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CEWE Group
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Unsere Bestseller
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Unternehmenskennzahlen
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MAIC
Mobile & Artificial Intelligence Campus
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Chatbot 

Start der Entwicklung bis 

zum Livegang 

2020
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Motivation

▪ Zusätzlicher Kanal mit permanenter Verfügbarkeit & direkter Hilfe

▪ Unterstützung bei Prozessen, die automatisierbar sind

▪ Erweiterung des Self-Services

▪ Erster Use-Case: Produktreklamation

CEWE Service-Bot
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Beginn mit konzeptioneller Entwicklung
Bot Persönlichkeit & Conversational Maps
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Entwicklung des Web-Chat Clients
Passend zur Marke & Bot-Persönlichkeit – und mit Plugins



Chatbot

Weiterentwicklung

2021



12

Übersicht der Bot Themen

Reklamation

▪ Klassifizierung Reklamationsgrund 

▪ Unterstützung bei Fotoaufnahme/-Upload 

▪ Anlage eines Service-Tickets mit Fotos 

▪ Erstellung & Aushändigung Retourenlabel

Stornierung

▪ Anlage eines Service-Tickets

▪ Sendung E-Mail an Kundendienst „Bitte Q-Check setzen“ 

oder Erstellung & Aushändigung Retourenlabel

Rechnungskopie

▪ Verweis auf Kundenkonto 

▪ Alternativ: Anlage eines Buchhaltungstickets 

zur Übersendung der Rechnung per E-Mail oder Sendung

E-Mail an Kundendienst bei fehlender Auftragsnummer

Rechnungsadresse ändern 

▪ Aufnahme der neuen Adresse 

▪ Anlage eines Buchhaltungstickets mit der neuen Adresse und 

der Bitte der der Änderung

Lieferadresse ändern 

▪ Prüfung Produktionsstatus: Nicht mehr möglich oder

▪ Aufnahme der neuen Adresse und Sendung 

E-Mail an Kundendienst mit Bitte der Änderung

Neben FAQs wurden Prozesse automatisiert

Zu wenig bestellt 

▪ Aushändigung Versandgutschein

▪ Anlage eines Service-Tickets mit Gutscheincode

Zu viel bestellt 

▪ Stornierung

Gestaltungsänderung

▪ Stornierung

FAQs/Service-Infos

▪ Verweis auf Self-Services und CEWE-interne Webseiten, wie 

Auftragsauskunft, Passwort-zurücksetzen-Funktion, FAQs

▪ Gutschein funktioniert nicht: Sendung-E-Mail an Kundendienst 

mit Gutscheincode und der Info, wo Kund:in den Gutschein 

erhalten hat

▪ Gestaltungsfragen/Softwareprobleme sowie Zahlungsstatus: 

Aufnahme Anliegen und Weiterleitung an Kundendienst

Feedback & Chit Chat

Kontakt zum Service-Team

▪ Live-Chat

▪ Direkter Rückruf & Rückruf-Termin

▪ E-Mail Service



Chatbot Roll-Out 

2022
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Roll-out zu Pixum und nach Österreich
Kanäle in  



Internationalisierung &

Phonebot 

2023
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Aufschaltung erster Länder
Synchronisierungsfeature in botario 
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• Anliegenerkennung

• Aufnahme Benutzer- & Auftragsnummer

• Weiterleitung an entsprechende 

Agentengruppen

Phonebot bei Rossmann



LLM 

2024
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Ziel: Bisheriger Chatbot + LLM
Erster Use-Case: Integration in unserer Bestellsoftware
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Handover Modul + GPT-4o erweitert um RAG Datenbank
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LLM Multiagent System
Bot Team

Classifier

No-context Agent

Context Agent

Previous 

Processes

Inspector
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LLM Multiagent System
Beispiel

Classifier

Classifier

Context Agent Inspector

Previous Processes



Zusammenfassung

• Verschiedene Bots für verschiedene Use-Cases konnten wir mit und dank                          umsetzen

• Chat- & Phonebot

• Internationaler roll-out

• Unterschiedliche Touchpoints

• Sehr flexible Plattform

• Einsatz von GenAI 

• Hohe Kundenzufriedenheit

• Wir haben noch viel vor……
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