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Abbildung 2: Value Irritant Matrix
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Abbildung 5: Branchenverteilung 
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2 Organisation 

 

 

Abbildung 6: Verantwortungsbereiche für Bots 
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Abbildung 7: Seit wann beschäftigen sich Unternehmen mit Bots? 

 

Abbildung 8: Mehrere Bots im Unternehmen 
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Abbildung 9: Durchschnittliche Anzahl der Mitarbeitenden (Vollzeit) die an dem Bot arbeiten 

https://service-excellence-cockpit.ch/angebot/praxis-seminar-conversational-bots-ai/


 13 

 

Abbildung 10: Kompetenzen Bot-Teams
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3 Prozesse 
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Abbildung 12: Bearbeitung der Kundenanliegen durch den Bot 

 

 

Abbildung 13: Anteil an den Serviceanfragen pro Monat bei Organisationen, die einen Bot einsetzen 
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Abbildung 14: Performance der Bots
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Abbildung 15: Reaktion, wenn der Bot keine Antwort hat 
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Abbildung 16: KPIs zur Erfolgsmessung des Bots

 

 

Abbildung 17: Erfolgsmonitoring des Bots
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Abbildung 18: Häufigkeit der Anpassung des Inhalts

 

 

Abbildung 19: Identifizierung der Kund:innen
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 Abbildung 20: Eigenschaften Bot 
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Abbildung 22: Dialogführung 

Abbildung 23: Tonalität des Bots 
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Abbildung 25: Sprachen des Chatbots 

  

Abbildung 24: Welche Anrede verwendet der Bot 
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4 Technologie 
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Abbildung 26: Erreichbarkeit des Chatbots – Touchpoints 

 

Abbildung 27: Erreichbarkeit des Voicebots – Touchpoints 
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Abbildung 28: Wie arbeitet der Bot
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Abbildung 29: Technische Integration des Chatbots 
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EXKURS: Enterprise Bot
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