbeitung (NLP) und maschinellem Lernen kénnen Chat- und Voicebots auch menschen-
dhnliche Konversationen fithren
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4.1 Erreichbarkeit des Bots

Abgesehen von den Funktionen und dem Design des Bots, sollten sich Unternehmen auch immer die
Frage stellen, wie und wo die Kund:innen den Chatbot kontaktieren kénnen. Grundsatzlich gilt, der Chat-
bot muss einfach gefunden werden und er muss den Kund:innen beziehungsweise potentiellen Kund:in-
nen genau dann angezeigt werden, wenn sie das Unternehmen kontaktieren wollen.

Die Ergebnisse der Umfrage zeigen, dass gut die Hilfte (53%) den Chatbot auf der Webseite bereitstellt.
Dabei gilt grundsitzlich noch zu unterscheiden, ob der Bot bereits auf der Startseite eingebunden ist oder
lediglich auf Unterseiten, wie beispielsweise die Kontaktseite. 18% der Befragten geben an, dass ihr Chat-
bot im Web-Portal integriert ist. Nur ein sehr geringer Teil hat den Chatbot in WhatsApp, Instagram oder
auf anderen Kanilen integriert.

Webseite 53%

Web-Portal

App

Whatsapp Messenger
Facebook Messenger

Instagram

Sonstige

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Abbildung 26: Erreichbarkeit des Chatbots — Touchpoints

Beim Voicebot dominiert nicht iiberraschend der bestehenden Telefonkanal welche meistens von einem
IVR unterstiitzt wird.

Sonstige

Whatsapp

App

Webseite

Telefonie / IVR 48%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Abbildung 27: Erreichbarkeit des Voicebots — Touchpoints
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4.2 Arbeitsweise des Bots

Bei der Umsetzung eines Bots stellt sich die Frage, ob regel- oder intentbasiert? Oder beides. Auch in der
Umfrage wurde diese Frage beriicksichtigt.

Die knappe Mehrheit der befragten Unternehmen hat sich fiir eine Mischform entschieden. In vielen Fil-
len startet der Bot mit einer Intent-Erkennung und sobald er das Kundenanliegen erkannt hat, wird der
Dialog in einen regelbasierten Ablauf tiberfiihrt.

35% der Befragten haben geantwortet, dass ihr Bot rein regel-basiert funktioniert. In diesem Fall arbeitet
der Bot komplett ohne Kl und durchlauft jeweils nur vordefinierte Abliufe.

Info-Box zu Funktionsweisen von Bots:

Ein regelbasierter Bot verwendet vordefinierte Regeln und Muster, um Eingaben des Benutzers zu analy-
sieren und darauf zu reagieren. Diese Regeln sind fest in den Bot programmiert und basieren auf einer
vordefinierten Logik, die den Bot anweist, bestimmte Aktionen auszufiihren, wenn bestimmte Eingaben
oder Bedingungen erfiillt sind. Beispielsweise kénnte ein regelbasierter Bot so programmiert sein, dass
er auf die Eingabe "Hallo" des Benutzers mit "Hallo zuriick!" antwortet.

Im Gegensatz dazu basiert ein Intent-basierter Bot auf der Verwendung von Natural Language Processing
(NLP) und Machine Learning (ML) Algorithmen, um die Absichten des Benutzers zu verstehen und zu
interpretieren. Der Bot analysiert die Eingaben des Benutzers, um zu bestimmen, was er oder sie wirklich
meint, und verwendet diese Informationen, um die entsprechende Antwort zu generieren. Ein Intent-ba-
sierter Bot kann beispielsweise so programmiert sein, dass er auf die Eingabe "Ich méchte eine Pizza
bestellen" des Benutzers reagiert, indem er eine Liste von Pizza-Optionen anzeigt.

Mischformen dieser beiden Ansitze kénnen auch implementiert werden, indem man z.B. ein Intent-Sys-
tem verwendet, das mit einigen vordefinierten Regeln kombiniert wird, um den Bot in bestimmten Situa-
tionen genauer und effektiver zu machen. In diesem Fall wiirde der Bot die Eingabe des Benutzers immer
noch mit Hilfe von Machine-Learning-Algorithmen interpretieren, aber es kénnten spezielle Regeln fur
bestimmte Szenarien definiert werden, um sicherzustellen, dass der Bot in diesen Fillen immer die kor-
rekte Antwort gibt.

ich weiss es nicht 9%
beides: Intent- und o
Regelbasiert 48%
Regelbasiert 35%
Intent basiert 9%
o% 20% 40% 60% 80% 100%

Abbildung 28: Wie arbeitet der Bot
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4.3 Technische Integration des Bots

Im Idealfall ist der Chat- oder Voicebot kein losgeléster Kontaktkanal, sondern fest in die Systeme des
Unternehmens integriert. Nur wenn der Bot auch mit anderen Systemen verbunden ist, kann er direkt
Prozesse anstossen und die Chatverldufe kénnen im Kundenkonto dokumentiert werden.

Die Ergebnisse zeigen jedoch, dass weniger als die Hilfte der Unternehmen solche Anbindung bereits
umgesetzt hat. Vermutlich liegt dies daran, dass viele Bot-Projekte immer noch in der Experimentier-
Phase sind und Unternehmen noch nicht soweit sind, den Bot fest in die System-Struktur zu integrieren.
Klar ist, dass der volle Nutzen der Bots erst dann zum Tragen kommt.

Die hiufigsten Anbindungen sind eine direkte Weiterleitung des Gesprichs an einen Live Chat oder eine
Anbindung an das CRM-System. (Noch?) wenig verbreitet ist die Anbindung an das ERP-System.

keine Anbindung 19%

andere Anbindungen

Anbindung an Telefoniesystem

Anbindung an Live Chat 21%
Anbindung an ERP System
Anbindung an CRM System 21%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Abbildung 29: Technische Integration des Chatbots
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EXKURS: Enterprise Bot

Kann ChatGPT helfen, Ihr Kundencenter zu digitalisieren?

Die Anzahl der Kontakte pro Kunde und die Dauer der Anrufe nehmen zu, daher ist Effizienz im Kunden-
center von entscheidender Bedeutung. Ein neues Tool, das sich immer mehr durchsetzt, ist natirlich
ChatGPT, welches in weniger als 2 Monaten 100 Millionen Nutzer verzeichnen konnte.

Aber es gibt viele Fragen, wie ein Unternehmen es nutzen kann. Ist es sicher? Ist es Datenschutz-kon-
form? Kann es wirklich so eingesetzt werden, dass es mit Unternehmensdaten funktioniert?

Um Sie dabei zu unterstiitzen, haben wir die haufigsten Bedenken aufgelistet und erklart, wie Enterprise
Bot, ein fiihrender Schweizer Anbieter von Kl-gestiitzter Konversations-Automatisierung, diese Einschran-

kungen tiberwindet, damit Unternehmen die leistungsfihigste KI nutzen kénnen.

Herausforderungen bei der direkten Verwen-
dung von ChatGPT

ChatGPT mit Enterprise Bot

Mangelnde Personalisierung und begrenztes
Verstindnis des Kontexts, da ChatGPT nur 6f-
fentliche Daten kennt, die nicht spezifisch fiir Ihr
Unternehmen oder lhren Kunden sind.

Personalisierter Inhalt mit Unternehmenskontext: Er
ist auf unternehmensspezifische Daten trainiert und
nicht nur auf Informationen aus dem Internet.

Einschrinkungen bei den Antworten: ChatGPT
ist auf allgemeine Daten trainiert und kann seine
Antworten nicht auf den Datensatz eines Unter-
nehmens einschrinken. Diese Limitation setzt
ein Unternehmen unnétigen Risiken aus.

Hohe Datenqualitit und geringes Risiko: Die
DocBrain-Technologie von Enterprise Bot gibt Chat-
GPT die nétigen Leitplanken, um sicherzustellen, dass
die Antworten aus dem Datensatz des Unternehmens
stammen.

Mangelnder Datenschutz und Sicherheit: Die
Verwendung von OpenAls APIs oder ChatGPT di-
rekt kann dazu fiihren, dass die Daten eines Un-
ternehmens nicht den GDPR-Anforderungen ent-
sprechen, da sie in die USA libermittelt werden.

Datenschutz und Sicherheit: Die Partnerschaft von
Enterprise Bot mit Microsoft gewihrleistet die Einhal-
tung der GDPR, da die Daten in Westeuropa verblei-
ben und nicht fur das Training des OpenAl-Modells
verwendet werden.

Veraltete Informationen: ChatGPT ist mit Daten
bis zum Jahr 2021 trainiert worden. Das bedeutet,
dass fiir alle neueren Produkte und Daten diese
Informationen derzeit nicht zur Verfiigung ste-
hen.

Immer aktuelle Informationen: Die patentierte
DocBrain-Technologie von Enterprise Bot verwendet
vordefinierte Datensitze aus internen Dokumenten,
dem Intranet und Firmenwebseiten, um ChatGPT mit
den neuesten Informationen zu versorgen.

Keine Referenzlinks fiir Auditing: ChatGPT lie-
fert aussagekriftige Antworten, zeigt lhnen aber
nicht, woher es diese Antworten holt.

Referenz-Links fiir Auditing: Enterprise Bot fugt Chat-
GPT Referenzlinks hinzu, die es Unternehmen ermég-
lichen, die Richtigkeit der Antworten zu tberpriifen
und die Quelle der bereitgestellten Informationen zu
verfolgen.

Integrationsprobleme und fehlende Automati-
sierung: ChatGPT ist ein Sprachmodell und kann
keine Transaktionen durchfiihren. Der Kunden
kann eine gewiinschte Massnahme wie die Sper-
rung einer Kreditkarte nicht direkt in Auftrag ge-
ben.

Vollstindige Integration und Automatisierung:
Enterprise Bot erweitert die Sprachfihigkeiten von
ChatGPT durch die nahtlose Verbindung mit bestehen-
den Systemen wie SAP und Salesforce, um die Ausfiih-
rung von Anfragen zu ermdglichen.

Kundencenter erleben derzeit eine aufregende Zeit, denn die Integration von ChatGPT verspricht, die Pro-
duktivitat der Unternehmensressourcen auf ein noch nie dagewesenes Niveau zu heben. Einige der hiu-
figsten Bereiche, in denen Unternehmen ChatGPT einsetzen, sind:

Assistent fur E-Mail und Chat, der es den Agenten ermdglicht, E-Mails und Chats schneller zu verfassen

Automatisierte Chatbots mit ChatGPT-Ergdnzung, um intelligentere und persénlichere Antworten zu ge-
ben

Wissensmanagement, erginzt durch KI, das es Kundencenter-Mitarbeitern erméglicht, die gesuchten In-
formationen schnell zu finden, indem es mehrere Wissensquellen zusammenfiihrt.
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DIGITAL

Methodik

Befragungsmethode

Laufzeit der Umfrage

Teilnehmende

Berechnung der Durchschnittswerte

Online-Umfrage auf www.service-excellence-cockpit.org.
Das Cockpit ist mehrsprachig verfligbar und da webba-
siert, einfach tiber stationire und mobile Endgerite zu-
ganglich.

Oktober 2022 bis Februar 2023

42 Teilnehmende aus der Schweiz

Bei mehrstrukturierten Fragen werden zusitzlich zu den
relativen Angaben die Durchschnittswerte angegeben.
Diese entsprechen einem Scoringwert. Fiir die Berech-
nung wurde den jeweils sieben Auspriagungen die Scoring-
werte 1 bis 7 zugeordnet, wobei 7 der hdchsten Auspri-
gung entspricht (z. B. «Sehr unzufrieden» =1 bis «Sehr
zufrieden» = 7). Fiir die Berechnung des Durchschnitts-
werts wurden die Auspriagungen dann mit der Anzahl der
Nennungen gewichtet.
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