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Liebe Leserinnen und Leser,

fiir Unternehmen ergeben sich durch die zunehmenden Fortschritte in den Bereichen der Computerlinguistik, des maschinellen Lernens (ML)
sowie der kiinstlichen Intelligenz (KI) Potentiale, Beschaftigte und Kunden zu unterstiitzen und ihnen sprachbasierte KI, wie Chatbots, an die
Seite zu stellen. Thre Skalierbarkeit, Kosteneffizienz und Fihigkeit mit Menschen natiirlichsprachlich zu interagieren, ermdéglicht ihren Einsatz
in zahlreichen Anwendungsgebieten und die Weiterentwicklung der Arbeit im Kundenservice. Chatbots werden nachhaltig Arbeitsschritte und
-modelle fiir Beschiftigte im Kundenservice beeinflussen. Durch ihren Einsatz konnen Serviceinteraktionen assistiert, ergdnzt oder im Kontext
von repetitiven und belastenden Aufgaben tibernommen werden. Ausgestattet mit aufgabenspezifischen Fahigkeiten konnen diese KI-Systeme
Beschiftigte in Servicebegegnungen kognitiv entlasten, indem sie arbeitsrelevante Informationen bereitstellen, strukturieren, filtern, analysieren
und dadurch direkte Problemlésungen anbieten oder Losungswege aufzeigen beziehungsweise unterstiitzen. Dariiber hinaus stellen sie fiir Kun-

den eine intuitive und effiziente Kontaktmdglichkeit zu Unternehmen dar. Die hohe Zugénglichkeit und Schnelligkeit dieser automatisierten und

natiirlichsprachlichen Interaktionen, ermdglicht es Kunden mit Chatbots personalisierte Losungen fiir ihre Anfragen zu erhalten.

Vor diesem Hintergrund biindelte das interdisziplindre Forschungsprojekt ,INSTANT - INtelligente Zusammenarbeit mit SprachbasierTen
AssisteNTen" die Kompetenz von drei Forschungsgruppen der Universitat Hamburg mit drei Unternehmenspartnern: OTTO, iteratec und
Beiersdorf Shared Services.

Ein zentrales Ergebnis der drei Projektjahre umfasst das 3x3 der Chatbots, welches wir Thnen im Zuge dieses Leitfadens vorstellen mochten. Es
stellt neue Erkenntnisse fiir die Einfithrung von Chatbots und deren Gestaltung zur Entlastung von Beschaftigten dar. Durch eine Verzahnung
mit der Praxis konnten die Erkenntnisse bereits im Alltag von Kundenserviceanwendern und anderen Endnutzern angewandt und evaluiert
werden.

Abschlieflend geht unser Dank an alle beteiligten Personen und Partnern, die an diesem Projekt mitgewirkt haben fiir die konstruktive Zusam-
menarbeit. Ebenso bedanken wir uns beim Projekttréger Karlsruhe (PTKA) fiir die Betreuung und beim BMBF und ESF fiir die Férderung des
Projekts.

Prof. Dr. Tilo Béhmann
Projektkonsortialfiihrer und Leiter der Forschungsgruppe IT-Management und —Consulting,
Universitat Hamburg

GRUSSWORT DES PROJEKTTR_AGERS KARLSRUHE (PTKA)
AM KARLSRUHER INSTITUT FUR TECHNOLOGIE (KIT):

Liebe Leserinnen und Leser,
wir alle kennen diese Situation aus der Kundenperspektive: Eine lange Telefonschleife mit einem Kundencenter kann so manches Mal zu
einer Geduldsprobe werden - beispielsweise bei aufwéandigeren Reklamationen oder auch vermeintlich einfachen, kurzen Riickfragen.
Dies ist sowohl im personlichen Alltag als auch im beruflichen Kontext mit unternehmensinternen Servicestellen teilweise vorzufinden.
Dabei wird oftmals aber vergessen: Insbesondere auch die andere Seite innerhalb dieses Dienstleistungsprozesses, die der Dienstleis-
tungsgeber, bzw. des Servicepersonals, unterliegt dabei zahlreichen und steigenden Herausforderungen, die einer weiteren Betrachtung
bediirfen. Dazu zihlen beispielsweise der hohe quantitative Bedarf an Kundenanfragen in Kombination mit Personalmangel oder zunehmend komplexer werdenden
Fragestellungen. Bezogen auf die Interaktionsarbeit, einer speziellen Form von Erwerbsarbeit, bestehen zudem weitere besondere Belastungen. Im Service dufert sich
dies unter anderem durch eine geringe Planbarkeit infolge unvorhersehbarer Kundenwiinsche oder des Umgangs mit deren Wiinschen unter Beriicksichtigung eigener
Emotionen. Doch wie kénnen die Arbeitsbedingungen und die Interaktionsqualitit nachhaltig verbessert werden?
Genau dieser Thematik hat sich das anwendungsorientierte Forschungsprojekt INSTANT von 2020 bis 2023 im Forschungsprogramm ,, Arbeiten an und mit Men-
schen” des BMBF gewidmet. Der zugehérige Férderschwerpunkt wurde im Rahmen des Dachprogramms ,,Zukunft der Wertschopfung — Forschung zu Produktion,
Dienstleistung und Arbeit” umgesetzt, vom BMBF mit tiber 37 Mio. geférdert und vom ESF kofinanziert. Insgesamt 18 Verbundprojekte, mit Partnern aus Wissen-
schaft, Praxis und Sozialpartnern, sowie ein wissenschaftliches Projekt ,InWiGe“ entwickelten in diesem Zusammenhang iibertragbare Konzepte und Modelle, die die
spezifischen Anforderungen der Arbeit an und mit Menschen im technologischen und digitalen Wandel abbilden.
Im Kontext dieser Férderung ist INSTANT aus arbeitswissenschaftlicher Perspektive der Frage nachgegangen, wie kiinstliche Intelligenz die Interaktionsarbeit im
Kundenservice positiv verdndern kann. Um Beschiftigte trotz zunehmender Kundenanfragen bei Ihrer Arbeit unterstiitzten und weiterqualifizieren zu kénnen,
kamen demnach Assistenten in Form von Chatbots mit digitaler Sprachsteuerung, auf Basis kiinstlicher Intelligenzlosungen zum Einsatz. Im Ergebnis sollen Be-
schiftigte zukiinftig spezifische Losungsstrategien automatisiert aufbereitet und in der Kundeninteraktion bei Bedarf zur Verfiigung gestellt bekommen kénnen. Dafiir
fand vor allem eine Analyse, Erprobung und Evaluierung verschiedener Interaktionsmodelle fiir technische Assistenzsysteme im Kontext der Interaktionsarbeit im
Kundenservice mit wissenschaftlicher Begleitung bei mehreren Praxispartnern statt. Die Gestaltung sowie praktische Erprobung wurde dabei insgesamt sowohl fiir
mittelstindische als auch grofie Unternehmen umgesetzt und miindet in empirisch validierten Gestaltungsmustern.
Die dazu entstandenen Losungen und Handlungsempfehlungen fasst die vorliegende Lektiire des Projekts INSTANT fiir einen Breitentransfer entsprechend zusam-
men. Die dargestellten Ergebnisse sollen als Hilfestellung fiir Interessierte {iber die am Projekt beteiligten Personen und Organisationen hinaus verstanden werden
und somit eine langfristige Verstetigung anstoflen.
Allen Projektpartnern wird weiterhin viel Erfolg bei der Umsetzung Threr Losungsstrategien sowie Verbreitung Threr wissenschaftlichen sowie praxisorientierten Er-

kenntnisse gewiinscht.

Jennifer Dopslaff
Projekttrager Karlsruhe (PTKA)
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CHATBOTS

AUSGANGSLAGE

Organisationen bieten ihre Dienstleistungen heutzutage in unterschiedlichsten Bereichen an. Mit dem Ziel eine gréfitmégliche Kundenorientierung
und -zufriedenheit mit ihrer Dienstleistungserbringung zu erreichen, werden Lésungen im Kundenservice personalisiert und in vertrauensvoller
Atmosphire flexibel und interaktiv mit Kunden erarbeitet. Im Zeitalter einer fortschreitenden Digitalisierung, sehen sich Unternehmen jedoch ver-
mehrt mit gesteigerten Anspriichen ihrer Kundschaft in Bezug auf die Zuganglichkeit, Einfachheit, Schnelligkeit und Qualitét der Serviceerbringung
konfrontiert. Um diesen Erwartungen zu entsprechen, findet der Kontakt zwischen Unternehmen und Kunden zunehmend iiber Online-Kanile statt.
Die damit verbundene Serviceerbringung und das exponentielle Wachstum verfiigbarer Informationen verdndern zugleich die Arbeitsrealitdt von
Beschiftigten im Kundenservice. Ein stindig wachsendes Volumen an Serviceanfragen muss in kiirzester Zeit unter Wahrung qualitativer Standards
bearbeitet werden. Die inhaltliche Unvorhersehbarkeit der Anfragen, unauffindbare Informationen als auch Konflikte mit Kunden erschweren dabei
die flexible und personalisierte Losungserbringung. Dementsprechend ist die Arbeit im Kundenservice fiir Beschiftigte mit Belastungen verbunden,

die hiufig zu konstantem Stress und kognitiver Uberforderung fiihren. Denn wihrend der interaktiven Dienstleistungserbringung miissen sich Be-

schaftigte flexibel auf Anfragen einlassen konnen und Losungen fiir komplexe Probleme erarbeiten. Fiir Unternehmen gilt es daher, die gestiegenen E e
Erwartungen von Kunden an die Serviceerbringung zu erfiillen und Wege zu finden, die Arbeit fiir Beschaftigte bewiltigbar zu gestalten. E g r @ -
Verschiedene technische Fortschritte eréffnen unausgeschopfte Potentiale und Maéglichkeiten, Beschaftigten und Kunden sprachbasierte KI-Systeme E e ? L 1
(z. B. Chatbots) an die Seite zu stellen und damit die Weiterentwicklung der Kundenservicearbeit zu férdern. Im Kontext von INSTANT wurden da- —
bei vor allem Chatbot-Projekte in Kundenservicekontexten initiiert und verstetigt und hierbei die Gestaltung von Chatbots sowie deren erfolgreiches Nalz;“:‘i::fn”iL:ct:'::‘::’im‘uet’:ekrﬂ"_“/ s Haufig )’,"’(t::l‘_i;if"‘: ) Plfa“f"lm’f,"e T::‘el;::'r‘f
Management untersucht. Die Umsetzung dieser Chatbot-Projekte erfordern einen mehrperspektivischen Gestaltungs- und Entwicklungsprozess (z.B. Haufig liber Messenger gien oder Frameworks) (2.B. FAQ, Office-Hilfe)
fiir Interaktions- und Ubergabeszenarien), der anders - interaktiver, interdisziplinirer und partizipativer - gedacht werden muss als bei herkémm- 4
licher Softwareentwicklung 'ng_‘ : 24 /7 ﬁ QQ
ZIELE UND VORGEHEN IM PROJEKT INSTANT - Be“ehi.g'slla.“erbar & Erhdhung der
Ausgehend von diesen Herausforderungen, wurden im Forschungsprojekt INSTANT gegenwartsrelevante als auch zukunftstrichtige Arbeitspraktiken Einfache Interaktion kosteneffizient Produktivitit
fiir digitale Interaktionsarbeit am Beispiel des Kundenservice untersucht. Ziel von INSTANT ist daher die Entwicklung von Methoden fiir die Ein- =
fithrung und Verstetigung von Chatbots in organisationalen Servicesystemen, um eine positive Weiterentwicklung der Arbeitsprozesse und -aufgaben § @ -»> @
durch eine bedarfsgerechte Unterstiitzung und Entlastung von Beschiftigten zu erreichen. ;
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Unfertige und lernende
Systeme bendtigen neue KI-basierte Systeme
Soziale Akteure Zusammenarbeitsformen (Conversational AT)

INTERAKTIONSDESIGN VERANDERUNGSMANAGEMENT TECHNISCHES DESIGN

SERVICE DESIGN & INTEGRATION IN OKOSYSTEME
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METHODIK UND VORGEHEN

Im Projektverlauf von INSTANT wurden auf Realpilotierungen und unterschiedliche Arten von Feldexperimenten zurtickgegriffen. Dadurch war die
Analyse, Erprobung und Evaluierung unterschiedlicher Zusammenstellungen des Dienstleistungsdreiecks in diversen Kontexten der Interaktionsar-
beit moglich. In zwei Pilotierungsphasen bei jeweils drei Unternehmen wurden qualitative und quantitative Erhebungsverfahren durchgefiihrt (bspw.
Experteninterviews, Fragebogen oder Experimente - u. a. A/B-Tests). Weiterhin wurden Workshops und Fokusgruppensessions mit interdisziplinaren
Teams (bestehend u. a. Usern, Product Ownern, Konversations-Designern, AI-Experten, CA-Entwicklern, Forschern und Projektmanagern mit diver-
sen Hintergriinden und Erfahrungen) initiiert sowie Konversationsausziige, Nutzerfeedback und KPIs analysiert, um die zuvor entwickelten Chatbots

stetig nutzerzentriert und mehrperspektivisch weiterzuentwickeln.

Um die Ziele des Forschungsprojekts INSTANT zu erreichen, arbeiteten drei Arbeitsbereiche der Universitit Hamburg mit drei Praxisunternehmen
eng zusammen. Jeder dieser Praxispartner wirkte direkt am Projekterfolg mit, durch den engen Austausch und Erhebungen mit Experten sowie durch

den Aufbau gemeinsamer Laborsettings zur Verprobung und Pilotierung von (Zwischen-)Ergebnissen.

OTTO GMBH & CO KG UND IHR CHATBOT ,,CODY*“
Die Otto GmbH & Co KG, als fiihrender Onlinehandler fiir Fashion und Lifestyle im B2C-Bereich, beschaftigt sich standig mit neuen Technologien und hat das Ziel die Zusammen-
arbeit der Mitarbeiter*innen zu unterstiitzen und die Effizienz und Flexibilitat zu steigern.

Seit Oktober 2022 setzt die OTTO Group IT im internen Anwenderservice einen Chatbot (,,Cody“) ein, der als neuer Eingangskanal fiir interne Serviceprozesse dient. Die Service-
automatisierung und der Self-Service stehen im Vordergrund, eine nahtlose Ubergabe der Anwenderanfragen an die bestehenden Supporteinheiten findet ebenfalls statt. Als

Qil von INSTANT wurde die Einflihrung von Cody bei OTTO wissenschaftlich begleitet und ausgewertet.

(2] Cody

[BEIERSDORF SHARED SERVICES GMBH UND IHR CHATBOT ,,CARIN“ \
Beiersdorf Shared Services (BSS) verantwortet als hundertprozentige Tochtergesellschaft mit iiber 450 Mitarbeitenden weltweit die IT und mit (iber 130 Mitarbeitenden die
Finance-Services fiir den Konzern Beiersdorf. Die BSS IT konzentriert sich unter anderem auf Untersuchungen im Bereich der Sprachtechnologie (Natural Language Processing)

und der damit verbundenen Systeme. Auf Basis der Untersuchungen wurde im Mai 2018 der Chatbot (,,Carin®) eingefiihrt, der seither stetig weiterentwickelt wird. Die fiir die
Einflihrung erforderlichen Fragestellungen zur Form und Art der Technologie, zum Datenschutz und -sicherheit sowie Fragen des Betriebsrates wurden dabei adressiert. Im Zuge
des INSTANT-Projekts werden vor allem unterschiedliche Arten von Interaktions- bzw. Handoverszenarien in Kundenservicedomanen erprobt.

/ ©

[ITERATEC GMBH UND IHR CHATBOT ,,WEASEL“
Die iteratec GmbH gehdrt zu den fiihrenden Experten fiir digitale Produktinnovation, Software- und Architekturentwicklung sowie Infrastrukturen. Als End-to-End Partner fiir
die digitale Transformation von Unternehmen und Organisationen der 6ffentlichen Hand macht iteratec die Potenziale digitaler Technologien nutzbar und sichert seinen Kunden
langfristige Wettbewerbsvorteile in zunehmend digitalen Marktumfeldern. Zur Verprobung von experimentellen Projekten wird auf ein internes Innovationslabor mit dem
Schwerpunkt in Kiinstlicher Intelligenz und maschinellem Lernen zuriickgegriffen. Hier wird beispielsweise der Chatbot-Listener (,,Weasel“) zur unternehmensinternen Suche
nach Ansprechpartnern entwickelt. In Verbindung mit INSTANT wurde die Wissensreprasentation bei ,Weasel“ technisch weiterentwickelt als auch Qualitatskriterien fiir Moni-

Qringaktivitéten identifiziert.

\&feasel
@D
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DAS 3X3 DER CHATBOTS IN DER UBERSICHT
Im Ergebnis sind praxisorientierte Erkenntnisse
entstanden, welche Organisationen helfen sollen,
Chatbots erfolgreich zu planen, einzufithren und zu
betreiben, um damit Beschiftigte im Kundenservice zu
entlasten als auch zu unterstiitzen. Hierbei wurden die
Zusammenhinge und Abhingigkeiten im Dienstleis-
tungsdreieck berticksichtigt, damit eine gemeinsame
Wertschopfung bei gleichzeitiger Sicherstellung von
Servicequalitit sowie sinnstiftender und werteorien-
tierter Arbeit moglich ist.

Fiir eine anschauliche und kompakte Prasentation

der umfangreichen Forschungsergebnisse aus drei
Jahren Projektlaufzeit, folgt die Strukturierung dieses
Abschlussbands einer ,,3x3“-Logik. Fiir die Phasen
»Planen’, ,Machen® und , Lernen“ werden jeweils drei
Erfolgsfaktoren fiir die Einfithrung, bedarfsorientierte
Nutzung und Verstetigung von Chatbots im Kontext
digitaler Interaktionsarbeit vorgestellt. Die Erfolgsfak-
toren werden in den Phasen prisentiert und beschrie-
ben, ohne eine Chronologie in der Beriicksichtigung
bei der Realisierung von Chatbot-Projekten vorzu-
geben. Nachfolgend werden die drei Phasen jeweils in
einem Kapitel eingefiihrt, die Erfolgsfaktoren erldutert
und passende Praxisbeispiele prisentiert. Fiir tiefer-
gehende Informationen beinhalten die Kapitel jeweils
abschlieflend Verweise auf die in der Projektlaufzeit

entstandenen Forschungspublikationen.

“m—————>
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PLANEN

Die Phase ,,Planen” umfasst die Grundlagen fiir eine erfolgreiche Entwicklung und Einfithrung von Chatbots und legt das Fundament fiir eine lang-
fristige Verstetigung in Unternehmens- und Dienstleistungskontexten. Hierunter fallen daher alle Aufgaben und Faktoren, um das Produkt ,,Chatbot“
starten zu konnen (,Initiierung®) und eine erfolgreiche Gestaltung als auch Einfithrung von Chatbots zu erreichen. Im Folgenden prisentieren und

beschreiben wir drei relevante Erfolgsfaktoren, die es in dieser Phase zu beriicksichtigten gilt.

MANAGEMENT COMMITMENT:

Der Erfolg von Chatbot-Projekten ist insbesondere abhangig von der Unterstiitzung durch das Fithrungspersonal, um den Riickhalt fiir eine ausrei-
chende Entwicklungs- und Trainingszeit zu haben. Personen in relevanten Entscheidungspositionen (z. B. CIO oder andere Entscheider im hoéheren
Management) sollten daher von Beginn an eingebunden werden. Da ein Chatbot zu Beginn limitiert in seinen Funktionalitdten ist, miissen langfristig
Ressourcen und die Mitarbeit verschiedenster Personen aus unterschiedlichen Disziplinen (z. B. fiir die Gestaltung) fiir ein Chatbot-Projekt sicherge-
stellt werden. Um die hierfiir benétigte Unterstiitzung des Fithrungspersonals einzuwerben, sollte ein grundlegendes Verstandnis der Chatbot-Tech-
nologie und deren initialen Fahigkeiten hergestellt und der Use-Case, das Anwendungsfeld und die mit dem Chatbot verfolgten Ziele (Gesamtvision

des Einsatzes) definiert werden.

MAKE-OR-BUY-ENTSCHEIDUNG:

Ebenso profitieren Chatbot-Projekte besonders von einer frithzeitigen Make-or-buy-Entscheidung. Dazu gehort das frithzeitige Rechnen eines
Business Case, das Priifen von vorhandenen Schnittstellen zu Hintergrundsystemen, das Sicherstellen von (konversationsfahigen) Daten, von welchen
Chatbots in besonderem MafSe abhingig sind, oder das Uberpriifen der Einkaufsméglichkeit einer Chatbot-Plattform. Ebenso sollte abgewogen
werden, ob eine Chatbot-Losung fiir den zuvor festgelegten Use-Case inklusive der geplanten Funktionalititen der richtige Losungsansatz ist oder
z.B. eine klassische Interaktionsform, wie Telefon oder E-Mail, besser geeignet ist. In diesem Zusammenhang kann eine erste Machbarkeitsstudie hilf-
reich sein, die zum Beispiel fiir gezielte Aufgaben in einem Kundenserviceprozess erste Aufgaben/Anfragen abbildet. Kénnen nicht alle Kompetenzen

intern abgebildet werden, konnen Teile des Chatbots oder die gesamte Entwicklung ausgelagert werden.

TEAMSETUP:

Chatbots benétigen als dauerhaft zu pflegendes I'T-Produkt, welches nicht als ,,klassisches Projekt - mit begrenzter Laufzeit“ betrachtet werden sollte,
ein Team mit einem interdisziplindren Skillset. Chatbots setzen neben der fachlichen Perspektive eine Entwicklung und Gestaltung aus einer konver-
sations- und serviceorientierten Sicht voraus. Abhingig von der Make-or-buy-Entscheidung sollten die Teammitglieder dementsprechend so zusam-
mengestellt werden, dass die notwendigen Fahigkeiten fiir die technische Entwicklung und Anpassung, die Bestimmung von Gestaltungselementen
und das datenschutzkonforme Betreiben eines Chatbots vorhanden sind. Weiterhin ermdglicht der Aufbau eines Teams und der frithzeitige Kontakt

mit Fachbereichen eine Etablierung des Verstdndnisses und von Commitments fiir einen Chatbot.

ERFOLGSFAKTOR
MANAGEMENT COMMITMENT

ERFOLGSFAKTOR
MAKE-OR-BUY-ENTSCHEIDUNG

Chatbots als lebende Produkte und
mit ihren sozialen Eigenschaften
bediirfen einer differenzierten Sicht-
weise und einer weiterfiihrenden
Teamzusammenstellung als klassische
Softwareprojekte. Es werden verschie-
dene neue und mehrperspektivische
Rollen bendtigt, die sowohl gestalte-
rische, technische, serviceorientierte
wie auch fachliche Kompetenzen
biindeln.

D S

Die drei Erfolgsfaktoren werden nachfolgend detailliert erldutert und durch Einblicke in die Praxis verstindlich gemacht.

MANAGEMENT COMMITMENT

Als ersten Erfolgsfaktor wurde im Rahmen von INSTANT die Einbindung und Unterstiitzung des Fithrungspersonals identifiziert. Bevor Entschei-
dungstrager iiberzeugt werden konnen, gilt es die Vision und die Anwendungsdoméne fiir den Chatbot zu definieren.

Erst bei einem ausgeprégten Verstandnis der Chatbot-Technologie und deren geeigneten Einsatzgebieten kann eine Vision entwickelt werden, welche
wihrend der Gestaltung, Einfithrung und Produktivschaltung als Orientierung und Zielbild dient. Mit der Vision sollten geeignete Anwendungs-
bereiche (z. B. interner IT-Support), der Mehrwert fiir die Nutzer, als auch der Nutzen fiir das Alltagsgeschift definiert werden. Hierbei sollte ein
besonderes Augenmerk auf der Integration der Beschaftigtenperspektive liegen, um den Einsatz von Chatbots so zu bestimmen, dass bestehende Pro-
blemszenarien in Arbeitspraktiken gelost und Serviceprozesse verbessert werden kénnen. Auf Basis dieser Grundlage kann ein Business Case erstellt
werden, um den Business Value zu bestimmen, der den Nutzen fiir das Alltagsgeschéft mit monetéren als auch nicht-monetiren Groflen quantifiziert.
Da sich viele monetire Faktoren bei Chatbot-Projekten lediglich transitiv quantifizieren lassen oder erst im Zusammenhang mit anderen Mafinahmen
ihre Wirkung entfalten, sollten Prognosen angestellt werden. Ausgestattet mit diesen Kerninformationen kann bei Fithrungspersonen ein Verstandnis

zu der Chatbot-Technologie und dem potenziellen Nutzen etabliert werden, um die Unterstiitzung einzuwerben.

13
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CASE 1 - BSS: MANAGEMENT COMMITMENT:

Bei Beiersdorf Shared Services (BSS) hat man sich erstmals im Jahr 2017 mit Chatbots und den Méglichkeiten von NLP-Systemen beschéftigt. Um eine reibungs-
lose Einfiihrung des sprachbasierten Assistenten sicherzustellen, holte sich das Projektteam vor Projektstart ein Management Commitment ein. Neben dem
Management wurden auch Gesprache mit dem Betriebsrat gefiihrt und damit auf eine friihzeitige Einbindung geachtet, damit es spater nicht zu unerwarteten
Uberraschungen kommt. Zur damaligen Zeit gab es kaum Erfahrungswerte iiber die méglichen Vorteile und/oder generellen Risiken solcher Systeme in Unterneh-
men, weshalb die beiden Commitments die Grundsteine fiir das Projekt zur Einfiihrung eines sprachbasierten Assistenten im Unternehmenskontext darstellten.

\

J

MANAGEMENT COMMITMENT

Durch das Commitment des Managements ergeben sich in der Folge zwei erfolgsférdernde Aspekte. Einerseits konnen Ressourcen, wie Geld oder
Mitarbeiter, fiir das Chatbot-Projekt eingeworben und eingebunden werden. Wie bei jedem Projekt hat dies entscheidenden Einfluss auf das Ergeb-
nis. Durch mangelnde Ressourcen gleich zu Beginn kann das Chatbot-Projekt verlangsamt werden oder scheitern. Werden die Ressourcen nicht lang
genug zugesichert, kann die Chatbot-Technologie nicht ausreichend ausprobiert sowie trainiert und verbessert werden und das Projekt scheitern.
Chatbot-Projekte zeichnen sich zu Beginn durch eine hohe Exploration aus, in der unter anderem die Chatbot-Technologie mit selektierten Use Cases
gematcht werden muss. Es gilt die arbeitsintensive und von Expertenwissen abhéangige Herstellung der Datengrundlage, Sicherstellung des Trainings
der Sprachverarbeitungskomponente und des Designs fiir die Konversationsarchitektur (u. a. Dialogfithrung und -themen) sicherzustellen. Anderer-
seits konnen durch die Unterstiitzung des Managements nachgelagert wichtige Akteure und Experten aus unterschiedlichen Fachbereichen von dem
Chatbot-Projekt tiberzeugt werden. Da der Chatbot nicht als abschliefibares Projekt, sondern als lebendes Produkt betrachtet werden muss, welches
sich auch im Laufe der Zeit anpassen muss, erlaubt die Involvierung von z.B. Fachbereichen oder Kundendienstbeschiftigte die Identifizierung
weiterer, erfolgsversprechender Anwendungsfille und wichtiger Kernfunktionalititen des Chatbots. Dadurch kann eine Nutzerorientierung in der

Gestaltung und direkte Ansprache der Zielgruppen erhoht werden.

MAKE-OR-BUY-ENTSCHEIDUNG

Der zweite Erfolgsfaktor ist die Make-or-buy-Entscheidung. In Verbindung mit der definierten Vision sollte erértert werden, ob der Chatbot durch
Beschiftigte der eigenen Organisation entwickelt oder extern als bestehende Komplett- oder Teillosung eingekauft wird. Zentral bei der Entscheidung
ist die Einschitzung und Berticksichtigung bestehender Fahigkeiten, des vorhandenen Fachwissens als auch der verfiigbaren Kapazitéiten in der Or-
ganisation. Dieser Erfolgsfaktor hat eine besondere Relevanz, da Studien zeigen, dass Fahigkeiten zur Chatbot-Entwicklung haufig Engpésse in dem
Vorgehen darstellen konnen. Beispielsweise verfiigen viele Unternehmen nicht iiber Konversationsdesigner, welche aber fiir den Erfolg des Chatbots

essenziell sind und daher alternativ fiir die Dialoggestaltung eingekauft werden miissten.

Unabhingig von einer internen oder externen Entwicklung, wird Fachwissen zu Schnittstellen benétigt. Um eine Make-or-buy-Entscheidung

zu féllen, miissen Aufgaben der technischen und organisatorischen Einbettungen beriicksichtigt werden. Auf der technischen Ebene missen die
Voraussetzungen geschaffen werden, sodass eine extern entwickelte Chatbot-Software angeschlossen und aktiviert werden kann. Besonders heraus-
fordernd ist hierbei, dass sémtliche Hintergrundsysteme und Funktionalititen, die im Chatbot zur Verfiigung stehen sollen, hierbei schon bedacht
und Schnittstellen bereitgestellt werden miissen. Wie im ersten Erfolgsfaktor erértert wurde, spielt in der ,,Planen®-Phase eine sinnvolle Auswahl von
Anwendungsfillen bereits eine wichtige Rolle. Doch zu diesem Zeitpunkt miissen nicht nur die geplanten Anbindungen und Schnittstellen bertick-
sichtigt werden, sondern auch schon perspektivisch die Erweiterbarkeit solcher Systeme bedacht werden. Dariiber hinaus muss intern eine technische
Integration dieser eigen- oder auch fremdentwickelten Systeme erfolgen.

Auf der organisatorischen Ebene miissen die Auswirkungen von moglicherweise fremdentwickelter Software beriicksichtigt werden. In einen Chatbot
werden iiblicherweise u.a. Dialogfliisse und Entscheidungsbdume angelegt, welche gewisse Abldufe und Prozessstrukturen definieren. Sollten sich
interne Prozesse dndern, so muss dies in die extern entwickelte Chatbot-Software eingebunden und iibertragen werden. Dies gilt sowohl fiir die im
Chatbot angebotenen Prozesse und Funktionalitédten als auch fiir dufSere Einflussfaktoren fiir die Wartung und Hilfestellung.

Dies fiihrt zu der allgemeinen Frage nach einer Chatbot-Plattform. Ein Mittelweg kann sein, sich extern das technische Geriist einzukaufen und dies
mit Entscheidungslogiken im Anschluss selbst zu befiillen. Hierzu gibt es inzwischen eine Vielzahl von Anbietern, welche solche Plattformen an-
bieten. Dennoch bleibt hierbei eine der Hauptschwierigkeiten der Mangel an addquatem Support im Allgemeinen als auch konkret in der technischen
Implementierung und dem Aufsetzen der Plattform.

Ein entscheidender Faktor bei der Make-or-buy Entscheidung ist die Einflussfahigkeit auf den Entwicklungsprozess. Je hoher der eigene Entwick-
lungsgrad ist, desto eher kann der Chatbot auf die verschiedenen Bedarfe aus dem Datenschutz und Betriebsrat reagieren und diese berticksichtigen.
Vollstindig extern entwickelte Systeme geben viele Teilschritte vor und sind méglicherweise nicht flexibel genug anpassbar in dieser Hinsicht. Dieser

Aspekt konnte jedoch schon in wenigen Jahren entkriftet sein, da diese Systeme kontinuierlich fortentwickelt und anpassbarer werden.

Der dritte Erfolgsfaktor in der ,,Planen“-Phase ist der Aufbau eines Chatbot-Teams. Da Chatbots als intelligente und soziale Akteure unterschied-
licher Expertise in der Entwicklung, Einfiihrung und Verstetigung bediirfen, kommt dem Teamaufbau eine besondere Bedeutung zu. Als vorteilhaft
erweisen sich hierbei interdisziplindre Teams, um die unterschiedlichen Aufgabengebiete abzudecken. Eine zentrale Herausforderung hierbei ist die
Auswahl und Akquise passender Beschiftigter. Durch eine realistische Anforderungs- und Kapazititsanalyse im Vorfeld kann sichergestellt werden,
dass maogliche Mitglieder die benétigten Fertigkeiten und Zeit haben. Neben diesen Aspekten ist die Sicherstellung einer hohen Eigenmotivation der
Beschiftigten ein relevanter Faktor fiir die Zusammenarbeit und den Erfolg des Teams.

Fiir eine erfolgsversprechende Zusammenarbeit sollten die Mitglieder ein diverses Set an Fihigkeiten haben. Das Projektteam sollte sowohl aus
technischen Experten im maschinellen Lernen und der Sprachverarbeitung bestehen als auch tiber Konversationsdesigner verfiigen. Durch die Ein-

bindung von Beschiftigten mit KI-Kenntnissen, konnen Anforderungen an Daten und deren Qualitdtsmanagement als auch das Training der Sprach-
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komponente des Chatbots sichergestellt werden. Konversationsdesigner konnen durch ihr Verstindnis zu einer erfolgsversprechenden Gestaltung der
Interaktion mit Chatbots sorgen. So kénnen Chatbots z.B. ein zur Unternehmenskultur-passendes Erscheinungsbild sowie Charakter und Verhalten
besitzen, dass zu einer hohen Zufriedenheit und Nutzung fiihrt. . In Abhingigkeit davon, ob ein Chatbot KI-basiert ist oder doch nur ein Kanal mit
integrierten Schnittstellen, kann die Gestaltung anforderungsgerecht durch einen Konversationsdesigner begleitet und unterstiitzt werden. Zusétzlich
miissen Experten inkludiert werden, die durch ihre fachliche Expertise die Auswirkungen der Chatbot-Einfithrung auf bestehende Serviceprozesse
einschétzen und gegebenenfalls begrenzen konnen. Alternativ kénnen diese auch eine Anpassung der Prozesse als auch der dahinterliegenden IT-
Systeme im Hintergrund anregen. Da die Attraktivitit und Benutzung eines Chatbots von der Vielfalt des Angebots an Funktionalititen abhingen,

ist die Identifizierung von Schnittstellen wichtig. Hier konnen Experten auf Basis ihrer Erfahrungen auf Integrationsmoglichkeiten hinweisen. Die
Erfahrung von Beschiftigten im Kundenservice ist zudem hilfreich, um erfolgsversprechende Kernfunktionalititen des Chatbots zu bestimmen und

unrealistische Vorstellungen von Fachbereichen zu Anwendungsfillen zu korrigieren

[ CASE 2 - OTTO: TEAMSETUP: \

Das Team wurde zusammengestellt und mit dem Chatbot-Projekt personell und technologisch ,,auf der griinen Wiese“ begonnen.

Fiir die Teamzusammenstellung haben wir zunachst die benétigten Skills zusammengetragen und daraufhin teamiibergreifend geeignete Kollegen angesprochen,
ob sie Lust auf das Thema haben. Alle haben sich freiwillig fiir das Projekt entschieden und waren daher vom Start weg hochmotiviert.

Wir haben schnell mehrere Workshops zur Vision und den konkreten Use-Cases unseres Chatbots durchgefiihrt und so ein gemeinsames Zielbild entwickelt. Es
wurden Aufgabenbldcke definiert und die Umsetzungsverantwortung fiir die einzelnen Themen verteilt. Durch die hohe Motivation und Eigenverantwortlichkeit

der Mitarbeiter konnte die Umsetzung ziigig angegangen werden.
In kurzen Standups, zweimal pro Woche, haben wir uns jeweils gegenseitig liber die aktuellen Stande ausgetauscht. Daneben haben wir ungefahr einmal pro

Monat einen grofseren Workshop zu gerade anstehenden Aufgaben abgehalten. Das Projekt wurde auf sehr agile Weise durchgefiihrt, ohne zu detailliert auf eine
bestimmte Methode zuriickzugreifen. )

|| Cody
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. Fiir weitere Informationen: .
- Lewandowski et al. (2021): State-of-the-Art Analysis of Adopting AI-based Conversational Agents in Organizations: A Systematic Literature Review.
- Lewandowski et al. (2022a): Design Knowledge for the Lifecycle Management of Conversational Agents.
- Lewandowski et al. (2022b): Managing Artificial Intelligence Systems for Value Co-creation: The Case of Conversational Agents and Natural Language Assistants.
- Poser & Bittner (2021): (Re)Designing IT Support: How Embedded and Conversational AI Can Augment Technical Support Work. ;
- Uba et al. (2023): The Al-based Transformation of Organizations: The 3D-Model for Guiding Enterprise-wide AI Change.
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ERFOLGSFAKTOR ERFOLGSFAKTOR ERFOLGSFAKTOR
(CONVERSATIONAL) DESIGN USE-CASE-VERANTWORTUNG DATENQUALITAT

MACHEN

In der zweiten Phase ,,Machen” geht es um die Umsetzung des Chatbot-Projekts. Ausgangsbasis bilden die Planungen aus der ersten Phase. In der
»Machen“-Phase werden Handlungsempfehlungen in Bezug auf die Gestaltung (z. B. Erscheinungsbild, Kommunikationsstil, Dialogflow, Handover
etc.) sowie zur Entwicklung des Chatbots adressiert. In diesem Zusammenhang ergeben sich Fragen im Kontext der Technikselektion und -verkniip-
fung (z.B. Chatbot-Technologie-Mix: Frameworks/Plattform, Monitoring-Werkzeuge) sowie zur technischen (z. B. Herstellen der Datengrundlage
und -qualitdt) und prozessualen Integration (z.B. Verkniipfung mit Servicesystemen- und Arbeitspraktiken). Weiterhin sollten die geeigneten Process
Owner bzw. Product Owner eingebunden werden, sowie, falls benétigt, klare Verantwortlichkeiten auf der Fachbereichsseite entstehen. Die drei rele-

vanten Erfolgsfaktoren werden nachfolgend kurz vorgestellt.

(CONVERSATIONAL) DESIGN:
Unter diesem Faktor werden verschiedene Designfaktoren als auch Gestaltungsgrundsitze und -orientierungen subsumiert. Ein Chatbot sollte
nutzerzentriert gestaltet werden. In diesem Prozess gilt es verschiedene Herausforderungen in Bezug auf die Gestaltung der Konversationsarchitektur, oo oo ()

Erscheinung und Integration des Chatbots in Serviceprozesse zu meistern.

USE-CASE-VERANTWORTUNG:
Um den Erfolg eines Chatbots zu gewéhrleisten, sollten Use-Cases umgesetzt werden, die einen hohen Nutzen erzeugen. Damit diese Use-Cases rele- oo
vant und aktuell bleiben, sollten Fachbereiche bzw. die jeweiligen Process Owner bzw. Product Owner fiir die Datenbereitstellung und -pflege als auch

die mogliche Anpassung organisatorischer Abldufe einbezogen werden.

DATENQUALITAT:

Die Akzeptanz eines Chatbots wird maf3geblich durch die Qualitit der Daten fiir das Training der Sprachverarbeitungskomponente als auch der Wis-

senselemente fiir die Beantwortung von Nutzeranfragen bestimmt. Daher gilt es die Bereitstellung der Daten und die notwendige Qualitat zu sichern.

Hierzu gehéren die Etablierung von Prozessen oder Strukturen zur Datenpriifung, -einpflegung und -aktualisierung.
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Sach ma”, war das jetzt
hilfreich fir dich?

Oh, das war dann wohl eine Ecke zu kompliziert
fir mich. Kannst du deine Frage bitte neu formu-
lieren? Am besten verstehe ich Stichworter und
einfache Satze.

OCN Passwort a@ndern

Och no, ich check’s immer noch nicht.
Das ist mir fast ein bisschen
unangenehm. Darf ich dich an meine
Kolleg*innen weiterleiten?

NE|
L N k
unbedingt i, GERLE
Ok, dann lass uns zusammen die wich- Gibt es sonst noch etwas womit ich dir
tigsten Dinge erfassen, damit die weiterhelfen kann?

Kolleg*innen dein Anliegen

Wer kann OCN
Passwort fir mich
zuricksetzten?

Danke dir, in dem Fall sollten dir
diese Artikel weiterhelfen.

otto group

@)

otto group

@)

Wie hilfreich war meine Antwort fur
dich?

B 6 & &

Ein weiterer relevanter Bestandteil der Konversationsarchitektur ist die nahtlose Integration und Verzahnung des Chatbots mit den Arbeitsprozessen
von Beschiftigten (siehe Abbildung 4). Um es Nutzern tiber den Self-Service zu erméglichen Antworten fiir ihre Anliegen vom Chatbot zu erhalten,
muss der Konversationsablauf fiir den reguldren Betrieb (engl. ,,regular operation®) gestaltet werden. Hierbei sollte der gewissen Fehleranfalligkeit
von Chatbots entgegengewirkt werden. Daher sollten im Self-Service Missverstdndnisse proaktiv vermieden werden, indem Nutzer gebeten werden,
die Anfrage umzuformulieren oder weitere Informationen zu erganzen. Durch diesen reguldren Betrieb im Self-Service konnen Beschiftigte entlastet

werden, da das Volumen repetitiver Anfragen durch den Chatbot reduziert werden kann (siehe Box a).

Sollte der Chatbot doch einmal bei der Beantwortung einer Anfrage scheitern, werden Fallback-Optionen benétigt, um Konversationsschleifen zu
vermeiden. In einem fehlerhaften Betrieb sollte der Konversationsverlauf daher so gestaltet werden, dass Ubergaben von Nutzeranfragen durch den
Chatbot an Beschiftigte im Kundenservice ermdoglicht werden, wenn der Chatbot scheitert (siehe Box b). Diese sogenannten Handover kdnnen einer-
seits durch eine nahtlose Ubernahme der Chatinteraktion durch Beschiftigte in Echtzeit realisiert werden. Andererseits kénnen Handover als Zu-
sammenfassung des Nutzeranliegens an den Kundenservice weitergeleitet werden (z. B. in Form eines Tickets) und zeitlich versetzt von Beschiftigten
bearbeitet und durch eine erneute Kontaktaufnahme mit Nutzern gelost werden. Fiir diese Handover-Szenarien miissen bei der Gestaltung der Kon-
versationsarchitektur Integrationspunkte berticksichtigt und Konversationsverldufe angepasst werden. Durch die Umsetzung von Handovern kann
einerseits sichergestellt werden, dass Nutzer keine enttduschende Chatbot-Interaktion erfahren. Andererseits konnen Beschiftigte entlastet werden,
da sie nun iiberwiegend bei kognitiv anregenderen, also komplexeren, Anfragen involviert werden. Eine zusatzliche Unterstiitzung der Beschiftigten
kann hier erzielt werden, indem relevante Informationen aus der Chatinteraktion tibersichtlich aufbereitet und zusammengefasst prasentiert werden.
Dariiber hinaus kann diese Form der Unterstiitzung nach der Ubergabe von Anfragen in Echtzeit durch eine fiir den Nutzer sicht- oder unsichtbare
Unterbreitung von passenden Wissensvorschlagen intensiviert werden (siehe Box c). Grundlegend miissen bei der Integration die Arbeitsschritte von
Chatbot und Beschiftigten verzahnt werden, um eine reibungslose Serviceerbringung zu gewahrleisten.

Die unterschiedlichen Integrationsmoglichkeiten zeigen auf, wo das Weiterentwicklungspotential fiir die Arbeit von Beschiftigten liegt, da hier Ent-

lastung und Unterstiitzung erreicht werden konnen.

Chatbot Integration

@ Chatbot

Indirekte Interaktion (z.B. zuhdrend)
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f CASE 3 - OTTO: CONVERSATIONAL DESIGN:

Das Thema ,,Conversational Design“ hat sich fiir uns in mehrere Teilaspekte aufgespalten: Prozessflow und Ubergaben, Chatbot-Persona, Spracherkennung (bzgl.
Intentionserkennung), technisches und sprachliches Dialogdesign.

Fiir die technische Umsetzung hatten wir das notwendige Know-how, aber fiir das Dialogdesign und Persona haben wir uns extern mit Spezialisten in diesem
Gebiet ausgestattet. Basierend auf einer Microsoft-Referenzarchitektur fiir Chatbots und maschinellem Lernen haben wir unseren Chatbot von Grund auf selbst
erstellt.

Gemeinsam haben wir entschieden, dass unser Chatbot, passend zur Vision und den entwickelten Anwendungsfallen, eine eigene, individuell auf OTTO an-
gepasste Persona haben soll und diese haben wir dann in einem Workshop entwickelt und erste Rahmenentscheidungen getroffen. Im Laufe des Projekts wurde
dies dann weiter verfeinert, er hat einen Namen bekommen (,,Cody*) und seine Hintergrundgeschichte wurde weiter ausgearbeitet. Wir haben die Hypothese auf-
gestellt, dass ein Chatbot mit Charakter fiir unsere Anwender einen Mehrwert in der Nutzung darstellt, da so die Motivation zur Nutzung gesteigert wird. Es fand
eine grobe Abstimmung mit dem Marketing statt, da wir aber einen rein internen Anwendungsfall abbilden, konnten wir beim Branding etwas freier vorgehen.

Im Rahmen der Tests wurden dann die einzelnen Anwendungsfille prozessual abgestimmt und die Dialoge weiter verfeinert und erganzt. Dabei wurde auch
darauf geachtet, dass Themen wie Chatneustart, Abbruchbefehle, Sackgassen etc. adressiert und gelést wurden, damit in jedem Fall ein méglichst reibungsloser

Chatverlauf entsteht.

(2] Cody

@ USE-CASE-VERANTWORTUNG

Als zweiter Erfolgsfaktor in der ,,Machen“-Phase wurde die ,,Use-Case-Verantwortung® identifiziert. Ein Chatbot als lebendes Produkt definiert sich
unter anderem iiber die Selektion der Use-Cases und den Umfang der Funktionalititen. Diese nehmen Einfluss auf die wahrgenommene Niitzlichkeit
und Fihigkeit des Chatbots und damit letztlich auf dessen Nutzung. Durch die ,,Planen“-Phase sollten erste, sinnvolle Use-Cases gewdhlt worden sein.
Bei der Use-Case-Verantwortung geht es daher um vorbereitende Schritte, um weitere Use-Cases aufzunehmen. Mit dem Ziel eine grof3e Bandbreite
an Antworten zu unterschiedlichsten Anfragen abzudecken, konnen Fachbereiche (z. B. Personal) oder Product bzw. Process Owner bei der Bestim-
mung nutzungsstiftender Use-Cases einbezogen werden. Fachbereiche besitzen hdufig das meiste Wissen iiber den jeweiligen Use-Case sowie Pro-
dukt, System oder Prozess, der eingebunden bzw. abgebildet wird. Die Mitglieder dieser Bereiche haben produktnahe sowie technische Expertise, um
zu entscheiden, was an eine Chatbot-Plattform angebunden werden soll. In diesem Prozess konnten Mitglieder der jeweiligen Fachbereiche z. B. die
relevanten Daten (z.B. via Schnittstellen) und Inhalte (z.B. konversationsbasiert) fiir den Use-Case aufbereitet zur Verfiigung stellen. Zu diesem Zweck
sollten wissensintegrierende Systeme eingesetzt werden, die nachvollziehbare Vorgaben fiir das Einpflegen von Wissen machen, um den Mehrwert

der fachbereichsgetriebenen Use-Cases zu gewéhrleisten. Die Involvierung der Mitglieder aus den Fachbereichen bei der Bestimmung von Use-Ca-

ses ermoglicht es ihnen einen positiven Einfluss auf ihre Arbeit zu nehmen. Durch das aktive Mitentscheiden bei welchen Aufgaben sie durch einen
Chatbot unterstiitzt oder entlastet werden, kann sich die Zufriedenheit mit ihren Aufgaben und Prozessen verbessern.

Das anzuregende Grundverstdndnis bei der Use-Case-Verantwortung sollte sein, dass Fachbereiche Wissen nicht nur einmalig einstellen, sondern
sich fiir die eigenen Use-Cases verantwortlich fithlen und diese auch zukiinftig pflegen. Use-Cases, welche nicht gepflegt werden, konnen schnell
obsolet werden, verlieren dadurch ihren Nutzen und fithren zu einer Nichtnutzung. Das iibertragende Verantwortungsgefiihl fiir Use-Cases soll daher
dabei helfen, dass Fachbereiche eher bereit sind datenbasierte Entscheidungen tiber Anwendungsfille zu treffen, sollten diese weniger genutzt werden,
nicht mehr benétigt werden oder angepasst werden miissen. Ohne Verantwortung fiir Use-Cases bestiinde sonst die Gefahr, dass Fachbereiche an
Use-Cases festhalten, obwohl diese kaum genutzt werden. Dies gilt nicht nur, wenn ein Anwendungsfall als tiberfliissig betrachtet wird, sondern auch,
wenn aus der betrieblichen Uberwachung die Riickmeldung kommt, dass der Anwendungsfall im Chatbot nicht optimal verwendet werden kann.

Die Verantwortungsverlagerung hat weiterhin den Vorteil, dass relevante Prozesse und Abldufe, die fiir die Realisierung eines Use-Cases wichtig sind,
von den entsprechenden Fachbereichen modifiziert werden. Da der Chatbot als Oberfliche Nutzern Use-Cases zugénglich macht (z. B. Zuriicksetzen

eines Passworts), obliegt es den Fachbereichen prozessuale und systemseitige Veranderungen zu veranlassen, wenn es notwendig sein sollte.

CASE 4 - BSS: USE-CASE-VERANTWORTUNG: \
Technologien generieren genau dann einen Mehrwert fiir das Unternehmen, wenn die Summe des erbrachten Nutzens grofier ist, als die Summe aller Aufwen-

dungen zur Erstellung und Wartung eines Systems. Im Falle des Chatbots ist der Nutzen in Abhangigkeit einer grofsen Use-Case-Abdeckung aber auch in der

Aktualitat und leichten Zugéanglichkeit der Inhalte zu sehen. Um die Aktualitat der Use-Cases und der vom Chatbot ausgegebenen Inhalte zu gewédhrleisten, ist

es notwendig, die Wartung und Pflege der Inhalte den Bereichen zu iibergeben, welche einen spiirbaren erbrachten Nutzen aus dem System ziehen. Aus diesem

Grund haben wir gemeinsam mit den Fachbereichen die Use-Cases konzipiert und definiert. Die Verantwortung fiir die Sicherstellung der Aktualitat der aus-

gegebenen Informationen obliegt bei uns den Fachbereichen, die einen entsprechenden Use-Case zur Verfiigung stellen. Zu diesem Zweck sind die Fachbereiche

angehalten, mindestens einmal im Jahr einen Review auf denen durch das System ausgegeben Inhalten durchzufiihren. Findet dieser nicht statt, werden die

Inhalte systemseitig deaktiviert und das System gibt diese Information nicht mehr an den Anfragenden aus. Damit stellen wir die Aktualitdt sicher und erhéhen

den Nutzen des Systems fiir jeden Nutzenden.

Insgesamt sollte daher in einem Betriebsmodell fiir einen Chatbot eine bereichsiibergreifende Verantwortung fiir Use-Cases verankert sein, um eine

langfristige Niitzlichkeit und Nutzung sicherzustellen.
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@ DATENQUALITAT

Ein Chatbot ermdglicht als konversationsbasierte Nutzeroberfliche einen intuitiven Zugang zu unterschiedlichen Use-Cases. Entscheidend fiir die
Akzeptanz und Nutzung eines Chatbots ist die Sicherstellung der Datenqualitit. Uber einen Chatbot angebotene Use-Cases kénnen dementsprechend
nur so gut sein, wie die Daten und Wissenselemente im Hintergrund sowie die Formulierungen (fiir z.B. Intents und utterances) im Vordergrund, auf
Basis derer das Sprachverstandnis trainiert und Losungen fiir Anfragen angeboten werden kénnen. Damit der Chatbot einen Mehrwert fiir Nutzer
erzeugt, miissen auf Basis zuverldssig erkannter Nutzerintentionen in der Konversation passende Losungen und Antworten prasentiert werden.
Hierfiir ist eine systematische Erstellung, Pflege und kontinuierliche Erweiterung von Stichwortern passend fiir Konversationsverlaufe entsprechen-
der Use-Cases notwendig (engl. utterances). Um in einer Nutzerinteraktion passende Losungen und Antworten anzubieten, greift der Chatbot auf
unterschiedliche Wissensdatenbanken und Systeme zuriick. Damit wissensbasierte Anfragen zufriedenstellend von dem Chatbot beantwortet werden
kénnen, miissen die Wissenselemente in relevanten Systemen als auch den Schnittstellen zu anderen Systemen - die hdufig in ihrer urspriinglichen
Form nicht verarbeitbar sind - aktuell gehalten werden.
Einhergehend mit der Bereitstellung der Daten und Sicherstellung der Qualitat dieser, sollte die Datenbasis als auch Wissenselemente einer fortdau-
ernden Qualitatspriifung unterzogen werden. Dadurch wird ermdglicht, dass sich die Erkennung von Nutzerintentionen stetig verbessert und sich an
neue, erweiterte oder geloschte Wissenselemente anpasst. Die Qualitatspriifung muss flexibel auch fiir zukiinftig anzuschlieflende Systeme adaptierbar
sein (siehe auch: Phase ,,Lernen®).
Grundlegend sollte fiir die Gewihrleistung der Chatbot Qualitit die Moglichkeit bestehen, Daten und Wissen tiber wissensintegrierende Systeme
anzupassen, zu pflegen und zu priifen. Zusitzlich miissen die Fahigkeiten zur Dateneinbindung und -pflege vermittelt und einige Mitarbeiter der
Organisation geschult werden, sodass diese befihigt werden, den Prozess durchzufiihren. In die Pflege, Anpassung und Priifung von Daten als auch
Wissenselementen sollten Fachbereiche eingebunden werden, die einen Use-Case im Chatbot verantworten. Indem sie ihr fachspezifisches Wissen
bereitstellen und dies in die entsprechenden Wissensdatenbanken einbringen, kann eine use-case-spezifische Qualitit der Daten erzielt werden.
Dabei muss auf ihre spezifischen Hemmungen eingegangen werden, da hier teilweise auch Angste und Verunsicherungen beziiglich der neuartigen
Technologie von Chatbots vorherrschen kénnen. Neben der eigentlichen Bereitstellung der fachspezifischen Daten miissen diese aber auch gepflegt,
kontrolliert und aktuell gehalten werden, insbesondere sollten sich Vorgénge, Prozesse oder Strukturen dndern.
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Fiir weitere Informationen:
- Banerjee et al. (2022): Modern Baselines for SPARQL Semantic Parsing.
- Banerjee et al. (2023). A System for Human-AI Collaboration for Online Customer Support.

- Lewandowski et al. (2022b): Managing Artificial Intelligence Systems for Value Co-creation: The Case of Conversational Agents and Natural Language Assistants.

- Lewandowski et al. (2023): Leveraging the Potential of Conversational Agents: Quality Criteria for the Continuous Evaluation and Improvement.
- Poser et al. (2021): Hybrid Service Recovery: Design for Seamless Inquiry Handovers between Conversational Agents and Human Service Agents.
- Poser et al. (2022a): Let’s team up with AI! Toward a Hybrid Intelligence System for Online Customer Service.
- Poser et al. (2022b): Integration of Al into Customer Service: A Taxonomy to Inform Design Decisions.
- Poser et al. (2022c): Don’t Throw It Over the Fence! Toward Effective Handover from Conversational Agents to Service Employees.

. - Wiethof et al. (2022): Design and Evaluation of an Employee-Facing Conversational Agent in Online Customer Service.
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ERFOLGSFAKTOR ERFOLGSFAKTOR ERFOLGSFAKTOR
INHALTLICHE AKTUALITAT DATENGETRIEBENES MONITO- FACHBEREICHSMITWIRKUNG

LERNEN RING UND VERBESSERUNG
In der dritten und letzten Phase des Lebenszyklus ,,Lernen” geht es um die Aktivititen des Erfassens, Auswertens, Verstehens und Verbesserns des KI-

basierten Assistenzsystems, welche beispielsweise durch Nutzungsdaten des Chatbots unterstiitzt werden (z.B. Chatlogs, Bewertungen und Kommen-
tare des Kunden zu einer Chatsession). In dieser Phase stehen die Faktoren ,,Inhaltliche Aktualitit (inkl. Uberpriifungsintervall)*, ,Datengetriebenes

Monitoring und Verbesserung und die ,,Fachbereichsmitwirkung® im Fokus.

INHALTLICHE AKTUALITAT:
Erst durch die ,inhaltliche Aktualitit“ des Chatbots konnen passende Informationen angeboten werden, um einen konkreten Mehrwert zu erreichen.

Durch die Konzeption eines Vorgehens fiir die inhaltliche Aktualitit kann die Wirksambkeit des Chatbots sichergestellt werden.

DATENGETRIEBENES MONITORING UND VERBESSERUNG:
Bei dem Erfolgsfaktor ,, Datengetriebenes Monitoring und Verbesserung” geht es um die Aufbereitung und Beschaffung konkreter Datenpunkte tiber
unterschiedliche Zugénge fiir die Bewertung und Auswertung des Verhaltens und der technischen Fahigkeit des Chatbots. Dariiber hinaus wird er- ~ ~ ~

ortert, welche Datenpunkte in der ,,Lernen*-Phase des Lebenszyklus interessant sein kénnen und wie diese Daten eingebunden werden konnen (das

,Wie“). Dazu gehéren auch Fragestellungen zur Sparsamkeit, effizienten Nutzung und aufwandsarmen Gestaltung eines betrieblichen Uberwachungs-

und Verbesserungsprozesses fiir die kontinuierliche Kontrolle der Qualitit des Chatbots und zum Lernen, wie Nutzer und Servicemitarbeitende mit

dem Chatbot interagieren.

FACHBEREICHSMITWIRKUNG:

Bei der ,,Fachbereichsmitwirkung® geht es um die Einbindung von Akteuren zu den Use-Cases des Chatbots (das ,Wer®) und bringt daher Fragen
nach einer kontinuierlichen Uberwachung der Sprachverarbeitung und der inhaltlichen Aktualitit mit sich, als auch nach der Umsetzung datenba-
sierter Entscheidungen als Lernschritt. Alle drei Erfolgsfaktoren sind wichtig fiir den erfolgreichen Betrieb eines Chatbots innerhalb einer Organisa-
tion. Diese drei Erfolgsfaktoren werden nachfolgend vertieft vorgestellt. Die drei Erfolgsfaktoren werden nachfolgend detailliert erldutert und durch

Einblicke in die Praxis tiefergehend verdeutlicht.
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wirkung® Der Hauptpunkt ist hierbei die Daten dynamisch per Schnittstellenaufruf zu integrieren und nicht handisch fiir die eigene Datenbank zu re-
plizieren. Es bietet es sich an Aufrufe zu verwenden, um automatisch Daten aus seriésen Quellen wie Nachrichtenagenturen oder Regierungswebsites
zu beziehen und diese zur Aktualisierung der von dem Chatbot bereitgestellten Informationen zu nutzen. So kann sichergestellt werden, dass diese
Informationen (z.B. das Wetter) immer aktuell und korrekt sind.

Zuletzt ist Transparenz sehr wichtig, da sie dazu beitrégt, dass die von dem Chatbot bereitgestellten Informationen korrekt und aktuell sind. Dies

gilt insbesondere in Situationen, in denen Chatbots eingesetzt werden, um Nutzern Informationen zur Verfiigung zu stellen. Indem die Quellen der
bereitgestellten Informationen transparent gemacht werden, kann ein Chatbot dazu beitragen, Vertrauen bei den Nutzern aufzubauen und sicher-
zustellen, dass zuverléssige und niitzliche Informationen zur Verfiigung gestellt werden. Dies gilt ebenfalls fiir die Inhalte, da so dem Nutzer klar

kommuniziert werden kann, auf welchem Stand sich die angezeigten Daten befinden.

DATENGETRIEBENES MONITORING UND VERBESSERUNG

Im Rahmen des Erfolgsfaktors ,,Datengetriebenes Monitoring und Verbesserung® ist der Zugang zu Datenpunkten ein besonders wichtiger Aspekt,
um das Verstehen und Verbessern in der ,,Lernen“-Phase zu fordern. Eine Zusammenstellung und Selektion von geeigneten Datenpunkten aus den
Bereichen

e Chatlogs

o Nutzerbewertungen,

e Qualitatives Feedback (z.B. Interviewdaten, Fokusgruppen, A/B-Testing)

o NLP-Fahigkeiten (NLP Sprachverstandnis und Intent Scores) sowie

¢ KPI-Metriken

ist erforderlich, um anhand gefiihrter Interaktionen zu lernen und einen Chatbot kontinuierlich zu verbessern.

Chatlogs sind die erfassten Daten aus Chats zwischen Nutzern und Chatbot, wie die Konversation an sich, Anfang der Unterhaltung, Ende der
Unterhaltung etc., in hdufig anonymisierter oder zumindest pseudonymisierter Form. Diese kdnnen eine wichtige Grundlage fiir die Auswertung der
NLP-Fihigkeiten oder der Bildung von KPI-Metriken sein und bieten dariiber hinaus entscheidende qualitative Fahigkeiten fiir Auswertungen (z.B.
warum ein Chat abgebrochen oder erfolgreich gefithrt wurde — das tatsichliche Verhalten des Nutzers verstehen). Nutzerbewertungen hingegen sind
die Riickmeldungen von den Nutzern des Chatbots (hédufig zu einer Anfrage), welche innerhalb der durchgefithrten Konversation Feedback zu ihrer
Zufriedenheit (z.B. 5-Sterne-Bewertung) und dabei gegebenenfalls Kommentare dazu hinterlassen. Ein solches Bewertungsschema bildet die Grund-
lage fiir einen weitergehenden Verbesserungsprozess und ist ein barrierearmer Weg, um Nutzer einzubinden. Eine weitere Moglichkeit, vor allem bei
digitalen Interaktionen, ist qualitatives Feedback der Nutzer in Interviews, Fokusgruppen oder A/B-Testing einzusammeln und auszuwerten. Dies

kann sinnvoll ausgewertet werden, z.B. um den Konversationsfluss zu gestalten, sodass der Nutzer linger mit dem Chatbot beschiftigt bleibt. Neben

den qualitativen Daten sind die Auswertungen der NLP-Fahigkeiten und die Ableitung von KPI-Metriken zielfithrend, um eine datenbasierte Ver-
besserung zu erreichen. Die NLP-Fahigkeiten beziehen sich vor allem auf technische Aspekte, inwiefern der Chatbot die Sprache der Nutzer versteht
und die richtigen Anliegen erkennt. Basierend auf den beschriebenen Datenpunkten lassen sich KPI-Metriken ableiten, welche einen schnellen Uber-
blick liefern, und so einen wichtigen Beitrag zu einer kontinuierlichen Verbesserung des Chatbots und der Interaktion leisten. Bei der Gestaltung und
Einfiihrung eines Chatbots muss von vornherein entschieden werden, welche Datenpunkte fiir den spéteren Lern- und Verbesserungsprozess relevant
sind, wie beim Erfolgsfaktor ,,Inhaltliche Aktualitit® erlautert wurde.

Die Herausforderung in der Nutzung von Daten liegt darin, dass die Einbindung von zu vielen Datenquellen zu einer hohen Anzahl von qualitativen
und quantitativen Daten fithrt, welche alle ausgewertet werden miissten, aber moglicherweise insgesamt keinen grofien ergidnzenden Mehrwert bie-
ten. Beispielsweise verursacht ein einseitiger Fokus auf qualitatives Feedback einen hohen Aufwand und bringt isoliert betrachtet einen zu geringen
Nutzen. Mehrwertig werden qualitative Auswertungen, wenn sie mit anderen Datenpunkten verkniipft werden. Hiufig lassen sich verschiedene Met-
riken zusammenbringen, welche eine dhnlich hohe Aussagekraft tiber den Chatbot und dessen Erfolg haben, womit Aufwand gespart werden kann.
Allgemein kénnen die Nutzer Feedback zum Chatbot (,,Nutzerbewertungen”) an sich geben, jedoch liegen die Riicklaufquoten hier haufig unter den
Erwartungen. Erganzt werden konnen deren Ansichten durch die Einbindung von bisherigen Nicht-Nutzern des Chatbots z.B. in Interviews, um
deren Griinde und Verhalten zu verstehen (,Qualitatives Feedback”). Eine wichtige Kenngrofie bilden diejenigen Fille im Chatbot ab, in welchen der
Chatbot gescheitert ist. In diesen gescheiterten Nutzungsversuchen kann abgelesen werden, ob der Chatbot diese trotzdem gelost bekommen hat und
an welchen Punkten der Nutzer verloren wurde. Sollten hier Haufungspunkte entstehen, dann bilden diese Falle einen hervorragenden, ersten An-
satzpunkt fiir eine Verbesserung des Chatbots.

Ebenso kénnen als interessante Datenpunkte Erkenntnisse zu der Sprachverarbeitungsqualitit betrachtet werden. Diese geben einen ersten Uberblick
inwiefern der Chatbot die Intentionen der Nutzer versteht und geben damit einen Uberblick iiber die NLP-Fahigkeiten und das Sprachverstindnis.
Eine Metrik fiir die Qualitdt der Sprachverarbeitung kann hierbei der Konfidenzwert (,,Confidence®) sein. Dieser verdeutlicht mit welcher Sicherheit
die richtige Intention der Nutzer erkannt wurde (engl. ,,Intent Scores”). Zusétzlich ist dabei ein besonderer Fokus auf ein ressourcenschonendes Vor-
gehen zu legen.

Ebenso miissen Messgrofien (,,Chatbot-KPIs®) fiir die Auswertung der Use-Cases entwickelt werden. Dazu bietet es sich an, diese von Anfang an

bei der Erstellung und Konzeption von Use-Cases mitzudenken. Kernfragestellungen in diesem Kontext sind, wie der Chatbot genutzt wird, wie ge-
messen wird, ob der Use-Case iiberhaupt geeignet ist, als auch die eigentliche Erkennung des Use-Cases. Technisch ausgedriickt bedeutet dies, ob die
Intention (der ,,Intent) erkannt wurde. Dies kann durch die Auswertung von Chatlogs als auch durch Nutzerbewertungen eingeleitet werden. Diese
Evaluierung der Use-Cases durch verschiedene KPIs ist eine wichtige Frage. Erganzend konnen neben den hergeleiteten KPIs weiterfiihrende Inter-
views gefiihrt werden. Erst diese Kennzahlen erméglichen die spitere datenbasierte Betrachtung der Use-Cases als auch die anschlieflende datenba-

sierte Entscheidung mit den Fachbereichen tiber deren Use-Cases.



---> LERNEN

-

CASE 5 — BSS: MONITORING:

Wie bereits beschrieben, generiert eine Technologie genau dann einen Mehrwert fiir das Unternehmen, wenn die Summe des erbrachten Nutzens grof3er ist, als
die Summe aller Aufwendungen zur Erstellung und Wartung eines Systems. In den Bereich der Wartung fallt unter anderem auch das Monitoring des sprachba-
sierten Assistenten. Bei uns steht dabei das automatische Nachtrainieren des NLP-Systems im Fokus, welches fiir die Erkennung der Nutzerintention zustandig
ist. Das Ziel hierbei ist es, den Konfidenzwert zur Erkennung der Nutzerintentionen Uber alle, dem System bekannten Intents zu erhéhen. Sollten neue Anfragen
an das System gestellt werden, welche sich keinem bereits bekannten Use-Case zuordnen lassen, so priifen wir ggmeinsam mit dem Fachbereich, ob sich auf
Grund der Anfragehaufigkeit eine Implementierung dieses Use-Cases lohnt.

CASE 6 - ITERATEC: DATENZUGANG/-QUALITAT:
In unserer Applikation Weasel werden fiir die Beantwortung von Fragen Informationen aus Wiki-Eintrage, Ausschreibungen, Angeboten, Posts in Chatrooms und

Software-Repositories sowie weiteren unstrukturierten Datenquellen gewonnen. Hieraus werden Personen und Skills extrahiert und deren Relationen abgeleitet.

Die Auswertung der Datenpunkte und -quellen stellte uns vor drei wesentliche Herausforderungen:

Erstens sollten zur Extraktion der Information Crawler und Techniken des Natural Language Processing wie Named-Entity Recognition und Transformer zum
Einsatz kommen. Hierfiir waren keine Standardsysteme verfiigbar. Daher haben wir in Zusammenarbeit mit der Forschungsgruppe Language Technology (LT) der
Universitat Hamburg Algorithmen entwickelt und verprobt. Erst durch die Nutzung dieser Algorithmen kann unsere Applikation nachhaltig wirksame Antworten
liefern.

Zweitens verdnderte sich der Zugriff auf Quellsysteme durch den Einsatz neuer Technologien im Unternehmen in schnellem Zyklus. Die Algorithmen mussten
generalisiert werden, um unterschiedliche Formate der Quellinformationen und neue oder sich andernde Datenquellen integrieren zu kénnen.

Drittens musste der Datenschutz beriicksichtigt werden. Wir arbeiten in Kundenprojekten mit teilweise hochsensiblen Daten. Zuséatzlich werden von der Appli-
kation persénliche Daten der Mitarbeiter verarbeitet. Daher haben wir einen sehr hohen Schutzbedarf in Bezug auf Datenzugriff und Nutzung der Daten. Unsere
Lésung bestand in der Verwendung von Algorithmen, die auf wenigen Daten trainiert werden kdnnen. Dafiir haben wir vortrainierte Transformer, Single-Shot-
Learning und Prompt Training eingesetzt.

~

FACHBEREICHSMITWIRKUNG

Um im Rahmen der ,,Lernen“-Phase Verbesserungen angehen zu kénnen, miissen die zu erhebenden Daten zugénglich gemacht, eingebunden und
gepflegt werden. Hier geht es zum nichsten Schritt nach der Definition von Datenpunkten fiir das Monitoring und die Verbesserung von Chatbots
aus der Phase ,,Machen® und der verkniipften Zugénge. Ein wichtiger Teilschritt hierbei ist das Klaren der Verantwortlichkeiten fiir die gesammelten
Daten. Daher ist einer der Erfolgsfaktoren in dieser Phase die ,,Fachbereichsmitwirkung®

In der ,,Lernen” Phase befindet sich der Chatbot im Betrieb in der Organisation. Bereits jetzt miissen Aufgaben bestimmt werden, um den nachhalti-
gen Erfolg des Chatbots und ein kontinuierliches Verbessern zu erméglichen. Dabei ist eine Rahmenanforderung, dass ressourcenschonend vorgegan-
gen wird. Daher muss hier eine Abgrenzung des Evaluationsaufwands erreicht werden. Trotzdem ist die Sammlung, Klassifizierung und Auswertung
der Daten zur Uberwachung eine Aufgabe, welche direkt mit dem Erfolg eines Chatbots in Verbindung steht. Ohne diesen Aufwand kann der Chatbot
nicht auf dem neusten Stand der Nutzer bleiben und seinen Mehrwert nicht nachhaltig ausspielen.

Wie schon in dem Erfolgsfaktor ,,Datengetriebenes Monitoring und Verbesserung“ beschrieben, zeigt sich, dass erst durch die vorhergehenden, integ-
rierenden Schritte zur Verantwortung hin eine ausreichende Datenbasis geschaffen werden kann, welches es ermdglicht die Fachbereiche datenbasiert
hinsichtlich der Fortsetzung und betrieblicher Entscheidungen zu ihren Anwendungsfillen einzubinden. Wichtig ist hierbei sicherzustellen, dass
Fachbereiche sich verantwortlich fithlen fiir ihre Anwendungsfille und erhaltenes Feedback und Auswertungen beriicksichtigt werden. Die Beschaf-
tigten aus den Fachbereichen konnen die Wirksambkeit der Use-Cases am besten einschétzen, da diese in ihrer eigenen Arbeit unterstiitzt werden. Fiir
Chatbots gilt dasselbe wie fiir Managemententscheidungen: viele Projekte scheitern, weil man nicht mit der Zeit geht (hier in Bezug auf die Aktuali-
tét des Wissens und das Nutzungsverhalten). Das impliziert Offenheit beziiglich der Use-Cases, um Anderungen umzusetzen, wenn sie notwendig
werden und nicht starr an alten Fallen festzuhalten. Ebenso muss die Auswertung der Daten beriicksichtigt werden, wenn z.B. Haufungspunkte
identifiziert werden, innerhalb eines Anwendungsfalls an denen es wiederholt zu Problemen im Fluss der Konversation kommt. Dariiber hinaus er-
streckt sich die Verantwortung auf die angeschlossenen Dienste und Produkte, welche die Nutzer angeboten kriegen im Rahmen des Chatbots. Diese
erweitern das Portfolio und den Umfang, welchen der Chatbot liefert. Gleichzeitig muss hier ebenfalls kritisch untersucht werden, ob diese noch auf
dem aktuellen Stand sind oder méglicherweise angepasst oder entfernt werden miissen. Der Verantwortliche des Use-Cases kann dann dies direkt in
der Gestaltung seines Use-Cases beriicksichtigen oder den Betreiber bzw. Anbieter des Dienstes oder Produktes ansprechen und einbinden in seine

Gestaltung und diese anpassen.
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CASE 7 - ITERATEC: QUALITATSKRITERIEN:

Die bestehende Applikation Weasel zur Expertensuche sollte im Rahmen des Forschungsprojektes zu einem Chatbot-Listener ausgebaut werden. Ziel war es, in
einem Chatbot die Kommunikation zwischen den Chat-Beteiligten zu analysieren und Vorschlage fiir mégliche Experten zu den gestellten Fragen in die Dis-
kussion einzubringen. Die Messung der Qualitat ist hierbei ein entscheidendes Merkmal. Da das Konzept eines Listeners recht neu und der wissenschaftliche
Forschungsstand sehr gering war, untersuchten wir in Zusammenarbeit mit der Forschungsgruppe IT-Management und -Consulting (ITMC) mégliche Methoden
zur Messung der Wirksamkeit des Listeners. Hierzu haben wir mit Nutzern Richtlinien erarbeitet und Qualitatskriterien fiir strukturiert gefiihrte Interviews
entwickelt. Aus dieser Evaluierung wurde das Paper , Leveraging the Potential of Conversational Agents“ verdffentlicht. Zusatzlich konnten wir bereits erste
Interviews mit potenziellen Anwendern nach dem entwickelten Leitfaden durchfiihren und damit wichtige Erkenntnisse fiir die weitere Entwicklung gewinnen.
Beispielsweise sind fiir den Anwender Fallbackstrategien und die Einordnung in einen technischen Kontext wichtig. Das Forschungsprojekt zeigte insgesamt,
dass die Auswertung der Qualitatskriterien von grofser Bedeutung ist, um das Nutzererlebnis des Chatbot-Listeners zu verbessern und schnell relevante Lésun-
gen anzubieten.

Fiir weitere Informationen:
Lewandowski et al. (2023): Leveraging the Potential of Conversational Agents: Quality Criteria for the Continuous Evaluation and Improvement.

FAZIT
Verschiedenste Dienstleistungen werden heutzutage durch Organisationen angeboten mit dem Ziel eine hohe Kundenzufriedenheit mit ihrer Dienst-

leistung zu erreichen. Dazu muss innerhalb der Serviceerbringung durch den Beschiftigten interaktiv und flexibel mit den Kunden interagiert wer-

den. Zunehmend haben Kunden jedoch hohere Erwartungen an Unternehmen hinsichtlich der Geschwindigkeit und Qualitét der Serviceerbringung.

Dies stellt Beschiftigte vor immer groflere Herausforderungen und dndert die Arbeitswelt in der Serviceerbringung grundlegend. Zusitzlich steigt
das Volumen der Anfragen bei gleichzeitig zunehmender Komplexitit der Problemlésung. Dennoch wird eine gleichbleibende Qualitit vom Kunden

erwartet. Dies fiihrt zu hoheren Belastungen der Beschiftigten im Kundenservice und wirft die Frage auf, wie zukiinftig Beschaftigte bei der Service-

erbringung entlastet und unterstiitzt werden konnen. Organisationen stehen dementsprechend vor der Herausforderung den steigenden Anspriichen
von Kunden gerecht zu werden und gute Arbeit fiir ihre Beschaftigten zu gestalten.

Im Rahmen von INSTANT wurden Chatbots als eine Losungsmoglichkeit entwickelt, um Beschaftigte in ihrer digitalen Interaktionsarbeit zu entlas-
ten und zu unterstiitzen. Mit INSTANT wurden daher Methoden fiir die Einfithrung und Verstetigung von Chatbots in organisationalen Servicesys-
temen entwickelt. Da der Einsatz von Chatbots fiir die Erbringung von Kundenservice mafSgeblich Interaktionen zwischen Kunde und Beschaftigten
ermoglicht, stellt der Mittelpunkt der Untersuchungen die Verbesserung der Arbeitsbedingungen von Beschiftigten als auch die Erfiillung der Kun-
denerwartungen dar. Durch eine Zusammenstellung von Erfolgsfaktoren in den drei Zyklusphasen (Planen, Machen, Lernen) wurden Empfehlungen
zur Einfithrung und Verstetigung von Chatbots in Organisationen im Rahmen einer 3x3-Logik zur Verfiigung gestellt und der Arbeitsalltag fiir die

Beschiftigten im Kundenservice verbessert.

VERSTETIGUNG IN PRAXIS UND WISSENSCHAFT
AUSBLICK
In verschiedenen Formen werden die Ergebnisse aus INSTANT in Praxis und Wissenschaft verstetigt:
@ Etablierung neuer interdisziplinarer CA-Teams bei den Projektpartnern und Neuentwicklungen von

(Chatbot-)Lésungen im Kundenservice bzw. in der Anwenderbetreuung
o Strukturierte Evaluierung und Erweiterung der (Chatbot-)Lésungen und Austausch von und mit den Projektpartnern

(z.B. zum Thema servicemitarbeiter-zentrierte Interaktions- und Handovergestaltung)
® Fundament fiir ,,New Work“: Neue Form der Arbeitsgestaltung verstetigt bei den Partnern

(zukunftsweisende Arbeitsformen durch weitere Integration von KI und Beschiftigte)
o Tiefergehende Forschung hierzu erfolgt im ITMC-Service and AI Lab
Die gesammelten Erkenntnisse werden in einem interdisziplinaren Anschlusslabor zwischen dem Fachbereich Informatik, Arbeitsbereich ITMC
und LT sowie dem House of Computing & Data Science transferiert. Das neu eingerichtete ITMC-Service and AI Lab (SAIL) wird Forschung und
Co-Innovation zu KI-basierten natiirlichen Sprachassistenten in Serviceprozessen stirken und neue Formen der Mensch-KI-Zusammenarbeit
in Arbeitsumgebungen erforschen und ist Teil des neuen, universitatsweiten ,,House of Computing and Data Science* (HCDS) der Exzellenzuni-
versitdt Hamburg. INSTANT liefert hier mit den gesammelten Erfahrungen in den Unternehmen und deren Verzahnung sowie durch Handlungs-

leitfaden eine solide und bereits in der Praxis evaluierte Ausgangsbasis fiir die Schaffung neuer Transfer-Laborszenarien.
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Verortet ist das Projekt INSTANT bei der Universitit Hamburg, einer der grofiten und Exzellenzuniversitdten Deutschlands. Die Universitit Ham-
burg bindet dabei drei Forschungsgruppen ein. Die Forschungsgruppe Wirtschaftsinformatik, insb. sozio-technische Systemgestaltung unter der
Leitung von Prof. Dr. Eva Bittner verfiigt {iber langjahrige Erfahrung in der Gestaltung sozio-technischer Systeme und der Entwicklung und Pilo-
tierung von Losungen zur systematischen Unterstiitzung der Zusammenarbeit von Menschen fiir wissensintensive Tatigkeiten in verschiedensten
Branchen und Anwendungsfeldern, die mitunter durch die Verwendung von moderner Technologie realisiert werden. Zudem werden die Entwick-
lung und Gestaltung neuer Zusammenarbeitsformen fiir die Kollaboration zwischen Menschen und Technologien adressiert. Die Forschungsgruppe
IT-Management und -Consulting von Prof. Dr. Tilo Bohmann befasst sich seit vielen Jahren in Forschung und Transfer mit der Gestaltung von
Dienstleistungssystemen, mit Schwerpunkten auf I'T-Dienstleistungsmanagement, Modularisierung, IT-Komponenten fiir verbesserte Nutzereinbin-
dung in Softwareeinfithrungsprojekten und menschenzentrierten Entwicklungsmethoden sowie Methoden fiir dienstleistungs- und datenorientierte
Geschiftsmodelle. Die Forschungsgruppe Language Technology (LT) von Prof. Dr. Chris Biemann deckt ein weites Spektrum an Forschungs- und
Entwicklungsaspekten zum maschinellen Verstindnis und Produktion natiirlicher Sprache ab. Dies beinhaltet z.B. die Indizierung von Dokumenten
und deren kontextualisiertes Retrieval, die Extraktion strukturierten Wissens aus FliefStext, die Représentation von Wortbedeutung, die Erkennung

gesprochener Sprache und Nutzerinterfaces im Rahmen von Visualisierungen und Dialogsystemen.

o110

Die Otto GmbH & Co KG, als fithrender Onlinehandler fiir Fashion und Lifestyle im B2C-Bereich, hat eine Tradition sich stindig mit neuen Techno-
logien zu beschiftigen und die eigenen Prozesse und Arbeitsweisen kontinuierlich den sich dandernden Rahmenbedingungen anzupassen. Neben den
Endkundenthemen spielt hier auch die interne IT und die Ausgestaltung und Betrieb der Arbeitspldtze eine zentrale Rolle. Ziel ist es, die Zusammen-
arbeit der Mitarbeiter*innen zu unterstiitzen und die Effizienz und Flexibilitat zu steigern. Seit Oktober 2022 setzt Otto im internen Anwenderservice
einen Chatbot (,Cody*) ein, der als neuer Eingangskanal fiir alle internen Serviceprozesse in der Otto Group IT dient. Dabei soll die Serviceauto-
matisierung und der Self-Service im Vordergrund stehen, aber eine nahtlose Ubergabe der Anwenderanfragen an die bestehenden Supporteinheiten
findet ebenfalls statt. Die Intent-Erkennung erfolgt zurzeit durch ein lernendes System (,,maschinelles Lernen®). Mit Cody wird ein immer verfiigba-
rer Kanal, mit einem stdndig steigenden Pool an Wissen und Problemlésungen etabliert, mit dem den Mitarbeiter*innen ein attraktiver Mehrwert mit

verschiedenen Use-Cases geboten wird (u.a. Wissensabfragen, Bestellungen oder Ticketerstellung).

BSS

Beiersdorf Shared Services

Beiersdorf Shared Services (BSS) verantwortet als hundertprozentige Tochtergesellschaft mit iiber 450 Mitarbeitenden weltweit die IT und mit tiber
130 Mitarbeitenden Finance-Services fiir den Beiersdorfkonzern. BSS wurde 2003 gegriindet und hat seinen Hauptsitz in Hamburg, Deutschland.
Seit 2022 sind Tochtergesellschaften in Polen und Mexiko zwei internationale Hubs von BSS. Die IT ist ein wesentlicher Treiber der digitalen Trans-
formation von Beiersdorf und verfolgt das Ziel, mit innovativen Hautpflegeprodukten und -lésungen in einer digitalisierten Welt Mehrwerte fiir die
Verbraucher*innen zu schaffen — auf Grundlage einer hochleistungsfihigen, agilen und wettbewerbsfahigen IT. Rund 450 IT-Expert*innen schaffen
mit zukunftsorientierten IT-Losungen die Basis fiir Wachstum und Wettbewerbsvorteile und liefern als IT einen nachweisbaren Wertbeitrag fiir
Beiersdorf. Die BSS IT konzentriert sich auf die Untersuchung im Bereich der Sprachtechnologie (Natural Language Processing) und der damit ver-
bundenen Systeme. Auf Basis der Untersuchungen wurde im Mai 2018 ein einfacher Chatbot (,,Carin®) eingefiihrt, der seither stetig weiterentwickelt
wird. Die fiir die Einfithrung erforderlichen Fragestellungen iiber die Form und Art der Technologie, des Datenschutzes und der Sicherheit sowie
spezifischen Fragen des Betriebsrates wurden dabei durchlaufen. Im Zuge des INSTANT-Projekts werden vor allem unterschiedliche Arten von Inter-

aktions- bzw. Handoverszenarien in Kundenservicedoménen erprobt.

iteratec

Die iteratec GmbH gehort zu den fithrenden Experten fiir digitale Produktinnovation, Software- und Architekturentwicklung sowie Infrastrukturen.
Als End-to-End Partner fiir die digitale Transformation von Unternehmen und Organisationen der 6ffentlichen Hand macht iteratec die Potenziale
digitaler Technologien nutzbar und sichert seinen Kunden langfristige Wettbewerbsvorteile in zunehmend digitalen Marktumfeldern. Das Leistungs-
angebot reicht von der gemeinsamen Innovationsentwicklung iiber die technische Umsetzung kundenindividueller Softwarel6sungen und System-
landschaften bis hin zu deren Betrieb und kontinuierlicher Weiterentwicklung sowie der Befdhigung von Organisationen durch Trainings und agile
Methoden. Zur Verprobung von experimentellen Projekten wird auf ein internes Forschungslabor mit dem Schwerpunkt auf Kiinstliche Intelligenz
und maschinellem Lernen zuriickgegriffen. Die iteratec GmbH fiihrt seit mehreren Jahren Projekte im Bereich Conversational Agents wie z.B.
Chatbots durch. Ein Beispiel fiir den Einsatz von Sprachassistenten ist die Entwicklung eines Chatbot-Listeners ("Weasel") zur unternehmensinternen

Suche nach Ansprechpartnern.
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Prof. Dr. Tilo Béhmann Mathis Poser

ist Leiter der Forschungsgruppe ,,IT-Management und Consul-
ting". Seine Forschungsinteressen gelten dem Service Systems
Engineering und dem IT-Management sowie innovativen,
digitalen Dienstleistungen und ihren Servicegeschaftsmodellen.
Von 2008-2010 hatte er eine Professur (W3) fiir Service-Ma-
nagement an der International Business School of Service Ma-
nagement inne. 2010 war er Gastprofessor am Center of Service
Research (CTF) der Universitat Karlstad/Schweden.

Prof. Dr. Eva Bittner

ist Leiterin der Forschungsgruppe ,Wirtschaftsinformatik ins-
besondere sozio-technische Systemgestaltung. Thre Forschungs-
interessen liegen in den Bereichen Collaboration Enginee-

ring, Mensch-Maschine-Kollaboration, Wissensarbeit und
-management, IT-Innovationsmanagement und Co-Creation/
Social Innovation. Sie koordiniert eine KI-Nachwuchsgruppe
und leitete ein BMBF-gefordertes Forschungsprojekt im Bereich
zukunftsgerichteter Dienstleistungssysteme fiir Smart Service
Stidte. Direkt nach der Promotion hatte sie 2015-2021 eine
Juniorprofessur (W1) an der Universitit Hamburg inne.

Prof. Dr. Chris Biemann

ist Leiter der Forschungsgruppe ,,Language Technology“ und
wissenschaftlicher Direktor des House of Computing & Data
Science. Seine Forschungsinteressen gelten sprachverarbeiten-
den Systemen, interdisziplindren Projekten an der Schnitt-
stelle von Methoden- und Fachwissenschaft und der digitalen
Transformation von Forschung. Nach der Promotion arbeitete
er in der Suchmaschinenindustrie im Silicon Valley (Powerset,
Microsoft) und hatte 2011-2016 eine Juniorprofessur (W1) an
der TU Darmstadt inne.

Tom Lewandowski

ist wissenschaftlicher Mitarbeiter und Doktorand am Fach-
bereich Informatik in der Forschungsgruppe ,,IT-Management
und -Consulting®. Sein Forschungsschwerpunkt liegt auf der
Gestaltung und dem Management von KI-basierten Assistenz-
systemen (z.B. Conversational Agents und Chatbots) in wissens-
intensiven Dienstleistungssystemen, wie dem Kundenservice. Er
koordiniert das INSTANT-Projekt, welches die Etablierung von
KI-basierten Assistenten in verschiedenen Dienstleistungsberei-
chen untersucht.

ist wissenschaftlicher Mitarbeiter und Doktorand in der For-
schungsgruppe ,,Wirtschaftsinformatik insbesondere sozio-tech-
nische Systemgestaltung” bei Prof. Dr. Eva Bittner. In seiner
Forschung befasst er sich mit den Themen humanzentrierte
KI-Gestaltung, Hybride Intelligenz sowie Arbeitsprozess-
gestaltung unter Einsatz von KI. Mit seinem Hintergrund in
Wirtschaftspsychologie, hat er seine interdisziplinire Expertise
in Forschungsprojekten (z. B. BMBF-Projekt ,,Civitas Digitalis®)
und unterschiedlichen Lehrformaten eingebracht.

Marvin Heuer

ist wissenschaftlicher Mitarbeiter und Doktorand in der For-
schungsgruppe ,,IT-Management und -Consulting“ bei Prof. Dr.
Tilo Bhmann. Er hat Erfahrung im IT-Service Management
und der Einfithrung von kollaborativen, nutzerabhéngigen
Informationssystemen, auf die er sich in seiner Forschung
konzentriert (z.B. Microsoft 365, Chatbot-Technologie, Citizen
Developer). In letzter Zeit verstirkt er auch sein Interesse an
Datenschutz und IT-Sicherheit.

Chikaodi Uba

ist wissenschaftliche Mitarbeiterin und Doktorandin in der For-
schungsgruppe ,,IT-Management und -Consulting” bei Prof. Dr. Tilo
Bohmann. Sie untersucht organisationale Transformation im Kontext
Kiinstlicher Intelligenz (KI) und damit verbundene Management-
fragestellungen. Dariiber hinaus liegt ein Fokus ihrer Forschungs-
interessen auf der interdisziplindren und kollaborativen Entwicklung
KI-basierter Systeme sowie die langfristige Kontrolle und kontinuier-
liche Verbesserung solcher Anwendungen.

Debayan Banerjee

ist wissenschaftlicher Mitarbeiter und Doktorand im 3. Jahr in
der Forschungsgruppe ,,Language Technology“. Er wird von
Prof. Dr. Chris Biemann und Prof. Dr. Ricardo Usbeck betreut.
Sein Forschungsinteresse liegt auf dem Gebiet der konversatio-
nalen Fragebeantwortung tiber Wissensgraphen.

ist Process Lead im Bereich Digital Work&Collaboration in der
Otto Group IT. Seine Interessen gelten New Work, digitalen
Kollaborationstools und agilem Service Management. Er arbeitet
seit 2011 in der Otto Group in unterschiedlichen Positionen als
Abteilungsleiter, Product Owner und Projektmanager in den
Bereichen User Experience, Management von Unternehmens-
netzwerken, Knowledge Management und Business Relationship
Management. 2019-2021 verantwortete er als Projektleiter den
Rollout von M365 auf iiber 30 Konzerngesellschaften und 25.000
Mitarbeiter.

Dr. Riidiger von Pietrowski

arbeitet in der Group IT der Otto GmbH & Co KG als Senior
Consultant und Business Relationship Manager. Zu seinen
Aufgaben gehort es, die Kunden- und Anwenderbediirfnisse
aufzunehmen und dafiir zu sorgen, dass diese effizient mit
internen Services bedient werden. Vor seiner Zeit bei Otto hat er
in mehreren Unternehmen in Beratungs-, Projektleitungs- und
Betriebsaufgaben Erfahrungen sammeln kénnen. Dr. Riidiger
von Pietrowski hat 1997 in Hamburg in Physik promoviert

Philipp Kemmerzell

ist IT-Consultant bei der Otto Group IT und Product Owner
fiir den im Rahmen des Instant-Projektes entstandenen Chatbot
Cody. Gemeinsam mit seinen Kollegen verantwortet er die
technische Plattform fiir Cody. Abseits des Chatbot-Projektes ist
er in der Otto Group fiir verschiedene interne Webplattformen
zustdndig und beschiftigt sich mit dem Bereich Identity and
Access Management.

Klaus Buck

ist Lead IT Architekt der Otto Group IT im Bereich Digital
Work und Collaboaration. Seine beruflichen Interessen gelten
dem Enterprise Architekturmanagement, Gestaltung der digi-
talen Transformation, sowie die Zusammenarbeit mit anderen

ist als Director IT Service Delivery der Beiersdorf IT global
verantwortlich fiir den reibungslosen Betrieb und die Weiter-
entwicklung aller IT-Prozesse und -Services rund um den IT
Service Desk und der damit verbundenen Managed Workplace
Services. Von 2018-2020 hat er das Team ,,Future Technologies*
geleitet und dabei neue Technologien innerhalb der Beiersdorf
Gruppe eingefithrt und dabei den ersten internen ChatBot
konzipiert und ausgerollt.

Melissa Pereira

ist IT Service Delivery Managerin bei der Beiersdorf Shared
Services GmbH. Thre Rolle beinhaltet die Sicherstellung der
Erbringung von Dienstleistungen auf héchstem Niveau fiir den
Kunden. Sie fithrt zahlreiche Aufgaben und Verantwortlichkei-
ten aus, wie z. B. Service- und Eskalationsmanagement, um eine

kontinuierliche Kundenzufriedenheit sicherzustellen.

Stefan Blum

ist Principal Data Manager bei der iteratec GmbH. Sein Arbeits-
schwerpunkt liegt in der Leitung von AI&DATA-getriebenen
Projekten. Er begleitet Kunden von der zielgerichteten Auswahl
der geeigneten Projekte bis zur Produktivsetzung der fertigen
Losung. Neben der Entwicklung der AI-Modelle ist deren Uber-
fithrung in Anwendungen und die Skalierung im produktiven
Einsatz der entscheidende Schritt, der aus den Ideen einen
Business Value generiert.

Experten in komplexen und herausfordernden IT-Projekten.
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