Kl im Kundendialog

Digitale Assistenten fur
den Kundendialog

Marktubersicht Kunstliche Intelligenz verandert den Kundendialog. Entscheidend ist aber
nicht allein der Bot auf der Website, sondern die Einbettung in Kanale, Prozesse, Daten und

bestehende Systeme.

Von Dominic Wipfli

tinstliche Intelligenz wird im Kundendialog immer

haufiger zum ersten Kontaktpunkt. Wahrend auto-

matisierte Systeme lange vor allem einfache Fragen

eantworteten oder Anrufende durch starre Meniis

fiihrten, ibernehmen moderne Losungen heute mehr Aufgaben.

Sie erkennen Anliegen in natiirlicher Sprache, sortieren E-Mails,

fithren Kunden durch einfache Prozesse und bereiten Informati-
onen fiir Servicemitarbeitende auf.

Damit verdndert sich der erste Kontakt zwischen Kunden und
Unternehmen. Wer eine Frage stellt, eine Reservation dndern
will oder den Status einer Bestellung wissen mdéchte, trifft im-
mer héufiger zuerst auf Kiinstliche Intelligenz. Wenn die Lo-
sung gut umgesetzt ist, erhalten Kunden schneller eine Antwort,
miissen ihr Anliegen nicht mehrfach erkldren und konnen auch
ausserhalb der Offnungszeiten einen ersten Schritt erledigen.

Fiir Unternehmen ist das wertvoll. Wiederkehrende Anfragen
kosten im Kundendienst viel Zeit, ohne dass dafiir immer per-
sonliche Beratung notig wire. KI kann solche Anliegen aufneh-
men, einordnen und teilweise selbst erledigen. Mitarbeitende
erhalten dadurch mehr Raum fiir Félle, bei denen Fachwissen,
Erfahrung oder Empathie gefragt sind.

Viele Wege fiihren zum Kundendienst
Der Kundendialog findet heute iber mehrere Kanile statt. Kun-
den schreiben E-Mails, nutzen den Chat auf der Website, mel-
den sich iiber eine App, fiillen Formulare aus oder greifen zum
Telefon. Eine moderne KI-Losung kann an all diesen Stellen
unterstiitzen, sofern Aufgabe und Informationsbasis klar sind.
Gerade in schriftlichen Kanélen zeigt sich, warum das hilfreich
sein kann. Kunden formulieren ihre Anliegen selten so, wie es in
einer internen Prozessbeschreibung vorgesehen ist. Sie bleiben
unvollstindig, wechseln die Sprache oder vermischen mehrere
Themen. Chatbots und E-Mail-Assistenten konnen solche Nach-
richten einordnen, hiufige Fragen beantworten, wiederkehrende
Anliegen erkennen und Fille fiir die weitere Bearbeitung vorbe-
reiten. Am Telefon lduft der Kontakt bisher haufig iiber Warte-
schlaufen, Tastenauswahl oder eine erste manuelle Vorabkldrung.
Anrufende miissen ihr Anliegen einer vorgegebenen Kategorie
zuordnen oder es mehrfach erkldren, bis sie bei der richtigen
Stelle landen. Genau hier kénnen Voicebots den Einstieg verein-
fachen. Sie nehmen Anrufe entgegen, verstehen frei formulierte
Anliegen und leiten Kundinnen und Kunden gezielter weiter.
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Damit wird auch die Sprache selbst zu einem wichtigen Aus-
wabhlkriterium. Lésungen miissen mit mehreren Landesspra-
chen umgehen konnen und je nach Einsatz auch Schweizer-
deutsch verstehen. Gerade am Telefon formulieren Kunden ihr
Anliegen oft so, wie sie im Alltag sprechen. Wer hier frith an
sprachliche Grenzen stosst, verliert einen Teil des Vorteils, den
KI im Kundendialog bringen soll.

Hinzu kommt der Zugang. Nicht alle Kunden wollen eine
App nutzen, sich in einem Portal anmelden oder zuerst ein For-
mular ausfiillen. Ein Gesprich ist direkter und auch fiir Perso-
nen geeignet, die mit digitalen Angeboten weniger vertraut
sind.

Ohne Anbindung bleibt es bei Antworten

Der Nutzen solcher Systeme héngt aber stark davon ab, wie gut
siec in bestehende Abldufe eingebunden sind. Ein Chatbot,
Voicebot oder E-Mail-Assistent, der nur auf statische Inhalte
zugreift, kann zwar Auskunft geben. Er kann jedoch keine Be-
stellung auslosen, keine Reservation anpassen und kein Ticket
erginzen.

Ein gutes Beispiel ist die Neukundenakquise, die fiir viele Un-
ternehmen bekanntlich eine Herausforderung darstellt und bei
der KI massgeblich unterstiitzen kann. Aber erst wenn CRM,
Helpdesk, Ticketing, Wissensdatenbanken oder Backend-
Systeme an die Chatbot-Losung angebunden sind, wird aus
dem Dialog ein echter Prozess.

Das ist entscheidend. Denn Kundendialog endet nicht bei der
Antwort. Haufig muss eine Information gepriift, ein Datensatz
angepasst oder ein Vorgang dokumentiert werden. Bleiben die
Systeme getrennt, miissen Kunden ihr Anliegen erneut schil-
dern und Mitarbeitende suchen nach dem aktuellen Stand.

Eine gut integrierte KI-Lésung kann hier Ordnung schaffen.
Sie fiihrt Informationen zusammen, stellt Mitarbeitenden bei ei-
ner Ubergabe den bisherigen Verlauf bereit und kann wieder-
kehrende Schritte vorbereiten oder ausfiihren, sofern Berechti-
gungen und Regeln klar definiert sind.

Vertrauen braucht Kontrolle

Mit der stirkeren Einbindung von KI steigen auch die Anforde-
rungen an Datenschutz, Compliance und Governance. Kunden-
gespriache, Chats, E-Mails und Formulare enthalten haufig per-
sonliche Angaben, Vertragsinformationen, Bewerbungsdaten
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oder Zahlungsinformationen. Ein KI-System verarbeitet damit
nicht nur Texte, sondern sensible Geschaftsdaten.

Unternehmen miissen deshalb vor der Einfithrung klédren,
welche Daten wirklich benétigt werden, zu welchem Zweck sie
verarbeitet werden und wie lange sie gespeichert bleiben.
Ebenso wichtig ist die Frage, ob Daten an externe Modellanbie-
ter iibermittelt oder fiir Trainingszwecke genutzt werden. Ope-
rative Kundendaten sollten klar von Test-, Analyse- und Trai-
ningssystemen getrennt sein.

Gefordert sind zudem Transparenz und Nachvollziehbarkeit.
Kunden miissen erkennen konnen, ob sie mit einer KI oder einer

Person kommunizieren. Intern braucht es Protokollierung, Zu-
griffskontrollen und klare Verantwortlichkeiten. Nur wenn er-
sichtlich bleibt, wie ein System arbeitet, welche Informationen
genutzt wurden, wann ein Mensch eingreift und wer flir welche
Schritte zusténdig ist, lassen sich Fehler priifen und Risiken be-
grenzen.

Eng verbunden damit ist die Frage nach der Datenhoheit. Fiir
Schweizer Unternehmen ist entscheidend, wo ihre Daten liegen,
wer darauf zugreifen kann und welche Abhédngigkeiten zu Platt-
formen oder Modellanbietern entstehen. Gerade bei sensiblen
Kundendaten werden lokale Datenhaltung, klare Vertrage und

SCHWEIZER ANBIETER FUR KI-LOSUNGEN IM KUNDENDIALOG

Produktname

ABRAXAS INFORMATIK EGOV Chatbot

ADESSO SCHWEIZ

ADNOVUM

AVENIQ

BSI SOFTWARE

KA

% bsi

siehe auch Seite 53

ELCA INFORMATIK

ISOLUTIONS

INVENTX

MOLINOTEQ

NOSER ENGINEERING

UMB

- Adnovum Conversa-
i tional Al Engine

GPU as a Service
(Al Infrastrcture as a
Service)

: BSI Customer Suite

Al-Powered
Self-Service Bl

kA

Inventx Dataplat-
form & Al Services

- Molinoteq
i Command Center

UMB_ Voicebot

Angebot
Chatbot (Al Service Assistent)

Chatbot, Voicebot, Agentic Al,
Omnichannel, E-Mail-Automa-
tion
i Chatbot, Conversational
Search, Voicebot, Agent Assist
: und E-Mail-Automation
GPUaaS in unserer souveranen
Aveniq Swiss Cloud

i Customer Agents fiir Sales,

- Marketing und Service mit in-

tegrierten Voice Agent, Chat
i Agent, Mail Agent. BSI Com-
i panion (Agent Assist)
Chatbot, Virtual Agent, Agent
Assist, Omnichannel, E-Mail-
und Contact-Center-Automa-
tion

Chatbot, Voicebot/IVR, Agent
Assist, Omnichannel, E-Mail-
und Contact-Center-Automa-
tion

Chatbot, KI-Agenten fiir den
Kundenservice, Agent Assist,
Ticket-Automation, Call Ana-

lytics

i Chatbot, Agent Assist,
E-Mail-Automation, RAG-

: basierte Wissensassistenten,
Individualentwicklung

Chatbot, Voicebot, Agent As-
sist, RAG, Computer Vision,
Al-Consulting, Al-Workshops,
Al-Expertise-as-a-Service
Chatbot, Voicebot, Agent As-
sist, Omnichannel, Knowledge
Assistant, LLM-integration,
GenAl, RAG, MCP, REST-API

M = ja, 1 = nein; k.A = keine Angaben; 1) als Individualentwicklung; 2) modellabhangig, je nach eingesetztem Open-Source-Modell

Eigene Losung oder Kanale CRM-/Help-

i Integration : i desk-Inte-

:  gration

: eigene Plattform - Website ‘'

' Drittplattform, Individualent-  Omnichannel-Ansatz: Mobile, .
wicklung oder Kombination Portal etc.

: eigene Plattform auf Basis von ! alle gangigen Interaktionska- M

i Microsoft-Azure-Komponenten : nale (Website, App, E-Mail, Te- :

:  lefon, Messaging u. a.) :
Al Infrastructure as a Service  : Website, Telefon, E-Mail, |
Plattform Teams

 eigene Plattform i Website, E-Mail, Brief, Telefon / :

i “ Voice, Chat, Video-Beratung,

: Self-Service-Portal / Kunden-

 portal, Teams, SMS, App
Basierend auf Cloud-Software  Integration in jeden Kanal |
wie Azure, AWS und Data- moglich
bricks.
Drittplattform mit Implemen- : Telefon, SMS, Web, Mobile, |
tierung und Integration durch : E-Mail, Social Media, Chat
Isolutions
eigene Plattform, Individual-  : Website, Kundenportal, E-Mail, : B
entwicklung, Drittplattform Telefon, CRM-/Helpdesk-Sys-

teme via Integration

 Individualentwicklung mit In-  : Website, E-Mail, Live-Chat, B

i tegration in bestehende Dritt- : WhatsApp, MS Teams, Slack,

 plattformen i Telefon, Kundenportal
Individualentwicklung Website, E-Mail, Telefon, | |

Teams
Kombination aus eigener Platt- i Voice |
form, Drittplattform und Indi-
vidualentwicklung

Voicebot

n
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kontrollierbare Schnittstellen damit zu wichtigen und zentralen
Auswahlkriterien.

Schweizer Anbieter im Blick

Vor diesem Hintergrund gewinnen Schweizer Anbieter an Bedeu-
tung. Sie kennen die lokalen Anforderungen an Datenschutz,
Sprache, Dialekte, Branchenprozesse und bestehende IT-Land-
schaften. Wihrend internationale Plattformen oft breit aufgestellt
sind, konnen regionale Anbieter ndher an konkreten Abldufen
hiesiger Unternehmen arbeiten. Das ist gerade bei KI im Kunden-
dialog wichtig. Viele Projekte scheitern nicht an der Idee, son-

dern an fehlender Integration, unklaren Zustindigkeiten oder
mangelnder Akzeptanz im Betrieb. Eine Losung muss zur vor-
handenen Systemlandschaft passen, Wissen aktuell halten und
die Zusammenarbeit zwischen KI und Mensch sauber abbilden.
Die Tabelle auf den folgenden Seiten stellt Schweizer Anbie-
ter und ihre Losungen fiir KI im Kundendialog vor. Sie zeigt,
welche Kanile unterstiitzt werden, welche Funktionen die Sys-
teme abdecken, ob Chat- und Sprachdialoge mdoglich sind, wel-
che Integrationen angeboten werden und welche Angaben zu
Betrieb, Datenhaltung und Datenschutz gemacht werden. Die
Ubersicht soll als Orientierung bei der Auswahl dienen. m

Ul: Deutsch (KI-Suche: Deutsch,
Franzosisch, Italienisch, Englisch,
USW.)

SaaS

Deutsch, Franzosisch, Italienisch,
Englisch und alle von Microsoft
unterstiitzten Sprachen

i Deutsch, Franzosisch, Italienisch
 Englisch

 Deutsch, Englisch
ervice

Deutsch, Franzosisch, Italienisch,
i Englisch, weitere Sprachen via
 Claude-API verfiighar

aas, Private Cloud, On-
i Premises, Managed Service

 Deutsch, Franzésisch, Italienisch,

;Engllsch Spanisch. Insgesamt kén-
i nen tber 55 Sprachen angeboten
- werden.
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icrosoft Cloud, Managed

anaged Service, Private
loud, On-Premises

DSG, ISO 27001 Lizenz, Projektpreis

Saa$S, Managed Service

IS0 27001, SOC 2, DS-
GVO- und DSG-konform,
FINMA-tauglich

Projektpreis

SG, DSGVO, EUAIACt, kA
ORA, ISO 27001, ISAE |
£3402 Typ II, SOC2, BSI C5, :

“NIS2 ;

SG, DSGVO/GDPR, ISO
7001, FINMA-tauglich

: Lizenz, Projektpreis,
- nutzungsbasiert

 Projektpreis (Indivi-
 dualentwicklung),

i nutzungsbasiert

- (API-Token-Ver-

i brauch), optional

{ Wartungspauschale

0 27001, PCI-DSS Com- PI’Ojekth'EIS und
iance, DSGVO /GDPR, “ monatliche Nut-
DSG, FINMA-tauglich

zungsgebiihr
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