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Chatbots im Service: 

Realisierung eines Einführungs-
konzepts für Chatbots im 
B2B-Kundenservice bei  
KMU des Maschinenbaus 
Im Forschungsprojekt ‚Chatbots im Service‘ forschten das FIR und das  
International Performance Research Institute (IPRI) gemeinsam mit nam- 
haften Partnern im projektbegleitenden Ausschuss an dem Einsatz von Chat-
bots im B2B-Kundenservice. Der Fokus lag hierbei vor allem auf KMU im  
Maschinen- und Anlagenbau. Die Ergebnisse des Forschungsprojekts liefern  
Unternehmen eine Orientierung in Form eines appbasierten Einführungsleitfadens 
bei der Implementierung von Chatbots.   >
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Chatbots in Service: 

Development of an Implementation 
Concept for Chatbots in B2B 
Customer Service for SMEs in the 
Mechanical Engineering Sector

Chatbots im Service: 

Realisierung eines Einführungs-
konzepts für Chatbots im 
B2B-Kundenservice bei  
KMU des Maschinenbaus 

In the ‘Chatbots in Service’ research project, FIR and the International Performance 
Research Institute (IPRI) investigated the use of chatbots in B2B customer service 
together with renowned partners serving in a project-accompanying committee. 
The focus was primarily on SMEs in mechanical and plant engineering. The results of 
the research project provide companies with orientation in the form of an app-based 
guide for the implementation of chatbots.   >
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In the B2C sector, chatbots have long been widely used 
in pre- and after-sales customer service.  The wide range 
of opportunities they provide enables companies to 

improve customer service, drive the internationalization 
of their business, and increase productivity. For example, 
chatbots assist with purchasing decisions, handle 
customer complaints, and optimize other customer 
service processes.

Meanwhile, in the B2B sector, chatbots are barely used 
despite the potential they offer1. A closer look at the hesitant 
implementation of chatbots in B2B companies reveals four 
challenges, which are amplified in particular by the limited 
budgets and resources available to small and medium-sized 
enterprises.

First, existing deployment scenarios in the B2C service 
business can be transferred to the B2B service business 
to a limited extent only. The requirements and needs of 
B2B customers are typically different and require specific 
solutions. Furthermore, the use of a chatbot requires 
in-depth knowledge and experience in order to adapt 
established service processes accordingly. Careful planning 
and implementation are required to effectively integrate 
the chatbot into B2B customer service. Another aspect 
is that the B2B sector, especially in mechanical and plant 
engineering, is characterized by complex service offerings 
which typically require deeper explanation.2 B2B customers 
therefore generally prefer personal contact via traditional 
channels for complex inquiries.3 The use of chatbots in B2B 
customer service consequently leads to increased hurdles 
to acceptance on the part of business customers.  The 
fourth challenge is to overcome potential hurdles that may 
arise in the implementation of chatbots. The introduction 
of a chatbot requires internal, organizational collaboration, 
which is accompanied by a change process.

These challenges illustrate that, compared to the B2C sector, 
companies in the B2B sector do not yet have any mature 
implementation concepts at their disposal to ensure the 
targeted and successful use of chatbots in B2B customer 
service3.

Project Objective 

The ‘Chatbots in Service’ research project aimed to develop an 
implementation guide especially for SMEs in the mechanical 
engineering sector which want to introduce chatbots in 

Im B2C-Bereich haben Chatbots schon lange breite Anwen-
dung im Pre- und After-Sales-Kundenservice gefunden.  

Ihre vielfältigen Potenziale ermöglichen es Unternehmen, 
den Kundenservice zu verbessern, die Internationalisierung 
ihrer Geschäfte voranzutreiben und die Produktivität zu 
steigern. Chatbots unterstützen beispielsweise bei Kaufent-
scheidungen, bearbeiten Kundenbeschwerden und optimie-
ren weitere Prozesse im Kundenservice. 

Währenddessen werden im B2B-Bereich Chatbots trotz die-
ser Potenziale kaum eingesetzt1. Bei genauerer Betrachtung 
der zögerlichen Implementierung von Chatbots in B2B-Un-
ternehmen treten vier Herausforderungen zutage, die insbe-
sondere durch die begrenzten Budgets und Ressourcen für 
kleine und mittlere Unternehmen verstärkt werden.

Zunächst lassen sich bisherige Einsatzszenarien aus dem 
B2C-Servicegeschäft nur bedingt auf das B2B-Servicegeschäft 
übertragen. Die Anforderungen und Bedürfnisse der B2B-Kun-
den sind oft unterschiedlich und erfordern spezifische Lösun-
gen. Des Weiteren erfordert der Einsatz eines Chatbots fun-
diertes Wissen und Erfahrung, um etablierte Serviceprozesse 
entsprechend anzupassen. Es bedarf einer sorgfältigen Planung 
und Umsetzung, um den Chatbot effektiv in den B2B-Kunden-
service zu integrieren. Ein weiterer Aspekt ist, dass der B2B-Be-
reich, insbesondere der Maschinen- und Anlagenbau, komplexe 
Leistungsangebote mit hohem Erklärungsbedarf umfasst. 
B2B-Kunden bevorzugen daher bei komplexen Anfragen in 
der Regel den persönlichen Kontakt über traditionelle Kanäle.2 

Die Nutzung von Chatbots im B2B-Kundenservice führt daher 
zu erhöhten Akzeptanzhürden seitens der Geschäftskunden. 
Die vierte Herausforderung besteht darin, potenzielle Umset-
zungshürden zu bewältigen, die durch die Implementierung 
von Chatbots entstehen können. Die Einführung eines Chatbots 
erfordert eine interne, organisationale Zusammenarbeit, die mit 
einem Veränderungsprozess einhergeht. 

Die genannten Herausforderungen verdeutlichen, dass Un-
ternehmen im B2B-Bereich im Vergleich zum B2C-Bereich 
noch nicht über ausgereifte Implementierungskonzepte ver-
fügen, um eine zielgerichtete und erfolgreiche Nutzung von 
Chatbots im B2B-Kundenservice sicherzustellen3. 

Zielsetzung des Projekts 

Das Forschungsprojekt ‚Chatbots im Service‘ hatte zum Ziel, 
einen Einführungsleitfaden speziell für KMU im Maschinenbau 
zu entwickeln, die Chatbots im B2B-Kundenservice einführen 

1 s. Messer u. Martin 2019, S. 5 – 6; Hildesheim u. Michelsen 2019, S. 119 – 121
2 s. Kannan u. Bernoff 2019
3 s. Buxmann u. Schmidt 2019, S. 95 – 98

1 Messer u. Martin 2019, p. 5 – 6; Hildesheim and Michelsen 2019, p. 119 – 121
2 Kannan u. Bernoff 2019
3 Buxmann and Schmidt 2019, p. 95 – 98
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möchten. Dieser Leitfaden soll B2B-Unternehmen als Orien-
tierung für die strukturierte Einführung und den effizienten 
Einsatz von Chatbots im B2B-Kundenservice dienen, um lang-
fristig Wettbewerbsvorteile wie eine gesteigerte Produktivität 
erreichen zu können.

Projektergebnisse 

Der Einführungsleitfaden besteht aus fünf zentralen Projekt- 
ergebnissen (s. Figure 1):

1. Einsatzszenarien-Katalog: Zunächst wurden potenzielle 
Einsatzszenarien von Chatbots entlang der B2B- 
Customer-Journey erarbeitet und deren Potenziale 
sowie Risiken skizziert. Die Einsatzszenarien wurden 
gemäß ihrer Relevanz für den Maschinen- und  
Anlagenbau und den B2B-Service priorisiert.4  

2. Anbieterscreening: Im Rahmen des Projekts wurde 
eine Übersicht über deutsche Anbieter von Chatbots 
erstellt. Diese Anbieter wurden anhand verschiedener 
Kriterien bewertet, darunter die Anbindbarkeit, der 
Standardisierungsgrad, die Testbarkeit der Technologie, 
die Unterstützung bei Implementierung und Pflege 
sowie die Markterfahrung des Unternehmens. Dadurch 
wird den Anwendern die Bewertung der Anbieter für 
ihren Anwendungsfall erleichtert. 

3. Umsetzungshürden und -maßnahmen: In Form eines 
Maßnahmenkatalogs wurden  potenzielle Hürden auf 
technischer, organisatorischer und kultureller Ebene 
aufgezeigt, die bei der Einführung eines Chatbots im 

5  Potential assessment

2  Provider screening

3  Implementation barriers and measures

4  Acceptance-enhancing measures

1  Catalogue of deployment
scenarios

Figure 1: Implementation Guide for Chatbots in Service

4  s. Müller u. Sundralingam 2022, S. 52 – 57 4 Müller u. Sundralingam 2022, pp. 52 – 57

B2B customer service. This guide is intended to provide B2B 
companies with orientation in the structured introduction and 
efficient use of chatbots in B2B customer service, seeking to 
achieve long-term competitive advantages such as increased 
productivity.

Project Results 

The implementation guide consists of five key project results 
(see Figure 1):

1. Deployment scenarios catalog: First, potential 
deployment scenarios of chatbots along the B2B 
customer journey were identified and the opportunities 
and risks they were outlined. The deployment scenarios 
were prioritized according to their relevance for the 
mechanical and plant engineering sector and B2B 
service.4 

2. Provider screening: As part of the project, an 
overview of German providers of chatbots was 
compiled. These providers were evaluated on the 
basis of various criteria, including connectivity, degree 
of standardization, testability of the technology, 
support for implementation and maintenance, and 
the company’s market experience. This helps users to 
identify suitable providers for their use case.

3. Implementation hurdles and measures: In the form 
of a catalog of measures, potential hurdles at the 
technical, organizational, and cultural levels were 
identified that may arise when introducing a chatbot. 
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Unternehmen auftreten können. Zusätzlich wurden 
konkrete Bewältigungsmaßnahmen für die identifizier-
ten Umsetzungshürden entwickelt. Dieser Maßnahmen-
katalog dient Unternehmen als effektiver Leitfaden, 
um bestehende und potenzielle Hürden frühzeitig zu 
erkennen und erfolgreich zu bewältigen.5  

4. Akzeptanzsteigender Maßnahmen: Des Weiteren 
wurden relevante Faktoren ermittelt, die die Akzeptanz 
von Chatbots im B2B-Kundenservice beeinflussen. Ba-
sierend darauf wurden Maßnahmen zur Steigerung der 
Kundenakzeptanz von Chatbots entwickelt. 

5. Potenzialbewertung: Die Einführung von Chatbots 
erfordert insbesondere von KMU aufgrund von Res-
sourcen- und Budgetbeschränkungen eine strukturierte 
und ressourcenschonende Vorgehensweise. KMU im 
B2B-Bereich fehlen jedoch geeignete Tools zur Berech-
nung der Wirtschaftlichkeit von Chatbots. Als Ergebnis 
wurde daher ein Modell für die Nutzenbewertung von 
Chatbots entwickelt. Das Modell ermöglicht neben 
einer Bewertung des strategischen Nutzens auch eine 
vollständige Investitionsrechnung für den Einsatz von 
Chatbots auf der Grundlage identifizierter und quantifi-
zierter Kosten- und Nutzenfaktoren.

 
Auf Basis der zuvor genannten Ergebnisse wurde ein praxis- 
naher Einführungsleitfaden erstellt. Der Leitfaden soll  
sicherstellen, dass Unternehmen, die sich für Chatbots inte-
ressieren und noch nicht über Vorkenntnisse verfügen, den 
Leitfaden nutzen und in ihrem Vorhaben iterativ unterstützt 
werden können. Der Einführungsleitfaden wurde auf der 
projekteigenen Webseite und mittels einer webbasierten An-
wendung der breiteren Öffentlichkeit zugänglich gemacht.

Am 26. April 2023 fand die Abschlussveranstaltung des  
Forschungsprojekts statt. Diese digitale und kostenlose Ver-
anstaltung richtete sich an alle Projektbeteiligten und am  
Thema „Chatbots im B2B-Kundenservice“ Interessierten. 
Dabei wurden die Forschungsergebnisse in Form des Ein-
führungsleitfadens vorgestellt. Zudem erhielten die Teilneh-
menden wertvolle Einblicke in die Praxis durch Vorträge zum  
Einsatz von Chatbots im Maschinen- und Anlagenbau. 

Das Forschungsprojekt wurde erfolgreich abgeschlossen, 
das Konsortium blickt auf zwei produktive Jahre der Projekt-
bearbeitung zurück. Die gesteckten Ziele wurden erreicht 
und das Projektteam möchte sich herzlich bei allen Projekt-
beteiligten aus Wirtschaft und Forschung bedanken, die zum 
Erfolg des Projekts beigetragen haben.

mu

5 s. Greven et al. 2023, S. 844 – 853

5  s. Greven et al. 2023, pp. 844 – 853

In addition, concrete solutions were developed for 
the identified implementation hurdles. This catalog of 
measures serves as an effective guide for companies 
to identify existing and potential hurdles early on and 
successfully overcome them.5

4. Measures to increase acceptance: Furthermore, relevant 
factors that influence the acceptance of chatbots in B2B 
customer service were identified. On this basis, measures 
were developed to increase customer acceptance of 
chatbots.

5. Potential assessment: The introduction of chatbots 
requires a structured and resource-saving approach, 
especially for SMEs, due to resource and budget 
constraints. However, SMEs in the B2B sector lack suitable 
tools for calculating the profitability of chatbots. As a 
result, a model for the benefit assessment of chatbots 
was developed. In addition to an evaluation of strategic 
benefits, the model also enables a complete investment 
calculation for the use of chatbots based on identified and 
quantified cost and benefit factors.

Based on the above results, a practical implementation 
guide was created. The guide was developed to ensure that 
companies which are interested in implementing chatbots but 
do not have prior experience in this area can use the guide and 
receive iterative support in their project. The implementation 
guide was made available to the broader public on the project's 
own website and via a web-based application.

The concluding event of the research project was held on 
April 26, 2023. The free online event was aimed at all project 
participants and those interested in the topic of chatbots in 
B2B customer service. The research results were presented in 
the form of the implementation guide. In addition, participants 
gained valuable insights into practice through presentations on 
the use of chatbots in mechanical and plant engineering. 

The research project was successfully completed, and the 
consortium can look back on two productive years of project 
work. The goals set were achieved, and the project team would 
like to express its gratitude thanks to all project participants 
from industry and research who contributed to to the success 
of the project.

mu 
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