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Integration digitaler Sprachassistenten in den Kundenser-
vice am Beispiel der Stadtwerke Leipzig
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Abstract: Die Nutzung von digitalen Sprachassistenten wie Amazon Alexa oder Google Assistant
nimmt in privaten Haushalten stark zu. Ihre Popularitét verdanken sie der Art der Interaktion zwi-
schen Menschen und Maschine, die deutlich natirlicher ist als bei einer Website oder App. Dank
ihrer groRen Verbreitung und der einfachen Erweiterbarkeit, liegt es nahe, Sprachassistenten als zu-
satzlichen Kanal flir den Kundenservice in kommunalen Unternehmen einzusetzen. Dabei sind eine
Reihe von technischen Herausforderungen wie Authentifizierung des Nutzers, Integration mit Ba-
ckend-Systemen sowie datenschutzkonforme Verarbeitung zu adressieren. Weiterhin stellt sich die
Frage nach der Auswahl der Kundenanliegen, die fiir die Unterstlitzung durch Sprachassistenten
geeigneten sind. Dieser Beitrag zeigt anhand des Beispiels der Stadtwerke Leipzig, wie die Integra-
tion von Sprachassistenten in den Kundenservice technisch und fachlich durchgefihrt wurde. Damit
soll ein Beitrag zur Entwicklung von Gestaltungswissen zur Einbindung von Sprachassistenten in
kommunalen Betrieben und dffentlichen Verwaltungen geleistet werden.
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1 Einleitung

Digitale Sprachassistenten (DSA) ermdglichen die natirlich-sprachliche Kommunikation
zwischen Menschen und Computern [Ho18]. DSA werden in zwei verschiedenen Formen
bereitgestellt. Zum einen als Funktion von Smartphones (z.B. Apple Gerate mit Siri, And-
roid-basierte Gerate mit Google Assistant, Microsoft Gerate mit Cortana). Zum zweiten
in Form von dedizierten Lautsprechern (Smart Speaker), wie z.B. Amazon Echo, der den
Sprachassistenten Amazon Alexa verwendet. Typische Einsatzfalle sind Ausfiihrung von
Steuerbefehlen im Zusammenhang mit den Geraten und Smart Home Systemen (z.B. Kon-
takt anrufen, Licht einschalten, TV-Sender wechseln), die Bereitstellung von Auskiinften
(z.B. Wettervorhersage, Fahrplanauskunft, Sportergebnisse) und Unterhaltung (z.B. Rate-
spiele, Musik abspielen) [Nol17a], [Ho18], [Lo18]. Die am héaufigsten erwarteten Vorteile
beim Einsatz von DSA sind die Erleichterung im Alltag (49%) und die Reduktion von
Wartezeiten an Hotlines (41%) [Nol17b].

Fur offentliche Verwaltungen sowie kommunale Unternehmen besteht sowohl vor dem
Hintergrund des drohenden Fachkréftemangels als auch vor der groReren Vielfalt von Auf-
gaben die Notwendigkeit, die Mdglichkeiten der Digitalisierung und Vernetzung gezielt
zu nutzen [Lul6]. Sprachassistenten bieten sich aufgrund der einfachen Handhabung und
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hohen Verbreitung als zuséatzlicher Kanal in der Kommunikation zu Birgern und Kunden
an. Damit kénnen folgende Ziele adressiert werden:

Erreichbarkeit unabhéngig von Geschaftszeiten

Keine Wartezeit bei der Bearbeitung von Anliegen

Fokussierung der Kapazitat von Mitarbeitern fir anspruchsvolle Anfragen
Aufwertung des Onlinekanals durch zusétzliche Interaktionsmdglichkeit
Schaffung eines modernen Images bei Bilrgern und Kunden

agrwbdE

Der Kundenservice ist eine Dienstleistung. Diese kdnnen nach [MBH15] in die drei Di-
mensionen Potenzial, Prozess und Ergebnis gegliedert werden. Dabei steht Potenzial fiir
die Bereitstellung von Fahigkeiten und Ressourcen des Dienstleistungsanbieters, Prozess
fir die Kombination dieser Potenziale mit einem vom Kunden eingebrachten externen
Faktor und Ergebnis fur das nutzenstiftende Resultat dieser Kombination. Da es sich bei
der Nutzung von Sprachassistenten im Kundenservice ber eine I T-basierte Dienstleistung
handelt, die der Kunde ohne weitere menschliche Interaktion mit dem Dienstleistungsan-
bieter in Anspruch nimmt, handelt es sich um IT-basierte Customer Self Services [Lel12]
bzw. ein digitales Dienstleistungssystem (,,.Smart Service®).

Ziel dieses Beitrags ist es, zu zeigen, wie die Einbindung von DSA in den Kundenservice
realisiert werden kann. Dies erfordert insbesondere die Neugestaltung der Potenzialdimen-
sion: Statt eines menschlichen Ansprechpartners im Callcenter wird eine IT-Infrastruktur
bendtigt, die den vom Kunden verwendeten Sprachassistenten mit den relevanten daten-
fuhrenden Anwendungssystemen des Dienstleistungsanbieters verbindet. Entsprechend
wird auch der Prozess aus fachlicher Sicht angepasst: Anstelle eines Telefonanrufs ver-
wendet der Kunde seinen Sprachassistenten, der jedoch im Gegensatz zum Kundenbe-
treuer nur auf eine vorher definierte Menge von Situationen reagieren kann. Einfache Aus-
kunfte sind daher gut realisierbar, komplexe Beratungsgespréche eher nicht. Nicht zuletzt
ist zu bertcksichtigen, ob die Unterstiitzung bestimmter Anfragen durch Sprachassistenten
Okonomisch sinnhaft ist.

Daraus ist ersichtlich, dass die Integration von DSA in den Kundenservice sowohl eine
technische Perspektive in Form einer geeigneten Systemarchitektur als auch eine fachliche
und 6konomische Bewertung hinsichtlich der Eignung von Kundeninteraktionen fiir die
Unterstltzung durch DSA als Kommunikationskanal erfordert. Zu diesen Fragestellungen
gibt es bislang keine wissenschaftlichen Arbeiten, so dass mit diesem Beitrag ein erster
Schritt zu einer systematischen Erarbeitung von Gestaltungswissen gemacht werden soll.
Dabei wird die explorative Fallstudie als Methode genutzt. Diese ist insbesondere geeig-
net, um komplexe Zusammenhéange in neuartigen Fragestellungen an konkreten Féllen
ganzheitlich zu untersuchen [BG07]. In diesem Beitrag wird die Nutzung von Sprachas-
sistenten bei den Stadtwerken Leipzig in der Fallstudie betrachtet.

Zur besseren Einordnung werden zun&chst die Funktionsweise von Sprachassistenten so-
wie Beispiele fir ihren Einsatz in kommunalen Unternehmen und der 6ffentlichen Ver-
waltung vorgestellt. AnschlieSend werden Anforderungen fiir deren Einsatz abgeleitet, die
den Rahmen fur die Fallstudie bilden.
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2 Stand der Technik

Bei Sprachassistenten handelt es sich um sogenannte Conversational Interfaces [Ho18].
Diese sind dadurch gekennzeichnet, dass der Benutzer mit einem technischen System in
Form eines Gespréchs interagieren kann. Dies ist deutlich ,,ndher am Menschen* als das
Bedienen von grafischen Benutzeroberflachen mittels Maus und Tastatur [Bel7].

2.1  Grundlagen und Funktionsweise von Sprachassistenten

Unabhéngig von ihrem Hersteller und der jeweiligen Auspragung (im Smartphone / Tablet
integriert oder als eigenstandiger ,,.Smart Speaker*) haben alle Sprachassistenten den sel-
ben prinzipiellen Ablauf: Aktivierung, Spracheingabe, Spracherkennung, Durchfiihrung
der erkannten Anfrage sowie in der Regel auch eine Sprachausgabe, z.B. Auskunft, Riick-
frage oder Fehlermeldung. Die Aktivierung findet Ublicherweise per Tastendruck (z.B.
,Home"“-Taste auf dem Smartphone) oder durch ein Aktivierungswort (z.B. ,,Alexa“ oder
»Hey Google®) statt [Ho18]. Die eigentliche Umsetzung der Sprache in Text leistet die
Komponente Automated Speech Recognition (ASR). AnschlieRend wird mittels Natural
Language Understanding (NLU) mit Hilfe kunstlicher Intelligenz versucht, die Bedeutung
des Texts zu ermitteln, insbesondere die sogenannte Absicht (Intent) des Nutzers [L018].
Die Bearbeitung dieses Intents in Form einer Dialogsteuerung und Verarbeitungslogik fin-
det in einem individuellen Programm statt, der z.B. in Form einer Amazon Lambda Funk-
tion bereitgestellt wird. Von dort kdnnen auch weitere Dienste angefragt werden. Alterna-
tiv ist die Nutzung eines eigenen Endpunkts méglich [Lo18]. Das Ergebnis wird als Text
zuriickgeschickt und dort mittels Text-to-Speech (TTS) wieder in eine Sprachausgabe um-
gewandelt [Ho18].

Wesentliche Teile dieser Infrastruktur werden in den Clouds der jeweiligen Anbieter
(Amazon, Google, Microsoft usw.) betrieben. Hierdurch entsteht ein Datenschutzproblem,
da die sich die entsprechenden Rechenzentren in der Regel in den USA befinden [JO18].

—Alexa Voice Service———— HTTP-Endpunkt / AWS Lambda:
ASR JSON l
Request/ | ﬂ
NLU Response Individuelle Logik

(Skill)

Abb. 1: Bearbeitung einer Anfrage mit Amazon Alexa (eigene Darstellung)

Einige Systeme erlauben zudem die Erweiterung durch Programme von Drittanbietern.
Diese werden z.B. ,,Skills* (Amazon) oder ,,Actions* (Google) genannt und ermdglichen
das Hinzufuigen neuer Féhigkeiten durch individuellen Code, &hnlich wie Apps auf mobi-
len Geréten [Ho18]. Skills erhalten dabei ,,Rufnamen®, so dass dem Sprachassistent be-
kannt ist, welche Verarbeitungslogik und Dialogsteuerung jeweils aktiv ist.
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2.2 Einsatz in kommunalen Unternehmen und der 6ffentlichen Verwaltung

Erweiterungen flir Sprachassistenten fiir kommunale Zwecke werden bereits angeboten.
Hierbei handelt es sich oft um einfache Auskunftsdienste (meist im Prototypstadium), wie
z.B. Abfahrtszeiten im OPNV, Wartezeiten in 6ffentlichen Einrichtungen, Abholzeiten fiir
den Mill oder Stadtinformationen. Einige Beispiele der aktuell fir Amazon Alexa verflig-
baren ,,Skills* fur solche Einsatzfélle sind in Tab. 1 aufgefihrt.

Name, Anbieter Beschreibung
Wartezeiten Kundenzentren  Gibt Auskunft iiber Wartezeiten, Offnungszeiten und
Kd&ln, Stadt Kéln [St18] Adressen der Kundenzentren der Stadt Kéln.

Erlaubt Abfrage der Abholzeitpunkte fir verschiedene
Abfallkalender, (A. Kellner  Abfallarten (z.B. Verpackung, Bio, Restmiill). Die
»Mankei*) [Kel8] Konfiguration der Termine erfolgt manuell, per iCal-

Datei oder WebCal-URL.

Liefert Abfahrtszeiten fiir angefragte Haltestellen so-
VVO, Verkehrsverbund wie Verbindungsauskiinfte im Verkehrsverbund
Oberelbe GmbH [Vel8] Oberelbe. Vergleichbare Skills gibt es u.a. fur Berlin

(BVG) und Hamburg (HVV) und Miinchen (MVV).

Tab. 1: Ausgewdhlte Alexa Skills im kommunalen Umfeld

Die Herausgeber solcher Skills sind entweder die kommunalen Dienstleister bzw. Stadt-
verwaltungen selbst oder private Entwickler. Dies wird u.a. dadurch ermdglicht, dass die
Datengrundlage fiir die meisten Auskiinfte ¢ffentlich verfiigbare Daten der Stadt bzw.
kommunaler Dienstleister (Open Data) ist, die bereits auf bestehenden Webseiten, The-
menstadtplanen und Apps genutzt werden.

2.3 Anforderungen fir den Einsatz von Sprachassistenten im Kundenservice

Der Kundenservice umfasst Dienste, die ein Anbieter seinen Kunden vor dem Kauf (Pre-
Sales-Service), wahrend des Kaufs oder nach dem Kauf (After-Sales-Service) erbringt. Es
wird zwischen technischem Kundendienst, z.B. Installation und Fehlerbehebung, und
kaufménnischem Kundendienst, z.B. Vertragsinformationen, Adressdnderungen, Bestel-
lungen und Reklamationen unterschieden [Kil8]. Um fiir solche Félle Unterstiitzung zu
leisten, muss ein System zur Integration von Sprachassistenten héhere Anforderungen er-
fullen, als das in den o0.g. Beispielen fiir einfache Auskiinfte der Fall ist. Fir die Zieldo-
maéne ,,Kundenservice* haben wir folgende Anforderungen identifiziert:

1. Unterstitzung verschiedener DSA: Um mdglichst viele Kunden zu erreichen, sollte
das System in der Lage sein, mit den DSA verschiedener Anbieter zu interagieren.

2. Herstellung von Datenschutzkonformitat: Es ist sicherzustellen, dass personenbe-
zogene Daten, die bei der Interaktion mit DSA verwendet werden, konform zu den
Regelungen der Datenschutzgesetze behandelt werden (vgl. [Vel7]).
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3. Authentifizierung des Nutzers: Um Auskinfte zu laufenden Vertrédgen zu erhalten
oder die Adresse (Stammdaten) zu &ndern, muss sich der Nutzer gegeniiber dem
System authentifizieren kénnen.

4. Integration mit Backendsysteme: Die Erteilung von Auskiinften zu Produkten, die
Abfrage des Bestellstatus usw. erfordert den Zugriff auf das datenfiihrende System.
Dafiir muss eine Schnittstelle bereitgestellt werden.

3 Sprachassistenten im Kundenservice der Stadtwerke Leipzig

Die Integration von DSA in den Kundenservice nachzuvollziehen, ist Gegenstand einer
explorativen Fallstudie, die anhand der folgenden drei Schritte durchgefiihrt wurde:

. Planung: Es soll untersucht werden, wie die Integration von Sprachassistenten rea-
lisiert wurde. Dabei liegt der Fokus insbesondere auf dem Vorgehen, der entwickel-
ten Architektur und dem Ansatz zur Bewertung von Kundenanliegen fiir die Unter-
stlitzung durch DSA.

. Erhebung: Die Erhebung wird mit Hilfe von offenen Interviews mit je einem tech-
nischen und einem fachlichen Verantwortlichen der SWL durchgefihrt. Weiterhin
wurden bestehende Architekturdokumentationen sowie interne Erhebungen Uber
die Haufigkeitsverteilung von Kundenanfragen verwendet.

. Analyse: Die Auswertung der erhobenen Daten findet rein qualitativ und deskriptiv
statt. Sie sind in den nachfolgenden Abschnitten wiedergegeben.

3.1  Ausgangssituation des Projekts ,,Sprachassistenten* bei den SWL

Die Stadtwerke Leipzig (SWL) sind ein kommunaler Energieversorger mit einem Umsatz
von etwa 2 Mrd. Euro und rund 300.000 Kunden. Im Rahmen einer strategischen Initiative
haben die SWL die Nutzungsmdglichkeiten neuer Technologien untersucht. Dabei wurde
die Nutzung von Sprachassistenten als Instrument fiir die bessere Kommunikation mit
Kunden als ein Thema mit Zukunftspotenzial identifiziert.

Das Angebot von Sprachassistenten als zusatzlichen Kanal im Kundenservice soll vor al-
lem dazu dienen, die Nutzung des Onlineangebots zu erhdhen. Dieses wird gegenwaértig
von weniger als 5% der Kunden genutzt; perspektivisch sollen es rund 25% werden. Um
konkrete Erfahrungen zu sammeln, wurden Szenarien aus dem Kundenservice prototy-
pisch implementiert und dabei eine eigene Integrationsarchitektur entwickelt.

3.2 Phase 1: Demonstration von Interaktionsmdglichkeiten mit Amazon Alexa

Im ersten Schritt wurde zur Demonstration der Interaktionsmdglichkeiten von Sprachas-
sistenten sowie zur Prifung des damit verbundenen Aufwands ein Prototyp realisiert.
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Grundlage dafur waren die zu Beginn des Projekts mit Hilfe von Customer Journeys er-
mittelten Interaktionen der Kunden mit den SWL. Dabei konnten erste Anliegen identifi-
ziert werden, bei ein digitaler Sprachassistent potenziell unterstiitzen kann. Konkret wur-
den fur den Prototyp die Abfrage des Zahlerstands sowie die Abschlagsanpassung ausge-
wahlt. Ein bestehender Webservice fiir die Erfassung des Zahlerstands konnte fir den Pro-
totypen nachgenutzt werden. Gleiches galt fiir die Anpassung des Abschlags, der in den
Abrechnungsstammdaten erfasst wird.

Die Implementierung des Prototyps auf Basis der Amazon-Infrastruktur und Tools dauerte
lediglich einen Tag. Dabei wurde die von Amazon vorgeschlagene Architektur (Abb. 1)
verwendet. Damit konnte gezeigt werden, dass eine interne Realisierung maéglich ist und
die innovative Denkweise in der internen IT demonstriert werden. Der Prototyp erlaubte
es inshesondere, die technischen Mdoglichkeiten von Sprachassistenten auf einschlagige
Szenarien aus dem Kundenservice der Stadtwerke anzuwenden und so das Innovationspo-
tenzial dieser Technologie sehr anschaulich darzustellen.

3.3 Phase 2: Entwicklung einer eigenen Integrationsarchitektur

Basierend auf den Erfahrungen und dem Feedback aus dem Phase 1, wurde gemeinsam
mit einem externen 1T-Dienstleister eine Architektur zur Integration der DSA in die IT-
Landschaft der SWL entwickelt. Diese ist explizit nicht auf Anwendungsfélle des Kun-
denservice beschrankt, sondern soll diesen Interaktionskanal grundsétzlich bereitstellen.
Die dabei entstandene Architektur ist in Abb. 2 dargestelit.
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Abb. 2: Systemarchitektur fir die Integration von Sprachassistenten (Quelle: SWL)
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Die wichtigsten

Komponenten des Systems sind in Tab. 2 erlautert:

Komponente  Aufgaben
Skill Ba- o Herstellerspezifisches Interface zur Anstguerung der DSAs
ckend(s) . Um_vvand_lung der empfangenen Sp_rache in Text
o Weiterleitung des Texts an den Skill Mediator
Skill Mediator  ® bidirektionale Umwandlung der Nachrichten-Formate zwischen

Skill Backends und Chatbot Backend

Natural Langu-

Externer Dienst zur Erkennung nattrlicher Sprache

age Under- e Erkennung der Aussagen im bereitgestellten Text
standing e Zuordnung zu Intents (Was ist das Anliegen des Kunden?) und En-
Framework titdten (Welche Daten hat der Nutzer mitgeteilt?)
Chatbot Ba- o Bildet Gesprachsfluss bzw. -logik ab
ckend e Erlaubt Anbindung externer Datenguellen
Storage e (Tempordre) Speicherung von Daten wahrend eines Gesprachs
e Ermdglicht Zugriff auf interne Backendsysteme
Iv_vgv API Gate- . Anreiche_rung Qer Antwort fir Auskiinfte sowie Durchfiihrung von
Transaktionen im Backend
LSW Identity . OAu_th 2.0-k9mpa¥ibler Dienst zurlAu_thentifizieru_ng des I_(unden
Management e Anbindung via Skill Backend damit sich Nutzer einfach via End-

gerat authentifizieren kann

Der Ablauf einer Anfrage unter Nutzung dieser Komponenten ist in Abb. 3 dargestellt.

Tab. 2: Beschreibung der wesentlichen Systembestandteile

Kunden API

1 ’ " Chatbot {l
Skill Backend Skill Mediator Natural Language
Backend .
Understanding
Aussage/Frage
Sprache zu Text Aussage als Text
(Bot Format) Aussage als Text
(NLU Format)
Aussage als Text
(Skill Format)
Intent + Entities
Abfrage notw. Daten aus Kunden-System
Formulierte Antwort
(Text/SSML,
skill Format) Kundendaten
L Formulierte Antwort
Sprachausgabe h (Text/SSML,
der Antwort Text zu Sprache Bot Format)

Abb. 3: Ablauf der Verarbeitung einer Anfrage durch den Sprachassistenten (Quelle: SWL)
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Damit werden die in Abschnitt 2.3 genannten Anforderungen wie folgt adressiert:

1. Die Integration verschiedener DSAs wird tber den Skill-Mediator erreicht, der den
erkannten Text verschiedener Gerate vom externen Skill-Backend erhalt.

2. Die Datenschutzkonformitét wird zum einen dadurch erreicht, dass Kunden beim Be-
nutzen von DSA bei dessen Anbieter eine Einwilligung im Rahmen der Nutzungsbe-
dingungen abgeben. Nach der Umsetzung der gesprochenen Sprache in Text durch
das Skill-Backend sind alle weiteren Verarbeitungsschritte unter Kontrolle der SWL,
die ein eigenes Rechenzentrum in Deutschland betreiben.

3. Die Authentifizierung des Kunden findet Giber den offenen Standard OAuth statt. Da-
bei erfordert die Nutzung des Skills bzw. der App bei seiner Konfiguration die
Emailadresse und Nummer des SWL-Kundenkontos. Die Authentifizierung, die der
Nutzer gegeniiber dem Sprachassistenten (z.B. mit dem Amazon-Kundenkonto)
durchgefihrt hat, wird mittels eines OAuth-Tokens an die SWL weitergeben. Sie wird
akzeptiert, wenn die bei der Konfiguration hinterlegte Kombination aus Emailadresse
und Kundenkontonummer mit den SWL hinterlegten Daten ubereinstimmt.

4. Die Integration mit Backendsystemen wird durch einen bestehenden API-Gateway
erreicht, der auch die Integration fir die Onlineangebote auf der Website realisiert.

Als Nebenprodukt dieser Architektur entsteht die Mdglichkeit, mit dem System natirlich-
sprachlich per Texteingabe und Textausgabe zu kommunizieren. Diese Féahigkeit kann in
Form eines Chatbots auf der Website (oder in mobilen Apps) als zusétzlicher Kanal ange-
boten werden.

3.4 Implementierung und aktueller Status

Die vorgestellte Architektur wurde als Infrastruktur fir Anwendungen mit konversations-
basierter Kommunikation (Text, Sprache) prototypisch realisiert. Der Chatbot ist als
Proof-of-Concept unter http://lvwvbotpoc.azurewebsites.net/ vorhanden und einsatzfahig,
um eine text-basierte Kommunikation zu ausgewéhlten Kundenanfragen zu demonstrie-
ren. Uber die Integration des Skill Mediators kann die gleiche Kommunikation mittels
Spracheingabe realisiert werden.

Als Natural Language Understanding Framework wurde LUIS.ai eingesetzt, das von
Microsoft auf der europdischen Azure-Plattform angeboten wird. Das APl Gateway sowie
das Identity Management sind bestehende Komponenten aus der Systemlandschaft der
SWL. Alle weiteren Komponenten wurden innerhalb in Zusammenarbeit mit zwei exter-
nen Dienstleistern innerhalb von ca. 15 Personentagen implementiert. Mit Hilfe der Um-
setzung konnten die Machbarkeit und Funktionsfahigkeit der Architektur demonstriert
werden. Die Fallstudie zeigt, dass der Aufwand fiir die Integration von Sprachassistenten
Uberschaubar ist, wenn bereits bestehende Basisdienste (Authentifizierung, Backendin-
tegration) fiir Onlineangebote genutzt werden kénnen, die mit offenen APIs von Anbietern
wie Microsoft und Amazon kombiniert werden.
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4 ldentifikation von Einsatzszenarien im Kundenservice

Wie bereits erwéhnt, dient die dargestellte Infrastruktur der Unterstiitzung beliebiger Sze-
narien, die sich natlrlicher Sprache und konversations-basierter Kommunikation bedie-
nen. Dabei ist es notwendig, mogliche Szenarien hinsichtlich ihrer Eignung fur die Unter-
stlitzung durch DSA systematisch zu bewerten.

4.1  Bewertung von Szenarien

Die Unterstutzung von Kundenanliegen durch DSA kann als Automatisierung einer be-
trieblichen Aufgabe aufgefasst werden. Nach [FS13] sind fiir die Bewertung der Automa-
tisierbarkeit zunéchst formale Kriterien als notwendige VVoraussetzung zu erfiillen. Diese
betreffen die technische Machbarkeit und umfassen:

. Eindeutige Erkennung des Auslésers, d.h. die formulierte Anfrage muss hinsichtlich
des Ziels und Geschaftsobjekten (z.B. Z&hler) eindeutig identifizierbar sein.

. Funktionale Beschreibbarkeit des Ldsungsverfahrens, d.h. der Ablauf zur Beant-
wortung der Anfrage muss maschinell abgearbeitet werden kénnen und alle zur
Durchfiihrung bzw. Beantwortung der Anfrage notwendigen Daten aus den ange-
schlossenen Systemen beschafft werden kénnen

Daneben filhren [FS13] das Sachziel der Wirtschaftlichkeit als hinreichende Bedingung
fur die Automatisierbarkeit auf. Damit ist die 6konomische Sinnhaftigkeit gemeint, die nur
noch fiir die als technisch machbar eingestuften Szenarien bewertet werden muss. Dabei
ist zunéchst die Haufigkeit des jeweiligen Anliegens sowie dessen durchschnittliche Be-
arbeitungszeit zu ermitteln. Durch Multiplikation von Haufigkeit und Bearbeitungszeit mit
dem durchschnittlichen Stundensatz von Kundendienstmitarbeitern kénnen die Gesamt-
kosten pro Anliegen im Jahr ermittelt werden. Diese Gesamtkosten kdnnen anschlie3end
mit dem angenommenen bzw. angestrebten Nutzungsgrad des neuen Kanals gewichtet
werden. Dem ist der Realisierungs- sowie Wartungsaufwand fir die technische Umset-
zung auf Basis der dargestellten Infrastruktur entgegenzustellen, um eine Amortisations-
dauer dieser Investition zu bestimmen.

Zudem ist es wichtig, Kunden durch geeignetes Marketing auf die neuen Mdglichkeiten
hinzuweisen. Damit soll der in der 0.g. Berechnung genannte Nutzungsgrad erreicht wer-
den. Nur wenn Kunden den neuen Kanal zur automatisierten Bearbeitung von Anfragen
tatséchlich nutzen, entfallen bisher dahin notwendige Kosten fiir die manuelle Bearbeitung
der Anfragen. Daneben entstehen weitere Nutzeneffekte: Zum einen sinkt die Wartezeit
an der Telefonhotline fiir Kunden mit komplexen Anfragen, was zu einer Erhéhung der
Servicequalitét fihrt. Zum anderen konnen sich die Mitarbeiter im Kundendienst um an-
spruchsvollere Anfragen mit echtem Beratungsbedarf kiimmern, was zu einer Aufwertung
dieser Tatigkeiten fihrt.
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4.2 Analyse von Kundenanliegen der SWL

Bei den SWL wurden bereits erste Analysen Uber potenziell geeignete Szenarien durch-
gefuihrt. Grundlage daftr waren der Kundenlebenszyklus, konkrete Anfragen aus dem
Kundenservice sowie erfasste Kundenkontakte aus dem CRM-System. Anschlielend
wurde gepruft, inwieweit die identifizierten Anfragen automatisierbar sind.

Die Automatisierung ist insbesondere dann nicht gegeben, wenn ein Mitarbeiter im Kun-
dendienst eigene Beratungskompetenz einbringen muss, individuelle Entscheidungsspiel-
rdume hat, zusatzliche Kenntnisse oder Daten notwendig sind oder das Anliegen im Dia-
log zunéchst genauer identifiziert werden muss. Fragt der Mitarbeiter jedoch nur struktu-
riert Daten vom Kunden ab, gibt diese in eine Abfragemaske eines Systems ein und liest
die Ausgabe vor, ist eine Automatisierbarkeit mit hoher Wahrscheinlichkeit gegeben. Zu-
dem wurde die Anzahl der einzubeziehenden Backend-Systeme als Indikator fiir die Kom-
plexitdt der Anfrage betrachtet. Demnach ist ein Kundenanliegen dann besonders gut fur
die Unterstutzung durch Sprachassistenten geeignet, wenn es sich um einen standardisier-
ten Prozess handelt, bei dem im Idealfall nur ein System abgefragt bzw. Daten fiir ein
System vom Kunden geliefert werden. Nach dieser Bewertung konnten einige Anliegen
als ungeeignet ermittelt werden, z.B.:

e Vereinbarung fur Ratenzahlung
e Kundenanfragen aufgrund noch nicht vorliegender Rechnung
o Anfragen bei Lieferantenwechsel (Kunden warten auf Einzug oder Auszug)

Alle Szenarien, die als automatisierbar eingeschatzt wurden, sind in Tab. 3 dargestellt. Zu
deren Systematisierung wurden drei Typen von Interaktionen eingesetzt: (1) Meldung: der
Kunde liefert Daten; (2) Abfrage: SWL fragt Daten von an Kunden ab und (3) Auskunft:
der Kunde bittet um eine Information.

Kontaktgrund Interaktion Beschreibung H (%)
Kundendaten Meldung / Abfrage  Stammdaten 33
Kontoinformation Auskunft offene Betrage 25
Wohnungswechsel ~ Meldung Einzug (Neuanmeldung) 22
Wohnungswechsel ~ Meldung Umzug (Stammdaten aktuali- 10
sieren)
Abschlagsanderung  Meldung Abschlagshthe anpassen 5
Zahlerstand Meldung Zahlerstand 4
Opt-In Abfrage Kunde nach Opt-In fragen, -

wenn nicht vorhanden

Tab. 3: Identifizierte Kundenanliegen, die fiir Sprachassistenten geeignet sind

Hinsichtlich der Bewertung der 6konomischen Sinnhaftigkeit wurde die Verteilung der
Héufigkeit (H) der ausgewahlten Anfragen von Privatkunden erhoben, die ebenfalls in
Tab. 3 angegeben sind. Eine weitergehende 6konomische Bewertung ist bislang noch nicht
durchgefiihrt worden. Diese ist Teil der Aktivitaten fur die kinftige Weiterentwicklung.
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5 Zusammenfassung und Ausblick

Der vorliegende Beitrag beschreibt die Integration von Sprachassistenten fiir den Kunden-
service am Beispiel eines kommunalen Energieversorgers. Dabei wurden insbesondere auf
technische Herausforderungen und eine dafiir geeignete Architektur eingegangen. Weiter-
hin wurden Kriterien entwickelt, um die Eignung von Kundenanliegen fiir die Unterstut-
zung durch DSA zu bewerten. Einschrénkend muss berticksichtigt werden, dass Fallstu-
dien zwar die Grundlage fur generalisierbare Erkenntnisse bieten, diese jedoch daraus
nicht unmittelbar ableitbar sind. Dafir ist die Untersuchung weiterer Falle erforderlich,
um Gemeinsamkeiten zu identifizieren. Zudem kann die vorgeschlagene Architektur
durch Einsatz in &hnlichen Situationen auf ihre Generalisierbarkeit untersucht werden.

Als Fazit lasst sich feststellen, dass Sprachassistenten fir kommunale Unternehmen und
die offentliche Verwaltung eine hohe Relevanz haben, da sie das Potenzial besitzen, den
Digitalisierungsgrad von Dienstleistungssystemen zu erhdhen und diese so fir Blrger und
Kunden einfacher zugénglich zu machen. Je nach konkretem Einsatzszenario entstehen
dabei Mehrwerte sowohl fur Nutzer als auch Anbieter von Dienstleistungen. Dazu gehdren
Entlastung des Personals, hohere Servicequalitat, einfachere Bedienung im Vergleich zu
anderen IT-basierten Interaktionsformen sowie Effizienzgewinne.

Der Beitrag soll jedoch ebenfalls verdeutlichen, dass fir eine erfolgreiche Integration von
Sprachassistenten eine umfassende Konzeption des Einsatzes unter Beriicksichtigung
technischer, fachlicher, rechtlicher und 6konomischer Aspekte erforderlich ist. Das dafur
notwendige belastbare und weitergehend empirisch geprifte Gestaltungswissen zu erar-
beiten, sollte daher Gegenstand kiinftiger Forschung sein.
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