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Praxis-Fallstudie: Support-Bot

 09/2018 – Entscheidung zu einem 

Support-Bot

 UX-Elemente mit einfließen lassen

 Erste Ergebnisse / Beobachtungen 

nach 6 Monaten

 Fazit/ Ausblick



Was ist ein Chatbot eigentlich?

 KI-gestütztes Online-Dialog-System

 Kommunikation über Texteingabe + Sprache1,2

 Häufiger Einsatz:3

• Supportbereich

• Social-Media-Kanälen

 Diverse Anbieter: Azure, IBM Watson etc.

_________________

1 Vgl. Dahiya, M. (2017): A tool of conversation: Chatbot, in: International Journal of Computer Science and Information, Vol. 5., Iss. 5, p.158

https://www.researchgate.net/profile/Menal_Dahiya/publication/321864990_A_Tool_of_Conversation_Chatbot/links/5a360b02aca27247eddea031/A-Tool-of-Conversation-Chatbot.pdf

2 Vgl. Bii, Patrick (2013): Chatbot technology: A possible means of unlocking student potential to learn how to learn, In: Educational Research, Vol. 4, Iss. 2, p. 218, Zugriff am 26.08.2019

3 Vgl. t3n (2018): t3n (2018) https://t3n.de/magazin/chatbot-entwicklung-konzept-prototyp-247173/ , Zugriff am 25.07.2019

https://www.researchgate.net/profile/Menal_Dahiya/publication/321864990_A_Tool_of_Conversation_Chatbot/links/5a360b02aca27247eddea031/A-Tool-of-Conversation-Chatbot.pdf
https://t3n.de/magazin/chatbot-entwicklung-konzept-prototyp-247173/


Prototyping – Entstehung eines Chatbots

 „Livechat“ häufigster User-Kanal

 Über 1.100 Anfragen seit Relaunch

 Monatliche Livechatanalyse

 Anstieg Bachelor-Anfragen (N=152)

• Ähnliche Fragestruktur

• Ablauf Online-Studium

• Hochschulstandorte

• Anrechenbarkeit/Zulassung

_________________

4Vgl. oncampus (2019): Analyse nach Support-Bereichen, Livechatanalyse, interne Auswertung 

.



Prototyping – Entstehung eines Chatbots
4

_________________

5 Vgl. oncampus (2019): https://www.oncampus.de/

. 



Prototyping – Entstehung eines Chatbots

 Erkenntnisse:

• User starten Chat, wo 

Informationen stehen

• Ähnliches Frage- und 

Antwortmuster

• Fehlende Auskunftsmöglichkeit

Lösung: Chatbot für Bacheloranfragen!



Prototyping – Entstehung eines Chatbots

 Entwicklung Kurzprozess

 Testphase Nov./Dez.(ca.140 

Testdurchläufe) / UX-Sicht

 Ziele:

• Automatisierung Bachelor-Anfragen

• Ticketerstellung als Ersatz für 
Kontaktformular

• Chatbot-Transfer

 Auswahl des Anbieters: IBM, Azure etc.

_________________

6Vgl. oncampus (2018): Kurzprozess Chatbot-Entwicklung, interne Prozess-Skizze 

.



 UX=Anwendungserlebnis bei Nutzung eines Produkts

 UX-Elemente – emotionale Ebene ansprechen 

 Schaffung eines eigenen Duktus: 

• einfache, lockere Texte

• Smileys

• Menschenähnliche Attribute

• Vereinfachung des Ticket-Systems

• Einbindung in „Livechat“

_________________

7Vgl. oncampus (2018): Kurzprozess Chatbot-Entwicklung, interne Prozess-Skizze 

Prototyping – Entstehung eines Chatbots



Prototyping – Entstehung eines Chatbots

_________________

6gl. oncampus (2019): Livechateinbindung auf https://www.oncampus.de/

. 



Prototyping – Entstehung eines Chatbots



Prototyping – Entstehung eines Chatbots



Prototyping – Entstehung eines Chatbots

Einblick ins Bot-Trainingscenter



Prototyping – Entstehung eines Chatbots

 Wöchentliches Training im Bot-Training-Center (ca. 1,5-2 h)

 Anpassung Texte, Ergänzung Gesprächsstränge, Korrekturmaßnahmen 

 Festlegung von Kennzahlen– Lernen aus der Praxis:

Kennzahl Spezifizierung

Erfolgsquote Auf wie viele Fragen konnte der Bot 

antworten?

Fehlerrate Auf wie viele Fragen zum Bachelor-Studium 

konnte der Bot nicht antworten?

Abbruchquote Wie viele Chats sind vom User vorzeitig 

abgebrochen worden?

Engagement/Visits Wie viele User haben den Chatbot genutzt?

Chatbot-Transfer Wie viele Anfragen werden vom Bot zum 

Support-Team weitergeleitet?



Facts & Figures - empirische Ergebnisse

 Ticketerzeugung + 

Chatbottransfer =√

 43,30% Automatisierung 

durch Bot (Ticket + Chats)

• 25 automatisierte 

Bachelor-Chats

 56,70 % unbekannte Chat-

Schließung
_________________

9Vgl. oncampus (2019): Livechatanalyse, Automatisierungsquote Chatbot Hilfe-Heidi, interne Auswertung

.



Facts & Figures

Vollautomatisierter 
Chat zum Thema 
Bachelor-Studium



Facts & Figures

Einfache 
Ticketerstellung 
aus „Gespräch“ 
mit Bot heraus



Facts & Figures - empirische Ergebnisse

 Positive 

Ticketentwicklung

 Erhöhung der 

User-Reichweite

_________________

10Vgl. oncampus (2019): Ticketentwicklung, Hilfe-Heidi, interne Auswertung

.



Facts & Figures

User „verlässt“ 
Chat



Facts & Figures



Fazit und Ausblick

 Langfristiges Ziel: Optimierung + Ausbau

• „Scroll-Back-To-Top“-Buttom

• Verlinkungen auf Hochschulen

• Ausbau für weitere Themenbereiche

 Einsatzszenario: 

• Implementierung LMS

• Marketing 
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