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Als Anbieter von Software- und Finanzierungslösungen betreuen
wir rund 10.000 Kunden.

Die Vielzahl täglich eingehender Kundenanfragen wurde bisher
überwiegend mittels telefonischen Kundenservice abgebildet.
Rund 80% der Kundenanfragen betreffen die immer gleichen
Themen.

Mit dem Aufkommen der künstlichen Intelligenz ChatGPT haben
wir ein KI-Pilotprojekt gestartet und einen Chatbot für unseren
eigenen Bedarf zur Beantwortung fortlaufender Standardfragen
entwickelt.

Nach wenigen Monaten im Einsatz konnten wir bereits
beachtliche Ergebnisse erzielen.

 a. Anteil der Kunden, die mit dem Chatbot kommunizieren 

Der überwiegende Anteil unserer Kunden hat nach kurzer Zeit
die Kommunikation mit unserem Chatbot dankend
angenommen. Der Chatbot ist rund um die Uhr verfügbar und
liefert blitzschnelle Antworten. Unsere Kunden erhalten dadurch
auch am Abend oder am Wochenende eine hohe
Servicequalität.

Unser Projekt: Kundenservice
heute - Unverzichtbar und
aktueller denn je

Kundenservice heute Kapitel 1

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide



04

b. Qualität der Fragen und Antworten

👉  Von allen gestellten Fragen handelt es sich bei 74% um
„verwendbare Fragen“ (z.B. Die Fragestellung mit nur einem
Keyword „Export“ ist auch für einen Chatbot nicht beantwortbar).

👉 Der Chatbot beantwortet beachtliche 84% der „verwendbaren
Fragen“ schnell und richtig (z.B. „Wie kann ich mein Firmenlogo in
die Rechnungsvorlage einbinden?“).

👉 Bei Fragen, die nicht beantwortet werden können, steht
weiterhin unser Support Team zur Verfügung.

c. Relation von Fragen zu Konversationen

Die Technologie ist für die Anwender noch ungewohnt, da man
mit dem Chatbot wie mit einem Menschen sprechen kann. Die
meisten Menschen sind jedoch noch Google & Co. gewohnt und
stellen daher keine Fragen, sondern geben Keywords ein.

Nach wenigen Wochen hatten sich die Anwender jedoch an die
menschliche Kommunikation mit dem Chatbot gewöhnt und
benötigen i.d.R. nur noch durchschnittlich 1,2 Fragen bis der
Chatbot die Frage erkennt und beantworten kann.

➡ Wir konnten unseren zeitlichen Aufwand im Kundenservice um
mehr als 60% reduzieren und gleichzeitig die Qualität steigern.

Unsere Support Mitarbeiter verbringen weniger Zeit im direkten
Kundenkontakt, vielmehr arbeiten Sie intensiv an der Qualität und
Vollständigkeit unserer Wissensdatenbank, welche die Basis für
den Chatbot bildet. 

Kapitel 1
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🏆 Externe Kunden fragen an...

Zwischenzeitlich sind Kunden aus unterschiedlichen Branchen auf
uns zugekommen mit der Anfrage, inwieweit sie unseren Chatbot
auch für ihre Kunden einsetzen können.

Aktuell haben wir unsere externe Lösung gelauncht.

Wir freuen uns, Kunden zukünftig dabei zu unterstützen, das
Service-Erlebnis für ihre Kunden auf das nächste Level zu
bringen.
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Die Art und Weise, wie Unternehmen mit ihren Kunden
kommunizieren, hat sich im Laufe der Zeit erheblich verändert.
Von den Anfängen des persönlichen Kundenservice bis zur
heutigen Ära der digitalen Transformation hat sich die
Kundenkommunikation ständig weiterentwickelt und angepasst.

In diesem Einführungskapitel werden wir einen Blick auf die
spannende Evolution der Kundenkommunikation werfen und
wie Künstliche Intelligenz (KI), insbesondere in Form von
ChatGPT, diese Entwicklung entscheidend beeinflusst.

Die Evolution der
Kundenkommunikation

Die Evolution der Kundenkommunikation Kapitel 2
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Von Face-to-Face zu Briefen und Telefonaten

In den frühen Tagen des Handels und der Geschäftstätigkeit
bestand die Kundenkommunikation hauptsächlich aus
persönlichen Gesprächen zwischen Händlern und ihren Kunden. 

Es war eine Zeit, in der Beziehungen im Mittelpunkt standen und
das Vertrauen zwischen Käufern und Verkäufern von Angesicht
zu Angesicht aufgebaut wurde.

Mit der Industrialisierung und der Ausweitung des Handels
begannen Unternehmen, schriftliche Kommunikation in Form
von Briefen und später Telefonaten zu nutzen, um Kunden zu
erreichen und ihre Bedürfnisse zu erfüllen.
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Der Aufstieg des Internets und der E-Mail

Soziale Medien und die Ära der Schnelligkeit

Kundenservice im digitalen Zeitalter

Das Internet hat die Art und Weise, wie Unternehmen mit ihren
Kunden interagieren, revolutioniert. Mit der Verbreitung des
Internets in den 1990er Jahren begannen Unternehmen, E-Mail
als primäres Kommunikationsmittel zu nutzen. Dies ermöglichte
es, Nachrichten schnell und kostengünstig zu senden und
eröffnete neue Möglichkeiten für den Kundenservice. Kunden
konnten nun Anfragen per E-Mail senden und erhielten relativ
zeitnah eine Antwort.

Mit dem Aufstieg sozialer Medien in den 2000er Jahren hat sich
die Kundenkommunikation weiterentwickelt. Kunden nutzen
Plattformen wie Facebook und Twitter, um direkt mit
Unternehmen in Kontakt zu treten, Feedback zu geben und ihre
Meinungen zu teilen. Die öffentliche Natur dieser Plattformen hat
Unternehmen gezwungen, auf Beschwerden und Anfragen in
Echtzeit zu reagieren. Diese Ära der Schnelligkeit erforderte von
Unternehmen, effiziente und kundenorientierte Lösungen zu
entwickeln.

Die heutige Kundenkommunikation hat sich weiterentwickelt und
ist stark von der digitalen Transformation geprägt. Kunden
erwarten eine nahtlose und schnelle Interaktion über
verschiedene Kanäle wie Chat, E-Mail, soziale Medien und sogar
Messaging-Apps. Die Verfügbarkeit rund um die Uhr und die
Personalisierung von Dienstleistungen sind entscheidende
Faktoren geworden, um Kunden zufriedenzustellen und zu
binden.

Die Evolution der Kundenkommunikation Kapitel 2
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Die Rolle von KI und ChatGPT

In dieser Ära der digitalen Kommunikation spielt Künstliche
Intelligenz (KI) eine Schlüsselrolle. KI-Systeme wie ChatGPT sind
dazu in der Lage, menschenähnliche Texte zu generieren und auf
Kundenanfragen zu reagieren, als wären sie von einem
menschlichen Agenten verfasst worden.

Dies ermöglicht eine automatisierte und effiziente
Kundenkommunikation, die 24 Stunden am Tag, sieben Tage die
Woche verfügbar ist.

Die Evolution der Kundenkommunikation hat gezeigt, dass die
Fähigkeit zur Anpassung und Innovation von entscheidender
Bedeutung ist. KI, insbesondere ChatGPT, hat sich als Game-
Changer erwiesen, der Unternehmen dabei unterstützt, die
steigenden Anforderungen und Erwartungen der Kunden zu
erfüllen und gleichzeitig Kosten zu senken.

In diesem eBook werden wir die verschiedenen Aspekte von
ChatGPT und seine Auswirkungen auf die Kundenkommunikation
genauer erkunden und Ihnen zeigen, wie Sie diese transformative
Technologie erfolgreich in Ihr Unternehmen integrieren können.
Willkommen in der Zukunft des Kundenservice.
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Die Qualität des Kundenservice hat signifikanten Einfluss auf
Kaufentscheidung und Kundenbindung.
 
Laut Studien geben die meisten Teilnehmer an, dass ihre
Kaufentscheidung durch die Qualität des Kundenservice eines
Unternehmens beeinflusst wird. In Bezug auf Kaufentscheidung
und Kundenbindung spielt damit der professionelle
Kundenservice eine wesentliche Rolle.

⏩ TOP-5 Kontaktkanäle, die Kunden heute nutzen?

1. Telefon
2. E-Mail
3. Internet-/Supportseite
4. Chatbot
5. Sonstige

Seit vielen Jahren wird die Kontaktaufnahme über Telefon und E-
Mail am häufigsten genutzt. Mit Aufkommen der Künstlichen
Intelligenz nimmt die Bedeutung der Nutzung von Chatbots
deutlich zu. Immer mehr Unternehmen prüfen den Einsatz von
KI-basierten Chatbots im Kundenservice.

👉  In Anbetracht der hohen Relevanz für die Kunden, ist es
wichtig, die Servicequalität regelmäßig zu überprüfen und neue
Wege zu gehen.

Was erwarten Kunden
vom Kundenservice?

Was erwarten Kunden von Kundenservice? Kapitel 3
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⏩ TOP-3 Erwartungshaltungen an einen guten Kundenservice.

1. Rund um die Uhr erreichbar
2. Blitzschnelle Antworten
3. Lernendes System

👉  Kunden erwarten heute eine 24/7 Verfügbarkeit. Analysen
zeigen, dass eine Vielzahl von Kunden bei mangelhafter
Erreichbarkeit ihre Anfrage abbrechen. Insbesondere bei
Produkten mit vergleichbaren Merkmalen spielt der
Kundenservice eine noch stärkere Rolle.
 

⏩ TOP-4 Gründe, warum sich Kunden über den Kundenservice
ärgern.

1. Lange Wartezeiten
2. Mehrfaches Wiederholen des Anliegens
3. Schwierige Erreichbarkeit
4. Fehlende Kompetenz

👉  Standardfragen machen bis zu 80% der Kundenkontakte aus.
Durch die Einführung von Chatbots wird die Erreichbarkeit erhöht,
die Antworten erfolgen blitzschnell, die Fehleranfälligkeit erheblich
reduziert und gleichzeitig die Personalkosten gesenkt.

Wie sieht der Kundenservice der Zukunft aus?
Es führt kein Weg daran vorbei: Teile des Kundenservices und der
Kommunikation mit Kunden müssen automatisiert werden.
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Künstliche Intelligenz im
Kundenservice



Die Künstliche Intelligenz (KI) hat in den letzten Jahren einen
enormen Einfluss auf den Kundenservice gehabt und hat sich zu
einem der wichtigsten Treiber für die Transformation dieses
Bereichs entwickelt. Unternehmen, die KI-gesteuerte Lösungen
implementieren, können ihre Kundenkommunikation
revolutionieren und gleichzeitig Kosten senken. In diesem Kapitel
werden wir die vielfältigen Wege erkunden, wie KI die Art und
Weise, wie Unternehmen mit ihren Kunden interagieren,
grundlegend verändert.

Automatisierung wiederholter Aufgaben

Eine der grundlegenden Funktionen von KI im Kundenservice ist
die Automatisierung wiederholter Aufgaben. Routinemäßige
Aufgaben wie die Beantwortung häufig gestellter Fragen, die
Aktualisierung von Kundendaten und die Übermittlung von
Informationen können von KI-Systemen übernommen werden.
Dies führt zu einer erheblichen Effizienzsteigerung und entlastet
die Mitarbeiter von monotonen Aufgaben.

Rund um die Uhr Verfügbarkeit

Eine der bemerkenswertesten Eigenschaften von KI-gesteuerten
Systemen ist ihre Fähigkeit zur 24/7-Verfügbarkeit. Kunden
erwarten zunehmend, dass Unternehmen zu jeder Tages- und
Nachtzeit erreichbar sind. KI-basierte Chatbots und virtuelle
Assistenten können Anfragen rund um die Uhr bearbeiten, was
die Kundenzufriedenheit erhöht und die Reaktionszeit auf
dringende Anliegen verkürzt.

Kapitel 4
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Personalisierte Kundeninteraktionen

KI ermöglicht es Unternehmen, Kundeninteraktionen zu
personalisieren. Durch die Analyse von Kundenverhalten und -
präferenzen können KI-Systeme maßgeschneiderte
Empfehlungen und Angebote generieren.

Dies steigert nicht nur die Kundenzufriedenheit, sondern kann
auch zu höheren Umsätzen führen. Beispielsweise kann ein E-
Commerce-Unternehmen seinen Kunden basierend auf deren
vorherigen Einkäufen personalisierte Produktvorschläge machen.

Automatisierte Aufgaben und Prozesse

Die Automatisierung von Aufgaben und Prozessen ist ein
entscheidender Vorteil von KI im Kundenservice. KI-Systeme
können komplexe Aufgaben wie die Datenverarbeitung, die
Klassifizierung von Kundenanfragen und die automatische
Weiterleitung an die richtigen Teams übernehmen. Dies reduziert
die Bearbeitungszeit und sorgt für eine nahtlose und effiziente
Kundenkommunikation.

Skalierbarkeit und Kostensenkung

Die Skalierbarkeit von KI-gesteuerten Lösungen ermöglicht es
Unternehmen, mit steigendem Kundenverkehr Schritt zu halten,
ohne die Kosten erheblich zu erhöhen.

Im Gegensatz zu menschlichen Mitarbeitern können KI-Systeme
bei Bedarf erweitert werden, ohne zusätzliche Schulung oder
Einstellung von Personal. Dies führt zu erheblichen
Kosteneinsparungen und einer besseren Ressourcennutzung.
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Verbesserung der Datengenauigkeit

Menschliche Eingaben sind anfällig für Fehler, sei es bei der
Dateneingabe oder bei manuellen Prozessen. KI kann die
Genauigkeit von Daten erheblich verbessern, da sie keine
menschlichen Fehler macht und große Mengen von Daten
fehlerfrei verarbeiten kann. Dies ist besonders wichtig, wenn
genaue und zuverlässige Daten für Geschäftsentscheidungen,
Berichterstattung und die Einhaltung von Vorschriften erforderlich
sind.

In der heutigen Zeit hat sich die KI als unverzichtbarer Bestandteil
des Kundenservice etabliert. Unternehmen, die diese Technologie
nicht nutzen, laufen Gefahr, den Anschluss zu verlieren und
Kunden zu verärgern, die eine reibungslose und personalisierte
Erfahrung erwarten. 

Die Rolle von KI im Kundenservice wird weiterhin wachsen, und
Unternehmen sollten diese transformative Technologie aktiv in
ihre Strategien integrieren, um wettbewerbsfähig zu bleiben und
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ihre Kunden besser zu
bedienen. Im nächsten
Kapitel werden wir uns
eingehender mit
ChatGPT befassen und
wie es diese Vorteile
nutzt, um den Kunden-
service auf ein neues
Niveau zu heben.



Kapitel 5

Was ist ChatGPT?



ChatGPT ist eine wegweisende Anwendung von Künstlicher
Intelligenz (KI), die auf der fortschrittlichen GPT-3-Technologie
(Generative Pre-trained Transformer 3) basiert. Es wurde von
OpenAI entwickelt und zeichnet sich durch seine Fähigkeit aus,
menschenähnlichen Text zu generieren und auf natürliche
Weise mit Benutzern zu kommunizieren. Im Wesentlichen
handelt es sich bei ChatGPT um einen KI-gesteuerten Chatbot,
der in der Lage ist, auf Fragen, Anfragen und Konversationen zu
reagieren, als wäre er ein menschlicher Gesprächspartner.

Kapitel 5
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Die Funktionsweise von ChatGPT basiert auf tiefen neuronalen
Netzwerken und maschinellem Lernen. Während seiner
Entwicklungsphase wurde ChatGPT auf eine immense Menge an
Textdaten trainiert, die aus Büchern, Artikeln, Websites und
anderen Textquellen stammen. Dieses Training ermöglicht es
ChatGPT, menschenähnliche Schreibstile zu erlernen und ein
tiefes Verständnis für die semantischen Strukturen der Sprache
zu entwickeln.

Was ChatGPT von früheren Chatbots und KI-Systemen
unterscheidet, ist seine Fähigkeit zur Erzeugung von
hochwertigem und kohärentem Text.

Anstatt vordefinierte Antworten oder Skripts zu verwenden,
analysiert ChatGPT die ihm gestellte Frage oder Anfrage und
generiert eine einzigartige und relevante Antwort in natürlicher
Sprache. Dies ermöglicht es, auf eine breite Palette von Fragen
und Anfragen zu reagieren und Konversationen zu führen, die
sich für Benutzer nahtlos anfühlen.

Die Anwendungsfälle für ChatGPT sind vielfältig und reichen von
Kundenservice und Content-Erstellung bis hin zu Bildung und
mehr. Unternehmen nutzen ChatGPT, um den Kundenservice zu
automatisieren, Blog-Beiträge zu generieren, sprachbasierte
Anwendungen zu entwickeln und vieles mehr. Die vielseitigen
Fähigkeiten von ChatGPT machen es zu einem äußerst wertvollen
Werkzeug in der heutigen digitalen Welt.

Für Unternehmen bietet ChatGPT die Möglichkeit, die
Kundenkommunikation zu optimieren, Ressourcen zu sparen und
gleichzeitig die Kundenzufriedenheit zu steigern. Darüber hinaus
kann es die Effizienz in verschiedenen Bereichen verbessern,
indem es komplexe Aufgaben automatisiert, Daten analysiert und
personalisierte Informationen bereitstellt.

19
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Die Entstehung von
ChatGPT



Die Entstehung von ChatGPT ist ein bemerkenswertes Kapitel in
der Entwicklung der Künstlichen Intelligenz (KI). Es repräsentiert
den Höhepunkt jahrelanger Forschung und technologischer
Fortschritte im Bereich maschinelles Lernen und Textverarbeitung.
ChatGPT wurde von OpenAI entwickelt, einem führenden
Unternehmen in der KI-Forschung und -Entwicklung, das sich der
Schaffung von fortschrittlichen KI-Modellen verschrieben hat.

Die Wurzeln von ChatGPT reichen zurück zu den früheren
Iterationen der GPT-Modelle, die als GPT-1 und GPT-2 bekannt
sind. Diese Modelle wurden entwickelt, um Texte auf eine
kohärente und sinnvolle Weise zu generieren, und sie legten den
Grundstein für die Entwicklung von ChatGPT.

Der Weg zu ChatGPT war jedoch nicht ohne Herausforderungen.
Eine der größten Herausforderungen bestand darin, ein Modell zu
schaffen, das nicht nur Texte schreiben konnte, sondern auch in
der Lage war, auf natürliche Weise auf Benutzeranfragen zu
reagieren und sinnvolle Konversationen zu führen. Dies erforderte
eine tiefgehende Forschung und Entwicklung, um die Fähigkeiten
von KI auf ein neues Level zu heben.

Die Entwicklung von ChatGPT erfolgte in mehreren Schritten und
Iterationen. OpenAI begann mit dem Training von GPT-3, einem
leistungsstarken KI-Modell, auf einer enormen Menge von
Textdaten aus dem Internet. Während des Trainings lernte GPT-3,
Muster in der Sprache zu erkennen, semantische Zusammenhänge
zu verstehen und Texte zu generieren, die menschenähnlich
waren.

21
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Die nächste Phase bestand darin, GPT-3 auf die spezifischen
Anforderungen von Chat und natürlicher Sprachverarbeitung
anzupassen. Dies beinhaltete die Optimierung von GPT-3, um
Konversationen zu führen und auf Fragen von Benutzern
einzugehen. Das Ergebnis dieses Prozesses war ChatGPT, ein
Modell, das in der Lage war, menschenähnliche Texte in Echtzeit zu
erzeugen und auf eine Vielzahl von Anfragen zu reagieren.

Die Entwicklung von ChatGPT war ein bedeutender Durchbruch in
der KI-Forschung und -Entwicklung. Es überwand die
Herausforderungen der natürlichen Sprachverarbeitung und
Textgenerierung auf eine Weise, die zuvor für KI-Systeme schwer
vorstellbar war.

ChatGPT öffnete die Tür zu einer Vielzahl von Anwendungsfällen in
verschiedenen Branchen und revolutionierte die Art und Weise, wie
Unternehmen und Benutzer miteinander kommunizieren.

Die Entstehung von ChatGPT ist ein Beispiel dafür, wie
kontinuierliche Forschung und Innovation die Grenzen dessen, was
mit KI möglich ist, erweitern können.

Es ist ein wichtiger Meilenstein auf dem Weg zu immer
leistungsfähigeren und vielseitigeren KI-Systemen, die die Zukunft
der automatisierten Kundenkommunikation und Textgenerierung
gestalten. In den folgenden Kapiteln werden wir uns eingehender
mit der Funktionsweise von ChatGPT, seinen
Anwendungsbereichen und seinen Auswirkungen auf die
Geschäftswelt beschäftigen.

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide
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Funktionsweise von
ChatGPT



Die Funktionsweise von ChatGPT ist ein faszinierender Einblick in
die Welt der Künstlichen Intelligenz (KI) und maschinelles
Lernen. Dieses Kapitel wird Ihnen eine grundlegende Vorstellung
davon geben, wie ChatGPT in der Lage ist, menschenähnlichen
Text zu generieren und auf natürliche Weise mit Benutzern zu
kommunizieren.

ChatGPT basiert auf einem tiefen neuronalen Netzwerk, das
speziell darauf trainiert ist, Texte zu verstehen und zu
generieren. Dieses Netzwerk ist Teil der GPT-3-Technologie
(Generative Pre-trained Transformer 3), die von OpenAI
entwickelt wurde. Das Training von ChatGPT erfolgt in mehreren
Schritten, wobei es auf einer riesigen Menge von Textdaten aus
Büchern, Artikeln, Websites und anderen Quellen basiert.

Kapitel 7
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Die grundlegende Funktionsweise von ChatGPT lässt sich in
folgende Schritte unterteilen:

1. Textverarbeitung und -verständnis: Wenn ein Benutzer eine
Frage oder Anfrage an ChatGPT stellt, wird der eingegebene Text
zuerst analysiert. Das neuronale Netzwerk von ChatGPT zerlegt
den Text in einzelne Wörter, Sätze und Abschnitte, um ein tiefes
Verständnis für die Struktur und Bedeutung des Textes zu
entwickeln.

2. Kontextverständnis: Ein Schlüsselmerkmal von ChatGPT ist
sein Fähigkeit, den Kontext zu verstehen. Das Modell
berücksichtigt nicht nur die unmittelbare Anfrage des Benutzers,
sondern auch den vorherigen Verlauf der Konversation. Dies
ermöglicht es, kohärente und kontextbezogene Antworten zu
generieren.

3. Textgenerierung: Nachdem ChatGPT den Text analysiert und
den Kontext verstanden hat, generiert es eine Antwort. Diese
Antwort wird in natürlicher Sprache verfasst und kann je nach
Anforderung des Benutzers angepasst werden. ChatGPT kann
nicht nur einfache Antworten liefern, sondern auch komplexe und
informierte Texte erstellen.

4. Bewertung und Verbesserung: Nach der Generierung der
Antwort bewertet ChatGPT sie, um sicherzustellen, dass sie
angemessen und relevant ist. Wenn nötig, kann das Modell die
Antwort überarbeiten und verbessern, um eine höhere Qualität
und Kohärenz zu gewährleisten.

Die Fähigkeiten von ChatGPT sind beeindruckend und vielseitig.
Es kann nicht nur Fragen beantworten, sondern auch
Konversationen führen, Texte umformulieren, in verschiedenen
Schreibstilen schreiben und vieles mehr. 

Kapitel 7
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Dies macht ChatGPT zu einem äußerst flexiblen Werkzeug, das in
einer Vielzahl von Anwendungen eingesetzt werden kann.

Die Funktionsweise von ChatGPT basiert auf den Prinzipien des
maschinellen Lernens und der neuronalen Netzwerke. Während
des Trainings lernt das Modell, Muster in der Sprache zu
erkennen, semantische Zusammenhänge zu verstehen und
menschenähnliche Schreibstile zu replizieren. 

Diese Fähigkeiten ermöglichen es ChatGPT, menschenähnlichen
Text zu erzeugen, der in vielen Fällen von echten menschlichen
Antworten kaum zu unterscheiden ist.

In den kommenden Kapiteln werden wir uns eingehender mit der
Bedeutung von ChatGPT als Game-Changer im Bereich der
automatisierten Kundenkommunikation und seinen vielfältigen
Anwendungsbereichen beschäftigen.

ChatGPT markiert einen bedeutenden Fortschritt in der KI-
Technologie und wird zweifellos weiterhin die Art und Weise, wie
Unternehmen und Benutzer miteinander kommunizieren,
verändern.
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ChatGPT repräsentiert einen bahnbrechenden Durchbruch in
der Welt der Künstlichen Intelligenz (KI) und hat sich als wahrer
Game-Changer in verschiedenen Branchen erwiesen. In diesem
Abschnitt werden wir genauer untersuchen, warum ChatGPT
eine so transformative Technologie ist und wie es die Art und
Weise, wie wir mit KI interagieren, grundlegend verändert.

Warum ChatGPT ein
Game-Changer ist

Warum ChatGPT ein Game-Changer ist Kapitel 8
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Menschenähnliche Textgenerierung

Ein wesentlicher Grund, warum ChatGPT als Game-Changer gilt,
liegt in seiner Fähigkeit zur menschenähnlichen Textgenerierung.
Es kann hochwertigen und kohärenten Text erzeugen, der von
echten menschlichen Schreibweisen kaum zu unterscheiden ist.
Diese Fähigkeit hat weitreichende Auswirkungen auf
verschiedene Anwendungsfelder.
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Content-Erstellung: Unternehmen und Content-Ersteller können
ChatGPT nutzen, um qualitativ hochwertige Inhalte in großen
Mengen zu generieren. Dies beschleunigt den Content-
Erstellungsprozess erheblich und spart Ressourcen.

Kundenservice: ChatGPT kann Kundenanfragen automatisiert
bearbeiten und konsistente und professionelle Antworten liefern.
Dies verbessert die Kundenzufriedenheit und reduziert die
Arbeitsbelastung des Support-Teams.

Automatisierung von Aufgaben und Prozessen

ChatGPT ist in der Lage, Aufgaben und Prozesse zu
automatisieren, die zuvor menschliche Intervention erforderten.
Dies ermöglicht Unternehmen, ihre Effizienz zu steigern und
Ressourcen effektiver zu nutzen.

Kundenservice: ChatGPT kann repetitive Aufgaben im
Kundenservice übernehmen, wie die Beantwortung häufig
gestellter Fragen, die Weiterleitung von Anfragen an die richtigen
Teams und die Erfassung von Informationen.

Datenanalyse: ChatGPT kann große Mengen von Daten
analysieren, Muster erkennen und Einblicke liefern, die bei
Entscheidungsprozessen und der Identifizierung von Trends
hilfreich sind.

Skalierbarkeit und Verfügbarkeit

Eine weitere bemerkenswerte Eigenschaft von ChatGPT ist seine
Skalierbarkeit und Verfügbarkeit. Es kann problemlos auf
verschiedene Anforderungen und Lastspitzen angepasst werden
und ist rund um die Uhr verfügbar.
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Skalierbarkeit: Unternehmen können ChatGPT erweitern, um mit
steigendem Kundenverkehr Schritt zu halten, ohne zusätzliche
Schulung oder Einstellung von Personal.

Verfügbarkeit: ChatGPT kann 24/7 eingesetzt werden, was
bedeutet, dass Kundenanfragen jederzeit bearbeitet werden
können, was die Kundenzufriedenheit steigert.

Personalisierung von Interaktionen

ChatGPT kann Interaktionen personalisieren, indem es das
Verhalten und die Vorlieben von Benutzern analysiert und
maßgeschneiderte Empfehlungen und Antworten liefert.

E-Commerce: Ein Online-Shop kann ChatGPT nutzen, um
personalisierte Produktempfehlungen basierend auf dem
bisherigen Kaufverhalten eines Kunden zu geben.

Bildung: In der Bildung kann ChatGPT als Tutor dienen und den
Lernenden maßgeschneiderte Lerninhalte anbieten.

Insgesamt ist ChatGPT ein Game-Changer, weil es KI auf eine neue
Ebene hebt. Es eröffnet Möglichkeiten zur Automatisierung und
Effizienzsteigerung, die vorher nicht denkbar waren, und
verbessert die Interaktionen zwischen Menschen und KI
erheblich.

Unternehmen, die ChatGPT in ihre Geschäftsprozesse integrieren,
können von den vielfältigen Vorteilen dieser bahnbrechenden
Technologie profitieren und sich einen Wettbewerbsvorteil
verschaffen.
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Ein Chatbot ist im Grunde ein Softwareroboter, der mithilfe von
programmierten Algorithmen menschliche Kommunikation
simuliert, insbesondere auf sprachliche oder textliche Eingaben
reagiert.

Es kann als Schnittstelle zu einer Conversational-AI mit den
Nutzern dienen oder einfache vorprogrammierte Antworten
basierend auf festgelegten Regeln und Stichworten geben. Der
Chatbot wird oft über Benutzeroberflächen wie Eingabefenster
oder Software-Icons repräsentiert. 

KI-Chatbots

KI-Chatbots Kapitel 9
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Wenn der Chatbot lediglich auf vordefinierte Regeln und
Datenbankantworten zurückgreift, wird er als "Scripted Chatbot"
oder "Answer-Chatbot" bezeichnet und ist nicht in der Lage,
menschenähnliche Konversationen zu führen.

Scripted Chatbots sind hilfreich, wenn es um klare, datenbasierte
Antworten auf Fragen geht, beispielsweise im Zusammenhang mit
Terminen oder Bestellungen. Mischformen zwischen Scripted
Chatbots und Conversational AI sind ebenfalls gebräuchlich.

Die eigentliche Conversational AI nutzt digitale Künstliche
Intelligenz und basiert auf vernetzter Verarbeitung von trainierten
Daten, der Erkennung gesprochener Sprache durch Natural
Language Processing (NLP) und der Fähigkeit, situationsabhängig
angemessene Antworten zu geben. In diesem Fall handelt es sich
um KI-gesteuerte Dialogsysteme.

Dennoch verschwimmen die Grenzen, da Conversational AI sich
auf die sprachliche Kommunikation konzentriert, während
Chatbots, insbesondere im Kundenservice, dazu neigen, schnelle
Verknüpfungen zwischen verschiedenen Unternehmensdaten
herzustellen und gefilterte Ergebnisse den Nutzern zur Verfügung
zu stellen.
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Case Study Billomat

Wie es in der SAAS Softwarebranche häufig der Fall ist, hatte das
Kundenservice Team von Billomat mit einer hohen Zahl an
wiederkehrenden Fragen zu kämpfen. Das Besondere: zu
bestimmten Zeiten im Jahr treten extreme Peak-Phasen mit
hohem Anfrage-Volumen ein. Ziel war es, die Anzahl der
Konversationen im Kundenservice stark zu senken, um den
manuellen Aufwand zu minimieren. Eine weitere
Herausforderung: Billomat hat eine komplexe Buchhaltungs-
lösung, die häufig einer Beratung bedarf.

Mit aifinyoChat konnten all diese Herausforderungen erfolgreich
gemeistert werden. Nach der Implementierung des aifinyoChat
KI-Chatbots konnte innerhalb kurzer Zeit die Telefon-Hotline
deutlich entlastet werden: 

Die Resultate nach 3 Monaten Einsatz sind beeindruckend:

• Reduzierung von 40 Telefonaten pro Service-Mitarbeiter auf
Null (Telefonat-Hotline wurde abgestellt).

• Deutliche Steigerung der Kundenzufriedenheit, da der Service
rund um die Uhr und an Wochenenden zur Verfügung steht.

• Einsparung Personalkosten auf Seitens der Telefonat Hotline:
Die Kollegen sind heute ChatGPT Gatekeeper und überwachen,
prüfen und aktualisieren die Wissensdatenbank.

Use Case:
Chatbot im Kundenservice
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Fazit

Der Chatbot steht 24/7 zur Verfügung. Da der Chatbot sich um die
wiederkehrenden Anfragen kümmert, müssen Mitarbeiter sich
nicht mehr damit herumschlagen. Dies entlastet und führt
letztendlich dazu, dass sich die Servicequalität insgesamt steigert,
da Mitarbeiter sich nun auf relevante und komplexe Anfragen
fokussieren können.
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