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Auf Digitalisierungsreise

Das Unternehmen

Die 1985 von Oebele Kootstra gegrindete
Kootstra Schiffsreisen GmbH ist ein famili-
engefuhrtes Unternehmen aus Mdunster. Zu
Beginn war das Unternehmen auf Reisen mit
traditionellen hollandischen Segelschiffen
spezialisiert. Heute besteht das Unterneh-
men aus sechs Mitarbeitenden und organi-
siert und vermittelt ebenfalls Radreisen mit
Schiff- oder Hotelaufenthalten im gesamten
europaischen Raum. Die Touren beziehungs-
weise Urlaube sind zusammengestellt und
beinhalteten einen Gepdck- sowie Pannen-
service. Die meisten der angebotenen Reisen
kennt das Team aus eigener Erfahrung und
lasst diese in die Beratung einflieBen. Bei
einem Workshop des Mittelstand 4.0-Kom-
petenzzentrums Lingen kam die Idee auf,
einen Chatbot als digitales Assistenzsystem
far die Kundenfeedbacks zu verwenden.

Die Ausgangssituation

Die Kootstra Schiffsreisen GmbH betreibt
eine eigene Webseite. Auf dieser finden Rei-
seinteressierte aktuelle Termine sowie alle
Reiserouten mit den dazugehorigen Infos.
Buchungsanfragen laufen Uber die Webseite,
das Telefon sowie Uber E-Mail. Gaste der Rei-
sen konnen Uber ein Onlineformular auf
der Webseite ebenfalls ein Feedback sowie
Wuansche und Anmerkungen hinterlassen.

Der Fragebogen wird uUbergreifend flr
alle Regionen und Reisearten verwen-
det. Der Groliteil der gestellten Fragen
lasst eine mengenbasierte Auswertung
zu. Die Antworten aus dem Formular wer-
tet das Unternehmen manuell aus und
nutzt diese Auswertung, um seine Ange-
bote zu verbessern wund anzupassen.

Das Vorhaben

Der Wunsch der Koostra Schiffsreisen GmbH
ist die Verbesserung des Feedbackbogens.
Diesen sollen die Reisenden kinftig einfa-
cher nutzen koénnen. Kunden sollen Uber
Fragen zur Region und zur Reiseart die Mog-
lichkeit erhalten, ein spezifisches Feedback
abzugeben. Hierfur soll ein Chatbot zum Ein-
satz kommen, der das Webformular ersetzt.
Dieser Chatbot soll mit BLick auf die Zukunft
auch Aufgaben der Kundenbetreuung uber-
nehmen und beispielsweise haufig gestellte
Fragen beantworten kénnen. Ziel des Pro-
jektes ist es, mit Unterstutzung durch das
Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Lingen
einen Chatbot zu entwickeln und diesen in
einen Prototyp mit anschlielender Test-
phase zu Uberfuhren. Als Perspektive denkt
das Unternehmen ebenfalls Uber eine auto-
matisierte Auswertung des Feedbacks nach.
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Die Umsetzung

Angebote nutzen und
Informationen sammeln

Die Idee zur EinfGhrung und Nutzung eines
Chatbots fur das Kundenfeedback entstand,
in der Veranstaltungsreihe ,Digitale Assis-
tenzsysteme entwickeln und einfuhren” des
Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrums Lingen,
an derJulius Graler teilgenommen hat. In die-
ser haben die Teilnehmenden gemeinsam
mit den KI-Trainern des Kompetenzzentrums
ihre Geschaftsmodelle analysiert. Dabei
kamen Methoden wie eine Kosten-Nutzen
Betrachtung und eine Geschaftsmodellana-
lyse zum Einsatz. Innerhalb der Veranstaltung
entstand ein erstes Grobkonzept zur Idee.

Anforderungen ermitteln und festlegen

Dieses Konzept bildete die Grundlage fur
die gemeinsame Zusammenarbeit und
das Projektvorhaben. Nach Abschluss der
Veranstaltungen hat Herr Graler person-
lich Kontakt zum Kompetenzzentrum auf-
genommen und einen ersten Gesprachs-
termin vereinbart. Zundchst pruften die
KI-Trainer gemeinsam mit dem Unterneh-
men die technische Umsetzbarkeit des
Konzeptes zum Chatbot auf Basis einer
Kunstlichen Intelligenz (KI) genauer und Uber-
arbeitetendieverschiedenen Anforderungen.

Anders als zum Beispiel bei Chatbots, die
.Haufig gestellte Fragen” (FAQs) beantwor-
ten, sollte der Chatbot hier den Kunden von
Koostra Fragen zu ihrer Reise stellen. Er
musste also die Anforderung erfullen eine

Art ,Gesprach” zu fuhren. Hierbei handelt es
sich um die Abfolge von mehr als einer Frage
und einer Antwort. werden kénnen Gleich-
zeitig sollten die Antworten der Kunden kate-
gorisiert und eine Datenbasis fur Koostra
aufgebaut werden, anhand derer die Ange-
bote wie Reiserouten et cetera verbessert.

Konkrete Technologie individuell auswdhlen

In den vorausgegangenen Workshops arbei-
teten die Kl-Trainer mit den Programmen
.Rasa X“ und ,Botfront’, um den Teilneh-
menden die Nutzungsmoglichkeiten von
Chatbots aufzuzeigen. Wahrend des Pro-
jektes stellte sich fur das Unternehmen
Koostra heraus, dass diese Losungen nicht
ideal fur die Umsetzung waren. Der Ver-
waltungs- und Pflegeaufwand war fur ein
sechs Personen Unternehmen ohne sepa-
rate IT-Abteilung zu hoch. Bei regelmaliigen
Updates hatten zum Beispiel verschiedene
.Programmierungen” innerhalb des Chat-
bots aufwandig angepasst werden mussen.

Unter Berucksichtigung der allgemeinen
Anforderungen entschied sich das Team fur
die Lésung ,Dialogflow” von Google. Hier war
der Pflegeaufwand und die grundsatzliche
Umsetzung weniger ressourcenintensiv. Ein-
fache Frage-Antwort-Logiken lassen sich hier
auch ohne tiefgreifende IT- bzw. Program-
mierkenntnisse erstellen. Vor der finalen Ent-
scheidung fur diese Losung sind ebenfalls die
Kosten hochgerechnet worden. Das Bezahl-
modell ermdglichte eine Zahlung ,pro Kun-
denanfrage”. Dies liel3 sich mit den bisherigen
Feedbackanzahlen gegenrechnen. Zusatz-
lich war eine ,Hochstgrenze” festlegbar.

Exkurs: Chatbots und Kunstliche Intelligenz

Chatbots sind Systeme, die naturliche Dialoge auf Webseiten abbilden. Sie kénnen im
Text- und Audioformat ausgestaltet sein. Haufig Ubernehmen Sie einen Teil der Kun-
denkommunikation, um die beantwortung von Fragen mit festgelegten Antworten,
z.B. ,Das Produkt AB Kostet XY Euro” zu kommunizieren. Damit die Gesprachsfuh-
rung moglichst naturlich und weniger statisch wirkt, konnen Chatbots auf Kunstliche
Intelligenz zuruckgreifen, beziehungsweise. durch eine solche erganzt werden. Zusatz-
lich sind ein qualitativ hochwertiger Datensatz und das ,Trainieren” der Kl notwendig.
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Daten hinterlegen und Kl trainieren

FUr die erweiterte Gesprachslogik des Fee-
dbackbogens beziehungsweise fur die Aus-
gestaltung des Chatbots auf Grundlage von
Dialogflow war es notwendig, den Chat-
bot mit Daten ,zu futtern” beziehungsweise
diese zu hinterlegen. Diese genierte das
Team aus den bisherigen Feedbacks der
Kunden. FUr den Gesprachsverlauf hinter-
legte das Team statische Antworten oder
Reaktionen der Kl sowie rein ki-basierte
Mechanismen. Diese ki-basierten Mechanis-
men ergaben individuellere Antworten. Die
Kl ist so lange trainiert und mit Daten ange-
reichert worden, bis der Gesprachsverlauf
eine annehmbar naturliche Struktur hatte.

RegelmadfSige Treffen
vereinbaren und durchfihren

Zunachst trafen sich die Projektmitglie-
der wdchentlich, um sich Uber die Vor-
gehensweise und die nachsten Schritte

und Zwischenziele auszutauschen. Wah-
ren der technischen Umsetzung fan-
den die Termine vierzehn-tagig statt.

Herausforderungen

Aufgrund von krankheits- und urlaubsbe-
dingten Terminverschiebungen war es her-
ausfordernd, die ursprunglichen Projektplan
einzuhalten. Ebenso sollte der Chatbot am
Ende das Feedback nicht nur sammeln, son-
dern auch strukturiert aufbereiten, sodass
dieses leicht auswertbar ist. Dies ist ein sehr
spezieller Anwendungsfall. Die Kundenfee-
dbacks sind wesentlich spezieller und weni-
ger vorhersehbar als Anfragen zu Produkten
oder ahnlichem. Damit der Chatbot diese
Funktion kunden- sowie unternehmensori-
entiert abbildet, sind weitere Trainingsdaten
und -einheiten notwendig.

Das Ergebnis

Das Projekt hat aufgrund der noch
notwendigen Trainingsdaten noch keine
Implementierung des Chatsbots ermaéglicht.
HierfUr ist allerdings ein Plan erarbeitet
worden, der gepaart mit dem Prototyp fur
das Kundenfeedback von Koostra verwendet
werden wird. Ebenfalls ist der Umgang
mit dem Chatbot und der Verbesserung

sowie Einbindung von diesem bei den
Mitarbeitenden geschult worden. Dieses
Verstandnis liefert die Grundlage fur

weitere Chatbot Projekte auf beiden Seiten.

Exkurs: Kuinstliche Intelligenz trainieren

Damit eine kunstliche

Intelligenz selbststandig arbeiten und auch komplexe
Aufgaben I6sen kann, mussen Entwickelnde sie ausreichend trainieren. Dazu wird
eine grolle Menge an bereinigten Daten bendétigt. Diese bilden die Grundlage
fUr die Arbeit der KI. Das System lernt durch die wiederholte und extrem haufige
Durchfuhrung von Entscheidungsprozessen auf Basis der zur Verfugung stehenden
Trainingsdaten bzw. verbessert sich selbststandig. Nach dem Training wird das
trainierte Modell mit unbekannten Daten getestet, um die Leistung zu bewerten.
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Platz fur Ihre Notizen:
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Das Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum
Lingen

Technologischer Fortschritt, kurze
Veranderungszyklen und das Streben nach
digitalerWertschopfungstellenUnternehmen
zunehmend vor die Herausforderung, sich
diesen Veranderungen anzupassen.

Hier setzt das Mittelstand
4.0-Kompetenzzentrum Lingen an. Es
befahigt Unternehmen, die Entwicklung
smarter Produkte, digital vernetzbarer
Dienstleistungen und digitaler
datengetriebener Geschaftsmodelle
voranzutreiben.

Das Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum
Lingen gehort zu Mittelstand-Digital.

Was ist Mittelstand-Digital?

Mittelstand-Digital informiert kleine und
mittlere Unternehmen Uber die Chancen und
Herausforderungen der Digitalisierung. Die
geforderten Kompetenzzentren helfen mit
Expertenwissen, Demonstrationszentren,
Best-Practice-Beispielen sowie Netzwerken,
die dem Erfahrungsaustausch dienen.

Das Bundesministerium far Wirtschaft
und Klimaschutz (BMWK) ermdglicht die
kostenfreie Nutzung aller Angebote von
Mittelstand-Digital.

Der DLR Projekttrager begleitet im Auftrag
des Bundesministeriums fur Wirtschaft
und Klimaschutz die Kompetenzzentren
fachlich und sorgt fur eine bedarfs- und
mittelstandsgerechte Umsetzung  der
Angebote. Das Wissenschaftliche Institut fur
Infrastruktur und Kommunikationsdienste
(WIK) unterstitzt mit wissenschaftlicher
Begleitung, Vernetzung und
Offentlichkeitsarbeit.

Weitere Informationen finden Sie unter www.mittelstand-digital.de
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