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Vorwort

In den letzten Jahren tauchten an den verschiedensten Stellen Chatbots auf. Die
kleinen Helfer beantworten hidufige Fragen im Service-Bereich, beraten bei der
Produktauswahl oder versorgen Interessierte mit gezielter Werbung. Inzwischen
sind sie tiberall zu sehen und dringen mit immer mehr technischer Finesse,
wie zum Beispiel natiirlicher Sprache, kiinstlicher Intelligenz und Emotions-
erkennung, in die unterschiedlichsten Bereiche vor. Grund genug, sich ndher mit
diesem Thema, seinen Hintergriinden, technischen Moglichkeiten und weiteren
Aspekten auseinanderzusetzen.

Da das Thema bisher nicht in ausreichender Form schriftlich behandelt wurde,
war es an der Zeit ein Fachbuch zu diesem Thema zu verfassen. Hierzu habe ich
Experten aus unterschiedlichen Bereichen zusammengebracht, um das immer
wichtiger werdende Thema ganzheitlich beleuchten zu konnen.

Im Folgenden mochte ich Thnen die Autoren dieses Buchs kurz vorstellen:

Philipp Kleinmanns ist Vice President Business Innovation bei Materna
Information & Communications SE in Dortmund. Zu seinem Tétigkeitsbereich
gehoren Beratungsleistungen zur digitalen Transformation durch individuelle
Losungen in den Themenbereichen Internet of Things (IoT) und Customer
Service. In diesen Kontext stellt die Digitalisierung der Kundenschnittstelle,
unter anderem durch Chatbots einen wichtigen Kommunikationskanal zur Inter-
aktion zwischen Service Provider und Nutzer sowie Unternehmen, Behorden und
Kunden dar.

Christian Rolf ist Projektmanager u. a. fiir Chatbot-Projekte bei einer Agentur
in Witten. Der gelernte Verlagskaufmann und Online-Marketing-Manager hat
Wirtschaftsrecht studiert und mehrere Jahre als Online-Redakteur bei einem
groBen IT- Dienstleister gearbeitet. Dort war er unter anderem verantwortlich fiir



Vi Vorwort

Chatbots im Online-Marketing, hat zu diesem Thema Vortrige gehalten, Projekte
als Dialog-Architekt mitgestaltet und Webinare geleitet.

Moritz Beck ist bereits seit iiber 10 Jahren in der digitalen Kommunikation
titig. Nach seiner Zeit als Senior Consultant bei der MessengerPeople GmbH
folgte im Jahr 2018 die Griindung der Memacon GmbH, einer Unternehmens-
beratung fiir Messenger-Kommunikation. Seine Erfahrung und sein Fachwissen
lassen ihn als Experte fiir Messenger-Kommunikation und Chatbots sicher auf-
treten.

Mein Name ist Andreas Kohne. Ich arbeite seit zwolf Jahren in der Materna
Gruppe und verantworte zurzeit das Business Development und den Multi-
media-Vertrieb in der Materna TMT GmbH. Auch hier beschiftigen wir uns
seit lingerem mit Chatbots, Sprachassistenten und digitalen Kommunikations-
systemen fiir die Bereiche Marketing, Vertrieb, (E-)Learning und Change
Kommunikation. Neben dem Beruf schreibe ich Fachbiicher in den Bereichen IT
und Business Management.

Gespriache mit Kunden und Unterhaltungen auf Messen und Kongressen
haben uns gezeigt, dass viele sich fiir das Thema Chatbots interessieren, sie
aber nicht so richtig wissen, wie ein konkretes Projekt aussehen konnte, was fiir
technische Implikationen dies mit sich bringt und in welchen Bereichen {iber-
haupt ein Mehrwert durch ein entsprechendes System erzeugt werden kann.

Das vorliegende Buch soll Thnen einen prignanten Uberblick zu dem Thema
Chatbots geben. Dabei werden wir auf viele relevante Aspekte eingehen: Was
sind Chatbots? Was konnen sie? Was nicht? Wie sind sie aufgebaut? Wo kann ich
sie einsetzen? Wo sind Grenzen? Welche rechtlichen Grundlagen gibt es? Wie
sieht ein prototypischer Projektablauf aus?

Wir wiinschen Thnen bei der Lektiire dieses Buchs viele interessante Erkennt-
nisse, spannende Einblicke in die (technische) Welt der Chatbots und viel Erfolg
bei Ihrem eigenen Chatbot-Projekt.

Hessisch Oldendorf Dr. Andreas Kohne
Dortmund Philipp Kleinmanns
Hamburg Christian Rolf

Mai 2020 Moritz Beck
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