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Rene Jiivcher Ieitung

«Hallo, ich bin ein Chatbot und lerne noch», sagt die
kiinstliche Intelligenz, die Kundendienst-
Mitarbeitern den Job streitig macht

Seit dem Erfolg von Chat-GPT stehen auch Dienstleister wie
Banken, Versicherungen und Airlines unter Druck, ihre Chatbots
noch «intelligenter» zu machen. Wird Kunden damit wirklich
geholfen?

Isabelle Wachter

01.03.2023, 05.30 Uhr

Von der Kontoerdffnung bis zur Flugumbuchung - Chatbots begegnen uns

Uberall im taglichen Leben. Zu hohe Erwartungen darf man an sie aber nicht
haben. Ihre Programmierung ist viel trivialer als die von Chat-GPT.

Reuters

Sitzt man abends mit ein paar Freunden im Restaurant und
kommt auf das Thema Chatbots zu sprechen, dauert es nicht
lange, bis das Stichwort Chat-GPT fallt. Chat-GPT wurde zum

Inbegriff aller Chatbots und verzeichnet seit seiner
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Lancierung Anfang Dezember 2022 bereits iiber 100 Millionen
registrierte Nutzer (Stand Januar). Der Chatbot gibt
verbliiffend gute Antworten auf jede Frage und in jeder
Sprache. Allerdings nimmt es Chat-GPT mit den Fakten nicht
immer so genau. Und die Datenbasis, von der der Chatbot
seine Antworten ableitet, reicht nur bis ins Jahr 2021 zuriick.

Bei der ganzen Aufregung, die Chat-GPT ausgeldst hat,
vergisst man manchmal, dass Chatbots schon lange zu
unserem Alltag gehoren. Ob bei der Umbuchung eines Flugs,
bei der Kiindigung des Handy-Abos oder bei der Er6ffnung
eines Kontos bei der Bank.

«Als Facebook im Jahr 2016 Chatbots im Messenger zuliess,
war dies der Startschuss fiir viele Unternehmen aus der
Dienstleistungsbranche, eigene Chatbots zu entwickeln», sagt
Sophie Hundertmark. Sie forscht an der Hochschule Luzern
(HSLU) zu Chatbots und berit Unternehmen bei deren
Entwicklung. Mittlerweile verfiigten mindestens die Halfte
aller Banken und Versicherungen in der Schweiz iiber einen
Chatbot, schiatzt Hundertmark.

Chatbots mit und ohne kiinstliche Intelligenz

Doch Chatbot ist nicht gleich Chatbot. Im Unterschied zu
Chat-GPT verfiigen die meisten Chatbots von
Dienstleistungsunternehmen nicht tiber ein Large Language
Model (LLM). Dabei handelt es sich um eine kiinstliche
Intelligenz, die auf Sprache trainiert wurde. Sie kann Texte
generieren und Fragen beantworten. Die Basis dafiir bildet
eine grosse Datenmenge aus dem Internet, auf die Chat-GPT

zugreift.
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Viele Chatbots von Banken und Versicherungen basieren auf
Sprachmodellen mit deutlich weniger Datensatzen als die
neuen LLM. Von einem Chatbot einer Versicherung kann man
also nicht das Gleiche erwarten wie von Chat-GPT. Florian
Nagele, Head Conversational & Marketing Automation bei
Helvetia-Versicherungen Schweiz, sagt: «Im Unterschied zu
Chat-GPT werden die Antworten bei unserem Chatbot Clara
nicht durch das System selbst generiert, sondern vorab

definiert.»

Aber auch hinter Clara stecke eine kiinstliche Intelligenz.

Diese funktioniert wie folgt:

= Bei der Eingabe «Mein Velo wurde gestohlen» nimmt Clara

die Schadenmeldung direkt im Chat entgegen.

= Fragt der Kunde: «Bin ich versichert, wenn mein Velo
gestohlen wird?», so erkennt Clara, dass der Kunde wissen
mochte, ob und wie er im Falle eines Velodiebstahls

versichert ist.

= Gibt ein Nutzer aber die Frage ein: «Wie kann ich mich
gegen Velodiebstahl versichern?», dann stellt Clara

Informationen zur Hausratversicherung zur Verfiigung.

Die kiinstliche Intelligenz lernt nicht nur das Wort
«Velodiebstahl», sondern auch, welches Anliegen in welchen

Satzen gemeint ist.

Im Gegensatz dazu gibt es aber auch viele Chatbots, die
regelbasiert sind und nicht auf kiinstliche Intelligenz
zuriickgreifen. Solche Anwendungen nennt man auch FAQ-

Chatbots (frequently asked questions). Ihnen liegt eine Wenn-
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dann-Logik zugrunde. Sie nutzen definierte Regeln, um
Fragen zu beantworten. Ein Beispiel dafiir ist der Chatbot der
Zuger Kantonalbank. Die Kunden erhalten via Chatbot
Antworten auf vordefinierte Fragen wie «Wie funktioniert

Twint?» oder «Wie lautet die BIC-Nummer?».

Chatbots «intelligenter» machen

Als die Unternehmen mit der Entwicklung von Chatbots
begannen, waren die Erwartungen der Nutzer hoch. Welch
unterschiedliche Anforderungen Kunden an einen Chatbot
stellen, zeigt sich auch heute noch. Fragt man zehn Personen
nach ihren Erfahrungen mit ein und demselben Chatbot, sind
oft einige zufrieden und andere unzufrieden. Das liegt daran,
dass Chatbots dazu entwickelt wurden, allgemeine Fragen zu
beantworten. Fiir die Losung von individuellen Problemen

sind sie oft nicht geeignet.

Die Hoffnungen sind aber gross, dass sich das bald andern
konnte. «Wir priifen, ob die Anwendung eines Large Language
Model bei unserem Chatbot Sinn ergibt», sagt Nagele. Solche
Systeme konnen aber nicht nur bei Chatbots eingesetzt
werden. Die Helvetia-Versicherungen priifen auch, ob sich
diese Form der kiinstlichen Intelligenz zur
Informationsverdichtung einsetzen lasst. Mitarbeitende am
Kundendienst miissten dann nicht mehr ganze
Kundendossiers durchlesen, bevor sie alle notigen Angaben

zur Hand haben, um einen Auftrag ausfithren zu kdnnen.

Dorothea Baur berat Unternehmen zu kiinstlicher Intelligenz
und Ethik. Sie steht der Anwendung von Large-Language-
Modellen bei Chatbots von Dienstleistungsunternehmen

kritisch gegeniiber: «Vor allem im Gesundheitsbereich, aber
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auch bei Versicherungen miissen die Antworten des Chatbots
den Fakten entsprechen. Bei einem LLM ist das nicht
garantiert. Auch Chat-GPT ist zwar fiir Brainstormings

geeignet, fiir die Lieferung von Fakten aber absolut nicht.»

Sinnvolle Weiterentwicklung

Viele Unternehmen wie die Zuger Kantonalbank, deren
Chatbots noch regelbasiert sind, bauen in einem nachsten
Schritt ein eingeschranktes KI-Modul ein. Einige
Unternehmen, die bereits einen KI-basierten Chatbot haben,
planen wiederum dessen Anbindung an das Customer-
Relationship-System (CRM). Sobald die Nutzer ihre
Kundennummer dem Chatbot angeben, kann er auf samtliche
Kundendaten zugreifen und individuelle Auskiinfte erteilen.
Die Krankenkasse Swica mochte ihren Kunden kiinftig den

Chatbot auch im Kundenportal zur Verfiigung stellen.

Welchen Stellenwert Chatbots mit kiinstlicher Intelligenz in
der Dienstleistungsbranche bereits haben, zeigt sich auch bei
neuen Angeboten. So hat die Swisscom letztes Jahr ein
vergiinstigtes Abo-Modell eingefiihrt, bei dem ein Chatbot die
erste Anlaufstelle fiir alle Kundenanliegen ist. Kann der
Chatbot das Anliegen nicht bearbeiten, schaltet sich ein
Mitarbeiter in den Chat ein oder ruft den Kunden an. Bei der
Mobiliar-Versicherung konnen Kunden bei einer Autopanne,
anstatt anzurufen, auch den Chatbot konsultieren. Haufig
komme man so schneller zum Ziel als via Telefon, so das

Versicherungsunternehmen.

«Die meisten Kunden empfinden es als mithsam, den

Kommunikationskanal zu wechseln», sagt Sophie
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Hundertmark. Am besten sei es, wenn sich ein Mitarbeiter in
den Chat einschalte. Nur wenige Unternehmen geben Zahlen
zur Anzahl Anfragen bekannt und wie viele davon an einen

Mitarbeitenden weitergegeben werden.

Der Swica-Chatbot beantwortet heute rund 3000 Anfragen
pro Monat. 20 Prozent davon kann der Chatbot nicht
bearbeiten, und diese miissen an einen Mitarbeiter
weitergegeben werden. Auch bei der Swisscom betragt die
Quote 20 Prozent. 940 ooo Chatbot-Konversationen fallen pro
Jahr bei der Postfinance an. Davon werden 30 Prozent

weitergeleitet.

Eine stetige Weiterentwicklung von Chatbots birgt fiir Firmen
auch finanzielle Anreize. «80 Prozent der Anfragen in
Dienstleistungsbetrieben konnen automatisiert werden», so
Hundertmark. Unternehmen, die eine solch hohe Quote
erreichen, konnen Personal im Kundendienst einsparen.
Allerdings braucht es fiir die Entwicklung eines guten
Chatbots Zeit und Geld.
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KPT und andere kleinere Krankenkassen
haben mit Billig-Pramien zehntausende
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Ansturm uiberfordert
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Mehr zum Thema Kiinstliche Intelligenz (KIl) >

i /’_;uﬂm,-

orY

T

China ist im Chat-GPT-Fieber — Tech-Konzerne wie
Baidu arbeiten an einer Alternative

27.02.2023
LRADATNA
%5 Soay 3,14

. /* : ‘f‘ A S
e AT Vg
b < =
rﬂmﬂé b . -

e

Unser Gehirn funktioniert wie Chat-GPT: Forscher
messen im kiinstlichen Sprachmodell eine dhnliche
Aktivitat wie im menschlichen Sprachzentrum

26.02.2023

W Meta 1 Hacker Way

T

Facebook-Konzern Meta will bei Chatbots

mitmischen

25.02.2023
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INTERVIEW
«Es ist absurd, bei Chat-GPT von kiinstlicher
Intelligenz zu sprechen»
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Intelligenz?

20.02.2023 [

Wenn Chat-GPT die Hausaufgaben schreibt:
Wie soll die Schule reagieren?

15.02.2023 N
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Liebe Klimajugend, die Apokalypse ist abgesagt —
wenn ihr es wollt

vor 3 Stunden 1
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INTERVIEW

Selbsthilfe bei Angsten und Depressionen:
«Der Psychedelika-Trip war eine der
ergreifendsten Erfahrungen meines Lebens»
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US-Energieministerium halt jetzt Laborunfall
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Vergewaltigungsvorwiirfe,
Todesdrohungen und machtlose Richter:
Im Fussball gerdt ein Missbrauchsskandal
ausser Kontrolle
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