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Analysephase
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Ist-Zustand

Überlastete Mitarbeiter

Umständliche Prozesse

Unzufriedene Kunden
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Soll-Zustand

Entlastung der Mitarbeiter

Automatisierte Beantwortung 
mit Wissensdatenbank

Zufriedene Kunden
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Kosten
Vorgang Mitarbeiter Gesamt

Anforderungsdefinition 1x Auszubildender 420,00 €

Entwicklung 1x Auszubildender 1.680,00 €

Code-Review 1x Mitarbeiter 180,00 €

Abnahme 1x Mitarbeiter 60,00 €

Gesamt 2.340,00 €
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Amortisation
Vorgang Zeit

pro Vorgang

Anzahl (alt)

pro Monat

Anzahl (neu)

pro Monat

Einsparung

pro Monat

Fragen zum 

Ablauf

10 Minuten 15 8 70 Minuten

324 Min/Monat x 12 Monate/Pro Jahr = 3.888 Min/Jahr = 64, 80 

h/Jahr

64,80 h/Jahr x (50€ + 30€) = 5.184,00 €/Jahr

2.340€ / 5.184€ = 0,45 Jahre = 5 Monate und 2 Wochen
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User Storys

➢ Als Webshop-Kunde möchte ich Fragen stellen können, damit ich 
den sehr speziellen Ablauf der Wäscherei besser verstehen kann.

➢Als Webshop-Kunde möchte ich Feedback geben können, damit 
sich der Service zu meinen Gunsten verbessern kann.

➢Als Mitarbeiter möchte ich die Konversation einsehen können, 
damit ich mich vorbereiten kann, bevor ich mich bei dem Kunden 
melde.
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Entwurfsphase
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Implementierungsphase
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Kanban
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[Bild aus urheberrechtlichen Gründen entfernt]



Iterationsplanung

➢ Erstellung der Datenbank

➢ Implementierung der Konversationslogik mittels LUIS-Service

➢ Implementierung der Fragen und Feedback-Logik

➢ Implementierung der Benachrichtungsfunktion

➢(…)
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QnA-Maker
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LUIS
Intent User 

Utterance

Entities

Feedback Ich würde 

gerne eine 

Bewertung 

abgeben. 

Bewertung

Frage Ich würde gern 

was fragen.

Fragen

Smalltalk Wie ist das 

Wetter heute?

Wetter
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Beispiel
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Fazit
➢ Veröffentlichung zurückgenommen da (noch) nicht 

DSGVO-konform

➢ Feedback durch Kunden und Mitarbeiter bis dato positiv

➢ Stetige Verbesserung des Konversationsablaufs
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Quellen
https://pixabay.com/de/erwachsene-gesch%C3%A4ft-kaufmann-1260380/

https://pixabay.com/de/datenbank-suche-2797375/

https://pixabay.com/de/prozess-arbeit-gesch%C3%A4ft-planen-3406857/

https://pixabay.com/de/smiley-gelb-gl%C3%BCcklich-l%C3%A4cheln-163510/

https://pixabay.com/de/frosch-figur-akten-stapel-1339904/

https://pixabay.com/de/w%C3%BCtend-ver%C3%A4rgert-schmollen-gesicht-2191104/

https://pixabay.com/de/smiley-gelb-gl%C3%BCcklich-l%C3%A4cheln-163510/

http://waescherei-meyer.de/wp-content/uploads/2016/11/Screenshot-2016-11-23-
12.22.29.png

https://pixabay.com/de/rekursion-symbol-iteration-symbol-2865934/
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Ende
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