Anonym

Qualitatsmerkmale von Chatbots im
Kundenservice. Eine qualitative
Untersuchung anhand der Methode der
kritischen Ereignisse

Bachelorarbeit




BEI GRIN MACHT SICH IHR
WISSEN BEZAHLT

- Wir veroffentlichen lhre Hausarbeit,
Bachelor- und Masterarbeit

- |hr eigenes eBook und Buch -
weltweit in allen wichtigen Shops

- Verdienen Sie an jedem Verkauf

Jetzt bel www.GRIN.com hochladen
und kostenlos publizieren

GIRINIS



Bibliografische Information der Deutschen Nationalbibliothek:

Die Deutsche Bibliothek verzeichnet diese Publikation in der Deutschen National-
bibliografie; detaillierte bibliografische Daten sind im Internet Gber http:/dnb.d-
nb.de/ abrufbar.

Dieses Werk sowie alle darin enthaltenen einzelnen Beitrage und Abbildungen
sind urheberrechtlich geschitzt. Jede Verwertung, die nicht ausdricklich vom
Urheberrechtsschutz zugelassen ist, bedarf der vorherigen Zustimmung des Verla-
ges. Das gilt insbesondere fiir Vervielfaltigungen, Bearbeitungen, Ubersetzungen,
Mikroverfilmungen, Auswertungen durch Datenbanken und fir die Einspeicherung
und Verarbeitung in elektronische Systeme. Alle Rechte, auch die des auszugsweisen
Nachdrucks, der fotomechanischen Wiedergabe (einschlieBlich Mikrokopie) sowie
der Auswertung durch Datenbanken oder dhnliche Einrichtungen, vorbehalten.

Impressum:

Copyright © 2023 GRIN Verlag
ISBN: 9783389007921

Dieses Buch bei GRIN:
https://www.grin.com/document/1434411



Anonym

Qualitatsmerkmale von Chatbots im Kundenservice.
Eine qualitative Untersuchung anhand der Methode der
kritischen Ereignisse

GRIN Verlag



GRIN - Your knowledge has value

Der GRIN Verlag publiziert seit 1998 wissenschaftliche Arbeiten von Studenten,
Hochschullehrern und anderen Akademikern als eBook und gedrucktes Buch. Die
Verlagswebsite www.grin.com ist die ideale Plattform zur Veréffentlichung von
Hausarbeiten, Abschlussarbeiten, wissenschaftlichen Aufsatzen, Dissertationen
und Fachbuchern.

Besuchen Sie uns im Internet:

http://www.grin.com/
http://www.facebook.com/grincom

http://www.twitter.com/grin_com



FOM Hochschule fiir Oekonomie & Management

Hochschulzentrum Augsburg

Bachelor-Thesis

im Studiengang Business Administration

zur Erlangung des Grades eines
Bachelor of Arts (B.A.)
tiber das Thema

Qualitaitsmerkmale von Chatbots im Kundenservice: Eine
qualitative Untersuchung anhand der Methode der kritischen
Ereignisse

Abgabedatum 2023-10-12



II

Inhaltsverzeichnis
TabelleNVErzZeiChIIS c....ccueineeiiueiieeisnenieensnenseenstenssnecssessssecssessssecssessssesssessssessaees 1A%
ADbDIldUungSVerzZeiChmis ......ccccceeeerivnrecsissnniecsssnnricssssnnscsssssssessssssssesssssssssssssssssssnes v
ADbKUIZUNGSVErZeiChIIS c...ccccevuriersuricssnninssnnccsssncssnncsssecssssssssssessssssssssssssssosnssoses 1A%
1 EIDICIUNG.ccciiiinnriiininniiinisnnticssssnnnicsssnsnesssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 1
1.1 Problemstellung...........coovieiiiiiiiiiiciee e 1
1.2 Forschungsfragen ...........oooovveeiiiieiiieeieeeeeeeee e 3
1.3 AUTDAU AT ATDEIL ....eeeneiieiiieiie et e 3
2  Theoretischer Hintergrund..........cccocveeicssssnriccssssnnecsssnsssssssassssssssssssssssass 4
2.1 KUNAENSETVICE .....eieiiieiieeiieiie ettt ettt 4
201 UDBCIBICK ..ottt nen s 4
2.1.2  Kano-Modell der Kundenzufriedenheit.............cccoeeevveeeeieeicieeeieens 6
2.2 CRADOLS. ...ttt ettt et 7
2 B & 1] 1) o (<RSPPI 7
2.2.2  Technische Grundlagen .............ccoeoiiiiiiiiiiniiniierie e 9
2.2.3  Funktionsweise von Chatbots..........ccceeviierieniieniienieeiiecieeeee 16
2.2.4  Nutzen von Chatbots aus Unternehmensperspektive ........................ 18
2.2.5 Nutzen von Chatbots aus Kundenperspektive...........ccccevvveerveennnenn. 22
2.2.6  Qualititsfaktoren von Chatbots ...........cccceeviieiiiiiiiiniieee e 23
2.3 Qualitative Sozialforschung...........cocceeviieiieiiiiiieee e, 23
231 UDBCIDLCK «..oeevecceeeeeeeeeeee ettt 24
2.3.2  EXPErteNINIETVIEWS ..ccvvieeiiieeiieeeieeesteeeeieeesaeeessseeessseeessseeessseeessseens 24
2.3.3  Methode der kritischen Ereignisse ..........ccccceevveeiiieniieniienieeiee 26
3 Methodik 28
3.1 DIESIZN ..ttt eee e et e s naeeenaeeens 28
3.2 SHCRPIODE ... e 28
33 Lettfaden .....oooviieiee e e e 30
34 Durchfiihrung der INterviews .........ccooeeviieiiieniieiesieeieeee e 31
3.5 DatenauSWEITUNG .....cceouvrieeeeiiieeeeiieeeeeieeeeeeetee e et eeesabeeeeeseneeeeenes 32



3.5.1  TranSKIIPtION ...ccceveeeeiieeiiieciieeciee et e e 32
3.5.2 Auswertungsmethode ..........ccceeviiiiiiiieiiieceeeee e 33

3.6 Methodenkritik und GuiteKriterien. ........cceevveevieeeciieeiee e 36

4 ForschungsergebmiSSe . .....ccceveeesrricssaresssaresssnressssnessnsssssssssssssssssssssnsssssnsssses 40
4.1 Kategorien im GeSamIEN .......c..cecueriiriirieniineeienienieeeeteeie e 40
4.2 Analyse der Kategorien...........cccuvevvieeiieiieniieieeie e 41
4.2.1  Erfahrun@SWeTrte ........ccocuieiiiiiiiiiiieeieeie ettt 41
4.2.2  Digitalisierung im Kundenservice...........cccoecueeriieeiieneenieeniienreeenens 42
4.2.3  Ziele der NULZUNG ......ooovieiieiieeieeciie ettt eee et eve e e 43
4.2.4  Vorteile von Chatbots..........coceeiiiiiiiiiiiiiiiieee e 44
4.2.5 Kundenbindung und Problemlosung .............ccccceeviiiiiiiniinninnieeee 45
4.2.6  Zufriedenheitsfaktoren von Chatbots ...........ccccceceeviriinieiinienennene 46
4.2.7  Unzufriedenheitsfaktoren von Chatbots ...........ccccevevienieiienienicnnnne 47

43 DISKUSSION ...ttt st e 49

5  Schlussbetrachtung......ccciciceiciveicisnicssnicssnnissssncssssnesssnessssnsssssrssssssssnsscses 53
5.1 Kurze Zusammenfassung ..........c.ccccveeeciieeniieeniiieeeiee e eevee e 53
5.2 Beantwortung der Forschungsfragen ............cccccoevvveiiiiiiiinnieceeen, 53
53 Aktueller Stand in der Forschung ............cccooeviieviiiiiiiiiieeiee e 57
54 AUSDIICK <.t 58
5.5 Empfehlungen fiir nachgelagerte Forschungen...........c.cccccceeeevieennen. 60
5.6 Beitrag zur Theorieentwicklung..........ccoccoeviiiiiiniiiiiniiiceeee, 60
5.7 Grenzen der ATDEIt........ovveruieieeieeeieeee e 61

6 ANNANG ...uuuiieiiiiiiniinnttinntenntnntesstseseesseesssessssssesssssessssssssssesasssenes 62
6.1 Qualitdtsmerkmale eines Chatbots - Interviewleitfaden ..................... 62
6.2 Vertraulichkeitserklarung............ccocoeiiiiiiiiiiiiii e 65

7 QuelleNangabeN ......cueiciveiciseicssnicsssnissssnssssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssses VI
7.1 LiteraturverZeiChnis.........cccuviiiiiieciie e VI
7.2 InternetqUEllen......c..eieiiiieiie e X



IV

Tabellenverzeichnis

Tabelle 1 - Konversation Mensch-ELIZA ...

Abbildungsverzeichnis

Abbildung 1 - Chatbot ArchiteKtur............c.cceecveeeviieniieeniieenne,
Abbildung 2 - Auswertungsmethode...........ccocceeviiiiinnnnennnen.

Abbildung 3 - Kategoriensystem..........ccceeveerieeniienieenieenneennen.

Abkiirzungsverzeichnis

CRM - Customer-Relationship-Management
DSGVO - Datenschutzgrundverordnung
ERP — Enterprise Resource Planning

[oT — Internet of Things

IP — Interviewpartner

KI — Kiinstliche Intelligenz

LSTM — Long Short Term Memory

MRT — Magnetresonanztomographie

MS — Microsoft

NLP — neurolinguistische Programmierung
PwC — Price Waterhouse Consulting

RPA — Robotic-Process-Automation

SQL — Structure Query Language

SPOC - Single Point of Contact



