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Chatbots
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Chatbots werden immer beliebter

Quelle: artificial-solutions.com



Folie

Aus der Praxis

3, 16.09.21
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Bei n26 werden 20% der Service Anfragen via Chatbot bearbeitet

4, 16.09.21
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Bei der Schweizer Post Finance chatten seit 2017 Bots

5, 16.09.21
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Ein Blick auf die Nutzungszahlen des Post Finance Assistenten

6, 16.09.21
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Seit 2019 chattet bei Axa auch die Ada

7, 16.09.21



Folie

Der Baloise Chatbot erreicht den User genau im richtigen Moment

8, 16.09.21
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Bei Sephora werden Chatbots zu Verkaufsberatern

9, 16.09.21
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Und wenn die eigenen Freunde mal nicht da sind, hilft der Woebot

10, 16.09.21
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Mit dem Stromanbieter auf WhatsApp chatten

11, 16.09.21
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KI und Chatbot clever verknüpft

12, 16.09.21
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Anlageberatung via WhatsApp

13, 16.09.21
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Frankly nutzt Chatbots anstatt Popups im Marketing

14, 16.09.21
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Fluginfos bequem via Bot im Messenger

15, 16.09.21
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Wissensvermittlung via Chatbot

https://eggheads.ai/chat/459
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Ich habe einen Podcast

hundertmark.ch/podcast
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Ich habe ein Buch geschrieben

hundertmark.ch/chatbot-
buch

Sophie Hundertmark

Wie Unternehmen  
Chatbots erfolgreich  

einsetzen können

Digitale 
Freunde

Hallo, warum sollte ich 
dieses Buch lesen?

Weil Sie hier lernen, wie Sie 
tun müssen, um Chatbots 
erfolgreich einzusetzen.

Ein Schwerpunkt ist das 
Chatbot-Konzept, das ganz 

entscheidend für den Erfolg ist.

Das klingt gut. Vielleicht 
sollte ich es mir mal 

ansehen.

Nein, das Buch ist sehr 
praxisnah geschrieben.

Ist das nur Theorie oder 
kann ich es auch wirklich 

nutzen?

Außerdem enthält  
dieses Buch viele  

Usecases aus der Praxis.

Brauche ich besondere 
Vorkenntnisse?
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In 6 Schritten zum Bot Konzept

19, 16.09.21
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1 WHAT - Define the problem

20, 16.09.21

1 WHAT
Welches konkrete 
Problem soll der 
Chatbot lösen?

1 WHAT
Welche Ziele 

sollen mit dem 
Bot erreicht 

werden?

1 WHAT
Wie wird der 

Erfolg gemessen?
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Dialoge
vereinfachen

• Alle Compliance basierten Dialoge
• Onboarding
• Informationsfluss zu Partner-TPs

Werthaltige
Gespräche 

ausschöpfen

• Diagnose und Beratungsgespräche
• Events und Zugang zu Experten

Prozesse/Dialoge 
überflüssig machen
• Beschwerden aller Art (Lernende 

Prozesse einführen)

Dialoge 
automatisieren

• Kontostandsanfragen
• Datenhaltung, Datentransfer, 

Datenmutation
• Formulare
• Abschluss günstiger Produkte

will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)

Der Kunde...
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Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006

21, 16. September 2021

Welche Prozesse kann und sollte man automatisieren – ein paar Ideen…
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2 WHO - Define the target user

22, 16.09.21

2 WHO
Wer wird den Bot 

verwenden?

2 WHO
In welchen 

Situationen wird 
er genutzt 
werden? 

2 WHO
In welchem 
emotionalen 

Zustand wird der 
Benutzer auf den 
Bot zugreifen?
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3 WHERE - Define the Channel Integration

23, 16.09.21

3 WHERE
Wo soll der Chatbot 
integriert werden?

3 WHERE
Über welchen Kanal 

wird unsere Zielgruppe 
den Chatbot nutzen 

wollen (Integration auf 
der Website vs. 

Drittanbieter-Plattform 
vs. App etc.)?



Folie

Welchen Messenger sollen wir nehmen?

24, 16.09.21

Quelle: Messenger People 2021
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4 HOW - Design the Appearance, Tonality, and Personality

25, 16.09.21

4 HOW
Welche Tonalität 
verwendet der 

Chatbot? 

4 HOW
Wie lautet sein 

Name? 

4 HOW
Wenn der Bot ein 

Mensch wäre, 
welche 

Persönlichkeit 
würde er haben?
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Übung – Let your Bot talk

26, 16.09.21

Let Your Chatbot Talk 
 

Template zur Gestaltung von Chatbot-Dialogen 

Sophie Hundertmark  sophie@hundertmark.ch  +41 (0) 78 900 53 46 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Was für ein Mensch wäre der Chatbot (Geschlecht, Alter, Familie, Beruf, 
Hobbies)? 

Zielgruppe: Mit wem spricht der Bot am häufigsten? (Geschlecht, Alter, 
Familie, Beruf, Hobbies)? 

Wie sieht der Bot aus 
(Skizze)? 

Wie heisst der Bot (Name)? 

Welche 3 Adjektive 
beschreiben den Chatbot? 

Die Persönlichkeit des Chatbots 

3 Fragen 
 

Welche 3 Hauptfragen muss der Chatbot den Zielgruppen am häufigsten Beantworten.  
Formuliere 3 Fragen und formuliere die Antworten in Stichpunkten. 

Fragen Antworten 
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Übung – Let your Bot talk

27, 16.09.21

Let Your Chatbot Talk 
 

Template zur Gestaltung von Chatbot-Dialogen 

Sophie Hundertmark  sophie@hundertmark.ch  +41 (0) 78 900 53 46 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Was für ein Mensch wäre der Chatbot (Geschlecht, Alter, Familie, Beruf, 
Hobbies)? 

Zielgruppe: Mit wem spricht der Bot am häufigsten? (Geschlecht, Alter, 
Familie, Beruf, Hobbies)? 

Wie sieht der Bot aus 
(Skizze)? 

Wie heisst der Bot (Name)? 

Welche 3 Adjektive 
beschreiben den Chatbot? 

Die Persönlichkeit des Chatbots 

3 Fragen 
 

Welche 3 Hauptfragen muss der Chatbot den Zielgruppen am häufigsten Beantworten.  
Formuliere 3 Fragen und formuliere die Antworten in Stichpunkten. 

Fragen Antworten 
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Wo bekomme ich das Let your Bot Talk Sheet?

hundertmark.ch/chatbot-dialoge-template/
Let Your Chatbot Talk 

 

Template zur Gestaltung von Chatbot-Dialogen 

Sophie Hundertmark  sophie@hundertmark.ch  +41 (0) 78 900 53 46 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Was für ein Mensch wäre der Chatbot (Geschlecht, Alter, Familie, Beruf, 
Hobbies)? 

Zielgruppe: Mit wem spricht der Bot am häufigsten? (Geschlecht, Alter, 
Familie, Beruf, Hobbies)? 

Wie sieht der Bot aus 
(Skizze)? 

Wie heisst der Bot (Name)? 

Welche 3 Adjektive 
beschreiben den Chatbot? 

Die Persönlichkeit des Chatbots 

3 Fragen 
 

Welche 3 Hauptfragen muss der Chatbot den Zielgruppen am häufigsten Beantworten.  
Formuliere 3 Fragen und formuliere die Antworten in Stichpunkten. 

Fragen Antworten 
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Work in progress…

29, 16.09.21
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5 WHOM - Identify the Extended Team & Key Stakeholers

30, 16.09.21

5 WHOM
Wer wird Teil des 

erweiterten 
Projektteams 

sein?

5 WHOM
Welche internen 

Stakeholder müssen 
zu welchem 

Zeitpunkt getroffen 
und überzeugt 

werden? 

5 WHOM
Wie sieht der 

Zeitplan für das 
Projekt aus?
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Die Vorteile von Chatbots

31, 16.09.21
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Die Vorteile von Voicebots

32, 16.09.21



Folie

6 WITH WHAT: Define the Technology Stack

33, 16.09.21

6 WITH WHAT
Welche Bot-Infrastruktur 

passt am besten zur 
Organisation und zum 
Anwendungsfall (native 
interne Entwicklung vs. 
Cloud-Technologie eines 

Drittanbieters)?

6 WITH WHAT
Wie lauten die 
technischen 

Anforderungen, 
einschließlich 

Datenschutzbestim
mungen?
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Die Stufen der Chatbots

34, 16.09.21

1.Stufe
Basis 

Kommunikation 
– ohne 

Kontextinfo

2.Stufe
Situative 

Kommunikation 
– nutzt Kontext

3.Stufe
Echte 

Kommunikation 
– nutzt 

Datenbanken

4.Stufe
Kommunikation 
und Interaktion 

– lernt in 
Echtzeit

Personalisierungsgrad und Mehrwert
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Die Stufen der Chatbots

35, 16.09.21

1.Stufe
Basis 

Kommunikation 
– ohne 

Kontextinfo

2.Stufe
Situative 

Kommunikation 
– nutzt Kontext

3.Stufe
Echte 

Kommunikation 
– nutzt 

Datenbanken

4.Stufe
Kommunikation 
und Interaktion 

– lernt in 
Echtzeit

Personalisierungsgrad und Mehrwert
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Regelbasierte 
Chatbots
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Regelbasierte Chatbots
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Die Stufen der Chatbots

37, 16.09.21

1.Stufe
Basis 

Kommunikation 
– ohne 

Kontextinfo

2.Stufe
Situative 

Kommunikation 
– nutzt Kontext

3.Stufe
Echte 

Kommunikation 
– nutzt 

Datenbanken

4.Stufe
Kommunikation 
und Interaktion 

– lernt in 
Echtzeit

Personalisierungsgrad und Mehrwert
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KI-basierte 
Chatbots
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So funktioniert ein Chatbot mit KI

38, 16.09.21



Folie

KI-basierte Chatbots können trainiert werden

Den Chatbot auf einen Intent trainieren.

Ich habe meine Kreditkarte verloren.
Meine Karte ist verloren gegangen.
Ich habe meine private Kreditkarte liegen gelassen.
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So erreicht ihr mich

Sophie Hundertmark

E-Mail: sophie.hundertmark@hslu.ch
Mobil: +41 (0) 78 900 5346

mailto:sophie@hundertmark.ch
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Ich habe einen Podcast

hundertmark.ch/podcast



Folie

Ich habe ein Buch geschrieben

hundertmark.ch/chatbot-
buch

Sophie Hundertmark

Wie Unternehmen  
Chatbots erfolgreich  

einsetzen können

Digitale 
Freunde

Hallo, warum sollte ich 
dieses Buch lesen?

Weil Sie hier lernen, wie Sie 
tun müssen, um Chatbots 
erfolgreich einzusetzen.

Ein Schwerpunkt ist das 
Chatbot-Konzept, das ganz 

entscheidend für den Erfolg ist.

Das klingt gut. Vielleicht 
sollte ich es mir mal 

ansehen.

Nein, das Buch ist sehr 
praxisnah geschrieben.

Ist das nur Theorie oder 
kann ich es auch wirklich 

nutzen?

Außerdem enthält  
dieses Buch viele  

Usecases aus der Praxis.

Brauche ich besondere 
Vorkenntnisse?


