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1. Einleitung

[1] «Die Rechtsbranche ist technologisch eher riickstindig.»! Diese Aussage vom Betreiber vom
Chatbot Justus-Beratung, Andreas Nef, zeigt, dass Legal Chatbots derzeit nicht das Mass der Dinge
sind. Chatbots erleben aktuell einen Boom. Auch im Bereich des Legal Tech gab es in den letzten
Jahren verschiedene Initiativen, die sich mit Chatbots auseinandersetzten.? Es wurden aber auch

einige bereits nach kurzer Zeit wieder vom Markt genommen.3

[2] Ein vor der Arbeit erstellter Legal Chatbotvergleich hat einige Defizite aufgezeigt. Da Chat-
bots im Legal Tech relativ neu sind, lohnt es sich, sie mit Chatbots aus anderen Branchen zu
vergleichen. Die vorliegende Arbeit beschaftigt sich deshalb mit der Forschungsfrage: Inwiefern
konnen Legal Chatbots etwas von Chatbots aus anderen Branchen lernen, um am Markt erfolgreich zu
sein?

[3] Die Ergebnisse aus dem Chatbotvergleich, der Literaturrecherche und dem Experteninter-
view mit dem Chatbotbetreiber Andreas Nef helfen dabei, Handlungsempfehlungen fiir Legal
Chatbots abzuleiten. Diese konnen genutzt werden, um einen erfolgreichen Chatbot zu gestalten.

2. Hintergrundinformationen

[4] Die Arbeit baut auf einer vorhergehenden Prasentation uber einen Legal Chatbotvergleich
aus Kundensicht auf. Dort wurden 12 Chatbots verglichen und bewertet. Die Halfte der Bots
wurde genauer untersucht. Bei diesen handelte es sich um Chatbots im engeren Sinne, die in das
Gebiet der Rechtswissenschaften fielen. Die genauer analysierten Chatbots waren die Angebote
von Justus-Beratung, YoLawyer, Billybot, Flightright, Stieger+Schiitt und Bochsler Treuhand.*

ANDREAS NEF, Interview, 25. Mai 2020.
State of Chatbots Report, The 2018 State of Chatbots Report, Drift 2018, 8.
Coop Rechtsschutz, Blitzbot, https://legalbot.eu-de.mybluemix.net/dist/index.html (besucht am 25. Mai 2020).

LSS I S

YoLawyer, Facebook Messenger YoLawyer, 2020, https://www.facebook.com/YoLawyer-1850973221782025
(besucht am 19. Mai 2020); BillyBot, Chat with Billy, 2017, http://www.billybot.co.uk/ (besucht am 19. Mai 2020);
Flightright, Flightright — Wir holen Ihr Geld zurtick, 2020, https://www.flightright.de/ (besucht am 19. Mai 2020);
Stieger+Schitt, Kiindigungsbot, 2020, https://www.slaw.ch/bot.html (besucht am 19. Mai 2020); Bochsler Treu-
hand, Wir sind Ihr zuverléssiger Partner, 2019, https://bochsler-treuhand.ch/ (besucht am 19. Mai 2020).
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[5] Die Présentation erkannte vier allgemeine Defizite. Erstens wurden bei einigen Chatbots viele
Fragen nicht verstanden. Zweitens fehlte zum Teil die Angabe, ob es sich um einen Chatbot oder
um einen realen Menschen handelt. Dies kann zu Missverstindnissen fithren. Drittens gab kaum
ein Chatbot im Voraus an, wie das Ergebnis tibermittelt wird. Es kann frustrierend sein, wenn
das Resultat nur durch eine kostenpflichtige Konsultation erhiltlich ist, wenn dies nicht im Vor-
aus deklariert wird. Viertens fehlte bei einigen Chatbots eine Angabe, wer hinter den Resultaten
steht. Bei rechtlichen Fragen ist es wichtig zu wissen, ob die Informationen von einem Anwalt®

oder von einem Studierenden stammen.®

3. Methodik

[6] Zuerst mussten die Bewertungskriterien erneuert werden, da nicht alle Kriterien aus der Pra-
sentation fiir Chatbots aus anderen Branchen zielfithrend sind. Zudem legt diese Arbeit einen
starkeren Fokus auf betriebswirtschaftliche Konzepte, da diese fiir den Nutzen des Chatbots in
einer Unternehmung zentral sind.” Aus dem Legal Chatbotvergleich iibernimmt die Arbeit die
Kriterien Fithrung durch den Chatbot, Geschwindigkeit, Prizision der Antwort, Spezifizitit der Ant-
wort, Umgang mit dem Resultat und Interface.® Zusitzlich werden vier weitere Bewertungskriteri-
en hinzugezogen. Erstens wird der Strategiefit bewertet. Es ist wichtig, dass der Chatbot zu den
Unternehmenszielen passt, indem er dem Markenimage entspricht und Umgang und Sprache
zur Zielgruppe passen.’ Zweitens untersucht der Unternehmensvorteil, inwiefern das Unterneh-
men durch den Chatbot Wert erschaffen kann, indem der Bot Kosten einspart oder Umsatz ge-
neriert. Drittens wird der Kundennutzen untersucht. Die Kosten- oder Zeitersparnis ist einer der
wichtigsten Griinde, wieso Chatbots von den Kunden genutzt werden.!? Viertens wird der Unter-
haltungswert (Unterhaltung) beurteilt. Diese hat einen positiven Effekt auf die Einstellung zum
Chatbot, was zu einer vermehrten Nutzung fiithrt.!! Die Chatbots werden auf einer fiinfstufigen
Likert-Skala bewertet. Eins bedeutet «sehr schlecht» und Funf «sehr gut». Das Analyseraster de-
finiert die Bewertungskriterien genauer.

[7] Zur Standortbestimmung der Legal Chatbots testet die Arbeit die sechs Chatbots aus dem
Legal Chatbotvergleich. Nach Pidas haben Chatbots in den Bereichen E-Commerce, Finanzen und
Versicherungen das grosste Potential.!? Die Arbeit analysiert deshalb Chatbots aus diesen drei
Branchen und Chatbots aus dem Tourismus und dem Detailhandel.

Obwohl aus Griinden der Lesbarkeit im Text die méannliche Form gewéhlt wurde, beziehen sich jegliche Angaben
auf Angehorige aller Geschlechter.

6 NerF (Fn. 1).

MarHias STUrN, Verdanderungen des Markenimage durch den Einsatz von Chatbots (Bachelorarbeit), 2019, 49.
Karorina Kuricowska, Commercial Chatbot: Performance Evaluation, Usability Metrics and Quality Standards of
Embodied Conversational Agents, Professionals Center for Business Research 2015, S. 9-11; NicoLE RapziwiLL/

Morcan Benton, Evaluating Quality of Chatbots and Intelligent Conversational Agents, Software Quality Profes-
sional 2017, 6-7.

9 Pidas, Chatbot-Studie — Die digitalen Helfer im Praxistest, Pidas 2015, 30.

10 Ner (Fn. 1); Pidas (Fn. 9), 24.

11 Tivo Diers, Akzeptanz von Chatbots im Consumer-Marketing Erfolgsfaktoren zwischen Konsumenten und kiinst-

licher Intelligenz (Masterarbeit), 2020, S. 97; Tont Stucki/Sara b’ONorrIO/EDY PorRTMANN, Chatbots gestalten mit
Praxisbeispielen der Schweizerischen Post HMD Best Paper Award 2018. Springer Vieweg Wiesbaden 2018, 27.

12 pidas (Fn. 9), 23.



Cedric Frenzer, Was Legal Bots von Bots aus anderen Branchen lernen konnen, in: Jusletter IT 12. November 2020

4. Vergleich mit Chatbots aus anderen Branchen

[8] Die Analyse dient nicht zur Bewertung, ob eine Branche bessere oder schlechtere Chatbots
hat. Da jeder Bereich unterschiedliche Bediirfnisse befriedigt, dient der Vergleich zur Erkennung
von besonders guten Anwendungen, die sich fiir Legal Chatbots eignen.

[9] Tabelle 1 zeigt die Branchendurchschnitte der Legal Chatbots in den Bewertungskategorien
sowie deren Standardabweichung zur Feststellung der Streuung.

Ge- Pra- | Spe- | Um- In- | Un- |Stra- | Unterneh- | Kun-
Fih- | schwin- | zi- zifi- | gang ter- | ter- | te- mensvor- | den-
rung | digkeit | sion | zi- Resul- | face | hal- | gie- | teil nut-
tit | tat tung | fit zen
Branchen- 3.8 |38 3.8 33 |33 45 |18 |38 3.0 4.0
durchschnitt
Standardab- | 0.7 |0.4 0.7 109 |11 05 |1.1 1.2 1.4 0.8
weichung

Tabelle 1: Branchendurchschnitt von Legal Chatbots auf einer Skala von 1-5

[10] In den folgenden Kapiteln werden diese Werte jeweils mit den Werten der Chatbots aus den
anderen Branchen verglichen.

4.1. Finanzbereich

[11] Als Vertreter des Finanzbereichs analysiert die Arbeit den Chatbot der PostFinance.!® Die
Post lancierte schon verschiedene Chatbots. Dieser Bot der PostFinance basiert auf dem Pro-
gramm Nina von Nuance. Er benutzt Natural Language Processing (NLP) und Machine Learning
bei der Eingabeverarbeitung. Die Antworten sind manuell vorgegeben.!4

[12] Der Chatbot schneidet in sieben Kategorien besser ab als der durchschnittliche Legal Chat-

bot. Bei Fiihrung, Umgang mit dem Resultat, Unterhaltung, Strategiefit und Unternehmensvorteil
schneidet er um uiber 0.5 Punkte besser ab.

Fuh- | Ge- Pra- | Spe- | Umgang | In- Unter- | Stra- | Unterneh- | Kunden-

rung | schwin- | zisi- | zifi- | Resultat | ter- | hal- tegie- | mensvor- | nutzen
digkeit | on zitat face | tung fit teil

5 4 3 3 4 5 5 5 4 4

Tabelle 2: Bewertung vom PostFinance Chatbot auf einer Skala von 1-5

13 Zum Ganzen PostFinance, Digitaler Assistent, 2020, https://www.postfinance.ch/de/privat/support/chat.html

(besucht am 25. Mai 2020).

14 Srycki/p’ONOFRIO/ PORTMANN (Fn. 11), S. 2, 20.
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[13] Die Fiihrung ist aufgrund des NLP sehr ausgereift und durch die gegebenen Antworten ziel-
gerichtet. Es fdllt auf, dass im Hintergrund ein gezielter Design Thinking Prozess ablief. Dieser ist
nach Nef bei Legal Chatbots besonders wichtig.!> Der Bot fiihrt zu einem niitzlichen Resultat, in-
dem er den Nutzer an die gewiinschte Stelle weiterleitet oder selbst Auskunft gibt. Er bietet einen
Kundennutzen, indem er Informationen einfach auffindbar macht und somit Zeit spart. Er beant-
wortet Fragen zur Kontoverwaltung, Paketgebiihren oder Bewerbungen und leitet den Nutzer zur
entsprechenden Webseite. Dadurch ergibt sich ein Unternehmensvorteil, weil der Kundendienst
weniger Fragen beantworten muss. Ausserdem ist der Chatbot unterhaltsam. Er antwortet auf die
Fragen, wie das Wetter sei oder auf Beleidigungen mit Humor.!¢ Nach Diers fithrt Unterhaltung
zu einer positiven Verhaltensabsicht. Dies erhoht die Wahrscheinlichkeit, dass der Nutzer den
Chatbot erneut benutzt oder sogar weiterempfiehlt.17 Zudem beinhaltet er Informationen, die
auf verschiedenen Webseiten der Post erhaltlich sind. Wie Nef erklart, ist dies ein einfaches und
glinstiges Marketingtool.!® Es ermoglicht das gezielte Hinweisen auf bestimmte Angebote der
Post. Das kann zu Cross-Selling fiihren und es lasst sich ein Fit mit der Strategie erzeugen.

4.2. E-Commerce

[14] Als Vertreter des E-Commerce analysiert die Arbeit den Chatbot der Kleidermarke Uniqlo.!’
Der Chatbot benutzt NLP und regelbasierte Eingaben. Die Resultate sind immer vorgegeben.

[15] Der Bot schneidet beim Umgang mit dem Resultat und beim Unternehmensvorteil besser ab als
der durchschnittliche Legal Chatbot.

Fuh- | Ge- Pra- | Spe- | Umgang | In- Unter- | Stra- | Unterneh- | Kunden-

rung | schwin- | zisi- | zifi- | Resultat | ter- | hal- tegie- | mensvor- | nutzen
digkeit | on zitat face | tung fit teil

3 3 3 3 4 4 1 3 4 4

Tabelle 3: Bewertung vom Uniqlo Chatbot auf einer Skala von 1-5

[16] Der Chatbot von Uniqlo zielt primér darauf ab, die Frequently Asked Questions (FAQ) zu
beantworten. FAQ sind nach Nef eine giinstige, aber wirkungsvolle Moglichkeit, Chatbots zu
benutzen.?’ Der Bot gibt auf die Fragen schnell Antwort. Dabei verlinkt er beim Resultat jeweils
auf die Stelle, wo sich die gewiinschte Tatigkeit, wie eine Stornierung der Bestellung, durchfithren
lasst. Der Kunde erhilt so eine einfache Losung, die 24 Stunden verfiigbar ist.?! Das Unternehmen
braucht weniger Angestellte im Kundenservice und kann Kosten sparen. Nef erklart, dass bei
Legal Chatbots dieser Anschluss an das Geschiftsmodell oft fehlt.>

15 Ner (Fn. 1).
16 Srycki/p’ONoFRIO/PORTMANN (Fn. 11), 28.

17" Digrs (Fn. 11), 97.

18 Ngr (Fn. 1).

19 Zum Ganzen Uniglo, Uniglo USA, 2020, https://www.uniqlo.com/us/iq/faq/ (besucht am 25. Mai 2020).
20 Ner (Fn. 1).

21 pidas (Fn 9), 24.

22 Ner (Fn. 1).
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4.3.  Versicherungen

[17] Als Vertreter der Versicherungsbranche analysiert die Arbeit den Chatbot «Clara» der Helve-
tia.?> Der Chatbot beruht auf NLP Eingabe und gibt vorgegebene Antworten. Er bietet Informa-
tionen zur Website, kann Pramien berechnen und es lassen sich beispielsweise Fahrraddiebstahle
melden.

[18] Der Chatbot schneidet in sieben Kategorien besser ab als der durchschnittliche Legal Chat-
bot. In den Kategorien Spezifizitit und Unternehmensvorteil liegt er um mehr als 0.5 Punkte dar-

iiber.
Fiih- | Ge- Pra- | Spe- | Umgang | In- Unter- | Stra- | Unterneh- | Kunden-
rung | schwin- | zisi- | zifi- | Resultat | ter- | hal- tegie- | mensvor- | nutzen
digkeit | on zitat face | tung fit teil
4 4 4 4 2 5 2 3 4 4

Tabelle 4: Bewertung vom Helvetia Chatbot auf einer Skala von 1-5

[19] Der Chatbot bietet spezifische Antworten, welche auf den Nutzer zugeschnitten sind. So
nimmt er bei der Meldung des Fahrraddiebstahles Informationen und Personalien auf. Damit
ermoglicht der Bot ein personalisiertes Ergebnis. Er geht also auf die individuellen Anliegen des
Nutzers ein, was ein Vorteil von Chatbots gegeniiber Webseiten ist.2* Des Weiteren dient «Cla-
ra» dem Marketing und unterstiitzt den Kundendienst. Dies bietet der Helvetia einen Unterneh-
mensvorteil, indem der Chatbot Neukunden akquirieren und Kosten einsparen kann. Wie Nef
beschreibt, konnten auch Legal Chatbots bereits erste Informationen aufnehmen und Anwalten

damit Zeit sparen.?

4.4. Tourismus

[20] Als Vertreter der Tourismusbranche analysiert die Arbeit den Chatbot von Kayak.?® Der
Chatbot lduft auf dem Facebook Messenger und funktioniert mit NLP. Zudem beruht er auf aktu-
ellen Daten von Flug- und Reiseanbietern.?”” Dadurch sind die Antworten nicht vordefiniert und
aktualisieren sich stetig.

[21] Der Chatbot schneidet im Umgang mit dem Resultat und in der Kategorie Strategiefit besser
als der durchschnittliche Legal Chatbot ab.

23 Zum Ganzen Helvetia, Fragen Sie Clara, Helvetia, 2020, https://www.helvetia.com/ch/web/de/ueber-uns/

ueber-helvetia/informationen/chatbot-clara.html (besucht am 26. Mai 2020).

24 DomiNika Kaczorowska, How Chatbots Influence Marketing, Management 2019, 252.

25 Ner (Fn. 1).

26 7Zum Ganzen Kayak, Facebook Messenger Kayak, 2020, https://www.facebook.com/kayak

(besucht am 24. Mai 2020).
27 Kayak (Fn. 26).
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Fiih- | Ge- Pra- | Spe- | Umgang | In- Unter- | Stra- | Unterneh- | Kunden-

rung | schwin- | zisi- | zifi- | Resultat | ter- | hal- tegie- | mensvor- | nutzen
digkeit | on zitat face | tung fit teil

2 2 3 3 4 3 1 4 3 4

Tabelle 5: Bewertung vom Kayak Chatbot auf einer Skala von 1-5

[22] Kayak bietet mit dem Chatbot ein digitales Reisebiiro an. Er ermdglicht eine simple Suche
von Fliigen, Mietautos und Hotels. Bemerkenswert ist, dass der Bot auf Datenbanken beruht, die
stindig aktualisiert werden, wie die Informationen von Airlines und Hotels.?® Dadurch ist er dy-
namisch und immer auf dem neuesten Stand. Dies ist auch fiir Legal Chatbots umsetzbar, zum
Beispiel indem sie auf die aktuellen, sortierten Bundesgerichtsentscheide (BGE) zugreifen. Aus-
serdem weckt das Chatten mit dem Bot mehr Interesse als eine manuelle Suche.?® Das Resultat
der Konversation ist jeweils ein konkreter Reisevorschlag, sowie die direkte Verlinkung zum Ab-
schluss der Buchung. Kayak bietet den Chatbot auch auf Slack und Amazon Alexa an.3° Dies
ermoglicht es Kayak, die Social Media Strategie mit dem Unternehmensziel, ein digitales Reise-

biiro anzubieten, zu vereinen.

4.5. Detailhandel

[23] Als Vertreter des Detailhandels analysiert die Arbeit den Chatbot «Mino» der Migros.>! Mino
ist ein WhatsApp Chatbot und funktioniert lediglich regelbasiert. Er schneidet in den drei Krite-
rien Interface, Unterhaltung und Strategiefit besser ab als der durchschnittliche Legal Chatbot.

Fiih- | Ge- Pra- | Spe- | Umgang | In- Unter- | Stra- | Unterneh- | Kunden-

rung | schwin- | zisi- | zifi- | Resultat | ter- | hal- tegie- | mensvor- | nutzen
digkeit | on zitat face | tung fit teil

3 3 3 3 3 5 5 4 3 4

Tabelle 6: Bewertung vom Migros Chatbot auf einer Skala von 1-5

[24] Der Chatbot beantwortet auf unterhaltsame Weise Fragen rund um Bewerbungen. Mino zielt
insbesondere auf lehrstellensuchende Jugendliche ab. Der unmittelbare Unternehmensvorteil ist
deshalb gering. Allerdings gelingt es mit dieser Strategie, via sozialer Medien in das Privatleben
der jungen Kunden vorzudringen. Der Bot benutzt Memes und Jugendsprache, um fiir Unter-
haltung zu sorgen. Es ist zentral, den Chatbot zielgruppenspezifisch zu gestalten.?? Dies gelingt
aufgrund der gewdhlten Plattform und dem Interface sehr gut. Zudem sind subtile Hinweise zur
Migros platziert. Eine Untersuchung vom H&M Chatbot zeigte, dass sich sogar bei einer schlech-

28 Kayak, Durchsuche Hunderte Flugangebote auf einmal, 2020, Abschn. 2, https://www.kayak.ch/flights.

29 Ner (Fn. 1).
30

31

Topbots, Kayak, 2017, Abschn. 1, https://www.topbots.com/project/kayak-bot-facebook-messenger-slack-alexa/.

Zum Ganzen Migros, Migros Gruppe Arbeitswelt, 2020, https://migros-gruppe.jobs/de/lehre/mino-chat
(besucht am 24. Mai 2020).

32 Ppidas (Fn. 9), 30.
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ten Performance die Wahrnehmung der Marke verbessert und das Unternehmen als innovativ
wahrgenommen wird.?* Der Chatbot der Migros ermdglicht es, mit den Kunden in Kontakt zu
treten und zu bleiben.

5. Modell und Handlungsempfehlungen fiir Legal Chatbots

[25] Der durchschnittliche Legal Chatbot schneidet in vielen Kategorien besser ab als die Chat-
bots aus anderen Branchen. Trotzdem lassen sich Bereiche erkennen, in denen Legal Chatbots
Defizite aufweisen.

[26] Anhand der Ergebnisse und dem Experteninterview ldsst sich ein Modell fiir einen erfolg-
reichen Chatbot erstellen (siehe Abb. 1). Ein Chatbot muss einen Unternehmensvorteil und einen
Kundennutzen bieten. Ohne einen Unternehmensvorteil wiirde kein Unternehmen einen Chat-
bot anbieten. Damit dieser umgesetzt werden kann, muss der Chatbot benutzt werden. Deshalb

muss er auch einen Kundennutzen bieten.

Kostenvorteil

Tiefere Kosten

Abbildung 1: Modell fiir einen erfolgreichen Chatbot (Eigene Abbildung)

[27] Um aus einem Chatbot einen Kundennutzen zu generieren, braucht ein Unternehmen eine
etablierte Marke. Diese Voraussetzung sieht Nef bei Legal Chatbots als besonders relevant an, da
bei rechtlichen Fragen die Antwort meistens mit «es kommt darauf an» beginnt.3* Vielen Nutzern
mangelt es an Erfahrung, um einschitzen zu konnen, wie zutreffend ein rechtliches Resultat auf
ihren Fall ist. Deshalb ist es zentral, dass der Chatbotnutzer der Kanzlei hinter dem Chatbot ver-
traut. Dies ist nur moglich, wenn er im Vorfeld Gutes tiber die Kanzlei gehort hat und die Marke
bereits kennt.?5 Eine unbekannte Kanzlei sollte deshalb nicht voreilig einen Chatbot erstellen, da
die Gefahr gross ist, dass das Angebot nicht genutzt wird.

33 Srurn (Fn. 7), 49.
34 Ner (Fn. 1).
35 Ner (Fn. 1).
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[28] Wenn der Nutzer bereit ist, den Chatbot zu gebrauchen, muss ihm ein Kundennutzen entste-
hen. Dabei kann dem Kunden ein Zeitvorteil oder ein Kostenvorteil geboten werden. Der Chat-
bot von Unigqlo bietet einen Zeitvorteil, indem er den Kundendienst rund um die Uhr verfiigbar
macht. Der Chatbot der PostFinance bietet ebenfalls einen Zeitvorteil, indem er Antworten zu
allen Diensten der Post anbietet. Nef erklart, dass dieses Konzept relativ einfach implementier-
bar ist.3® Es empfiehlt sich deshalb fiir grossere Kanzleien, ihre Webseiten oder FAQ in einen
Chatbot zu integrieren. Der Chatbot der PostFinance ist zusatzlich unterhaltsam. Dies erhoht die
Verhaltensabsicht, den Chatbot vermehrt zu nutzen oder sogar weiterzuempfehlen.37 Ausserdem
kann ein Kundennutzen generiert werden, indem dem Nutzer ein Kostenvorteil geboten wird.
Nach Nef ist dieser bei rechtlichen Fragen essenziell. Dies haben viele Betreiber von Legal Chat-
bots erkannt. Deshalb geben viele Legal Chatbots ausfiihrliche Antworten zu rechtlichen Fragen.

Allerdings scheitert oft die Anbindung an das Geschiftsmodell.>®

[29] Wenn Kunden bereit sind, den Chatbot zu nutzen, sollte sich die Kanzlei iiberlegen, wie sie
daraus einen Unternehmensvorteil kreieren kann. Um aus einem Chatbot einen Unternehmens-
vorteil zu generieren, braucht es einen Fit zur Si,‘rategie.39 Diese Voraussetzung ist zentral, damit
der Chatbot einen Beitrag zum Unternehmen leistet. Die PostFinance erreicht dies, indem der
Chatbot auf andere Angebote der Post verlinkt. Kayak nutzt seine Social Media Strategie, indem
es den Chatbot auf drei sozialen Medien anbietet und zur Buchung auf die Webseite verlinkt.
Fir Legal Chatbots bedeutet dies, dass der Zweck und die Gestaltung des Chatbots zur Strategie

passen sollten.

[30] Wenn die Voraussetzung des Strategiefits gegeben ist, sollte der Chatbot einen Unternehmens-
vorteil erzielen. Dies kann entweder durch einen hoheren Umsatz oder durch Kosteneinsparun-
gen geschehen. Der Chatbot der PostFinance generiert einen hoheren Umsatz durch Cross-Selling.
Der Chatbot von Kayak funktioniert als Marketingtool. Der Chatbot der Migros dient der Kun-
denakquise und Kundenbindung. Es ist wichtig, dass das Resultat des Chatbots zu einer «Action»
fuhrt, die sich fiir das Unternehmen lohnt. Dies kann eine Terminvereinbarung fiir eine Bera-
tung sein. Viele Legal Chatbots fithren nicht zu einem sinnvollen Resultat.** Um einen hoheren
Umsatz zu erzielen, sollten Legal Chatbots zu Marketingzwecken oder zum Aufzeigen anderer

Services eingesetzt werden.

[31] Ausserdem kann ein Unternehmensvorteil generiert werden, indem der Chatbot Kosten ein-
spart. Dies erreicht der Chatbot von Uniqlo durch das Beantworten von Fragen fiir den Kunden-
dienst. Dadurch ldsst sich Personal einsparen. Der Chatbot der Helvetia kann einfache Informa-
tionen aufnehmen. Dies ist fiir Kanzleien besonders empfehlenswert. Wie Nef erklart, konnten
Chatbots im Vorfeld Informationen aufnehmen, was die eigentliche Rechtsberatung verkiirzt.*!
Der Chatbot von Kayak beruht auf verschiedenen Daten, die stindig aktualisiert werden. Ein Le-

gal Chatbot konnte dies nutzen, indem er automatisch auf eine geordnete Datenbank von Bundes-

36 Ner (Fn. 1).

37 Dugrs (Fn. 11), 97.
38 NEr (Fn. 1).

39 Pidas (Fn. 9), 30.
40 Ner (Fn. 1).

41 Ngr (Fn. 1).
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gerichtsentscheiden zugreift, die stindig aktualisiert wird, wie sie Weblaw zu Verfiigung stellt.*

Dadurch konnte der Chatbot kanzleiintern Recherchezeit einsparen.

[32] Die Implementierung von Legal Chatbots konnte fiir Kanzleien insbesondere zukinftig in-
teressant sein. Nef erklart, dass in den nédchsten zehn Jahren mit massiven Verbesserungen im
Bereich NLP und kiinstlicher Intelligenz zur rechnen ist, wenn sich die Technologie weiterhin so
rasch entwickelt.*3

6. Zusammenfassung

[33] Die Ergebnisse aus dem Chatbotvergleich, dem Experteninterview und der Literaturanalyse
zeigen, dass Legal Chatbots in vielen Kategorien gut abschneiden. Trotzdem bieten Chatbots aus
anderen Branchen Erkenntnisse, die zur Verbesserung eingesetzt werden konnen.

[34] Es lasst sich nicht mit einer generellen Formel beantworten, wie Legal Chatbots etwas von
Chatbots aus anderen Branchen lernen konnen. Jede Branche ist durch andere Merkmale gekenn-
zeichnet. Die Analyse von Chatbots aus fiinf verschiedenen Branchen zeigt jedoch, dass es Ver-
besserungspotential gibt, welches mit dem erstellten Modell analysiert werden kann. Das Modell
identifiziert den Kundennutzen und den Unternehmensvorteil als zentrale Elemente fiir einen er-
folgreichen Chatbot. Nur bei einer etablierten Marke wird ein Chatbot genutzt. Dieser muss einen
Kundennutzen in Form einer Zeit- oder Kostenersparnis bieten. Damit ein Unternehmen einen
Chatbot implementiert, muss er einen Unternehmensvorteil in Form eines erhohten Umsatzes
oder tieferen Kosten erzielen. Dies setzt einen Strategiefit voraus. Um einen Chatbot erfolgreich
zu gestalten, miissen Kanzleien diese Faktoren ausgestalten. Legal Chatbots bieten bereits einen
relativ grossen Kundennutzen. Allerdings fehlt oft die Einbindung in die Strategie. Kanzleien
sollten deshalb Chatbots so einsetzen, dass das Resultat einen Unternehmensvorteil generiert,
indem sie zum Beispiel zu einer kostenpflichtigen Rechtsberatung fithren. Ausserdem empfiehlt
es sich, die Chatbots mit Datenbanken wie der Lawsearch von Weblaw zu verkniipfen, die regel-
massig aktualisiert werden. Zudem sollten die unternehmenseigenen Webseiten in die Chatbots
integriert werden, da dies eine giinstige Option darstellt, einen Vorteil zu generieren. Das Mo-
dell und die Handlungsempfehlungen bieten Rechtsberatungen und Kanzleien eine integrative
Orientierungshilfe fiir die Implementierung oder Verbesserung von Chatbots.

[35] Im Rahmen dieser Arbeit werden lediglich Vertreter aus finf Branchen untersucht. Fir zu-
kiunftige Arbeiten wire es interessant, eine umfassende quantitative Analyse von verschiedenen
Chatbots durchzufiihren. Dies war im Rahmen dieser Arbeit nicht realisierbar.

[36] Die Rechtsbranche scheint somit technologisch nicht riickstdndig zu sein. Trotzdem kann sie
zukiinftig noch einiges von Chatbots aus anderen Branchen lernen.

42 Weblaw, Lawsearch Services, 2020, https://www.weblaw.ch/competence/search.html (besucht am 29. Mai 2020);
NerF (Fn. 1).

43 Ner (Fn. 1).
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Anhang
1. Transkript Experteninterview mit Andreas Nef (25. Mai 2020)

Was fir Erfahrung haben Sie mit Chatbots ausserhalb von Rechtswissenschaften gemacht?

[37] Das erste Mal bin ich vor ca. 3 Jahren auf Chatbots getroffen. Oftmals war dies unbewusst
auf Webseiten mit Marketingzwecken. Diese Bots wollten Leads generieren, indem man zu einem
spezifischen Produkt weitergeleitet wurde. Insbesondere im Marketing bzw. im Affiliate Marke-
ting habe ich Chatbots kennengelernt. Das war dann oft im asiatischen Markt, wie zum Beispiel
bei Wish. Spater bin ich dann im E-Commerce darauf gestossen.

[38] Bei Chatbots gibt es immer zwei Aspekte zu beachten. Wie ist er aufgebaut und was soll er
erzielen? Der Bot wird im E-Commerce genutzt, um mit einer riesigen Zielgruppe zu arbeiten,
ohne dass es einen grossen Aufwand gibt. So wird der Lead proaktiv generiert. Wahrend man
sich auf der Webseite lange durchklicken muss, kann der Bot viel mehr Interesse erwecken. Des-
halb findet man heute auch viel weniger Pop-up Fenster. Ein Chatbot wird als viel angenehmer

wahrgenommen als ein Pop-up Fenster.

Wo sehen Sie allgemeine Defizite bei Chatbots im LegalTech, was machen Chatbots aus anderen
Branchen besser?

[39] Ich denke, die Rechtsbranche ist allgemein technologisch eher riickstindig. Bei Legal Chat-
bots muss man sich, bevor man etwas programmiert, mit dem Legal Design Thinking ausein-
andersetzen. Wie kann ich einen juristischen Prozess vereinfachen, um dasselbe Endresultat zu
erhalten? Bevor man beginnt, weiss man was das Endziel und der Mehrwert ist. Das Ziel muss es
sein, eine Dienstleistung anzubieten, ohne dass ein Jurist anwesend sein muss. Das Resultat sollte
gleich gut oder besser sein, als wenn ein Jurist tatig ist. Design Thinking braucht deshalb Zeit. Im
juristischen Bereich sieht man deshalb nur in vereinzelten Teilgebieten Aktionen. Nur gewisse
Denkschritte des Design Thinkings sind Ubertragbar. Je mehr ausprobiert wird, desto mehr kann
man adaptieren. Ich denke nicht, dass im LegalTech das technische Knowhow fehlt. Es braucht
jedoch viel mehr Zeit, um zu sehen, wie Kunden auf die Angebote reagieren.

Welche Challenges gibt es bei Legal Chatbots gegentiiber Chatbots aus anderen Branchen?

[40] Die grosste Challenge im juristischen Bereich ist, dass im Recht alle Fragen mit «es kommt
darauf an» beantwortet werden. Ein Legal Chatbot kann zwar generelle Antworten geben. Aber
ein Sachverhalt ist viel schwieriger ganz prazis zu beantworten, da es bei jedem Tatbestand ab-
weichende Details gibt. Der Kunde kriegt dann eine Antwort, die nicht ganz komplett ist. Ein
Chatbot kann nicht die komplette Lebensgeschichte erfragen. Ein Kunde muss mit dieser Un-
gewissheit derzeit leben konnen. Als Betreiber ist man deshalb fast gezwungen anzugeben, dass
die Antwort nicht zu 100 % stimmt. Ein personliches Gesprach ist deshalb derzeit nétig, um
alle Faktoren bertiicksichtigen zu konnen. Fiir einen juristisch unerfahrenen Kunden ist schwer
abschatzbar, wie zutreffend die Antwort auf die personlichen Bedurfnisse zutreffen.

Was ist bei Legal Chatbots besonders wichtig zu beachten?
Welche Eigenschaften sind bei Legal Chatbots besonders wichtig?

[41] Aufgrund der beschriebenen Ungewissheit fiir Kunden benétigen diese ein sehr grosses Ver-
trauen. Man kann nicht einen neuen Chatbot bauen, damit zum Kunden gehen und denken, dass

der Kunde ihm vertraut. Deshalb ist eine renommierte Brand oder Kanzlei notig, welche die Kun-
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den kennen. Vielleicht kennen die Kunden die Brand aus den Medien. Dadurch kann man dieses
Problem l6sen. Ich bezweifle jedoch, dass dies das Problem vollstandig 16st. Dazu braucht es auch
eine gesellschaftliche Entwicklung.

[42] Die wichtigste Eigenschaft fir den Kunden ist Kostenglinstigkeit. Wenn man bei Flightright
einen Anspruch durchsetzen will, zahlt man als Kunde fast nichts. Das Ganze ist auch fiir Fligh-
tright nicht teuer, da vieles automatisiert und gesammelt ablauft. Fiir den Kunden ist das Ganze
viel giinstiger, als wenn er zu einem Anwalt gehen musste. Die automatisierten Prozesse ermogli-
chen den tiefen Preis. Wenn man sich tiberlegt, wie hoch die Entschiadigung bei Fliigen ist, macht
man, wenn man Pech hat, sogar Verlust, wenn man dafiir den Anwalt konsultiert. Gerade in
diesen Bereichen kann ein Chatbot eine grosse Kostenersparnis bedeuten. Auch viele Rechts-
beratungsprozesse konnen mit extrem tiefen Kosten abgewickelt werden. Pl6tzlich lassen sich
rechtliche Aspekte priifen, die sich vorher gar nicht priifen liessen, da der Anwalt viel zu teuer
war. So zum Beispiel im Strassenverkehrsrecht. Die Entwicklungen helfen auch dem Rechtsstaat,
damit Leute ihre Rechte ausiiben konnen.

[43] Grossere Kanzleien haben intern auch LegalTech Labs, um solche Entwicklungen zu ver-
folgen. So zum Beispiel mit Prozess- und Dokumentenautomatisierung oder Chatbots. Gefahr
besteht fiir kleinere regionale Kanzleien. Es ist fraglich, wie man diese mit einem Chatbot abde-
cken kann. Hier muss man mit dem Markt spielen. Zum Beispiel kann man ein zentrales Dienst-
leistungsunternehmen machen, das Chatbots fiir verschiedene rechtliche Aspekte herstellt. So
konnte man den kleineren Kanzleien white-gelabelte Chatbots zu einem tieferen Preis anbieten.

Was denken Sie, was konnen sich Legal Chatbots von Chatbots aus anderen Branchen abschauen?

[44] Die «Action» ist etwas, das besser implementiert werden konnte. Damit meine ich, was der
Bot schlussendlich erzielen soll. Der Bot sollte ja schlussendlich nicht nur informieren, sondern
auch einen Mehrwert generieren. Wie genau man das am besten macht, ist fiir mich auch nicht
ganz klar. Das kann eine Terminvereinbarung, oder direkt die Erstellung eines Formulars oder

die Aufnahme eines Sachverhaltes sein. Das ist sehr bereichsabhéngig.

Wo sehen Sie den Benefit fiir juristisch tatige Unternehmen bzw. Kanzleien, Chatbots in ihr Busi-
ness Modell zu integrieren?

Wie ladsst sich aus Chatbots Geld machen?
[45] Es gibt zwei Punkte. Entweder benutzt man den Chatbot im Front-end bei Kunden oder

intern fir seine Juristen. Im Front-end ist erstens das Marketing sehr gross. Das ist sehr simpel
zu machen. Der Bot kann zeigen, was auf der Homepage ist und FAQ konnen implementiert
werden. Die erste Informationsbasis kann man mit einem Chatbot machen. Die Daten hat man ja
bereits. Warum sollte man diese nicht auch noch gerade in den Chatbot integrieren? Dafiir muss
man lediglich Copy Paste benutzen und ein wenig programmieren. Das ist sehr giinstig, hat aber
eine grosse Wirkung. Zweitens muss man sich iiberlegen, was man mit dem Bot erreichen will.
Will man nur informieren oder will man bereits eine Kontaktaufnahme haben? Wie endet der
Chatbot? Zum Beispiel kann er enden, indem man einen Termin vereinbart und diesen mit dem
Kalender koppelt. Das ist einfach machbar und gibt dem Nutzer einen Mehrwert. Und die Kanzlei
braucht keinen Assistenten, der einfach das Telefon abnimmt und Terminvereinbarungen macht.
Was ein Chatbot auch machen kann, sind die ganzen Formulardinge auf der Homepage selbst,
wie zum Beispiel Kontaktformulare, wo der Sachverhalt schon ein erstes Mal geschildert wird.
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Das kann man alles auch iiber den Chatbot abwickeln. Man kann also fast die ganze Webseite in

einen Chatbot hineinverpacken.

[46] Spannend sind auch interne Chatbots fiir die Juristen. Diese funktionieren basierend auf der
internen Datenbank. Félle lassen sich kategorisieren. Wenn man es schlau anstellt, muss der Jurist
die Frage nur noch eingeben und erhilt die passenden Dateien aus der Datenbank, ohne dass er
sich durchklicken muss. Er kann die Antwort Copy Paste herausziehen und muss nur noch den
Anfang und den Schluss personalisieren. Dadurch kann die Kanzlei bei Erstberatungen 15-20
Minuten sparen pro Beratung. So lassen sich die Personalkosten minimieren.

Wozu konnen Chatbots in der Zukunft genutzt werden, wenn sich die Technologie weiterentwi-
ckelt?

Konnen sie jemals den Anwalt ersetzen?

[47] Ich denke, NLP ist derzeit in einem richtigen Boom. Wenn es bei den Entwicklungen bleibt
wie derzeit, konnen wir in den nédchsten 10 Jahren massiv viele Sachen vereinfachen. Hier spre-
chen wir nicht mehr von wenigen Parzellen von Schriftblocken. Sondern von ganzen Schriftsat-
zen, die automatisiert erstellt werden konnen, ohne dass man gross dariiber schauen muss. Ich
habe mich mit Subsumptionsautomatisierung befasst und ein kleines Tool erstellt. In diesem wur-
den Tatbestdnde aus dem StGB definiert und fiir diese moglichst viele Wortspiele, Synonyme und
Begriffskonstellationen eingespeichert, um die Wahrscheinlichkeit, ein Tatbestandsmerkmal zu
erkennen, zu erhéhen. Der Dialogflow von Google hat dann die Wahrscheinlichkeiten ausgerech-
net, welche Tatbestandsmerkmale erkannt wurden. Dadurch konnte mit einer gewissen Wahr-
scheinlichkeit ein bestimmtes Delikt identifiziert werden. Ich musste dazumals alles von Hand
eintippen. IBM nutzt jedoch NLP zusammen mit Machine Learning. Dann braucht man nur noch
eine gewisse Anzahl Begriffe. Man kann so verschiedene Sachverhalte «vorannotieren». So muss
man nur noch kontrollieren, ob der Algorithmus es richtig annotiert hat oder nicht. Daraus lernt
er dann. Irgendeinmal muss ich kaum mehr selbst kontrollieren und der Algorithmus wird im-
mer besser. Er kann dann die Wahrscheinlichkeit ausrechnen, welches Delikt vorliegt. Basierend
darauf kann er mir dann die passendsten BGE recherchieren und die passendsten Textabschnitte
vorlegen. Dies will zum Beispiel IBM Discovery tun.

[48] Den Anwalt ersetzen, werden sie meiner Meinung nach nicht. Was bestimmt weniger beno-
tigt wird, sind Anwaltsassistenten, Paralegal oder sogar Juristen. Der Anwalt wird so viel Unter-
stiitzung kriegen bei einfachen Dingen, wie der Recherche und Schriftsatzen, dass er keinen As-
sistenten mehr bendtigen wird. Andererseits wird auch Neues geschaffen. Im Bereich LegalTech
braucht man jemanden, der die Datenbanken unterhalten und Bugs fixen kann, ohne dass man
gleich einen Programmierer holen muss. Das heisst, es wird wahrscheinlich weniger Assistenten
oder Juristen geben, aber das wird wieder gedeckt mit sogenannten Legal Engineers. Da offnet
sich ein neues Berufsfeld zwischen Anwalt und Jurist, welches viel mehr mit dem Technischen
arbeiten wird. Ich bin hier sehr optimistisch.
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2. Analyseraster
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