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KUNDENBETREUUNG
MITTELS CHATBOT

BEI KOOTSTRA RAD-
UND SCHIFFREISEN

Ausgangssituation

Kootstra ist ein familidres Reiseburo, das sich auf
kombinierte Rad- und Schiffsreisen innerhalb Deutsch-
lands und Europas spezialisiert hat. Das Team, das
selbst vom Radfahren begeistert ist, kennt viele der
Routen und Reiseziele aus eigener Erfahrung und gibt
diese Kenntnisse direkt an die Kundschaft weiter.

Konkret hat sich das Unternehmen auf die Organisa-
tion von Reisen spezialisiert, bei denen die Gaste ent-
lang ausgewahlter Rad- und Schiffsrouten Ubernachten
und den Transport des Gepacks sowie die Pannenhilfe
wahrend der gesamten Reise in Anspruch nehmen
kénnen. Kootstra setzt dabei auf eine enge Zusam-
menarbeit mit langjahrigen Partnerunternehmen und
legt besonderen Fokus auf eine gute Erreichbarkeit der
Startpunkte mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln.

Umsetzendes Unternehmen

Kootstra Schiffsreisen GmbH
Dorotheenstr. 26a

48145 MUnster
Ansprechpartner: Julius Graler
www.kootstra.de

Herausforderung

Kootstra hat das Ziel, die Kundenbetreuung durch
den Einsatz eines Chatbots zu verbessern.

Frih zeigte sich, dass Kootstra durch
begrenzte Personalressourcen und fehlende
technische Expertise das Projekt nicht
eigenstandig umsetzen kann.

Dennoch ist das Interesse an einer technischen
Losung zur Verbesserung der Kundenkommunikation
groR. Dem Einsatz neuer digitaler Technologien

steht Kootstra offen gegenuber.

Weitere Projekte des Mittelstand-
Digital Zentrum Tourismus finden Sie
unter: www.digitalzentrum-tourismus.de
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Geplante L6sung

Ziel ist, einen Chatbot zur automatisier-
ten Beantwortung von Kundenanfragen
einzurichten. Dieser digitale Assistent
soll vor allem an Wochenenden und
auBerhalb der regularen Geschaftszei-
ten eine direkte Kommunikation mit der
Kundschaft erméglichen. Ein externer
Dienstleister wird fur die Entwicklung
und fortlaufende Betreuung des Chat-
bots hinzugezogen, um die Losung lang-
fristig betreiben und bei Bedarf erwei-
tern zu kénnen.

Spezielle Ziele des Vorhabens sind:
1. Starkung der Kundenbindung

2. Erhéhung der Geschwindigkeit der
Kundenkommunikation

3. Effizientere Nutzung der personellen
Ressourcen

So soll der Chatbot nicht nur schnelle und
verlalZliche Antworten liefern, sondern
auch zur Reduktion der Arbeitsbelastung
des Teams beitragen.

Geplantes Vorgehen

Das Projekt wird zusammen mit dem
MDZ Tourismus-Partner RWTH Aachen
durchgefuhrt und hat am 29.08.24 mit
der Vorbereitungsphase gestartet.

In einem initialen Workshop wurden
gemeinsam mit Kootstra die Ziele des
Projekts definiert und die Anforderun-
gen an die Funktionalitaten des geplan-
ten Chatbots besprochen. AnschlieBend
wurden verschiedene Anbieter fir die
Implementierung des Bots gesichtet.
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Die Ergebnisse wurden Kootstra neutral prasentiert,
woraufhin das Unternehmen eine Auswahl treffen
konnte. Die RWTH stand zur Verfigung, um Unsicher-
heiten zu klaren und weitere Fragen zu beantworten.

Die RWTH wird Kootstra nun bei der Einflhrung des
Systems begleiten. Insbesondere werden unterschied-
liche Szenarien durchgegangen, welche der Bot bewal-
tigen muss, sodass eine geeignete Losung implemen-
tiert werden kann.

Ansprechpartner: Moritz Busch
E-Mail: busch@dbis.rwth-aachen.de
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