,Darf ich die Urne meiner Katze
mit in den Sarg nechment®

Automatisierter Chatbot
beantwortet Kundenanliegen

H aben Sie schon einmal Bekannt-
schaft mit einem Chatbot ge-
macht? Im Kundendienst vieler Unter-
nehmen empfangen diese virtuellen As-
sistenten Kundenanfragen per Internet.
Sie Ubernehmen dabei einen grofRen Teil
der Kommunikation und beantworten
automatisiert Standardanliegen oder
haufig gestellte Fragen. Einen solchen
Chatbot setzen seit einiger Zeit auch die
beiden Bestattungsunternehmer Sebas-
tian Schunder und Daniel Niemeyer ein.
Wir haben mitihnen sowie mit Dr. Daniel
Alt, dem Entwickler dieses branchenspe-
zifischen Chatbots, gesprochen.

Der Chatbot ist ein niederschwelli-
ges Angebot fir Menschen, die sich mit
Fragen umtreiben, mit denen sie sich
nicht persoénlich an ein Bestattungsins-
titut heranwagen mdchten oder kénnen.
Auf dem Webauftritt des Unternehmens
integriert, dient er als digitale Anlauf-
stelle fUr unverbindliche Kundenanfra-
gen. In Form eines Dialogfensters steht
der virtuelle Assistent 24/7 zur Ver-
figung. Der Chatbot basiert auf einer
Kunstlichen Intelligenz, das bedeutet,
dass er durch den Input trainiert wird
und sich stetig weiterentwickelt. Diese
Weiterentwicklung wirkt sich nicht nur
auf den Umfang, sondern auch auf die

Sebastian Schunder
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Qualitat der Antworten aus. Sebastian
Schunder und Daniel Niemeyer setzen
auf den virtuellen Assistenten als eine
bequeme und umfangreiche Maglich-
keit der Informations- und Wissensver-
mittlung. Wahrend im Vordergrund die
Kommunikation stattfindet, werden im
Hintergrund die Anfragen getrackt, das
heiflt zuruckverfolgt. ,Welche Antwor-
ten gesucht werden und insbesondere
in welcher Reihenfolge Fragen gestellt
werden oder welche Fragen auf eine
spezifische Suche folgen - all das kon-
nen wir festhalten und analysieren. Die
Daten geben Aufschluss Uber das Nut-
zerverhalten und die Moglichkeit, unse-
ren Chatbot zu optimieren®, erklart Dr.
Daniel Alt vom Institut fir Innovation
und Digitalisierung in Amlingstadt bei
Bamberg.

Ein Beispiel flir dieses sogenannte
»Follow-up*: Ein Nutzer fragt nach dem
Preis eines Sarges. Die Antwort des
Chatbots lautet: ,Die Kosten eines
Sargs sind abhéangig von dessen Ma-
terial und Verzierung. Sargpreise fur
eine Feuerbestattung beginnen bei
uns ab 529 Euro, flr eine Erdbestat-
tung bei 579 Euro.“ Gleich darunter
verweist der Chatbot auf die Infor-
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Daniel Alt

mationen zu Kremationskosten und
zum Bestattungskostenrechner, weil
er gelernt hat, dass diese Anfragen
héufig auf die Frage nach dem Sarg-
preis folgen.

Mehr als eine FAQ-Seite

Reicht eine einfache FAQ-Seite auf der
Homepage nicht aus? ,Das wirde den
Rahmen sprengen®, sagt Sebastian
Schunder. ,Der Chatbot ist viel umfang-
reicher und erscheint dabei in einem
kleinen, Uberschaubaren Format.“

Llch ware nie auf die Idee gekommen,
die Antwort auf die Frage ,Kann ich die
Asche meiner Katze mit ins Grab neh-
men’ auf eine FAQ-Seite unterzubrin-
gen“, so Niemeyer. ,Nach Auswertung
wurde aber klar - diese Frage wurde
gestellt und sie bewegt Menschen, die
Haustiere halten.”

Was sagt der virtuelle Assistent zur
Haustier-Frage? ,Grundsatzlich sind
Sargbeigaben durchaus méglich, die
Details sind jedoch in jedem Fall mit
der entsprechenden Friedhofsverwal-
tung abzustimmen. Meist erlaubt die
Friedhofssatzung die Beigabe von bio-
logisch abbaubaren Gegenstanden.“
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Daniel Niemeyer



,Der Chatbot erganzt Webseiten, die liber
wenige Inhalte verfigen und schafft es
auch, weniger frequentierte Fragen zu
beantworten®, erganzt Niemeyer. Die
Menschen mdéchten sich Uber alle mog-
lichen Produkte und Leistungen im In-
ternet informieren - auch losgeldst von
einem Trauerfall Uiber die Dienstleistun-
gen des Bestatters. ,Die AuRenwirkung
durch die Webseite darf nicht unter-
schatzt werden*“, betont Alt. ,Wird auf
der Homepage wertschatzend kommu-
niziert oder eher ziellos, unpersonlich?
Der Nutzer wird davon ausgehen, dass
er dann auch in der personlichen Be-
gegnung entsprechend behandelt wird.”

Schritt aus der Komfortzone

,Das Bestattungswesen war lange di-
gitalisierungsresistent. Das Handwerk
und das personliche Gesprach waren
und sind auch heute nicht zu ersetzen.
Gewisse Ablaufe mdchten wir unseren
Kunden aber dennoch vereinfachen®, ist
sich Sebastian Schunder aus Prolsdorf
sicher: Dass Digitalisierung und die per-
sonliche Prasenz vor Ort Hand in Hand
gehen kénnen, weifl auch Daniel Nie-
meyer. ,Wir missen die Scheuklappen
absetzen und uns aus unserer Komfort-
zone herausbewegen. Denn mit der Zeit
werden die Bestatter, die sich jetzt da-
gegen wehren, von denen Uberholt wer-
den, welche die Zeichen der Zeit erkannt
haben und neue, digitale Wege gehen*,
sagt der Bestatter aus Nordhorn.

Niemeyer und Schunder sind sich
einig: ,Wir sind keine Online-Bestatter.

Wir sind Hybridbestatter, die eine lo-
kale Prasenz bieten sowie personliche
Dienstleistungen und darlber hinaus
auch digitale Wege gehen, um unseren
Auftraggebern die Kontaktaufnahme zu
erleichtern und die ersten Informatio-
nen niederschwellig zukommen zu las-

niemeyer
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sen.” Der Chatbot kann als einer von
vielen Schritten verstanden werden, die
neue Kommunikation zwischen Bestat-
tern und Hinterbliebenen oder Vorsor-
genden zu vereinfachen. ,Die Bedrfnis-
se der Bestatter und der Kunden werden
sicherlich die Richtung weisen, in die
es in den nachsten Jahren weitergeht”,
schlief3t Dr. Alt. |

Verena Hohmann

Weitere Informationen gibt es hier:
www.digitalisierung-bestatter.de
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