Trim Size: 140mm x 216mm BMFA ftoc.tex V1 -26.September 2020 7:22 AM. Page 5

&

Inhalt

Vorwort . . . . . & & @ @ i e s e e e e nm e e os s 9

1. Kapitel: Wie konnten sich Chatbots entwickeln? - ein
Ausblick . . . . . . . @ o 0 o i o i i e e e e e e 13

2. Kapitel: Definition von Chatbots und Conversational
Interfaces . . . . -« ¢ . i i w i i e e e e e e e e e 19

3. Kapitel: Wo sind die Bots? - Integrationsmaoglichkeiten

vonChatbots . ..............c00iuuonnun 29
Integriert auf einer Webseite 29
Als eine separate Landingpage 32
Integriert in einer Applikation 33
In Messenger Apps 35
Im Facebook Messenger 35
Im WhatsApp Messenger 37
Im WeChat 39
Im Microsoft Teams oder Skype 40
Im Slack 41
Im Telegram Messenger 42
In anderen Messenger Apps, wie Kik, Viber etc. 43

In digitalen Advertisements 44

In Voice-Assistenten wie Amazon Alexa oder

Google Home 45

4. Kapitel: Vor- und Nachteile von Chatbots -

WarumBots? . . . . ... ... i u e nn s 49
Vorteile von Chatbots 49

Einfache Nutzung 49
Transport von Personlichkeit und Emotionen 50
Aufbau einer Beziehung 51
24/7-Erreichbarkeit 52
Kombination von Medien 53
Nachteile von Chatbots 55



Trim Size: 140mm x 216mm BMFA ftoc.tex V1 -26.September 2020 7:22 A.M. Page 6

&

6 Inhalt
5. Kapitel: Einsatzméglichkeiten und Usecases . . . . . . . 57
Einsatzmoglichkeiten 57
Beantwortung von sich wiederholenden Fragen 57
Automatisierung von Prozessen 61
Intern fiir Mitarbeiter 64
Digitale Assistenten 67
Marketing und Sales 69
Employer Branding 75
Fithren von anonymen Gesprichen 76
Umfragen 79
Nachrichten und Updates 81
Display-Anzeigen im Internet 82

Usecases und Erfolgsgeschichten von und mit Chatbots 84
Kundenanfragen mit einem WhatsApp Bot beantworten 84
Hybrid Chats im Customer Service — Chatbot verkniipft

mit Livechat 88
Chatbots als Marketing- und Lead-Generierungs-Tools 97
ai-zurich — Mehr verkaufte Tickets dank Chatbot 101
Ein Chatbot zur Beantwortung von sich wiederholenden
Fragen im Versicherungssektor 104
Optimierung der Customer Journey 108
Ein Chatbot als fixer Bestandteil der Marketing-

Kampagne 114

Mehr Stellenanfragen dank eines WhatsApp Chatbots 120
Chatbots fiir die betriebsinterne Wissensvermittlung 126

Ein Produktivitits-Chatbot in einer Applikation 131
Mebhr Zeit fiir Beratung und Upselling 137

6. Kapitel: Ein Chatbhot-Konzept erstellen . . . . . . ... .. 143
Motivation fiir ein Chatbot-Konzept 143
Das Konzept 144
Bedarfsanalyse 144
Usecase-Definition 145
Zieldefinition 148
Zielgruppen 150
Personlichkeit des Chatbots 154



Trim Size: 140mm x 216mm BMFA ftoc.tex V1 -26.September 2020 7:22 AM. Page 7

&

Inhalt 7
Funktionen und Features 157
Dialoginhalte 165
Umsetzung und Testing 176
Veroftentlichung 178
Weitere Rahmenbedingungen 182

Mein Chatbot-Canvas fiir Chatbot-Konzepte 183
Vertiefung: Chatbot-Personlichkeiten 185
Studie: Stimme einer Marke als Basis fiir den Chatbot 197
Motivation fiir die Studie 197
Ablauf der Studie 199
Ergebnisse der Studie: Invisible Interface
ist nicht faceless 200
7. Kapitel: Die Umsetzung von Chatbots . . . . . .. ... . 203
Allgemeines zur Umsetzung 203
Umsetzung mit einem Chatbot-Tool 203
aiaibot 204
Collect.chat 207
Landbot.io 207
MessengerPeople 209
Userlike 210
Drift 210
Manychat 212
Flow.xo 213
Flow.ai 214
SAP 215
Google Dialogflow 216
IBM 216
Chatfuel 217
Microsoft Bot Framework 218
Eigenentwicklungen 218
Chatbot-Komponenten bei einer Eigenentwicklung 219
Einen Chatbot aufsetzen 225
Analytics 227
Die Weiterentwicklung: Lernen Chatbots dazu? 228
Zusitzlicher Gesprachsstrang 230
Weitere Schnittstellen 230



Trim Size: 140mm x 216mm BMFA ftoc.tex V1 -26.September 2020 7:22 AM. Page 8

&

8 Inhalt
Erweiterung der NLP-Datenbank 231
Weiterentwickeln mit Hilfe von Algorithmen 231
Entwicklung eines Master-Bots 232

8. Kapitel: Beispiel-Usecase . . . - . = - = v« v 2w o s = & 235
Konzeptphase 235
Bedarfsanalyse 235
Usecase-Definition 238
Zieldefinition 241
Zielgruppendefinition 243
Chatbot-Persona und -Personlichkeit 247
Features 252
Umsetzungs-Methode 255
Testverfahren 257
Launch-Aktivititen 259
Umsetzungsaktivitaten 262
Die Dialoggestaltung 262
Umsetzung 267
Testing und Veroffentlichung 268
Weitere Anmerkungen 269
9. Kapitel: Datenschutz und Datensicherheit . . . . . . ... 271
Datensicherheit 271
Datenschutz 272
10. Kapitel: Historische Entwicklung von Chathots . . . . . . 275
Fragebogen . . . . . . . . . . o v i v i h i n s e e e 289
UberdieAutorin . . . . . . ..o v v i nv e nnennnn 291
Stichwortverzeichnis . . . . . . .. ... ........... 293




<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /None
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.3
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.1000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts false
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 150
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages false
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth 8
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterColorImages false
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 150
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages false
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth 8
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /FlateEncode
  /AutoFilterGrayImages false
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages false
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check true
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile (None)
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /Unknown

  /CreateJDFFile false
  /SyntheticBoldness 1.000000
  /Description <<
    /FRA <>
    /ENU (Use these settings to create PDF documents with higher image resolution for improved printing quality. The PDF documents can be opened with Acrobat and Reader 5.0 and later.)
    /JPN <FEFF3053306e8a2d5b9a306f30019ad889e350cf5ea6753b50cf3092542b308000200050004400460020658766f830924f5c62103059308b3068304d306b4f7f75283057307e30593002537052376642306e753b8cea3092670059279650306b4fdd306430533068304c3067304d307e305930023053306e8a2d5b9a30674f5c62103057305f00200050004400460020658766f8306f0020004100630072006f0062006100740020304a30883073002000520065006100640065007200200035002e003000204ee5964d30678868793a3067304d307e30593002>
    /PTB <>
    /DAN <>
    /NLD <>
    /ESP <>
    /SUO <>
    /ITA <>
    /NOR <>
    /SVE <>
    /DEU <FEFF00440069007300740069006c006c00650072002d00450069006e007300740065006c006c0075006e00670065006e0020006600fc0072002000450062006e00650072002000260020005300700069006500670065006c00200047006d00620048002c00200055006c006d>
  >>
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [595.276 841.890]
>> setpagedevice


