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Wer sich auf Facebook bewegt, wird ihnen
schon begegnet sein—den Chatbots. Die-
se digitalen Dialogsysteme bestimmen zuneh-
mend die Internetwelt und revolutionieren den
Service und das Marketing der Unternehmen.
Doch auch im Privaten treten sie vermehrt als
virtuelle personliche Assistenten auf.

Chatbots sind an sich nichts Neues, der erste
tauchte bereits in den 60er-Jahren auf und
diente als virtueller Psychotherapeut. Seit der
Entwicklung von Joeseph Weizenbaum ist viel
passiert. Heute unterstitzen Chatbots die Ab-
ldufe vieler Unternehmen. Die Funktionsweise
ist dabei simpel: Die Bots greifen auf eine vor-
gefertigte Datenbank zurlck und nutzen dieses
von Menschen eingepflegte Wissen, um den
Nutzern individuelle Antworten auf ihre Fragen
zu geben.

Chatbots gehen meist nach vorgefertigten Re-
geln vor. Sie zerlegen die Fragen der Nutzer in
ihre Einzelteile und gleichen sie mittels kiinst-
licher Intelligenz mit der bestmoglichen Ant-
wort aus der Datenbank ab. Diese Erkennungs-
muster werden dabei innerhalb von Sekunden
durchgefiihrt. Um jedoch immer besser zu wer-
den, mussen Experten im Unternehmen ihren
Input an den Bot liefern, damit er einprogram-
miert werden kann. So kann der Chatbot in der
,Stimme des Unternehmens" agieren.

Doch wie kommt man an eine solche Anwen-
dung? Einen Chatbot zu erstellen, ist an sich
kein Hexenwerk. Mit Seiten wie Chatfuel oder
Manychat konnen interessierte Unterneh-
mer auch ohne grofde Programmierkenntnisse
schnell Bots erstellen. Die wirkliche Herausfor-
derung ist jedoch die Logik hinter dem System.
Die Maschinen sollen sinnvolle Zusammenhan-
ge erkennen. Sie mussen Schreibefehler oder
unklare Fragen erkennen und trotz einer Abwei-
chung vom standardisierten Protokoll korrekt
antworten kénnen. In der Entwicklungsphase
eines Bots mussen also alle moglichen Wege
des Nutzers genau vordefiniert werden. In der
Regel erreicht ein guter Chatbot mit einem ef-
fizienten Gesprachsprotokoll eine Erkennungs-
rate von mehr als 70 Prozent der Fragen.

Chatbots finden in  vielen Bereichen
Einsatz. Von der Assistentenstelle bis zum
Servicemitarbeiter kénnen sie sinnvoll im Un-
ternehmen eingesetzt werden. Doch auch im
Marketing konnen sie ein grofdartiges Wer-
beinstrument abgeben. Mit Hilfe der ,Messages
to Page" Kampagne, die Facebook in ihren Ads
anbietet, kdnnen Messenger Chatbots optimal
genutzt werden. Der potenzielle Kunde wird
Uber die Anzeige auf die Landingpage des Un-
ternehmens aufmerksam und kann seine wich-
tigsten Fragen direkt beim Chatbot hinterlegen.
Durch die dabei entstehende sofortige Interak-
tion steigt das Vertrauen in das Unternehmen.

Auch auf Webseiten oder Onlineshops sind
Chatbots heute keine unbekannten Instrumente
mehr. Die Kunst ist es jedoch, den Bot so zu
programmieren, dass er moglichst gut Antwor-
tet auf die Fragen der Nutzer gibt, jedoch trotz
allem als Bot erkennbar ist.
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