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V

Vorwort

In den letzten Jahren tauchten an den verschiedensten Stellen Chatbots auf. Die 
kleinen Helfer beantworten häufige Fragen im Service-Bereich, beraten bei der 
Produktauswahl oder versorgen Interessierte mit gezielter Werbung. Inzwischen 
sind sie überall zu sehen und dringen mit immer mehr technischer Finesse, 
wie zum Beispiel natürlicher Sprache, künstlicher Intelligenz und Emotions-
erkennung, in die unterschiedlichsten Bereiche vor. Grund genug, sich näher mit 
diesem Thema, seinen Hintergründen, technischen Möglichkeiten und weiteren 
Aspekten auseinanderzusetzen.

Da das Thema bisher nicht in ausreichender Form schriftlich behandelt wurde, 
war es an der Zeit ein Fachbuch zu diesem Thema zu verfassen. Hierzu habe ich 
Experten aus unterschiedlichen Bereichen zusammengebracht, um das immer 
wichtiger werdende Thema ganzheitlich beleuchten zu können.

Im Folgenden möchte ich Ihnen die Autoren dieses Buchs kurz vorstellen:
Philipp Kleinmanns ist Vice President Business Innovation bei Materna 

Information & Communications SE in Dortmund. Zu seinem Tätigkeitsbereich 
gehören Beratungsleistungen zur digitalen Transformation durch individuelle 
Lösungen in den Themenbereichen Internet of Things (IoT) und Customer 
Service. In diesen Kontext stellt die Digitalisierung der Kundenschnittstelle, 
unter anderem durch Chatbots einen wichtigen Kommunikationskanal zur Inter-
aktion zwischen Service Provider und Nutzer sowie Unternehmen, Behörden und 
Kunden dar.

Christian Rolf ist Projektmanager u. a. für Chatbot-Projekte bei einer Agentur 
in Witten. Der gelernte Verlagskaufmann und Online-Marketing-Manager hat 
Wirtschaftsrecht studiert und mehrere Jahre als Online-Redakteur bei einem 
großen IT- Dienstleister gearbeitet. Dort war er unter anderem verantwortlich für 



VI Vorwort

Chatbots im Online-Marketing, hat zu diesem Thema Vorträge gehalten, Projekte 
als Dialog-Architekt mitgestaltet und Webinare geleitet.

Moritz Beck ist bereits seit über 10 Jahren in der digitalen Kommunikation 
tätig. Nach seiner Zeit als Senior Consultant bei der MessengerPeople GmbH 
folgte im Jahr 2018 die Gründung der Memacon GmbH, einer Unternehmens-
beratung für Messenger-Kommunikation. Seine Erfahrung und sein Fachwissen 
lassen ihn als Experte für Messenger-Kommunikation und Chatbots sicher auf-
treten.

Mein Name ist Andreas Kohne. Ich arbeite seit zwölf Jahren in der Materna 
Gruppe und verantworte zurzeit das Business Development und den Multi-
media-Vertrieb in der Materna TMT GmbH. Auch hier beschäftigen wir uns 
seit längerem mit Chatbots, Sprachassistenten und digitalen Kommunikations-
systemen für die Bereiche Marketing, Vertrieb, (E-)Learning und Change 
Kommunikation. Neben dem Beruf schreibe ich Fachbücher in den Bereichen IT 
und Business Management.

Gespräche mit Kunden und Unterhaltungen auf Messen und Kongressen 
haben uns gezeigt, dass viele sich für das Thema Chatbots interessieren, sie 
aber nicht so richtig wissen, wie ein konkretes Projekt aussehen könnte, was für 
technische Implikationen dies mit sich bringt und in welchen Bereichen über-
haupt ein Mehrwert durch ein entsprechendes System erzeugt werden kann.

Das vorliegende Buch soll Ihnen einen prägnanten Überblick zu dem Thema 
Chatbots geben. Dabei werden wir auf viele relevante Aspekte eingehen: Was 
sind Chatbots? Was können sie? Was nicht? Wie sind sie aufgebaut? Wo kann ich 
sie einsetzen? Wo sind Grenzen? Welche rechtlichen Grundlagen gibt es? Wie 
sieht ein prototypischer Projektablauf aus?

Wir wünschen Ihnen bei der Lektüre dieses Buchs viele interessante Erkennt-
nisse, spannende Einblicke in die (technische) Welt der Chatbots und viel Erfolg 
bei Ihrem eigenen Chatbot-Projekt.

Hessisch  Oldendorf 
Dortmund  
Hamburg  
Mai 2020

Dr. Andreas Kohne
Philipp Kleinmanns

Christian Rolf
Moritz Beck
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1Einleitung

Zusammenfassung

Seit einigen Jahren sind Chatbots in immer mehr Bereichen der automatisier-
ten Kommunikation vorzufinden. Sie beantworten Service-Anfragen, geben den
aktuellen Wetterbericht oder die Börsendaten durch und unterstützen mit Pro-
duktempfehlungen im Online-Shop. Chatbots sind komplexe, IT-basierte und
automatisierte Dialogsysteme. Sie können auf diverse Datenquellen zugreifen,
über unterschiedlichste Plattformen eingebunden werden und können mit Hilfe
von künstlicher Intelligenz auch komplexe Fragen korrekt beantworten. Um dies
zu leisten, müssen die Bots entsprechend trainiert und überwacht werden, da sie
zu Beginn kein spezielles Domänenwissen mitbringen und sie müssen stets an
neue Anforderungen angepasst werden. Weiterhin ist zum Beispiel der strenge
Datenschutz zu beachten, was einige theoretisch umsetzbare Anwendungen in
der Praxis unmöglich macht. Es handelt sich also um ein komplexes Thema,
welches in diesem Buch mit all seinen Aspekten beschrieben wird.

Mittlerweile sind Chatbots in immer mehr Bereichen der automatisierten Kommu-
nikation vorzufinden. Doch was genau sind Chatbots? Was macht sie aus? Was
können sie? Welche Technologien bilden ihre Grundlage und wo liegen ihre Gren-
zen?Diesen undweiteren Fragenwerdenwir im Laufe dieses Buches auf denGrund
gehen und Ihnen einen kompaktenÜberblick zu diesem immerwichtigerwerdenden
Thema geben.

Der Name „Chatbot“ kommt von „to chat“ (engl. für „plaudern“) und der Abkür-
zung „bot“ für Roboter. Grundsätzlich handelt es sich bei einem Chatbot um ein
IT-System mit text- oder inzwischen auch sprachbasierter Kommunikationsschnitt-
stelle. Somit handelt es sich um ein automatisiertes Dialogsystem, welches für
eine Mensch-Maschine-Kommunikation eingesetzt wird. Nutzer kommunizieren
mit einemChatbot zumBeispiel über eineHomepage, einenMessaging-Dienst, eine
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2 1 Einleitung

Smartphone- oder Tablet App oder mit Hilfe von speziellen Geräten per Sprachein-
gabe.

Chatbots können für einfache Anfragen eingesetzt werden und Fragen nach dem
Wetter, den aktuellen Börsendaten oder Zugverbindungen beantworten. Inzwischen
können Chatbots aber durchaus komplexere Aufgaben übernehmen und Kunden
beraten, Empfehlungen aussprechen oder Störungen und Fehler aufnehmen und
teilweise sogar bei deren Behebung helfen. In den letzten Jahren und im Zuge der
rasantenVerbreitung von SocialMedia wurden auch spezielle Chatbots in die jewei-
ligen Dienste integriert. Dort können sie für diverse Zwecke eingesetzt werden.
Anwendungsfälle reichen von Flirten, Nachrichtenvermittlung, sanfter Unterhal-
tung bis hin zu personalisierter Werbung. Weiterhin werden Chatbots inzwischen
sehr gezielt für Marketing-Aktionen eingesetzt. Dabei reicht das Feld von reiner
Produktwerbung über gezielte Produktempfehlungen bis hin zu Gewinnspielen und
Kundenbindungsaktionen.

Die vollautomatisierte Kommunikation mit Chatbots passt somit hervorragend
in die Zeit der Digitalisierung. Globale Märkte, das „Follow the sun“-Geschäft
und internationaler Kundendienst können optimal unterstützt werden. Gleichzeitig
liefern sie eine Lösung für die „Sofortness“-Erwartungshaltung vieler Anwender,
indem sie gezielte Antworten in Sekundenbruchteilen liefern.

Chatbots arbeiten meist in vier Phasen. In der ersten Phase nehmen sie die
Anfrage des Nutzers über eine Schnittstelle entgegen. Dies kann ein Chat-Fenster
auf einerHomepage, ein entsprechendes Fenster in einerApp, eine Eingabemaske in
einem sozialenNetzwerk oder die Spracheingabe über eine entsprechendeSoft- oder
Hardware-Lösung sein. In der zweiten Phase wird die Anfrage verarbeitet. Hierbei
wird entweder der geschriebene Text direkt verarbeitet oder in einer Vorverarbei-
tung über eine „Speech to Text“-Anwendung maschinenlesbar gemacht. Danach
wird der „Sinn“ und der Kontext der Anfrage ermittelt. Hierzu werden unterschied-
lichste Technologien eingesetzt, die imweiterenVerlauf des Buchs noch ausführlich
beschrieben werden. In der dritten Phase wird eine Antwort ermittelt und so auf-
bereitet, dass sie wieder über eine Schnittstelle an den Benutzer zurückgegeben
werden kann. Dabei greift der Chatbot im Hintergrund auf Informationsquellen
zu, um die Antwort mit entsprechendem Fachwissen anzureichern. Dies können
fest-codierte Antworten auf spezielle Reizwörter sein, Antworten, welche über eine
externe Schnittstelle (z.B. Börsenkurs für eine spezielle Aktie) ermittelt werden
oder die mit Hilfe von Informationen aus Wissensdatenbanken zusammengestellt
werden. Somit können zum Beispiel existierende Expertensysteme eingebunden
werden. In der vierten Phase wird die Antwort ausgegeben. Dies kann wieder rein
textuell oder mit entsprechender Vorverarbeitung („Text to Speech“, oft mit „T2S“
abgekürzt) auch in gesprochener Sprache geschehen.


