
Kundenbots: Vom Konzept zur Qualität

Warum erfolgreiche Bots mehr brauchen als Technologie –

ein Leitfaden für Konzeption, Steuerung und Qualitätssicherung.

Markus Mayer & Gregor Kasper
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Eine kurze Vorstellung



„Die Technik ist das 

Einfachste am ganzen 

Projekt.“
25 Minuten Kompass – damit Euer Bot-Projekt kein Blindflug wird
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Bot Hall of Shame
Was passiert, wenn Konzeption fehlt – echte Fälle

Deutsche Geschäftsbank (2025) 

>200k EUR Zusatzrechnung, nachdem Kunden aufgrund eines

Kreditkartenausfalls über das Wochenende den Bot gestürmt hatten

→ Keine Limits, keine Szenarien

DPD (UK 2024)

Bot beschimpft das eigene Unternehmen und dichtet 

Schmähgedichte – nach einem Systemupdate.

→ Kein Persona-Design, kein Red Teaming, keine QS nach dem 

Update

Lenovo (2025)

Kundenservice-Bot führt versteckte Befehle aus einer Nutzeranfrage 

aus – und gibt Login-Daten von Mitarbeitern preis. 

→ Keine Intent- und Outputprüfung

Chevrolet (USA, 2023)

Kundenbot sagt den Verkauf eines SUV für 1 Dollar zu – und 

bestätigt die Zusage als "rechtsverbindlich". 

→ Keine Regeln für Preiszusagen, keine Eskalation bei geschäfts-

kritischen Aussagen.

Taco Bell (2025)

Voice-Bot akzeptiert Bestellung von 18.000 Wasserbechern

→ Keine Plausibilitätslogik

Cursor (Dev Tool, 2025)

Support-Bot 'Sam' halluziniert Antworten – Nutzer glauben, es sei 

ein Mensch

→ Fehlende Transparenz
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7. Rechtliche Anforderungen

8. Vorgehensmodell & nächste Schritte



Marktentwicklung & 

Chancen

01

Wohin der Markt wächst – und welche Potenziale sich für 

Unternehmen ergeben.
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Marktentwicklung & Chancen

Marktwachstum

Marktvolumen 2025: ~8,5 Mrd. EUR

Prognose 2030: ~33 Mrd. EUR

Jährliches Wachstum: >23 % CAGR

Kundenservice als Treiber

31 % Marktanteil entfällt auf Customer Service

80 % der Routineanfragen automatisierbar

30 % bessere Erstlösungsquote durch Bots

Einsparpotenziale

Chatbot-Interaktion: 0,50–0,70 EUR

Live-Agent-Kontakt: 3–14 EUR

Bis zu 30 % Reduktion der Supportkosten

Aber:

44 % der Unternehmen berichten von negativen 

Erfahrungen durch übereilte Einführung.

Der Markt wächst – doch Erfolg braucht mehr als 

Technologie.



Nutzwerte von 

Bots

02

Welchen konkreten Mehrwert schaffen Bots – für Kunden 

und Unternehmen?
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Doppelter Nutzen: Kunden & Unternehmen

Kundenperspektive

• 24/7 Verfügbarkeit ohne Wartezeit

• Konsistente Servicequalität

• Nahtlose Übergabe an Mensch bei Bedarf

Unternehmensperspektive

• Skalierung ohne linearen Kostenzuwachs

• Reduktion repetitiver Anfragen (bis 40 %)

• Datengetriebene Insights zu Kundenbedarfen



Ziele, KPIs & Use 

Cases

03

Ohne klare Ziele kein messbarer Erfolg – und ohne die 

richtigen Use Cases kein Nutzen.



Zieldefinition: Was soll der Bot leisten?

Zielebene Beispiel-Ziel KPI

Effizienz Repetitive Anfragen automatisieren Automation Rate, Avg. Handling Time

Kundenzufriedenheit Schnelle, hilfreiche Antworten liefern CSAT, NPS, Eskalationsrate

Conversion Beratung zu Kaufabschluss führen Conversion Rate, Revenue per Chat

Self-Service Prozesse ohne Agenten abschließen Completion Rate, Drop-off-Rate

Qualität Korrekte, konforme Antworten Accuracy Rate, Halluzinationsrate

Praxis-Tipp: Definieren Sie maximal 3 primäre KPIs. Zu viele Metriken verwässern den Fokus.

Typische Zielebenen und ihre KPIs
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Use Cases systematisch identifizieren 1/2
Bedürfnisse entlang der Customer Journey

Bedürfnisse Intents (zielkonform)

Kritische Intents

Wissensquellen

Gewünschtes Verhalten & Test Cases
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Use Cases systematisch identifizieren

Volumen / Häufigkeit →

A
u
to

m
a
ti
s
ie

rb
a
rk

e
it
→

SWEET SPOT

FAQ, Status,

Öffnungszeiten

PRÜFEN

Seltene aber

einfache Fälle

HYBRID

Häufig, aber

komplex

MANUELL

Selten &

komplex

Bewertungsmatrix: Eignung für Bot-Automatisierung

Vorgehen

1. Kontaktgründe analysieren (Top-20 aus

Ticketsystem)

2. Volumen & Komplexität bewerten

3. Automatisierungspotenzial einschätzen

(siehe Matrix)

4. Priorisierung: Quick Wins zuerst, dann

iterativ erweitern
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Informationsarchitektur

& Dialogsteuerung
Die unsichtbare Grundlage für Bots, die wirklich

funktionieren.
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Informationsarchitektur für Bots

Wissensquellen

• FAQ-Datenbanken

• Produktdatenblätter

• Serviceprozesse

• Rechtliche Texte

• CRM-Daten

Strukturierung

& Taxonomie

• Themencluster bilden

• Synonyme definieren

• Intents modellieren

• Entities extrahieren

• Fallback-Logik

Qualitätssicherung

• Inhalte reviewen

• Aktualität sicherstellen

• Widersprüche

eliminieren

• Testabdeckung prüfen

• Feedback-Loop

Wissen strukturieren – bevor der Bot es nutzen kann
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Dialogsteuerung: Das Herzstück

Begrüßung &

Kontexterkennung

Intent-

Klassifikation
Dialog-

führung

Antwort &

Aktion

← Feedback, Rückfragen, Korrektur, Eskalation

Kritische Designentscheidungen

Geführter vs. offener Dialog  Regelbasiert für Standardprozesse, offen für Recherche-Anfragen

Rückfragestrategie Wann und wie fragt der Bot nach? Zu viele Fragen frustrieren.

Eskalationslogik Klare Trigger: Sentiment, Wiederholung, Komplexität, Kundenwunsch

Tonalität & Markensprache Der Bot repräsentiert Ihre Marke – jedes Wort zählt.



Beauskunftung vs. 

Beratung

05

Zwei fundamental unterschiedliche Disziplinen – mit

unterschiedlichen Anforderungen.
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Zwei Modi, zwei Welten

Beauskunftung

• Faktenwissen abrufen

• Eindeutige Antwort auf klare Frage

• Geringe Entscheidungstiefe

• Standardisierbar & skalierbar

• Beispiel: 'Was sind Ihre Öffnungszeiten?

Beratung

• Kontextabhängige Empfehlung

• Mehrere Optionen abwägen

• Hohe Entscheidungstiefe

• Individuelle Bedürfnisanalyse nötig

• Beispiel: 'Welcher Tarif passt zu mir?

Informationen bereitstellen Entscheidungen unterstützen

Entscheidend: Nicht jeder Bot muss beides können. Definieren Sie klar, welcher Modus für welchen Use Case gilt.



Prozesskopplung &

Informationslebenszyklus

06

Bots als Teil der Wertschöpfungskette – nicht als Insel.
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Prozesskopplung: Der Bot im Ökosystem

Integrationsstufen

Stufe 1: Read-Only
Bot liest Daten (z.B. Bestellstatus)

Stufe 2: Transaktional
Bot löst Aktionen aus (z.B. Adressänderung)

Stufe 3: Orchestriert
Bot steuert mehrstufige Prozesse end-to-end

CRM

Ticketing

ERP / Backend

Knowledge Base
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Lebenszyklus von Bot-Informationen
Inhalte sind nicht statisch – sie brauchen Pflege und Governance.

Erstellen

Inhalte entwickeln

& kuratieren

Freigeben

Review & QA

vor Go-Live

Ausliefern

Bot nutzt Inhalte

im Dialog

Messen

Nutzung, Feedback

& Accuracy tracken

Optimieren

Inhalte anpassen,

erweitern, archivieren

Content Governance:  Wer pflegt die Inhalte? Wie oft wird geprüft? Was passiert bei

Produktänderungen? Ohne klare Verantwortlichkeiten veralten Bot-Antworten innerhalb von Wochen.



Rechtliche

Anforderungen

07

Compliance ist Pflicht – nicht Kür. Was Sie von Anfang an 

beachten müssen.
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Regulatorischer Rahmen für Bots

DSGVO / Datenschutz

• Transparenzpflicht: Bot muss 

sich als Bot erkennen geben

• Datensparsamkeit: 

Nur nötigeDaten erheben

• Speicher- & Löschkonzept für 

Chatverläufe

• Auftragsverarbeitung bei Cloud-

LLMs klären

EU AI Act

• Risikoklassifizierung: Kundenbot= 

Limited Risk

• Transparenzpflicht für KI-Systeme

• Pflicht zur menschlichen Aufsicht

• Dokumentation & 

Risikoabschätzung

Branchenspezifisch

• Finanzberatung: MiFID 

II,Beratungsprotokolle

• Gesundheit: 

Medizinproduktverordnung

• Versicherung: IDD-

Dokumentationspflichten

• Allgemein: Impressum, AGB-

Hinweise



Vorgehensmodell &

Einstieg

08

Der Weg zum erfolgreichen Bot – strukturiert, iterativ, messbar.
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Unser Vorgehensmodell

1 Discover

Ziele definieren,

Use Cases priorisieren,

Stakeholder alignen

2 Design 3 Build 4 Test 5 Evolve

Informationsarchitektur,

Dialogdesign,

Tonalität festlegen

MVP entwickeln,

Systeme integrieren,

Inhalte aufbauen

QA, UAT & inhaltliche 

QS,

Soft Launch, 

Tonalitätscheck,

KPI-Baseline setzen

Analyse & Optimierung,

Content-Updates,

Skaliierung

2–3 Wo.

3–4 Wo.

4–8 Wo.

2–3 Wo.

Laufend

Empfehlung: Starten Sie mit einem fokussierten MVP (1–2 Use Cases), messen Sie, lernen Sie – und skalieren Sie 

dann.
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Key Takeaways

Technologie ist nur 30 % des 

Erfolgs – Konzeption, Content und 

Prozesse schaffen die Basis.

Klare Ziele und KPIs definieren, 

bevor eine Zeile Code geschrieben

wird.

Beauskunftung und Beratung

sind verschiedene Disziplinen –

bewusst entscheiden.

Content Governance von Tag 1 

einplanen – Bots brauchen Pflege

wie jedes Produkt.

Klein starten, schnell lernen, 

iterativ skalieren.
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MAI Group – Ihr Partner für erfolgreiche Kundenbots

Wir begleiten Sie von der Strategie über die Konzeption bis zur Umsetzung und 

kontinuierlichen Optimierung.

Strategische Beratung
Zieldefinition, Use-Case-Priorisierung, Business Case

Experience Design
Dialogkonzeption, Tonalität, Informationsarchitektur

Technologie & Plattformen
Bot-Entwicklung, Systemintegration, LLM-Anbindung

Qualitätssicherung
Testing, KPI-Monitoring, Content Governance
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Danke für die 
Aufmerksamkeit!

Markus Mayer

Chapter Lead Research & Intelligence Service Designer

Markus.Mayer@mai-group.comE-Mail:

+43 664 846 986 5Telefonnr.:

Gregor Kasper

Leitung KI und digitale Geschäftsprozesse

Gregor.Kasper@mai-group.comE-Mail:

+49 30 27580 226Telefonnr.:



Danke.
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