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Chatbotwir müssen 
reden, ich hab' 
einen Schaden!



Warteschleifen - Kennen sie das?



Die Lösung: Chatbots



Chatbot
Was steckt dahinter?

„Zeig mir die Börsendaten von gestern“

Utterance = Äußerung

Entity Entity

Intent = Absicht

Verb



Chatbot
Was steckt dahinter?

„Zeig mir die Börsendaten von gestern“
„Ich möchte die gestrigen 

Börsendaten sehen“

„Gib mir eine Liste der Daten 
der Börse von gestern“

„Die Börsenkurse von gestern“

Intent: Daten anzeigen



3 Stufen auf dem Weg zur 
digitalen Exzellenz

Basis

• FAQ-Funktion

• Initiierung eines 
Rückrufs

Fortgeschritten

• Änderung  einer 
Kontoverbindung

• Angebote zu 
einfachen 
Produkten

Digitale Exzellenz

• sehr ausgeprägte 
Dialogfähigkeit

• Bearbeitung von 
Vertragsänderungen

• vollständige 
Schadenaufnahme

• Initiierung der 
Schadenregulierung 
und -beseitigung 



Was verstehen wir unter 
Dialogfähigkeit?

• Chatbot steuert den Dialog

• Kann bei Bedarf aber auch einen 
Sachbearbeiter hinzuziehen

Hey, ich würde gerne einen Hagelschaden melden.

Ich bin Kim, deine elektronische Sachbearbeiterin und helfe 

dir selbstverständlich gerne deinen Schaden aufzunehmen. 

Ist es für dich okay, mit mir zu sprechen?

Nenne mir bitte deinen Vor- und Nachnamen.

Wenn du mit einem menschlichen Sachbearbeiter 

verbunden werden willst, so sage einfach „Sachbearbeiter“.

Klar



Was verstehen wir unter 
Dialogfähigkeit?

• Validiert Eingaben des Nutzers

Wo ist der Schaden aufgetreten? 

Laut meiner Daten hat es in der Maximilianstraße in 

München nicht gehagelt.

In der Maximilianstraße in München.



Was verstehen wir unter 
Dialogfähigkeit?

• Bezieht Kundendaten ein

Bei welchem Fahrzeug ist der Schaden entstanden?

Okay, ich notiere also das Fahrzeug mit dem 

Kennzeichen K-XY-1234 – ist das so korrekt?

Meinem Golf

Ja



Was verstehen wir unter 
Dialogfähigkeit?

Ich habe dich leider nicht verstanden. Bitte nenne mir 

die Straße und den Ort an dem der Schaden 

aufgetreten ist.

Vor meinem Haus.

Wo ist der Schaden aufgetreten?



Was verstehen wir unter 
Dialogfähigkeit?

• Lernt dazu

Vor meinem Haus.

Wo ist der Schaden aufgetreten?

Ich notiere die Max-Planck Straße 40 in 50354 Hürth, 

ist dies korrekt?



Technische 
Lösungskomponenten
verfügbar

Smart Speaker

• Alexa / Echo                 

(Amazon)

• Google Assitant / Home 
(Google)

• Siri / HomePod

(Apple)

• Cortana / Invoke            

(Harman Kardon)

Messenger

• Android Messages 

(Google)

• Skype                          
(Microsoft)

• Facebook Messenger 

(Facebook)

• Whats App                 

(Facebook)

• WeChat                         
(Tencent)

• Slack                                  

(Slack Tech.)

• Telegram                       

(Telegram M. LLP)

Chatbot-Frameworks

• Dialogflow

(Google)

• Bot Framework            
(Microsoft)

• Wit.ai                         

(Facebook)

• Lex                                

(Amazon)

• Parlo
(Parlo)

• Dexter                          

(Betaworks)

• smart FLOW                    

(insiders technologies

• …



Realisierung eines 
E2E Prozesses via Chatbot

Chatbot

SoR

SoE



Aktuelle Herausforderungen

• Deutsche Sprache – schwere Sprache

Kunden-
Akzeptanz

Leistungs-
fähigkeit

• Dialekte

• Dialogfähigkeit



Ziel: Chatbots in Omni-Channel-Ansatz integriert
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