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EINSATZ VON KI-CHATBOTS IM KUNDENSERVICE

Uberblick

Diese Ausgabe des ,Trendmonitor Deutschland” )
untersucht Potenziale, Zielgruppen und Perspektiven

fur den Einsatz von KI-Chatbots in der )
Kundenbetreuung.

> Online-basierte Umfrage im Panel mit quotiertem S
Sample und gewichteter Analyse, mobilfahige
Befragung

> Fallzahl: n=1.024 Befragte nach Qualitatsprifung
der Interviews

> Rund 15 Minuten Befragungsdauer fiir den Inhalt
dieser Studie

Der «Trendmonitor Deutschland» liefert
Unternehmen regelmaRige B2C-Marktfo
ausgewahlten Trendthemen.

Die Studie ist mit PowerPoint aufbereitet und hat eine
hohe Leserfreundlichkeit.

Interpretation der Ergebnisse: Kurz und knapp, damit beim
raschen Lesen klar wird, was die Kernergebnisse sind.

Management Summary: Diese hebt die bedeutendsten
Ergebnisse auf einer Seite hervor.

Umfang: rund 50 inhaltliche Seiten mit Ergebnissen im
PDF-Format (druckbar und kopierbar).

Optional: Tabellenband im Microsoft-Excel-Format zur
weiteren Detailanalyse.

Es besteht die Méglichkeit, ein Analyse-Paket zu bestellen.
In diesem werten wir fir Sie individuell weitere
Fragestellungen aus.
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Inhalte

> Die Mehrheit der Verbraucher in Deutschland
zeigt sich aufgeschlossen fiir den Einsatz
intelligenter Chatbots in der Kundenbetreuung
von Unternehmen. Jeder Dritte begrii3t dies sogar
ausdricklich oder ist starker daran interessiert.

» Jeder Flinfte ware bereit, ganz auf menschlichen
Kundenservice zu verzichten, wenn Kl-Chatbots
schnellere und bessere Unterstiitzung bieten.

» Trotz dieser Offenheit bleibt der
zwischenmenschliche Kontakt fiir 75 Prozent der
Verbraucher weiterhin wichtig, zumindest als
Option.

» 47 Prozent dufRern zudem noch unsichere oder
zwiespaltige Gefiihle gegeniiber dem verstarkten
Einsatz von KI-Chatbots im Kundenservice.

Sie finden Antworten auf diese und weitere Fragen...

>

Wie ist die personliche Einstellung zum Thema , Kiinstliche
Intelligenz“?

Wie oft wurden Chatbots bereits genutzt und wofiir?

Wie wichtig ist der menschliche Kontakt zum
Kundenservice eines Unternehmens?

Was konnten Unternehmen tun, um die Akzeptanz von
Chatbots in der Kundenkommunikation und im
Kundenservice zu erh6hen?

Zu welchem Zweck wiirden Chatbots in Zukunft gerne
genutzt?

Welche Unternehmen und Organisationen sollten
intelligente Chatbots zukiinftig verstarkt in der
Kommunikation und im Service einsetzen?

> https://trendmonitor-deutschland.de/produkt/einsatz-von-ki-chatbots-im-kundenservice/
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Auszug 1 — Kapitellbersicht

e “TRENDMONITOR

“\ EINSATZ VON KI-CHATBOTS IM KUNDENSERVICE DU DAND
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Kurzfassung

Allgemeines Interesse an KI-Anwendungen und Produkten
Einstellung zu Kiinstlicher Intelligenz: Potenziale und Risiken
Begriffsverstandnis und allgemeine Nutzung von Chatbots
Bekanntheit und Nutzung spezifischer Chatbots

Einsatz von Chatbots durch Unternehmen

N oA W N R

Hintergrund und Daten
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Auszug 2

~
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é\ 30 % der Deutschen nutzen digitale Sprachassistenten wie Alexa, Siri Pl

oder Cortana.

.”-‘?HT

Digitale Sprachassistenten in Smartphones, PC, Autonavigation etc. (Alexa, Siri, Google Assistant, Cortana etc.)

in % | n=1.006

- H m _
?] @ & [

-
kenneich finde ich eher finde ich will mich weiter
bisher nicht nicht interessant interessant informieren

= 35 % finden digitale
Sprachassistenten, die man z.B. in
Smartphones oder Navigationsgeriten
nutzen kann, eher uninteressant.

30
.
Z T
[€)
werde ich nutze ich
bald nutzen
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Auszug 3

&
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. . . DEUTSCHLAND
29 % der Bundesburger wissen genau, was man unter dem Begriff

,Chatbot” versteht. .U_CzHT

Ist lhnen der Begriff ,Chatbot” bekannt?
in% | n=1.024

77 %

haben zumindest eine
grobe Ahnung, was man
unter dem Begriff
»Chatbot” versteht.

LA

u Ich weil genau, was man darunter versteht.
u |ch weil ungefihr, was man darunter versteht.

u |Ich habe eine grobe Ahnung, was man darunter versteht, bin mir aber nicht sicher.

. . . ;
u Ich weiR nicht, was man darunter versteht. Im Tabellenband finden sich alle Fragen auch differenziert nach

soziodemografischen sowie psychografischen Merkmalen.
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Auszug 4

" TRENDMONITOR
4 DMONTOR
~ .
Steckbrief: ChatGPT GHT
Bekanntheit Nutzungsintensitat
,ﬁ\ -
S3sesesee 48 % - o - .
44444444
+4+4+44+ 4444 kennen ChatGPT.
Zufriedenheit Qualitat der Antworten
‘ .- . - . ‘ - s - .
33
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Auszug 5

~ “TRENDMONITOR
é\ Jeder Dritte begriRt den Einsatz von Chatbots im Kundenservice oder Pl

ist daran interessiert. 20 % lehnen die Nutzung ab. .U_CzHT

Was halten Sie persdnlich davon, wenn Unternehmen im Kundenservice und in der Kommunikation mit Kunden und Verbrauchern zunehmend
intelligente Chatbots einsetzen?

in% | n=1.024

v
.
9\
33 % sl e
kénnen sich Chatbots
im Kundenservice
vorstellen.
m Das begriiBe ich sehr und das werde ich auch nutzen.
m Das interessiert mich, das werde ich zumindest mal ausprobieren.
Da habe ich gemischte Gefiihle.
m Das lehne ich ab und das werde ich sicher auch nicht nutzen.
m weil nicht
Trendmonitor Deutschland — Einsatz von KI-Chatbots im Kundenservice — NORDLIGHT research 42
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Auszug 6

e T TRENDMONITOR

G\ Soziodemografie 2 DEUTSCHLAND

5

i

Gesamt cesom: )
Einstellung zu Chatbots im Q' Geschiecht o | LGHT
Kundenservice weiblich

16 Alter Jungere (1529
Was halten Sie persdnlich davon, wenn -99 Mittlere {30-49) m e
Enterneh-:;.n im Iil:rlldezservit:j und in der ere (504) i }g;zzizp;e;.efiu/: zir% "
ommunikation mit Kunden un " .

Verbrauchern zunehmend intelligente . éilrti:i: i?\(tacz:irgv‘;%?:rncizrt‘bots

im Kundenservice und in der
Kommunikation mit Kunden
oder interessieren sich dafir.

Chatbots einsetzen?

in % | rechts: n=128-422; Beflirworter und
Interessenten (Kategorie 1 und 2 in der Grafik
unten)

N
33% .
Beflirworter &
Interessenten

m D begriBe ich sehr und das werde ich auch nukzen.

B Dag interesient mich, das werde ich mumindest mal auspr ahisren.
Dahabe ich gernischie Gefdhle
= Dag lehneich ab und das werde ich sicher asuch nicht nutzen.

N weER nidht
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Auszug 7/

- _T@DgéoTr;JéTCTRD
U HLAN
é\ Die am haufigsten genannte MaRnahme zur Akzeptanzsteigerung ist die
Moglichkeit, jederzeit zu einem menschlichen Mitarbeiter wechseln zu kénnen. .ug;m

Was kéinnten Unternehmen tun, um lhre Akzeptanz von Chatbots in der Kundenkommunikation und im Kundenservice zu erhéhen?
Bitte wihlen Sie die drei wichtigsten Aspekte aus.

in % | n=1.024 | Mehrfachnennung | Summe = 100 % moglich

Maghchkeit bieten, jederzeit nahtlos zu enem menschlichen

-~
Kundendienstmitarbeiter wechseln zu kdnnen 51

klar kemmunizieren, wann ein Chatbot und wann ein menschiicher
Kundendienstmitarbeiter eingesetzt wird

41

hohe Benutzerfreundlichkeit und einfache Bedienung sicherstellen

I
w
wn
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Auszug 8

~ Wahrend bei Banken vor allem die Terminvereinbarung eine Rolle spielt, TRENDMONITOR
é\ kénnen sich Verbraucher beim Energieanbieter vor allem Informationen zu
Dienstleistungen sowie Verwaltungsaufgaben durch Chatbots vorstellen. .u_qm

Und welche dieser Zwecke méchten Sie bei lhrenflhrem [Energieanbieter / Versicherern / Telekommunikationsanbieter / Banken und Sparkassen]
nutzen?

in % | n=253-258 (zufillige Auswahl| und Einblendung einer der vier Branchen) | Mehrfachnennung |

Summe > 100 % moglich
e
o O il

Energieanbieter Versicherer Telekommunikations- Banken und
(n=253) [n=257) anbieter (n=256) Sparkassen (n=258)
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Empfanger und Rechnungsadresse
(] Frau [] Herr

Bestellung via Fax, Scan oder postalisch:

NORDLIGHT research GmbH | Elb 21 | 40721 Hilden

Fax +49 2103 258 19-99 Name | |
online: https://trendmonitor-deutschland.de/shop/ Vorname | |
Firma | |
Hiermit be.stelle ich ein Exemplar des Abteilung | |
Trendmonitor Deutschland: KI-Chatbots
StraRe | |
PLZund Ort | |
|:| zum Preis von 990 Euro zzgl. Ust.
Umfang: Studie im PDF-Format
|:| zum Preis von 1.250 Euro zzgl. Ust. Telefon | |
Umfang: Studie plus Tabellenband* im Excel-Format E-Mail-
[] zum Preis von 1.750 Euro zzgl. Ust. Adresse

Umfang: Studie, Tabellenband plus Analyse-Paket**

Zahlungskonditionen: Die Rechnungsstellung erfolgt nach Lieferung mit
Zahlungsziel 30 Tage ohne Skonto.

Ort, Datum, Unterschrift

* Alle deskriptiven Ergebnisse der Studie | Original-Fragen und Antwortkategorien | Verteilung der Antworten (%) | Fallzahl der Antworten (n) | Top-/ Bottom-Boxes | Hervorgehobene Signifikanztests
zwischen den Gruppen

** Wenn Sie dieses auf die Studie aufbauende Modul bestellen, konnen Sie Ihre Fragen stellen. Wir beantworten diese dann aufsetzend auf der Studie, dem Tabellenband oder durch zusatzliche Analyse
mit den Rohdaten. Ergebnisse zu lhren Fragen liefern wir in tabellarischer oder textlicher Form. Der von uns erbrachte Leistungsumfang betrdagt maximal 4 Data Analyst-Stunden. 2
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Kontakt

Verena Hallmann Thomas Donath

Research Analyst Managing Partner

T+49 2103 25819-0 T +49 2103 25819 — 22

F+49 2103 258 19 -99 F+49 2103 258 19 -99
verena.hallmann@nordlight-research.com thomas.donath@nordlight-research.com
www.nordlight-research.com www.nordlight-research.com
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Uber NORDLIGHT research und Trendmonitor Deutschland

NORDLIGHT research ist ein Institut fur
individuelle, qualitativ hochwertige

Marktforschung. Die Griinder untersuchen seit
N-@RD LlGHT 2001 Markte und bewerten Produkte auf Basis
von Verbraucher- und Geschaftsfeedback.

research

Unser Team berat zur Forschung und berat basierend auf Forschung.

Das Leistungsspektrum umfasst hierzu den gesamten
Marktforschungsprozess — von der Bedarfsanalyse und
Forschungskonzeption Uber die Datenerhebung und -auswertung bis hin
zu Berichten und Managementprasentationen mit
Handlungsempfehlungen.

Weitere Informationen und Referenzen finden Sie hier:
www.nordlight-research.com

Trendmonitor Deutschland wurde Ende 2017 gestartet und wird von der
NORDLIGHT research GmbH herausgegeben.

Unterstltzt wird sie von der Kommunikationsberatung Metz aus Koln, die
bei der Kommunikation und Konzeption mitwirkt.

" TRENDMONITOR  Trendmonitor Deutschland ist ein
DEUTSCHLAND marktforschungsbasierter Informationsdienst tiber Trends
und Entwicklungen in deutschen Verbrauchermarkten.

Das Interesse der Bundesbuirger an Produkten und Dienstleistungen in zahlreichen
Trendbereichen des modernen Alltags wird regelmaRig tberprift. Trendmonitor
Deutschland erscheint mehrmals jahrlich in regelmaBigen Abstanden.

Der Trendmonitor Deutschland untersucht in seinem Tracking-Modul regelmaRig zahlreiche Produkte und
Dienstleistungen in den folgenden Trendfeldern: Smart Home, Smart Mobility / E-Mobility,
Haushaltsrobotik, Virtual Reality / Augmented Reality (VR / AR), Digital Lifestyle, Social-Media-Nutzung,

Shopping, Kommunikation, Entertainment & Gaming, Geld, Banken & Versicherungen, Lebensmittel,
Gesundheit & Wellness, Reisen und Mode & Beauty.

Auf der individuellen Produktebene werden Produktbekanntheit,
Produktinteresse, Kaufbereitschaft und Nutzerzahlen analysiert.

Darliber hinaus wird das allgemeine Konsumentenverhalten in Bezug auf Trends
sowie Trendtreiber, Trendhiirden und relevante Trendstarken im Zeitablauf
untersucht.

Trendmonitor Deutschland berichtet ausfiihrlich (iber ausgewahlte
Schwerpunktthemen. Die Ergebnisse werden nach zahlreichen
soziodemografischen und psychografischen Konsummerkmalen unterschieden.

Erfahren Sie mehr: www.trendmonitor-deutschland.de
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