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Markus Westerkamp & Madlen Altenau

Bitte ein Bot - Chatbots-Methodik und -Einsatzbereiche im
Personal- und Marketingbereich

1 Einleitung

Die digitale Transformation ist heutzutage und zukiinftig eine fundamen-
tale Herausforderung fiir viele Unternehmen und deren Mitarbeitern. Die
Implementierung und der Einsatz neuer und bis dato unbekannter Techno-
logien gewinnen im beruflichen und privaten Alltag immer mehr an Rele-
vanz. Im Kern ,,beseitigt* die globale digitale Vernetzung existente und
generiert neue Geschiftsmethodiken. Um vorhandene Absatzgebiete zu
festigen und in neue, weitere Méarkte einzudringen, miissen Unternechmen
die Werkzeuge der digitalen Technologien anwenden. Das Bestreben muss
es sein, die Kundenbediirfnisse - Wiinsche und Sorgen - zu identifizieren
und darauf aufbauend wirksame Produkte und Dienste zu konzipieren.

Chatbots sind eine dieser erblithenden Technologien, welche profitable
Anwendungen geloben. Sie lassen die Automatisierung von dialogintensi-
ven Kundenschnittstellen rund um die Uhr mit gleichbleibender Qualitét
zu. Immer mehr Unternehmen substituieren oder komplementieren ihre
Benutzerschnittstellen mit Chatbots. Das Ziel ist: Mehr Prisenz, weniger
Aufwand.

Aus diesem Grund wird dieser Artikel neben der Begriffsdefinition von
Chatbots eine Einfiihrung und Erlduterung in deren Funktionsweise geben.
Dabei wird zu den Fragen, was Chatbots sind und welche Technologien
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ihre Grundlage bilden und wo ihre Grenzen und ihr Mehrwert liegen, Stel-
lung bezogen. AuBlerdem werden die Anwendungsbeispiele von Chatbots
im Personal- und Marketingbereich transparent dargestellt und kritisch
hinterfragt und die Frage, was Chatbots kénnen wirklich und wo kdnnen
sie hier sinnvoll eingesetzt werden, beantwortet. Diese Aspekte zeigen die
Relevanz des Themas und geben Anlass, sich nédher mit diesem Thema,
seinen Hintergriinden, technischen Moglichkeiten und weiteren Aspekten
auseinanderzusetzen. Abschlieend wird ein Ausblick auf zukiinftige Ent-
wicklungen von Chatbots aufgezeigt.

2 Begriffsdefinition und technologische Grundlagen von Chatbots

Der Zuspruch fiir Chatbots seitens der Unternehmen steigt kontinuierlich
an. Chatbots werden deshalb als eine beliebte Option zu klassischen Kon-
taktmodellen, wie Telefon, Telefax und E-Mail, eingesetzt. Der Mehrwert
fiir Unternehmen bei einem zweckgemalBen Chatbot-Einsatz ist es, Bera-
tungskosten im Kundenservice zu minimieren sowie Absatzsteigerungen
und hilfreiche Informationen iiber Kundenbediirfnisse zu generieren.

Aus diesem Grund existiert bereits heutzutage in vielen Unternehmen ein
wirksamer Chatbot-Einsatz, sodass monatlich ca. 80.000 Nutzer-Chat-An-
wendungen erzeugt oder sogar innerhalb von 24 Stunden vollautomatisiert
ein paar Millionen Mitteilungen ausgetauscht werden.!

2.1 Begriffsdefinition Chatbots

Der Begriff Chatbot setzt sich aus einer Kombination der englischen Be-
griffe Chat (von chatten/plaudern) und Bot (Kurzform von Roboter) zu-
sammen. Demzufolge stellt ein Chatbot eine Software dar, die natiirliche
Sprache als Eingabe wahrnimmt und natiirliche Sprache als Ausgabe er-
zeugt, sofern mit den Nutzern dialogbasiert kommuniziert wird. Zu den
verbreitesten Chatbots zéhlen Alexa (von Amazons Echo) und Siri (von
Apples Homepod).> Weitere bekannte Chatbots, die die dahinterliegende
Technologie priag(t)en sind: PARRY (= fiir die Untersuchung von psychi-

''Vgl. Hoffmann, A., 2019, S. 11.
2 Vgl. Stiren, T., 2020, S. 20.
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schen Erkrankungen), Jabberwacky (= Basis ist der Ansatz des maschinel-
len Lernens), A.L.I.C.E. (= Chatbot der Natural Language Processing
(NLP) nutzt) und Mitsuku (= Ziel ist es den Nutzern zu unterhalten).?

Vereinzelt sind in der Literatur fiir solche Systeme auch die Bezeichnun-
gen Conversational Agents oder Virtuelle Assistenten vorzufinden. Prinzi-
piell beurteilen die Autoren die Bezeichnungen bzw. die Methodiken als
kongruent. Der Angelpunkt eines Chatbots ist es, eine natiirlich-sprachli-
che Interaktion mit den Nutzern zu schaffen. Der Zweck eines virtuellen
Assistenten ist es, eine Automatisierung und Vereinfachung der digitalen
Prozesse zu erreichen. Ergo, muss ein Chatbot nicht unbedingt den funkti-
onalen Kerngedanken fiir die Nutzer implizieren, sondern kann auch ledig-
lich einen Kommunikationspartner in einem sozialen Netz nachahmen. Ein
virtueller Assistent dagegen sollte den Benutzern in erster Linie eine be-
stimmte Aufgabe entziehen.*

2.2 Funktionsweise und technologische Grundlagen von Chatbots

Das Grundgeriist in Form des vereinfachten Prinzips eines Chatbots ist in
Abb. 1 dargestellt: Nutzer, die ein Anliegen haben, beginnen die Frage-
Antwort-Interaktion damit, dem Chatbot seitens Sprach- oder Texteingabe
eine Frage zu stellen. Diese Frage stellt ein Input und AnstoB fiir den Chat-
bot dar, der unter Einsatz unterschiedlicher Techniken/Verfahren sowie
des maschinellen Lernens (ML), durch Unterstiitzung der Wissensdaten-
bank, verarbeitet wird. In der Verarbeitungsphase wird die Text- bzw.
Sprachanfrage zergliedert und nach programmierten Regeln untersucht. In
diesem Kontext ist es nun die automatisierte Aufgabe des Bots, relevante
Daten aus den diversen Datenbanken herauszufiltern und eine zweckdien-
liche Antwort zu erzeugen.’

3 Vgl. Kohne, A./Kleinmanns, P./Rolf, C./Beck, M., 2020, S. 12ff.
4Vgl. Stucki, T./D Onoftio, S./Portmann, E., 2020, S. 3f.
5> Vgl. Lomker, M./Weber, U./Moskaliuk, J., 2021, S. 5.
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Die Kommunikation der Nutzer, die ein Anliegen haben, erfolgt tiber einen
Webbrowser mittels dem Chatbot

Frage- uﬁ Antwort-Interaktion
Server des Chatbots

Bot-Controller
ot

Maschinelles Lernen (ML), Techniken und Verfahren

U 1

Wissensdatenbank

Abb. 1: Prinzip eines Chatbots (Eigene Darstellung. In Anlehnung anI:
Lomker, M, Weber, U., Moskaliuk, J., 2021, S. 5.)

3 Anwendungsbeispiele von Chatbots im Personal- und
Marketingbereich

Die Anwendungsgebiete von Chatbots werden immer vielfaltiger. Sie kon-
nen als Curation Bots als personliche Assistenten fiir die Zusammenstel-
lung zweckmaéBiger Medieninhalte eingesetzt werden. In Form von Search
Bots unterstiitzen sie bei der Immobiliensuche, in Form von Recruiting
Bots bei der Auswahl von Jobsuchenden und in Form vom Customer-Re-
lationship-Management (CRM) Bots im Kundenservice zur Beantwortung
von echtzeit- und nachgelagerten Kundenanfragen. Weitere Anwendungs-
gebiete sind in der Kommunikation, Organisation und im Shopping vorzu-
finden. Dieser Auszug von Chatbots und weitere Anwendungen fordern
demnach alle Unternehmen, die Prozesse auf diese Weise vereinfachen
und ihre Zeit bestmoglich einsetzen mochten. In diesem Artikel werden
primédr die Anwendungsgebiete von Chatbots im Personal- und Marketing-
bereich untersucht.
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3.1 Chatbots im Personalbereich

Im Personalbereich kénnen Recruiting-Chatbots mit kiinstlicher Intelli-
genz (KI) beim Bewerbermanagement bzw. Human Resources (HR) als
Ratgeber im Dialog assistieren. Mithilfe des Recruiting-Chatbots kdnnen
potentielle Bewerber auf einer einfachen und modernen Weise u. a. Unter-
nehmensinformationen, offene Stellenanzeigen und Angaben zum Bewer-
bungsablauf im 24/7-Support erfahren. Zeitgleich werden die echten Mit-
arbeiter in diesem Bereich entlastet.

Mithilfe eines Recruiting-Chatbots erhalten die Bewerber jeweils einen in-
dividuellen virtuellen Assistenten. Es konnen seitens der Bewerber inkog-
nito und punktuell Stellenbeschreibungen, -voraussetzungen und -einzel-
heiten sowie der Ablauf des Bewerbungsprozesses und vieles mehr rund
um die Uhr nachgefragt oder ferner seitens des Chatbots dem potentiellen
Bewerber Stellenvorschldge unterbreitet werden. Fundamental hierbei ist
auch, dass diese Chatbots im intelligenten Fragen-Antwortendialog auf ei-
ner zeitgeméfBen und praktischen Weise von Ihrem Unternehmen als po-
tentiell zukiinftigen Arbeitgeber propagieren. Heutzutage ist es zudem
moglich, dass eine Verzahnung der Recruiting-Chatbots im Netzwerk der
sozialen Medien vollzogen wird, um die Reichweite von weiteren potenti-
ellen Bewerber zu erhohen. Auflerdem ist auch festzuhalten, dass das Hin-
dernis der Erstkontaktes von den Bewerbern mit dem Unternehmen durch
Unterstiitzung eines Chatbots geringer ist, als der klassische direkte Weg.°

Neben den Einsatz von Chatbots im Recruiting gibt es noch weitere An-
wendungsfelder im Personalbereich. Einige Beispiele sind:

— Onboarding: Im Onboarding-Bereich unterstiitzen und geben Chatbots
Antworten bei der Suche nach den richtigen Ansprechpartnern in Bezug
auf Personalfragen. Des Weiteren helfen Chatbots bei autkommenden
Fragen des Reisekostenabrechnungsprozesses oder der Firmenfahr-
zeugreservierung. Insgesamt sind die Fragen, die neu eingestellte Mit-
arbeiter in den ersten Arbeitswochen im Unternehmen haben, durchaus
sehr vielfaltiger Natur und konnen zielfiihrend durch einem Chatbot be-
antwortet werden.’

¢ Vgl. Assono, 2021.
7 Vgl. Haufe Online Redaktion, 2021.
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— Personalmanagement: Im Personalmanagement-Bereich lassen sich
Tatigkeiten, wie die Antragstellung des Urlaubes, die Meldung von Ab-
wesenheiten oder die Erstellung der Reisekostenabrechnung in einem
Chatbot zusammenfassen. Die aufkommenden Fragen in dem Personal-
management-Bereich kénnen dann in Form eines Dialogs mithilfe des
Chatbots beantwortet werden. Aus diesem Grund ist es moglich, dass
die Nutzer schnell das korrekte (Antrags-)Formular vorfinden und der
jeweilige Prozess der Erstellung oder Meldung richtig durchgefiihrt
werden kann und zwar ohne weiteres Zutun eines echten Mitarbeiters
in der Personalabteilung.®

— Weiterbildung: Im Kontext von Weiterbildungen und allgemeinen und
fachspezifischen Seminaren kann der Chatbot Informationen iiber Wei-
terbildungen sowie deren Termine und verfiigbare freie Plitze geben.
Uberdies kann der Chatbot offene thematische Fragen zu den Weiter-
bildungen und Seminaren beantworten sowie unterstiitzend bei den Bu-
chungen handeln. Beim Lerninhalts-Training konnen Bots als Assis-
tenzpartner agieren, indem mit den Teilnehmern erlernte Inhalte wie-
derholt oder iiberpriift werden kénnen.’

— Compliance: Ein Chatbot kann in einem Dialog im Zusammenhang mit
Compliance-Regeln, bspw. Auskunft iiber Werbegeschenke, Einladun-
gen und andere personliche Vorteile, allgemeine Verhaltensanforderun-
gen und Verhalten ggii. Kunden und Wettbewerbern, Gleichbehand-
lung und Konsequenzen bei Compliance-Vorsto3en geben und direkt
auf die internen Compliance-Regeln verweisen. '’

— Mitarbeiterbindung: Hinsichtlich Mitarbeiterbindung kann ein Chat-
bot Weiterbildungs- und Karriereperspektiven innerhalb des eigenen
Unternehmens verdeutlichen und iiber offene interne Stellenangebote
informieren. !

$ Vgl. Haufe Online Redaktion, 2021.
° Vgl. ebd.
10Vgl. ebd.
' Vgl. Haufe Online Redaktion, 2021.
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3.2 Chatbots im Marketingbereich

Die Einsatzgebiete eines Chatbots im Marketingbereich sind vielfiltig und
verlaufen entlang der Customer Journey. Sie sollen das Unternehmen un-
terstiitzen, einen kompetitiven Vorteil zu erlangen.'? Die Art der Bots rei-
chen von einfachen Infobots bis hin zu Bots mit dem Ziel der Kundenbin-
dung und Neukundengewinnung, sowie Chatbots fiir unternehmensinterne
Services." Es lassen sich also interne und externe Bots unterscheiden.

Interne Chatbots konnen dem Mitarbeiter beim schnelleren Finden von In-
formationen helfen, sodass bei Fragen das Durchsuchen der zahlreichen
Quellen aus dem Intranet umgangen werden kann.'* Der interne Chatbot
kann dabei ein Push- oder/ und Pull-Medium sein, d. h., dass einerseits
Informationen gestreut und andererseits Antworten geliefert werden kon-
nen.

Externe Chatbots im Marketingbereich unterscheiden sich vor allem in ih-
rer Zielrichtung und lassen sich an verschiedenen Stufen des Conversion
Funnels einbauen.'® Der Chatbot kann die Aufmerksamkeit der Zielgruppe
wecken, indem ein virtueller Assistent in eine Werbeanzeige integriert
wird, dadurch kann das Engagement steigen. Die Conversational Ads funk-
tionieren, ohne die Website zu besuchen, mit einem Chat-Feature, der fiir
personalisierte Frage-Antwort-Spiele bereitsteht. Chatbots konnen aul3er-
dem als Storyteller eingesetzt werden, die das Interesse des Konsumenten
an Produkten oder Dienstleistungen des Unternehmens hervorrufen. Durch
den interaktiven Dialog kann die Geschichte eines Unternehmens glaub-
wiirdig vermittelt werden. Ein Beispiel hierfiir ist der Chatbot der Spar-
kasse ,,Bote der Sparkasse, welcher den neuen Service ,,Kwitt* bewirbt.
Ein Chatbot kann ebenfalls bei der Suche nach dem richtigen Produkt hel-
fen und beim Kauf beratend tatig werden. Guided Selling unterstiitzt das
Unternehmen dabei, den Konsumenten vom Auswahlprozess bis zum Kauf
zu betreuen. Dabei kann der Bot das Nutzerprofil mit der Produktdaten-
bank vergleichen und die passenden Artikel vorschlagen. L'Oréal hat so
einen Chatbot mit kurzen Fragen in seinem E-Shop gelauncht. So werden

12 Vgl. Horizont, 2020, o. S.

13 Vgl. Kohne, A./Kleinmanns, P./Rolf, C./Beck, M., 2020, S. 23.
14 Vgl. Schréter, S., 2019.

15 Vgl. Horizont, 2020, o. S.



¢
JADE

Wilhelmshaven Oldenburg Elsfleth
¢
¢
] Markus Westerkamp & Madlen Altenau

die personlichen Bediirfnisse der Kunden abgefragt und die Kunden zum
richtigen Produkt gefiihrt. Daran anschlieBen kann ein virtueller Assistent
genutzt werden, der die Bestellung direkt durchfiihrt, um den Kunden bei
der Weiterleitung auf die Website nicht zu verlieren. Er vollzieht die Be-
stellung interaktiv und schnell. Voraussetzung dafiir ist die Verbindung zu
einer Online-Zahlungsmethode. Auch im After Sales werden zahlreiche
Chatbots eingesetzt, die den Customer Lifetime Value und die Kundenbin-
dung erhdhen sollen. Die klassische Mdglichkeit ist die Implementierung
auf der Website und die Beantwortung der Frequently Asked Questions
(FAQ). Alternativ kann der Bot an Customer Relationship Management
(CRM)- und Enterprise Resource Planning (ERP)-Systeme angebunden
werden, um auf aktuelle Prozesse zugreifen und dariiber Auskunft geben
zu konnen. Eine weitere Einsatzmoglichkeit ist das Einholen von Feed-
back.

Durch die Auswertung der angefragten Daten kann aufgezeigt werden,
welche Fragen am héaufigsten gestellt werden, was die Kunden bewegt und
welche Themen nicht relevant sind.'®

4 Herausforderungen und Ziele von Chatbots

Die Vorteilhaftigkeit von Chatbots liegt vor allem in den vielfiltigen Ein-
satzmoglichkeiten, die groBtenteils das Ziel der Effizienzsteigerung verfol-
gen.'” So konnen sie die Zahl an Anfragen, unerheblich iiber welchen
Kommunikationskanal, reduzieren und sowohl den Mitarbeiter, als auch
den Kunden rund um die Uhr unterstiitzen.'® Folglich fiihrt die hohere Ent-
lastung zu mehr Zufriedenheit auf beiden Seiten. Unternehmen mit K1 zei-
gen sich innovativ, modern und kdnnen einem verénderten Nutzungsver-
halten gerecht werden."” Ein weiterer Vorteil besteht in der Moglichkeit
den Chatbot innerhalb kiirzester Zeit in Betrieb zu nehmen und die Arbeits-
prozesse und Kommunikation zu optimieren.”’ Er kommt auBerdem zum
Einsatz, weil der Bot preisgiinstiger ist’' und die Unternehmen mit einer

16 Vel. Gruhn, V., 2019, S. 30.
7Vgl. Képpler, A., 2017, S. 5.
18 Vgl. Schréter, S., 2019.

19 Vgl. Albert, M., 2020.

20 Vgl. Klar, T., 2019.

21 Vgl. Mesmer, A., 2020.
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Implementierung Kosten bei Kundenanfragen einsparen kénnen.”” Das
Ziel ist ein moglichst hoher Automatisierungsgrad bei routinemifigen
Aufgaben oder Abfragen. Die Mdglichkeiten zur Integration des Chatbots
in Backend-Systemen sind vielfaltig, dabei kann er mit vielen Daten aus
unterschiedlichen Quellen agieren.

Chatbots werden oft im Kundenservice eingesetzt.”® Die sofortige Reak-
tion auf die Kunden und die reduzierte bis eliminierte Wartezeit, unabhéan-
gig von der Useranzahl, kann den Kundenservice besser und schneller ge-
stalten und positive Auswirkungen auf die Customer Experience haben.
Sie sind zwar eine schwache KI kénnen aber fiir einen reibungslosen Ab-
lauf sorgen. Dazu gehort das Antizipieren von Kundenbediirfnissen, die
sofortige Hilfestellung im Dialog sowie die Automatisierung bestimmter
Routineaufgaben, die ein individuelle Zuwendung fiir die einzelnen Kun-
den versprechen. Dariiber hinaus kdnnen auf diese Art und Weise die Kom-
munikationskanéle erweitert werden und das Unternehmen hat die Kon-
trolle tiber die Konversation mit den Kunden und entscheidet, welche De-
tails programmiert werden.’* Damit wird verhindert, dass falsche oder ver-
altete Informationen kommuniziert werden kdnnen.

In der Kundenberatung kann ein Chatbot den Konsumenten nicht nur zum
richtigen Produkt matchen, sondern auch zum Handeln oder zum Kaufen
auffordern.”” Eine proaktive Interaktion mit den Webseitenbesuchern er-
hoht auflerdem die Conversion Rate. Die Kundenentscheidung kann durch
eine kommunikative Bestellung von der Beratung bis zur Bezahlung oder
durch Conversational Marketing erleichtert werden.

Auch im HR-Bereich kénnen viele Arbeitsprozesse dem Chatbot {ibertra-
gen werden, um den Mitarbeitern zu assistieren oder Aufgaben abzuneh-
men.?® Im Recruiting kann der Bot hiufig gestellte Fragen auf der Karrie-

2yl CM, 2021.

2 Vgl. Klar, T., 2019.

%yl CM, 2021.

25 Vgl. Horizont, 2020, o. S.

26 Vgl. Lebensmittelzeitung, 2020. o. S.
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reseite beantworten und damit nicht nur Zeit einsparen, sondern auch so-
fortige Antworten liefern. Geschwindigkeit ist ein entscheidender Vorteil
bei der Personalgewinnung.?’

Trotz all den Vorteilen und Einsatzgebieten ist der Chatbot kein ,,Allheil-
mittel®, der sich in jedem Fall als kostengiinstiger Helfer einsetzen lisst.”®
Zuerst sollte gepriift werden, ob der Einsatz eines Bots iiberhaupt Sinn
ergibt. Dafiir sollten die Anforderungen, Erwartungen und Ziele, aber auch
die Grenzen eines Bots, bekannt sein. Im Vorfeld muss das Unternehmen
planen, wo ein Einsatz mit dem geringsten Aufwand und dem gréBten Nut-
zen moglich ist.” In der Praxis bietet ein Chatbot dann einige weitere Her-
ausforderungen. Nach dem Aufsetzen des Bots muss er erstmal von Men-
schen trainiert werden, damit er die Anfragen und Aufgaben richtig ein-
ordnen kann.*® Dabei ist zu beachten, dass der richtige Grad zwischen
Funktionalitdt und Time-to-Market gefunden werden muss, um zum einen
den erfolgreichen Einsatz zu gewihrleisten und nicht bereits in der An-
fangsphase zu blockieren und zum anderen die Kundenzufriedenheit sicher
zu stellen. Denn die Erweiterungs- und Trainingsmoglichkeiten eines
Chatbots sind nahezu grenzenlos. Je groBer jedoch das Aufgabenfeld ist,
desto mehr Fehler konnen dem Bot unterlaufen. Deswegen ist es von Vor-
teil zuerst mit einem einfachen Anwendungsfall zu beginnen, um dann suk-
zessiv die Fahigkeiten zu erweitern.

Es ist wichtig, dass der Chatbot den Kunden einen Nutzen bietet, zum Bei-
spiel durch eine schnelle Abwicklung des Geschiftsprozesses, ohne den
menschlichen Bezug zu verlieren.”’ Ein Teil der Kunden konnte Schwie-
rigkeiten haben die Kommunikation mit einem Bot anzunehmen, deswe-
gen ist es ratsam, die Information offen zu legen, dass Chatbots im Einsatz
sind, um das Vertrauen der Kunden nicht zu verspielen. Auflerdem sollte
immer die Moglichkeit bestehen auch mit einem Mitarbeitenden zu spre-
chen, da es sonst zu frustrierenden Kundenerlebnissen und einem Verlust

27 Vgl. Strang, C., 2020, S. 19.
28 Vgl. Mesmer, A., 2020.
2 Vgl. Schréter, S., 2019.
30 Vgl. Mesmer, A., 2020.
31'Vgl. Mesmer, A., 2020.
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der Kunden kommen kann. Insgesamt sollte es eine harmonische Zusam-
menarbeit zwischen Mensch und Chatbot geben.

5 Fazit und Ausblick

Es bleibt die offene Frage: Wohin geht die Chatbot-Reise? Chatbots wer-
den in den unterschiedlichsten, womdglich heutzutage noch gar nicht
denkbaren Einsatzbereichen genutzt, um die menschlichen Féhigkeiten
kontinuierlich zu optimieren. Es soll ein innovativer Workflow mit ein
mehr an strategischen und ein weniger an taktischen Aktivitdten geschaf-
fen werden. Dies bedeutet., dass zukiinftig, wenn KI mit der 5G-Techno-
logie verzahnt wird, Unternehmen, Mitarbeiter und Kunden vermutlich er-
weiterte Chatbot-Funktionalitdten nutzen konnten, wie z. B. schnellere
Empfehlungen, Vorhersagen, etc.

Summa Summarum schaffen Chatbots neue Potentiale fiir Unternehmen,
um mit den Kunden zu interagieren. Zu beachten ist, dass jede Verwen-
dung von Chatbots Vor- und Nachteile hat. Der Nachteil, dass das System
erst lange lernen muss und dann ggf. auch noch das Falsche lernt, darf nicht
auller Acht gelassen werden. Aufgrund dessen sollten Chatbots in einem
pragmatischen Ausmaf einfach bleiben. Bis dato sollte die Beantwortung
hochkomplexer Fragen weiterhin den Mitarbeitern iiberlassen werden.

Der Einsatz von Chatbots ist im Vorfeld griindlich zu analysieren. Den-
noch wird infolge unterschiedlicher Studien hinsichtlich des zukiinftigen
Chatbots-Einsatzes ersichtlich, dass dieser auch in der kommenden Zeit
relevant sein wird. ,,Laut einer Untersuchung von Grand View Research
soll der globale Markt fiir Chatbots bis 2025 um fast 25 % wachsen. [...]
Eine von Facebook verdffentlichte Studie besagt, dass 71 % der Deutschen
gegeniiber automatisierter Geschifts- und Kundenkommunikation offen

sind [...].«*?

Die Zukunftsaussichten im Bereich der Chatbots bleiben interessant, ins-
besondere im tangieren des KI-Einsatzes. Es ist erkennbar, dass durch die
Verwendung von Chatbots, die aufkommenden Fragen von Kunden stets
schneller und effizienter beantwortet werden konnen.

32 Editorial De, 2021.
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