Abschlussvortrag Masterarbeit Robert Werner

»,Chatbots im Kontext der Abfallwirtschaft”

Einfache Supportanfragen und Prozessablaufe mit Kunden werden bei der Abfallwirtschaft haufig
telefonisch oder via E-Mail bearbeitet und bendétigen viel Bearbeitungszeit von Mitarbeitern und
haben eine hohe Latenz fiir Kunden zur Folge. Digitale Formulare bieten bereits eine automatisierte
Schnittstelle, kénnen jedoch keine beratenden Funktionen von Mitarbeitern tibernehmen.

Ein Chatbot hingegen kann die Mitarbeiter von trivialen Anfragen und Routineaufgaben entlasten
und zeitgleich dem Kunden einen besser Verfligbaren und prézisen Support bieten.

In dieser Arbeit wurden die Fahigkeiten von Chatbots in dem Kontext der Abfallwirtschaft untersucht
und die Nutzbarkeit von Large Language Model-basierten Chatbots zur Prozessabwicklung anhand
von einer Nutzerstudie bewertet. Dabei wurden Szenarien identifiziert, in denen der Chatbot von den
Nutzern gegeniiber einem Webseitenformular bevorzugt, teilweise aber auch abgelehnt wurde.
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