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Der neue Mitarbeiter im Kundendienst

Die Schweizer Kundschaft zeigt sich offen fir Gesprache mit Chatbots. Aber noch sind die digitalen Helfer oft sehr dumm.

Raffael Schuppisser

Sie heissen Ollie, Nelly, Clara
oder so ahnlich. Manche stellen
sich gleich selber vor. «Hallo, ich
bin Sam!» Oder: «Guten Tag!
Ich bin Laura.» Andere sind we-
niger forsch und warten darauf,
kontaktiert zu werden. Hilfsbe-
reit sind sie alle. Sie fragen:
«Was kann ich fiir Sie tun?»
Oder sagen: «Ich beantworte
gerne Thre Fragen.»

Man begegnet ihnen, wenn
man im Internet auf Websites
von Hotels, Versicherungen
oder Banken surft. Chatbots
sind tiberall. Kaum ein grosseres
Unternehmen verzichtet auf sei-
ner Website auf einen digitalen
Assistenten. Es gibt sie zwar
schon langer, doch seit sich
ChatGPT ins kollektive Be-
wusstsein der Internetnutzer ka-
tapultiert hat, haben sie eine
neue Bedeutung erlangt. Chat-
bots sind nicht mehr nur lastige
Fenster, die auf einer Website
aufpoppen, sondern koénnen
auch schier allwissende Ge-
sprachspartner sein.

83 Prozent fiihlen sich mit
Standardantwort abgespeist

Leider trifft Letzteres noch im-
mer selten auf die Schweizer Ex-
emplare der digitalen Helfer zu.
«Viele Chatbots sind eigentlich
bloss Attrappen. Sie leiten die
Nutzer einfach an den Kunden-
dienst weiter», sagt Jorg Neu-
mann. Er ist Geschéftsfiihrer
des Beratungsunternehmens
Neumann Zanetti & Partner und
hat mit seinem Team eine der
ersten Marktbefragungen zum
Umgang mit Chatbots in der
Schweiz durchgefiihrt.

Das Fazit: Ein Grossteil der
Nutzer ist offen fiir diese Art der
Kommunikation, zeigt sich dann
aber bald enttduscht, wenn klar
wird, dass der Bot die gestellten
Fragen nicht zufriedenstellend
beantworten kann. So gaben
zwar 87 Prozent der Teilnehmer
an, dass der Chatbot ihr Anlie-
gen auf Anhieb verstanden hat,
bloss 17 Prozent aber fanden
dann, dass die Antwort wirklich
aufihre Frage zugeschnitten sei.
83 Prozent fiihlten sich mit einer

«Guten Tag, ich bin Laura, was kann ich fiir Sie tun?» Chatbots in ihrer einfachen Form sind schon weit verbreitet.

Standardantwort abgespeist.
«Das Gesprach geht gut los,
dann aber stockt es. Viele Chat-
bots konnen die geforderten In-
formationen nicht liefern, ver-
stehen nicht, was die Kunden
wollen», sagt Neumann. Beson-
ders grotesk wird es, wenn ein
Bot einer Bank mit dem Wort
«Konto» nichts anfangen kann,
ein digitaler Gesprachspartner
einer Fluggesellschaft nicht
weiss, was «last minute» bedeu-
te oder ein Sprachroboter eines
OV-Unternehmens bei «Spar-
billett» nur Bahnhof'versteht. Es
sind dies alles Beispiele, die Teil-
nehmer der Untersuchung be-
mangelt haben.

Sophie Hundertmark forscht
an der Hochschule Luzern und
berdt Firmen zum Einsatz von
Chatbots. Sie sagt: «Oft bleiben
die Chatbots weit hinter den Er-
wartungen der Nutzer zuriick.»
Dasliege aber nicht an der Tech-
nologie an sich, sondern daran,
wie die Firmen sie implemen-

tierten. «Der beste Mitarbeiter
der Welt kann nicht gut sein,
wenn er nicht richtig geschult
wird», erklart sie.

Im Idealfall iibernimmt ein
Chatbot einfache Aufgaben
einer Sachbearbeiterin oder
eines Rezeptionisten. Er kann
etwa einem Hotelgast helfen,
dessen Buchung zu verschieben,
eine Kundin einer Versicherung
darin unterstiitzen, einen Scha-
densfall zu melden, oder einem
Einwohner einer Gemeinde ge-
wiinschte Dokumente aushan-
digen.

Doch dazu muss man sie
trainieren. Dabei gibt es - ver-
einfacht gesagt - zwei verschie-
dene Typen von Chatbots: die
Dummen und die Lernfahigen.
Den Dummen muss man auf
jede zu erwartende Frage eine
passende Antwort vorformulie-
ren. Dafiir miissen wichtige
Worter manuell markiert wer-
den. Verwendet etwa ein Hotel-
gastin einer Frage das Verb «ge-

Offnet» und das Substantiv
«Pool», so antwortet der Chat-
bot mit den Offnungszeiten des
Pools - und schiebt vielleicht
noch jene des Fitnesscenters
hinterher.

Trotz Negativschlagzeilen
setzt Helvetia auf ChatGPT

Wenn immer ungefihr diesel-
ben Fragen gestellt werden, wie
etwa auf der Website eines Ho-
tels, konne man mit dieser Tech-
nik ziemlich weit kommen, sagt
Hundertmark. Die Zukunft ge-
hore aber denlernfiahigen Chat-
bots wie ChatGPT der Firma
Open Al Auf Fragen werden
hier nicht konkrete Antworten
vorgegeben. Stattdessen gene-
riert der Chatbot seine Antwor-
ten selber. Dafiir wird ein neuro-
nales Netz mit moglichst vielen
Daten trainiert.

Die wohl erste Schweizer
Firma, die auf diese Technolo-
gie setzt, ist die Versicherung
Helvetia. Sie nutzt die kiinstli-

che Intelligenz und das Sprach-
verstandnis von ChatGPT und
trainiert dieses mit dem gesam-
ten Wissen ihrer Datenbanken.
Sosoll es dem Chatbot gelingen,
ein detailliertes Verstandnis
iiber das Versicherungswesen zu
erlangen und auch knifflige Fra-
gen prazise zu beantworten.

Sophie Hundertmark von
der Hochschule Luzern unter-
stiitzt die Helvetia bei der Etab-
lierung ihres neuen Sprachrobo-
ters Clara und wertet das Vorha-
ben wissenschaftlich aus. Die
Versicherung nennt den Chat-
bot ein «Experiment», bei dem
jeder mit seinen Fragen mithel-
fen konne, ihn zu verbessern.
Hundertmark wiirde gerne
mehr Schweizer Firmen fir
ChatGPT begeistern, doch sie
spurt grosse Zuriickhaltung.
«Viele wollen erst einmal ab-
warten», sagt sie.

Das diirfte auch daran lie-
gen, dass der Sprachroboter,
seit er im November begann,
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das Internet zu erobern, eine
Reihe von Negativschlagzeilen
produziert hat. So haben Tau-
sende von Forschern und Ex-
pertinnen in einem Brief'vor der
kiinstlichen Intelligenz gewarnt
und ein sechsmonatiges Mora-
torium gefordert. ChatGPT fiel
immer mal wieder mit gerade-
zu in grotesker Weise falschen
Antworten auf. Und in Italien
wurde der Dienst von ChatGPT
aus Datenschutzbedenken so-
gar eingestellt.

Konsumenten hitten we-
sentlich weniger Angst um
Datenschutz und Co., als es ak-
tuell durch die Medien verbrei-
tet werde, sagt Hundertmark.
Sie fiihrt dazu eine Studie und
hat die ersten -nochnicht repra-
sentativen - Ergebnisse ausge-
wertet. Ihr Fazit: «Kunden wiir-
den den Einsatz von ChatGPT
durch Unternehmen sehr schat-
zen, vor allem fiir allgemeine
Anfragen und erste Beratun-
gen.»

Frauenstreik heisst jetzt «feministischer Streik»

Die Idee des Schweizerischen Gewerkschaftsbundes konnte sich kontraproduktiv auswirken.

Sabine Kuster

Der Schweizerische Gewerk-
schaftsbund hat sich was tiber-
legt, als er entschied, das Wort
«feministisch» fiir den Frauen-
streiktag zu verwenden und da-
fiir «Frauen» wegzulassen. Viel
iberlegt sogar. Er will, dass sich
auch feministische Méanner an-
gesprochen fiihlen. Zentralse-
kretarin Christina Werder er-
klart: «Der Begriff «<feministi-
scher Streiks ist inklusiver als
<Frauenstreik> und somit eine
Abbildung davon, wie sich die
Bewegung entwickelt.»

Man betont zwar, die Be-
zeichnung sei «letztlich iiber-
haupt nicht zentral». Zentral sei,

vier Jahre nach dem grossen Er-
folg von 2019 dieses Jahr am
14. Juni tatsachliche Reformen
anzustossen. Diese liessen auf
sich warten: Die Einkommens-
liicke habe sich nicht verringert,
das Rentenalter der Frauen sei
erhoht worden, Belistigung,
zum Beispiel am Arbeitsplatz,
seiimmer noch eine Realitét.

Dawiren auch noch ihre un-
bezahlte Pflege- und Familien-
arbeit, tiefere Renten durch
Teilzeitarbeit und die Tatsache,
dass sie trotz Frauenforderung
heute noch Miihe haben, Karrie-
re zu machen.

2019 gelang es, die Frauen
des ganzen politischen Spekt-
rums am Frauenstreiktag zu ver-

einen. Es war nicht nur eine Ver-
anstaltung der Linken, auch
landliche Gemeinden fiarbten
sich violett, und ein Gefiihl der
Schwesterlichkeit zog durchs
ganze Land.

Nun will der Schweizerische
Gewerkschaftsbund mehr. Er
will die Mehrfachdiskriminie-
rung angehen, also dass Frauen
mit Migrationshintergrund oft
in Tieflohnbranchen zu Rand-
zeiten arbeiten miissen. Das
wiederum erschwere die Verein-
barkeit von Familie und Beruf
und verunmogliche Weiterbil-
dungen, die bessere Berufsaus-
sichten ermoglichen wiirden,
wie Werder erkldrt. Die Zentral-
sekretarin sagt weiter: «Dassel-

be gilt fiir Menschen, die auf-
grund ihrer sexuellen Orientie-
rung, ihres Geschlechts oder der
Hautfarbe von Diskriminierung
betroffen sind. Die Verbindung
dieser Themen und Bewegun-
gen ergibt Sinn, weil es diesel-
ben Strukturen sind, die diese
Menschen diskriminieren.»

Biirgerliche Frauen
springen ab

Doch sind soziale Missstande
per se Frauen-Anliegen? Das
Forderungs-Fuder konnte die-
ses Jahr tiberladen werden. Und
es verzettelt sich. Ist es wichti-
ger, mit «feministischem
Streik» alle mitzumeinen - also
neben Mannern auch Intersexu-

elle, nicht-binére
und Transperso-
nen -, als die Frauen
des ganzen politischen
Spektrums dabei zu be-
halten?

Die Kehrseite zeigt
sich schon: Frauen wenden
sich ab, die zwar fiir Frauen-
Anliegen kidmpfen, sich aber
nicht als Feministinnen bezeich-
nen, weil der Begriff links-akti-
vistisch gefarbt ist. Bei den biir-
gerlichen Politikerinnen kommt
er jedenfalls nicht gut an: Die
Mitte-Frauen liberlassen es die-
ses Jahr den Kantonalsektionen,
ob sie mitmachen. Prasidentin
Christina Bachmann-Roth, die
sich selber Feministin nennt,

sagt: «Feministi-
scher Streik tont to-
tal abschreckend.
Man hitte besser den
<Streik> weggelassen sol-
len, denn wir haben heu-
te andere Mittel, etwas zu
verdndern.» Sie suche deswe-
gen das Gesprach mit dem
Aargauer Streik-Sekretariat,
denn Frauenthemen seien nicht
links oder rechts. «Aber ich spii-
re kein Interesse, uns entgegen
zukommen, sie suchen eher die
Abgrenzung.»

Die FDP-Frauen machen
nicht bei den Gewerkschafts-
streiks mit und wollen selber et-
was veranstalten. Einmal mehr
gar nichts tun die SVP-Frauen.



