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Definition



Begriffsdefinition: Conversational Interfaces

...sind ein Paradigmenwechsel in der Interaktion zwischen Mensch und Maschine.

Terminal Interface (Command Line)

Graphical User Interface

Conversational Interfaces

«Conversational Interfaces stellen eine Schnittstelle zwischen Mensch und
Maschine (PC, Smartphone, Home Assistant, Auto) dar.
Die Maschine wird dabei durch menschliche Sprache bedient.»

Quelle: Eigene Darstellung



Terminologie und Technologie



Uberblick und Klassifikation: Conversational Interfaces

Conversational Interfaces werden grundsatzlich in zwei Kategorien aufgeteilt.

Conversational Interfaces

Voice Assistants

Rules / Patterns

Quelle: Eigene Darstellung




Begriffsdefinition: Chatbots und Voice Assistants

Chatbots sind textbasierte Dialogsysteme — Voice Assistants sind digitale Assistenten.

Chatbots

. sind textbasierte Dialogsysteme
mit denen ein Nutzer
interagieren kann um sich zu
informieren, Aufgaben
auszufihren oder um

sich zu unterhalten.

Voice Assistants

sind digitale Assistenten, die
natlrliche Sprache verstehen, .
verarbeiten und die generierten
Antworten per Lautsprecher
ubermitteln konnen.

Quelle: Eigene Darstellung




Vorstellung der darunterliegenden Technologie

Der Verarbeitungsprozess als Kerntechnologie eines Cls unterscheidet sich nur
unwesentlich. STT / TTS wird nur von Voice Assistants benétigt.

Rules / Patterns Al / NLP STT/TTS

Erkennung von
vordefinierten Inputs
(Texteingabe oder Klick
auf Schaltflache),
Matching mit
vordefinierten
Antworten, die
letztendlich als Antwort
ausgegeben werden

R

Artificial Intelligence /
Natural Language
Processing:

Zergliederung und
Verarbeitung von
natlrlicher Sprache und
selbstlernende
Algorithmen zur
kontinuierlichen
Verbesserung des

Outputs &:u
(7
™

Speech-to-text:
Spracherkennung und
die Umwandlung von
Sprache zu Text

Text-to-speech:
Umwandlung von Text
zu Sprache und
Ausgabe per
Lautsprecher

(2




Geschichte: Entstehung von Conversational Interfaces

Die Haufigkeit der neu entwickelten Conversational Interfaces ist in den letzten 10
Jahren exponentiell angestiegen.

1950 1960 1970 1980 1990 2000

IBM
Watson

The Parry Dr. Smarter-
Turing Sbaitso Child
Test

Quelle: Eigene Darstellung



Vorteile und Nachteile von Platform-Based Chatbots aus Unternehmenssicht

I

e Zusatzliche Reichweite * Abhangigkeit

 Neue Begegnungsorte mit Kunden * Bedenken bezlglich Privatsphare

sowie unklarer Umgang mit Daten
 Wenig Know-how zum Aufbau und

Funktionalitat notwendig e Abhangigkeit von der Dynamik der

Plattform
* Profitieren von Weiterentwicklungen

der Plattform




Grenzen der Technologie

Die Technologie stosst heute noch auf verschiedene und bis dato noch ungeloste Problemstellungen.

Sprachliche Heterogenitat stellt grosses Hindernis fir das Natural
Language Processing dar. Sehr problematisch fiir die Schweiz mit
ihren vielen Dialekten.

Konversationen sind oftmals noch sehr einseitig. Inputs werden

Einseitige unabhdngig voneinander abgehandelt.

Kommunikation

Fehlender Kontext kann zu Frustration beim User fiihren.
Entwicklungspotentiale bei der Erkennung und Bewertung von
Emotionen und dem Kontext.




Exkurs: Schweizerdeutscher Case



Textausgabe Schweizerdeutsch am Beispiel von SlowSoft GmbH

SlowSoft GmbH beschaftigt sich mit der Text to Speech Verarbeitung des
Schweizerdeutschen.

Einsatzgebiete Herausforderungen

* Robotik & digitale » Spracherkennung wird « Wort flr Wort

Assistenten von Spitch AG gemacht Ubersetzung mit

Hochdeutsch als Basis

* Chatbots oder e “Lernmaterial” ist

Applikationsbasierte beschrankt vorhanden » Satzstellung muss

Systeme angepasst werden.

« Standards in der
 Lernhilfsmittel Orthografie fehlen » Ausgabe auf
komplett Churerdeutsch

« Erhaltung von Dialekten
» Grosse Unterschiede in
der Texteingabe




S

Text to Speech live Beispiel

SIOWSO0FC



https://slang.slowsoft.ch/webslang/synthesis/deu
https://slang.slowsoft.ch/webslang/synthesis/deu

Akzeptanz aus Sicht der User



Akzeptanz von Chatbots aus Nutzersicht

60.7%

nein

7.6%

,Konnten Sie sich vorstellen mit einem digitalen
Partner (wie Chatbots oder Voice-Robots) zu
interagieren?”

l

Akzeptanz besonders hoch, wenn Kontaktaufnahme
Uber digitalen Kanal erfolgt und es um einfache

31.8% Anliegen geht

vielleicht

Quelle: PIDAS “Benchmark-Studie” (2017)




Nutzung virtueller Assistenten

o oo —yg Hey Siri

Anzahl in Millionen

amazon alexa
N—]

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Quelle: Statista (2017)




Wahrgenommene Vorteile und Bedenken

Erreichbarkeit & Schnelligkeit ‘— _‘ Manipulation und Datendiebstahl
Erleichterung im Alltag e_ _a Zu viel Transparenz, Méglichkeit des Abhérens

Reduktion von Wartezeiten L | Abhangigkeit von Technik & Fehleranfalligkeit

Bedenken Kontrolle abgeben, Richtigkeit der Daten

Quelle: KAYAK (2017)




Kritische Erfolgsfaktoren beim Einsatz von Conversational Interfaces

J

Attraktivitat

Personlichkeit

Konsistenz

Klarheit

Quelle: netnode (2017)




Gegenliberstellung der Vorteile von Cls fiir Kunden und Unternehmen

Vorteile fiir Kunden Vorteile fiir Unternehmen

e Personlichere und natirlichere Kommunikation mit e First-Mover-Vorteile fir technikaffine Kunden

Unternehmen
* Banale wie auch komplexe Kommunikation

* Nachverfolgbarkeit der Prozesse und Abfragen
e Flexible Anpassung an die Customer Journey der

e Unmittelbare und spontane Kommunikation in allen Kunden
Alltagssituationen




Einsatzgebiete



Einsatzgebiete

Service und Support

Personlicher Assistent
Kundenanfragen bearbeiten
Informationen zur Verfligung stellen
Benachrichtigungen

Bsp.: Meekan

ANENANRN

E-Commerce

v/ Beratung
v' Bestellungen/Bezahlungen
v Navigation
Bsp.: 1-800-Flowers (Bot), Starbucks (Alexa)

Rekrutierung

v' Bewerbungsgesprache
v Fragen beantworten
Bsp.: Jobo (Bot)

Banken und Versicherungen

Bezahlungen tatigen
Kontoabfragen

Versicherungen abschliessen
Schadensmeldungen

Bsp.: Wells Fargo (Bot), Erica (Bot)

ASRNE NN

Bildungswesen/Training

v' Sprachen lernen
v' Personlicher Assistent an Hochschulen
v' Onboarding neuer
Studenten/Mitarbeitern
Bsp.: Duolingo (Bot), AdmitHub (Bot)

Gesundheitswesen

v' Beratung
v’ Coaching bei schwierigen Zeiten
Bsp.: HealthTab (Bot)




Einsatzgebiete

Publishing/Media Entertainment

v" Nachrichten verbreiten v’ Gaming

v' Benutzer informieren v Beratung (Filme)

v’ Spezifische Themen verfolgen v" Kinoticketverkauf

v Inhalt der Webseite wiedergeben Bsp.: Poncho (Bot), Fandango (Bot)

Bsp.: CNN (Bot), theScore (Alexa)

Offentlicher Sektor (Behorden)

v Berufsberatung
v Visa Antrage bearbeiten
Bsp.: WhatsMe (Bot)

Reisen und Verkehr

Reise planen

Reise buchen

Reise verwalten

Flige verfolgen

Bsp.: Instalocate (Bot), Hipmunk (Bot)

ANANE NN

Smart Home
v" Hausgerate steuern

Liefererservice
v" Shop durchsuchen
v'  Rezepte zusammenstellen
v' Rezepte suchen
Bsp.: DOM the Pizza (Bot), Domino's (Alexa)




Vorgehensmodell



Architektur der Cls

Conversational Interfaces Py (Conversational Knowledge

hammmda Conversational Intelligence
Front-End g Back-End: Daten & Prozesse

Frage klaren: Frage klaren: Frage klaren:

e Sind meine Prozesse e Wie kann ich das Cl * Welche Daten stehen mir
geeignet fiir den Einsatz umsetzen? hierfir zur Verfiigung?
eines Cls? * In welcher Form kann ich

* Wenn ja, welches Cl kann diese verwenden?
ich nutzen? * Welche Regulierung bzgl.

Privacy muss ich beachten?




Conversational Intelligence — Entscheidungsbaum Teil |

Sachverhalt durch nicht ] Ja r
zusammenhangende Fragen =L Q&A ]
abbildbar J
Nein

A4

Entscheidungsfindung klar
abgrenzbar (Dialog, Kontext,
Sachverhalte)

Technologie nicht nutzbar

—

Nein f
\

Ja

Daten um Entscheidung ] Nein ( Technologie nicht nutzbar;
abzubilden vorhanden g zusatzliches Budget fur
J L Datenaufbereitung notwendig
Ja
Y
. ] Nein ( Nein
L(:;cgﬁgﬁzjo::*(v;:z::(;ir;)gde-rri]é:tlgt »  Unabhangige Profile anlegbar Technologie nicht nutzbar

Ja Ja

Sprachsteuerung maéglich

Ja

[ Sprachbasiert ] Textbasiert ]

/\ /\
O




[ Sprachbasiert ]

/\

Conversational Intelligence — Entscheidungsbaum Teil Il

[ Textbasiert ]

/\

N
Ein selbstlernendes System
bietet keinen Mehrwert fur

7

Ein selbstlernendes System
bietet einen Mehrwert fiir den

~

Ein selbstlernendes System
bietet keinen Mehrwert fur

\(

Ein selbstlernendes System
bietet einen Mehrwert fiir den

~

den Nutzer Nutzer den Nutzer Nutzer
\. VAN J . J\ J
(_ h J _\ ¥ r A J \ ¥
Zeit, finanzielle Mittel und ( , , , ) Zeit, finanzielle Mittel und ( ; . . )
technische Ressourcen fir tZeg, ﬁninzlflle Mittel "”;d technische Ressourcen fir tZe:1t, ﬁninzg:lle Mittel ur;d
Al-Based sind nicht echnische Ressourcen fur Al-Based sind nicht echnische Ressourcen fur
\ vorhanden J L ; ) L vorhanden ) -Based sind vorhanden )
4 k. A F
- N ) ~ 2N i A
Rule/ Pattern Based Al-Based Rule/ Pattern Based Al-Based
. AN v \ FAN 7
l N l ™
Besteht ein eingegrenztes Besteht ein eingegrenztes
Anwendungsgebiet fur die Anwendungsgebiet fur die
A ikation?
L Applikation? ) L Applikation? )
v / \l L / \
[ Specialist ] [ Specialist ] [ Generalist [ Specialist ] [ Specialist ] [ Generalist




Conversational Knowledge — Entscheidungsbaum Back-End

[ User ist identifiziert ] [ User ist nicht identifiziert ]

User wurde authentifiziert User wurt_jt_a _nicht
authentifiziert

Daten aus [ Daten aus Userprofil nicht )
Userprofil verfligbar verfugbar

Daten aus User-Historie Daten aus User-Historie
bekannt { nicht bekannt

|

Kundendaten validieren . .
. Domain-Wissen
& aktualisieren

[ User-Profil erstellen ] [ User-Profil nicht erstellen ]

Q&A
Profil anlegen

1 |
)

=[ Datenintegration




Industrie Case - Gesundheitswesen



Gesundheitswesen

Referenzrahmen & Anwendungskontext von Cls

Personliche Kundendaten
Hohe Kosten durch
werden zunehmend
alternde Gesellschaft ..
digitaler

Abklarung von
Krankheits-
symptomen

Selbstpflege
von
rkrankungen

Ineffizienzen und
langwierige Prozesse

Entwicklung von Cls wird
glnstiger und einfacher

Beratung bei

der
Medikamenten-
einnahme

Smarte Sensorik
ermoglicht neue digitale
medizinische Diagnosen

Mangelnde Fachkrafte




i,

Gesundheitswesen

O

YourMD OQDOVYLON

Beispiele: Your.MD und Babylon Health

Conversational

Conversational Interfaces p g g ilTeee b 4 Conversational Knowledge
Front-End Back-End: Daten & Prozesse




M

Gesundheitswesen

Beispiele: Babylon Health

O

cCQOoVYLON

everyone’s personal health service



https://youtu.be/CMD6B8h6Pzg?t=1s

i,

Gesundheitswesen

Beispiel: Beratung bei der Medikamenteneinnahme

Conversational Interfaces p puemm 4 Conversational Intelligence Conversational Knowledge
Front-End Back-End: Daten & Prozesse




i,

Gesundheitswesen

Vorteile von Cls

e Kunde hat medizinisches Problem/Frage

> Konsultation von einem Cl-Service

e Zuverlassige Antwort kommt 24/7 sofort
> Es entsteht keine Unsicherheit beim Kunden

e Kunde evaluiert erhaltene Informationen
» Arztbesuch kann evtl. vermieden werden

e Fachpersonal hat Zeit fiir dringendere Falle
» Kosten und Zeit werden eingespart




Ausblick



Ausblick

Herausforderungen

* Anderung des Kundenverhaltens

e Akzeptanz bzw. Bedenken

e Entwicklungskosten

e Spracherkennung

e Limitation durch sensible Themenbereiche

Potentiale

* Anzahl an Cl Devices bzw. Technologien
* Kosten senken, Umsatz steigern

* Kundenbindung

Fazit
e Technologie wird in 5 bis 10 Jahren Plateau erreichen (Gartner, 2017)
e Allgemein: User praferieren eine Losung, welche mit Spezialisten-Cls interagiert
* Folge: Notwendigkeit Markt zu besetzen




Backup
Industrie Cases - Banking



Banking Industrie

Anwendungskontext von Cls

e Kundenservice

Chatbot auf der
Website

 Kontostandsabfragen, Uberweisungen, etc.

e Vorteil: Einfacheres User Interface

e Chatbot lauft Gber einen Messenger-Drittanbieter (z.B. Facebook)

Instant Messenger * Nutzung von Messenger Apps steigt stark an

Integration » Vorteil: Schnelle Verfligbarkeit, keine zusatzliche App, integrierte und

bequeme Losung

* Applikation lauft Gber einen Voice Assistant (z.B. Echo Dot - Amazon Alexa)
Voice Banking * Nutzung von Voice Assistants steigt stark an

* Vorteil: Sprachgesteuertes Banking, sehr bequeme Losung fiir zu Hause




Banking Industrie

Ziele bei der Anwendung von Cls

Kundennutzen erhéhen Kosten einsparen

Schnellerer Service / Self-Service

e Bequeme / Nutzerfreundliche Losung
durch Integration in bestehende
Messenger Apps

e Hauptsachlich Einsparungen von
Personalkosten

* Senkung der Kapitalkosten durch Abbau

von Call Centern und Filialstellen

e Evtl. kdnnen Kontoflihrungsgebiihren
gesenkt werden

e Technologie ermoglicht schnelle
Abfrage von Daten, woflir im Online
Banking viele Filterfunktionen
notwendig waren




Capital One Skill fiir Amazon Alexa

A

capifa/lone ama;on alexa Overview Using the Skill ~ Get Started Press FAQs

“Alexa, ask Capital One,
how much did | spend?”

From tracking your spending to making a payment,
now you can manage your Capital One accounts
through any Amazon Alexa-enabled device. Talk about

convenient.

©) L E LS | Enable the skill

Manage your Capital One accounts simply using your voice


https://www.youtube.com/watch?v=GH8ywL132o4

Banking Industrie

Beispiel: Voice Banking bei Capital One - Prozessarchitektur

Conversational Interface Conversational Conversational Knowledge
Intelligence

Verifikation des

Nutzers

Abfrage
Kundenkonto
bei Capital One

Sprachbefehl Sprach- ..
.. Harmonisierung
Uber Alexa an erkennung- und Rule-based Datenbank
Capital One App Verarbeitung
T Ausfiihrung von L
Prozesse

—




Banking Industrie
Uberblick

Viele Trends zeigen in eine Richtung

- Cls haben grosses Potenzial in der Banking-Industrie

Es gibt keine ultimative Losung hinsichtlich der Anwendung

- Kontext der Nutzung ist relevant

Lokale Besonderheiten mussen bericksichtigt werden

- Schweizer Markt ist eher konservativ

Risiko der Datensicherheit

- Es mussen noch bessere Losungen fir die Sicherheitsrisiken gefunden werden




Backup
Industrie Cases - Versicherungen



Industrie Cases

Anwendungskontext von Cls

» Ubernahme von standardisierten Prozessen

Kundenservice e z.B. Beratung, Standige Verfligbarkeit, FAQs, Vorfallsmanagement,
Auflésungsbestatigung und Rechnungsmanagement

Versicherungs- * Chatbot Interaktion — schneller Abschluss

abschluss e z.B. Lemonade

* Chatbot Interaktion — Vorabklarung oder gesamter Claim

Schadens-
meldungen  Z.B. Leo, Lemonade

Beispiel Lemonade

Quelle: Etlinger. (2017), https://blog.keyreply.com/the-chatbot-landscape-2017-edition-ff2e3d2a0bdb



https://blog.keyreply.com/the-chatbot-landscape-2017-edition-ff2e3d2a0bdb
https://www.youtube.com/watch?v=flSLI2JmWVE&feature=youtu.be

Ziele von Cl Anwendungen - Versicherungen

Effizienterer Kundenservice

Verfugbarkeit 24/7

Erh6hung Kundenzufriedenheit

Einsparung Personalkosten

Quelle: Etlinger. (2017), https://blog.keyreply.com/the-chatbot-landscape-2017-edition-ff2e3d2a0bdb



https://blog.keyreply.com/the-chatbot-landscape-2017-edition-ff2e3d2a0bdb

Cl-Framework fiir Schadensmeldungen |

Problemstellung

* Wenig Versicherungswissen bei Kunden
e Unklarheit auf Anspruch bei Vorfall

e Unsicher bezliglich benétigter Unterlagen und Vorgehen

Folgen

e Schadensmeldungen mit Negativbescheid
e Anspruch — unvollstindige Dokumente

- Unsicherheit und Wartezeit fiihren zu geringeren Kundenzufriedenheit

- Vermeidbare Personalkosten bei Versicherer




Cl-Framework fiir Schadensmeldungen Il

Conversational Interface Conversational Conversational Knowledge
Intelligence

Abfrage Versicherungspolicen

Text Uber
App oder Text- Abfrage Harmonisierung
mobile erkennung Kundenprofile Datenbank
Website

Prozesse
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Industrie Cases - Retail



Retail Industrie

Anwendungskontext von Cls

Kundenservice

Bestellung

Informationen

24/7: Kommunikation in Echtzeit

Fragen zur Lieferung, Reklamation, etc.

massgeschneiderte Produktempfehlungen / Beratung
Re-/ Cross- / Upselling

Abfrage von Hintergrundinformationen, z.B. Value Chain




Ziele von Cl Anwendungen — Retail Industrie

Personalisierte User Experience

Umsatzsteigerung

Kundenbindung

Marktpositionierung




M

Anwendungsbeispiel: H&M Chatbot

eee0C movistar T 12:36 AM

() Set Profile Picture

Hi .~ ! Welcome to H&M
#M  on Kik

Let's get to know your
style with a few quick
#M  questions! &

o
Do you want to see
men's or women's
:{Hf' clothing?
A Men's underwear
Great, lets get started!!
e
Which of the following
:{u&ﬂ" best describes you?
+ 1 ® G

+ 4 100% B esoo0 movistar T

< Back H&M Q¢

12:36 AM

H&M oyt
Set Profile Picture

Which of the following

best describes you?
A

Great! Time to learn
your taste with a few
"gither or" questions...

Which do you prefer, 1
or 27

o £ 100% R sesco movistar ¥

< Back

d -
M

:

12:368 AM
H&M Gt

(L) Set Profile Picture
T
Fun! What's your

thoughts on these two? ri!ﬂ'

2 f
%
°

Pink sweat

e ek ovestar e |

Sorry.. you gotta make a
decision

=+ 4 100% @ se*cc0 movistar F

< Back

ﬂ‘#ﬂ
+ 1

12:37 AM = £ 100%

H&M Ht
Set Profile Picture
R s )
Sorry.. you gotta make a

decision

M Number one

Coaolio! How about this

one?
P i

1

W

—



https://www.youtube.com/watch?v=5M7elAK5ANs

Retail Industrie

Beispiel: Prozessarchitektur fir den H&M Chatbot

Conversational Interface Conversational Conversational Knowledge
Intelligence
Abfrage
—> eigene

Datenbank

—> Evtl. Abfrage
dritter

Datenbank
Verarbeitung Harmonisierung
Texterkennung Text Rule-based ) Datenbank
_ 4 Ausfuhrung
von Prozessen

T

Synchronisie-
rung
Informationen




Retail: Fazit

Hype im Retail-Bereich

Ermoglicht hohere potentielle Reichweite

Vereint Vorteile
stationaren Handels & e-Commerce

Vielversprechender Anwendungsbereich, da
keine sensiblen Themenbereiche
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