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Einführung

	 

	Chatbots sind Computerprogramme, die eine menschliche Unterhaltung simulieren sollen. Sie werden in Messaging-Apps, Websites und sozialen Netzwerken eingesetzt, um automatisierten Kundensupport zu leisten, Fragen zu beantworten und Menschen bei der Erledigung von Aufgaben zu helfen.

	Sie sind wichtig, weil sie es Unternehmen ermöglichen, Kunden schnell und effizient zu bedienen, 24 Stunden am Tag, 7 Tage die Woche. Dies kann dazu beitragen, die Kundenzufriedenheit zu verbessern und die Kundenbindung zu erhöhen. Darüber hinaus können Chatbots so programmiert werden, dass sie bestimmte Aufgaben ausführen, z. B. Termine vereinbaren oder Buchungen vornehmen, wodurch menschliche Mitarbeiter Zeit und Mühe sparen können.

	 

	Einige gängige Anwendungen von Chatbots sind:

	 

	Kundendienst: Chatbots können allgemeine Fragen beantworten und Anrufe bei Bedarf an einen menschlichen Mitarbeiter weiterleiten.

	Vertrieb und Marketing: Chatbots können Menschen dabei helfen, Produkte zu finden und zu kaufen, und personalisierte Empfehlungen geben.

	Technischer Support: Chatbots können Menschen helfen, allgemeine technische Probleme zu lösen, ohne mit einem menschlichen Vertreter sprechen zu müssen.

	Aufgabenmanagement: Chatbots können Menschen bei der Erledigung ihrer täglichen Aufgaben helfen, z. B. bei der Planung von Terminen oder bei Buchungen.

	Seitdem Websites wie Facebook und Kik ihre Plattformen für automatisierte Nachrichtenübermittlung für Unternehmen geöffnet haben, sind Chatbots in ihrer Popularität regelrecht explodiert.

	 Bei Facebook gab es im Februar 2016 noch keine Chatbots, im Juli desselben Jahres waren es bereits 18.000. Kik hatte etwa 300.000.000 registrierte Nutzer, und diese Nutzer tauschten in den ersten sieben Monaten des Bestehens des Chatbots 350.000.000 automatisierte Nachrichten mit der Plattform aus.

	 Sie haben Chatbots wahrscheinlich schon in Aktion gesehen. Sie sind auf allen möglichen Websites zu finden, von großen Einzelhandelsketten bis zu Mobilfunkanbietern und vielen anderen Arten von Websites und Anwendungen.

	 Zunächst könnte man meinen, man spreche mit einer echten Person. In der Regel erscheint ein Popup-Fenster mit dem Bild eines Agenten und einem Namen. Der "Agent" fragt dann etwas wie: "Kann ich Ihnen irgendwie helfen?" Oder: "Haben Sie irgendwelche Fragen?"

	 Chatbots nutzen künstliche Intelligenz, die oft sehr fortschrittlich ist, um die vielen Fragen eines Nutzers zu beantworten. Falls der Chatbot nicht in der Lage ist, dem Nutzer zu helfen, ruft dieser normalerweise an, schickt eine E-Mail oder füllt ein Support-Formular aus, oder er schaut auf einer FAQ-Seite nach.

	 Chatbots sind recht fortschrittlich, und viele von ihnen können den Benutzer fast glauben machen, dass er mit einer echten Person spricht. Das ist vorteilhaft, denn so können Unternehmen ihre Kosten senken, indem sie Chatbots einsetzen, um Kundendienstmitarbeiter in vielen Fällen zu ersetzen, und nur wenn der Chatbot dem Kunden nicht helfen kann, schaltet sich ein echter Mitarbeiter ein.

	Chatbots haben einige Nachteile, aber sie bieten auch viele Vorteile. In diesem Leitfaden erfahren Sie mehr darüber, wie Chatbots für das Marketing eingesetzt werden können und ob Chatbots für Ihr Unternehmen geeignet sind oder nicht.

	Chatbots basieren auf natürlichsprachlichen Technologien, wie der Verarbeitung natürlicher Sprache (NLP) und der Spracherkennung. NLP ist eine Technologie, die es Computern ermöglicht, die von Menschen verwendete natürliche Sprache zu verstehen und darauf zu reagieren. Die Spracherkennung ist eine Technologie, die es Computern ermöglicht, Sprachbefehle zu verstehen und auf sie zu reagieren.
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