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Kapitel 1

Unser Projekt: Kundenservice
heute - Unverzichtbar und
aktueller denn je

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

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

Mit dem Aufkommen der kunstlichen Intelligenz ChatGPT haben
wir ein Kl-Pilotprojekt gestartet und einen Chatbot fur 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 uUberwiegende Anteil unserer Kunden hat nach kurzer Zeit
die  Kommunikation mit unserem  Chatbot dankend
angenommen. Der Chatbot ist rund um die Uhr verfugbar und
liefert blitzschnelle Antworten. Unsere Kunden erhalten dadurch
auch  am Abend oder am Wochenende eine hohe
Servicequalitat.
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b. Qualitat 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 fur 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 konnen, steht
weiterhin unser Support Team zur Verfugung.

c. Relation von Fragen zu Konversationen

Die Technologie ist fur 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 gewodhnt und
benotigen 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 Qualitat steigern.

Unsere Support Mitarbeiter verbringen weniger Zeit im direkten
Kundenkontakt, vielmehr arbeiten Sie intensiv an der Qualitat und
Vollstandigkeit unserer Wissensdatenbank, welche die Basis fur
den Chatbot bildet.
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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 fur ihre Kunden einsetzen konnen.

Aktuell haben wir unsere externe Losung gelauncht.

Wir freuen uns, Kunden zukulnftig dabei zu unterstutzen, das
Service-Erlebnis fur ihre Kunden auf das nachste Level zu
bringen.
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Kapitel 2

Die Evolution der
Kundenkommunikation

Die Art und Weise, wie Unternehmen mit ihren Kunden
kommunizieren, hat sich im Laufe der Zeit erheblich verandert.
Von den Anfangen des personlichen Kundenservice bis zur
heutigen Ara der digitalen Transformation hat sich die
Kundenkommunikation standig weiterentwickelt und angepasst.

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

e Von Face-to-Face zu Briefen und Telefonaten

In den fruhen Tagen des Handels und der Geschaftstatigkeit
bestand die Kundenkommunikation  hauptsachlich  aus
personlichen Gesprachen zwischen Handlern und ihren Kunden.

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

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

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 primares Kommunikationsmittel zu nutzen. Dies ermaoglichte
es, Nachrichten schnell und kostengunstig zu senden und
eroffnete neue Moglichkeiten fur den Kundenservice. Kunden
konnten nun Anfragen per E-Mail senden und erhielten relativ
zeitnah eine Antwort.

 Soziale Medien und die Ara der Schnelligkeit

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 6ffentliche Natur dieser Plattformen hat
Unternehmen gezwungen, auf Beschwerden und Anfragen in
Echtzeit zu reagieren. Diese Ara der Schnelligkeit erforderte von
Unternehmen, effiziente und kundenorientierte Losungen zu
entwickeln.

¢ Kundenservice im digitalen Zeitalter

Die heutige Kundenkommunikation hat sich weiterentwickelt und
ist stark von der digitalen Transformation gepragt. Kunden
erwarten eine nahtlose und schnelle Interaktion Uber
verschiedene Kanale wie Chat, E-Mail, soziale Medien und sogar
Messaging-Apps. Die Verfugbarkeit rund um die Uhr und die
Personalisierung von Dienstleistungen sind entscheidende
Faktoren geworden, um Kunden zufriedenzustellen und zu
binden.
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¢ Die Rolle von Kl und ChatGPT

In dieser Ara der digitalen Kommunikation spielt Kunstliche
Intelligenz (KI) eine Schlusselrolle. KI-Systeme wie ChatGPT sind
dazu in der Lage, menschenahnliche Texte zu generieren und auf
Kundenanfragen zu reagieren, als waren sie von einem
menschlichen Agenten verfasst worden.

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

Die Evolution der Kundenkommunikation hat gezeigt, dass die
Fahigkeit zur Anpassung und Innovation von entscheidender
Bedeutung ist. Kl, insbesondere ChatGPT, hat sich als Game-
Changer erwiesen, der Unternehmen dabei unterstutzt, die
steigenden Anforderungen und Erwartungen der Kunden zu
erfullen 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 konnen.
Willkommen in der Zukunft des Kundenservice.
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Kapitel 3

Was erwarten Kunden
vom Kundenservice?

Die Qualitat des Kundenservice hat signifikanten Einfluss auf
Kaufentscheidung und Kundenbindung.

Laut Studien geben die meisten Teilnehmer an, dass ihre
Kaufentscheidung durch die Qualitat des Kundenservice eines
Unternehmens beeinflusst wird. In Bezug auf Kaufentscheidung
und  Kundenbindung spielt damit der professionelle
Kundenservice eine wesentliche Rolle.

[J TOP-5 Kontaktkanéle, die Kunden heute nutzen?

1. Telefon

2. E-Mall

3. Internet-/Supportseite
4. Chatbot

5. Sonstige

Seit vielen Jahren wird die Kontaktaufnahme uber Telefon und E-
Mail am haufigsten genutzt. Mit Aufkommen der Kunstlichen
Intelligenz nimmt die Bedeutung der Nutzung von Chatbots
deutlich zu. Immer mehr Unternehmen prufen den Einsatz von
Kl-basierten Chatbots im Kundenservice.

In Anbetracht der hohen Relevanz fur die Kunden, ist es

wichtig, die Servicequalitat regelmaldig zu Uberprufen und neue
Wege zu gehen.
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[3 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 VerflUgbarkeit. Analysen
zeigen, dass eine Vielzahl von Kunden bei mangelhafter
Erreichbarkeit ihre Anfrage abbrechen. Insbesondere bei
Produkten  mit  vergleichbaren  Merkmalen  spielt der
Kundenservice eine noch starkere Rolle.

[J TOP-4 Griinde, warum sich Kunden Giber den Kundenservice
argern.

1. Lange Wartezeiten

2. Mehrfaches Wiederholen des Anliegens
3. Schwierige Erreichbarkeit

4. Fehlende Kompetenz

Standardfragen machen bis zu 80% der Kundenkontakte aus.
Durch die Einfuhrung von Chatbots wird die Erreichbarkeit erhoht,
die Antworten erfolgen blitzschnell, die Fehleranfalligkeit erheblich
reduziert und gleichzeitig die Personalkosten gesenkt.

Wie sieht der Kundenservice der Zukunft aus?

Es fuhrt kein Weg daran vorbei: Teile des Kundenservices und der
Kommunikation mit Kunden mussen automatisiert werden.

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide
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Kapitel 4

Kunstliche Intelligenz im
Kundenservice

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

Automatisierung wiederholter Aufgaben

Eine der grundlegenden Funktionen von Kl im Kundenservice ist
die Automatisierung wiederholter Aufgaben. RoutinemaRige
Aufgaben wie die Beantwortung haufig gestellter Fragen, die
Aktualisierung von Kundendaten und die Ubermittlung von
Informationen koénnen von Kl-Systemen Ubernommen werden.
Dies fuhrt zu einer erheblichen Effizienzsteigerung und entlastet
die Mitarbeiter von monotonen Aufgaben.

Rund um die Uhr Verfugbarkeit

Eine der bemerkenswertesten Eigenschaften von Kl-gesteuerten
Systemen ist ihre Fahigkeit zur 24/7-VerfUgbarkeit. Kunden
erwarten zunehmend, dass Unternehmen zu jeder Tages- und
Nachtzeit erreichbar sind. Kl-basierte Chatbots und virtuelle
Assistenten konnen Anfragen rund um die Uhr bearbeiten, was
die Kundenzufriedenheit erhoht und die Reaktionszeit auf
dringende Anliegen verkurzt.

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide
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Personalisierte Kundeninteraktionen

Kl ermodglicht es Unternehmen, Kundeninteraktionen zu
personalisieren. Durch die Analyse von Kundenverhalten und -
praferenzen konnen KI-Systeme mafgeschneiderte
Empfehlungen und Angebote generieren.

Dies steigert nicht nur die Kundenzufriedenheit, sondern kann
auch zu hoheren Umsatzen flUhren. Beispielsweise kann ein E-
Commerce-Unternehmen seinen Kunden basierend auf deren
vorherigen Einkaufen personalisierte Produktvorschlage machen.

Automatisierte Aufgaben und Prozesse

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

Skalierbarkeit und Kostensenkung

Die Skalierbarkeit von Kl-gesteuerten Losungen ermaoglicht es
Unternehmen, mit steigendem Kundenverkehr Schritt zu halten,
ohne die Kosten erheblich zu erhéhen.

Im Gegensatz zu menschlichen Mitarbeitern konnen KI-Systeme
bei Bedarf erweitert werden, ohne zusatzliche Schulung oder
Einstellung von  Personal. Dies fuhrt zu erheblichen
Kosteneinsparungen und einer besseren Ressourcennutzung.

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide
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Verbesserung der Datengenauigkeit

Menschliche Eingaben sind anfallig fur 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 grolle Mengen von Daten
fehlerfrei verarbeiten kann. Dies ist besonders wichtig, wenn
genaue und zuverlassige Daten fur Geschaftsentscheidungen,
Berichterstattung und die Einhaltung von Vorschriften erforderlich
sind.

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

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

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide
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Kapitel 5

Was ist ChatGPT?

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

"

G chatGPT
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Die Funktionsweise von ChatGPT basiert auf tiefen neuronalen
Netzwerken und maschinellem Lernen. Wahrend seiner
Entwicklungsphase wurde ChatGPT auf eine immense Menge an
Textdaten trainiert, die aus Buchern, Artikeln, Websites und
anderen Textquellen stammen. Dieses Training ermoglicht es
ChatGPT, menschenahnliche Schreibstile zu erlernen und ein
tiefes Verstandnis fur die semantischen Strukturen der Sprache
ZuU entwickeln.

Was ChatGPT von fruheren Chatbots und KI-Systemen
unterscheidet, ist seine Fahigkeit zur Erzeugung von
hochwertigem und koharentem Text.

Anstatt vordefinierte Antworten oder Skripts zu verwenden,
analysiert ChatGPT die ihm gestellte Frage oder Anfrage und
generiert eine einzigartige und relevante Antwort in naturlicher
Sprache. Dies ermdglicht es, auf eine breite Palette von Fragen
und Anfragen zu reagieren und Konversationen zu fuhren, die
sich fur Benutzer nahtlos anfuhlen.

Die Anwendungsfalle fur ChatGPT sind vielfaltig und reichen von
Kundenservice und Content-Erstellung bis hin zu Bildung und
mehr. Unternehmen nutzen ChatGPT, um den Kundenservice zu
automatisieren, Blog-Beitrage zu generieren, sprachbasierte
Anwendungen zu entwickeln und vieles mehr. Die vielseitigen
Fahigkeiten von ChatGPT machen es zu einem aullerst wertvollen
Werkzeug in der heutigen digitalen Welt.

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

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide
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Kapitel 6

Die Entstehung von
ChatGPT

Die Entstehung von ChatGPT ist ein bemerkenswertes Kapitel in
der Entwicklung der Kunstlichen Intelligenz (KI). Es reprasentiert
den Hohepunkt jahrelanger Forschung und technologischer
Fortschritte im Bereich maschinelles Lernen und Textverarbeitung.
ChatGPT wurde von OpenAl entwickelt, einem fuhrenden
Unternehmen in der Kl-Forschung und -Entwicklung, das sich der
Schaffung von fortschrittlichen KI-Modellen verschrieben hat.

Die Wurzeln von ChatGPT reichen zurlick zu den fruheren
lterationen der GPT-Modelle, die als GPT-1 und GPT-2 bekannt
sind. Diese Modelle wurden entwickelt, um Texte auf eine
koharente und sinnvolle Weise zu generieren, und sie legten den
Grundstein fur die Entwicklung von ChatGPT.

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

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

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide 21
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Die nachste Phase bestand darin, GPT-3 auf die spezifischen
Anforderungen von Chat und naturlicher Sprachverarbeitung
anzupassen. Dies beinhaltete die Optimierung von GPT-3, um
Konversationen zu fuhren und auf Fragen von Benutzern
einzugehen. Das Ergebnis dieses Prozesses war ChatGPT, ein
Modell, das in der Lage war, menschenahnliche Texte in Echtzeit zu
erzeugen und auf eine Vielzahl von Anfragen zu reagieren.

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

ChatGPT o6ffnete die Tur zu einer Vielzahl von Anwendungsfallen in
verschiedenen Branchen und revolutionierte die Art und Weise, wie
Unternehmen und Benutzer miteinander kommunizieren.

Die Entstehung von ChatGPT ist ein Beispiel dafur, wie
kontinuierliche Forschung und Innovation die Grenzen dessen, was
mit KI moglich ist, erweitern konnen.

Es ist ein wichtiger Meilenstein auf dem Weg zu immer
leistungsfahigeren und vielseitigeren Kl-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
Geschaftswelt beschaftigen.

Chatbots im Kundenservice - Insider-Guide 22



Kapitel 7

Funktionsweise von
ChatGPT



Funktionsweise von ChatGPT Kapitel 7

Kapitel 7

Funktionsweise von ChatGPT

Die Funktionsweise von ChatGPT ist ein faszinierender Einblick in
die Welt der Kunstlichen Intelligenz (KI) und maschinelles
Lernen. Dieses Kapitel wird Ihnen eine grundlegende Vorstellung
davon geben, wie ChatGPT in der Lage ist, menschendhnlichen
Text zu generieren und auf naturliche 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 OpenAl
entwickelt wurde. Das Training von ChatGPT erfolgt in mehreren
Schritten, wobei es auf einer riesigen Menge von Textdaten aus
Blchern, Artikeln, Websites und anderen Quellen basiert.

Step Sep2 Stp3
Collect demonstration data Collect comparison data and Optimize a policy against the
and train a supervised policy. train a reward model. reward moded using the PPO
redr learning
A prompl is t‘: A prompt and :‘: A v proempt s A~
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prompt ditasel. i . outputs ars i e, the dataset. e
| samged,
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A labaler @ e o initiakized from the % -
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¥ outputs trom best gL, :
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Thits dhaita is used 1o e
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Bildguelle: Screenshot Openai.com
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Die grundlegende Funktionsweise von ChatGPT lasst sich in
folgende Schritte unterteilen:

1. Textverarbeitung und -verstandnis: 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 Worter, Satze und Abschnitte, um ein tiefes
Verstandnis fur die Struktur und Bedeutung des Textes zu
entwickeln.

2. Kontextverstandnis: Ein Schlusselmerkmal von ChatGPT ist
sein Fahigkeit, den Kontext zu verstehen. Das Modell
berutcksichtigt nicht nur die unmittelbare Anfrage des Benutzers,
sondern auch den vorherigen Verlauf der Konversation. Dies
ermoglicht es, koharente 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 naturlicher 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 notig, kann das Modell die
Antwort Uberarbeiten und verbessern, um eine hohere Qualitat
und Koharenz zu gewahrleisten.

Die Fahigkeiten von ChatGPT sind beeindruckend und vielseitig.
Es kann nicht nur Fragen beantworten, sondern auch
Konversationen fluhren, Texte umformulieren, in verschiedenen
Schreibstilen schreiben und vieles mehr.
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Dies macht ChatGPT zu einem aul3erst 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. Wahrend
des Trainings lernt das Modell, Muster in der Sprache zu
erkennen, semantische Zusammenhange zu verstehen und
menschenadhnliche Schreibstile zu replizieren.

Diese Fahigkeiten ermaoglichen es ChatGPT, menschenahnlichen
Text zu erzeugen, der in vielen Fallen 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 vielfaltigen
Anwendungsbereichen beschaftigen.

ChatGPT markiert einen bedeutenden Fortschritt in der KI-
Technologie und wird zweifellos weiterhin die Art und Weise, wie

Unternehmen und Benutzer miteinander kommunizieren,
verandern.

oy S

N
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Kapitel 8

Warum ChatGPT ein
Game-Changer ist

ChatGPT reprdsentiert einen bahnbrechenden Durchbruch in
der Welt der Kunstlichen 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 Kl interagieren, grundlegend verandert.

CHATGPT:

A GAME CHANGER?

Menschenahnliche Textgenerierung

Ein wesentlicher Grund, warum ChatGPT als Game-Changer gilt,
liegt in seiner Fahigkeit zur menschendhnlichen Textgenerierung.
Es kann hochwertigen und kohdarenten Text erzeugen, der von
echten menschlichen Schreibweisen kaum zu unterscheiden ist.
Diese  Fahigkeit hat weitreichende  Auswirkungen  auf
verschiedene Anwendungsfelder.
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Content-Erstellung: Unternehmen und Content-Ersteller konnen
ChatGPT nutzen, um qualitativ hochwertige Inhalte in grof3en
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 wund Prozesse zu
automatisieren, die zuvor menschliche Intervention erforderten.
Dies ermoglicht Unternehmen, ihre Effizienz zu steigern und
Ressourcen effektiver zu nutzen.

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

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

Skalierbarkeit und Verfugbarkeit

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

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

Personalisierung von Interaktionen

ChatGPT kann Interaktionen personalisieren, indem es das
Verhalten und die Vorlieben von Benutzern analysiert und
maligeschneiderte 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 mal3geschneiderte Lerninhalte anbieten.

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

Unternehmen, die ChatGPT in ihre Geschaftsprozesse integrieren,
konnen von den vielfaltigen Vorteilen dieser bahnbrechenden
Technologie profitieren und sich einen Wettbewerbsvorteil
verschaffen.
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Kapitel 9

KI-Chatbots

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-Al mit den
Nutzern dienen oder einfache vorprogrammierte Antworten
basierend auf festgelegten Regeln und Stichworten geben. Der
Chatbot wird oft Uber Benutzeroberflachen wie Eingabefenster
oder Software-lcons reprasentiert.
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Wenn der Chatbot lediglich auf vordefinierte Regeln und
Datenbankantworten zuruckgreift, wird er als "Scripted Chatbot"
oder "Answer-Chatbot" bezeichnet und ist nicht in der Lage,
menschenadhnliche Konversationen zu fUhren.

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 Al sind ebenfalls gebrauchlich.

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

Dennoch verschwimmen die Grenzen, da Conversational Al sich
auf die sprachliche Kommunikation konzentriert, wahrend
Chatbots, insbesondere im Kundenservice, dazu neigen, schnelle
VerknUpfungen zwischen verschiedenen Unternehmensdaten
herzustellen und gefilterte Ergebnisse den Nutzern zur Verflgung
zu stellen.
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Use Case:
Chatbot im Kundenservice

Case Study Billomat

Wie es in der SAAS Softwarebranche haufig der Fall ist, hatte das
Kundenservice Team von Billomat mit einer hohen Zahl an
wiederkehrenden Fragen zu kampfen. 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-
l6sung, die haufig 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 Verfugung steht.

+ Einsparung Personalkosten auf Seitens der Telefonat Hotline:
Die Kollegen sind heute ChatGPT Gatekeeper und Uberwachen,
prufen und aktualisieren die Wissensdatenbank.
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2
3

Der Chatbot steht 24/7 zur Verfugung. Da der Chatbot sich um die
wiederkehrenden Anfragen kummert, mussen Mitarbeiter sich
nicht mehr damit herumschlagen. Dies entlastet und fuhrt
letztendlich dazu, dass sich die Servicequalitat insgesamt steigert,
da Mitarbeiter sich nun auf relevante und komplexe Anfragen
fokussieren konnen.

N~

Fazit
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aifinyo AG
Friedrichstral3e 94
10117 Berlin

Tel.: 0351 /89693310
Fax: 0351 /896 933 15
www.aifinyo.de
info@aifinyo.de
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