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Korrekt

Vier Firmen
in Konkurs

ImgestrigenArtikel«BeiBenpac
hat jetzt der Konkursverwalter
übernommen» hiess es, der
Konkurs sei gegen alle «verblie-
benen Schweizer Benpac-Fir-
men» eröffnet worden. Das ist
nicht korrekt. Der Kanton Nid-
walden legt Wert auf die Fest-
stellung, das Kantonsgericht
habe bis anhin gegen vier Ben-
pac-Firmen den Konkurs eröff-
net. Zudem müssen betroffene
Angestellte die Insolvenzent-
schädigungnichtbeimRAV,son-
dern bei der Arbeitslosenkasse
geltendmachen. (cg)

Bedingtes Kapital
wird erhöht
Sika Der Verwaltungsrat des
Baarer Bauchemiekonzern Sika
stelltderausserordentlichenGe-
neralversammlungvom25. Janu-
ar 2022 den Antrag, das be-
stehendebedingteKapital zuer-
höhen. Wie Sika gestern
mitteilte, soll dieses um 3,2Mil-
lionen Aktien erhöht werden.
Damit sollen zwei ausstehende
Wandelanleihen bedient wer-
den.DieersteverfälltEndeJanu-
ar und wird unter Verwendung
deszurVerfügungstehendenbe-
dingten Aktienkapitals gewan-
delt.DiezweiteAnleihewirdAn-
fang Juni 2025 fällig und ist nur
nochzu65Prozentgedeckt.Auf-
grund des Anstiegs des Aktien-
kurseshättensichper15.Dezem-
ber2021bereits rund15Prozent
der Obligationäre für eine früh-
zeitige Wandlung entschieden,
begründet Sika den Entscheid.
Es sei davon auszugehen, dass
diepositiveEntwicklungdesAk-
tienkurses noch weitere Obliga-
tionäre zu einer vorzeitigen
Wandlungbewege.

Die Generalversammlung
findet pandemiebedingt ohne
Anwesenheit der Aktionärin-
nen und Aktionäre statt. Ent-
sprechend können sie ihre
Rechte ausschliesslich durch
den unabhängigen Stimm-
rechtsvertreter wahrnehmen,
so Sika weiter. (mim)

Valora setzt neu
auf Automaten
Expansion Der Kioskkonzern
Valora steigt ins Geschäft mit
Verkaufsautomatenein.An300
StandortensolldasAngebotvon
K Kiosk so rund um die Uhr zur
Verfügungstehen.BisEnde2022
sollendie 300Verkaufsautoma-
ten stehen, teilt Valora gestern
mit.Dieerstenneunwürdenbe-
reits diese Woche platziert. Der
Ausbau ist Teil der Expansions-
strategie des Konzerns, der ver-
mehrtaufautonomesEinkaufen
setzt, mit hybriden Stores oder
demkassenlosenAvec-Box-For-
mat.DieKundensollensichauch
dann verpflegen können, wenn
die konventionellen Shops ge-
schlossen sind.

Das Sortiment der neuen
Verkaufsautomatenumfasst ge-
mässValora Snacks unddiverse
Getränke, aber auch einzelne
Non-Food-Artikel, bezahltwird
bargeldlos. (agl)

Wenn der Roboter antwortet
Eine aktuelle Studie derHochschule Luzern zeigt: Die Beliebtheit vonChatbots im Finanzwesen nimmt zu.
Doch noch können diese nicht alles. Und auch nicht jedes Bankgeschäft wird ihnen anvertraut.

Christopher Gilb

Wer auf der Website der Zuger
Kantonalbank nach Unterstüt-
zung sucht, wird vonMona an-
gechattet.Mona ist die virtuelle
Assistenz der Bank, ein soge-
nannter Chatbot. Ob auf die
Frage «Wie funktioniert
Twint?» oder «Wie lautet der
BIC-CodederBank?», oder bei
Hilfestellung beimMobileBan-
king sowie Hypothekarfragen:
Monahilftweiter. Imvergange-
nen Jahr lanciert, stösst dasAn-
gebot auf gute Resonanz, wie
ein Sprecher der Bank auf An-
frage schreibt: «In den ersten
elfMonatendieses Jahres konn-
ten wir 46000 Interaktionen
verzeichnen.»Anhandder inte-
grierten Feedbackmöglichkeit
nach jeder Interaktion lasse sich
durch die positiven Rückmel-
dungen zudemnachvollziehen,
dassMonabei denKunden sehr
gut ankomme.

Wie eine aktuelle Studie der
Hochschule Luzern zeigt, fin-
den immermehr Interaktionen
mit Banken über digitale Kom-
munikationskanäle wie Mona
statt. Gemäss Studienautorin
Sophie Hundertmark hänge
dies damit zusammen, dass
man sich zwischenzeitlich im
Privaten eine Kommunikation
rund um die Uhr gewöhnt sei,
beispielsweise bei Chats mit
Freunden, wo man oft sofort
eineAntwort erhalte. «Entspre-
chend steigert auch ein
24-Stunden-Service von Fir-
men etwa über Chatbots die
Kundenzufriedenheit», sagt
Hundertmark.

Gekündigtwird lieber
beimRoboter
Die 31-Jährige und ihre Kolle-
ginnen und Kollegen an der
Hochschule Luzern haben erst-
mals insgesamt 1500Bankkun-
dinnen und Bankkunden aus
der Schweiz, Deutschland und
Österreich zu ihrenChat-Präfe-
renzen mit Banken befragt.
KnappdieHälfte kann sich eine
Kommunikation via Chat vor-
stellen, jedochmit klarer Präfe-
renz für bankeigene Kanäle,
einem Austausch mit der Bank
über sozialeMedien oder Busi-
ness-Applikationen wie Micro-
softTeams stehendieBefragten
aus Sicherheitsgründen eher
kritisch gegenüber.

Dabei zeigt sich: Sowohl die
Chat-Funktionmit einemdirek-
ten Bankmitarbeitenden als
auch jene mit einem Bot, also
einem virtuellen Angestellten,
ist vor allem bei einfachen An-
fragen gefragt. So stehen Mel-
dungen zur Adressänderung,
Abfrage des Kontostands oder
Bestellungen von Dokumenten
wie dem Steuerauszug ganz
oben imRanking.

MarkanteUnterschiede gibt
es vor allem in zwei Bereichen.
In der klassischenNeukunden-
beratung können sich 50 Pro-
zent der Umfrageteilnehmen-
den diese über einen Chat mit
einem Bankmitarbeitenden,
aber nur 24 Prozent mit einem
Bot vorstellen. Anders bei der
Kontokündigung: «Hier ist der
Unterschied frappant», sagt So-

phie Hundertmark. Während
im Livechat mit realen Perso-
nen nur 5 Prozent der Teilneh-
menden sich eine Kündigung
vorstellen könnte, sind es beim
Bot 41 Prozent (siehe Grafik).

LuzernerKantonalbank
ist zurückhaltend
Für SophieHundertmark ist die
Erklärungdafür, dass es sichda-
bei um etwas eher unangeneh-
mes handelt, was leichter mit
dem «Roboter» als mit Men-
schen erledigt werden kann.
Unterschiede gibt es auch bei
den Altersgruppen, vor allem
was den Beratungsbereich be-
trifft. Von jenen, die sich diese
grundsätzlich auch über einen
Bot oder via Chat vorstellen
können, sind es vor allem die

Jüngeren,die auchbereitwären,
sich auf diesem Weg nicht nur
für einneuesKonto sondernbei-
spielsweise auch für einAnlage-
produkt beraten zu lassen.

Wie sich zeigt, setzen aber
noch längst nicht alle Banken
auf Bots. Bei der LuzernerKan-
tonalbankheisst es aufAnfrage
dieser Zeitung,man beobachte
den Einsatz bei Mitbewerbern
sehr genau. Grundsätzlich sei
derEinsatz dort zielführend,wo
viele gleich gelagerte und stan-
dardisierteAnfragenbeantwor-
tetwerdenkönnen, ohnephysi-
sche Mitarbeitenden einzube-
ziehen.Dies seibeiderLuzerner
Kantonalbanknochnicht imge-
nügenden Masse der Fall, «um
diese ‹noch› recht teure und
aufwendige Lösung einzuset-

zen»,wie ein Sprecher sagt. An-
ders ist es hingegen bei der Zu-
ger Kantonalbank: Dort soll
Mona als nächster Schritt Kun-
dinnen und Kunden im digita-
lenKundenportal zukünftig ge-
zielt aufAngebote aufmerksam
machen wie beispielsweise
Wertschriftensparen.

Aber auch Mona weiss
längst nicht alles: Kann sie eine
Frage nicht beantworten, wird
die Kundschaft während der
Öffnungszeiten über den Live-
Chatmit einemMitarbeitenden
der Bank verbunden, ausser-
halb der Öffnungszeiten kann
ein Rückruf am nächsten Ar-
beitstag angefordert werden.

Bei derEmpathie
hapert es noch
Gerade im Beratungsbereich
gibt es gemäss Studienautorin
Sophie Hundertmark von der
Hochschule Luzern für die
Technik sowieso noch eine
grosse Herausforderung: die
Empathie.DieErkenntnisse ge-
hen dorthin, dass diese wäh-
rendBeratungen vondenBank-
kundinnenund -kundengefragt
ist, etwa eineAussagewie: «Oh
super, du interessierst dich für
einneuesKonto»,währendnie-
mand die Aussage «Oh super,
duwillst deineAdresse ändern»
benötige. Doch wie soll Empa-
thie einemBot antrainiert wer-
den, wo es selbst Menschen
gibt, die keineEmpathie haben?
Hundertmark: «Da muss die
Forschung noch vieles klären.»

Dazu verpflichtet, auszu-
weisen, dass es sich umeinedi-
gitale und keine menschliche
Assistenz handelt, sind die Fir-
menübrigens nicht.Grundsätz-
lich gilt einfach der normale
Datenschutz. «Ob Bot oder
Mensch, bleibt dem Unterneh-
men offen», sagt Sophie Hun-
dertmark. Aber es empfehle
sich sicher, hier ehrlich zu blei-
ben. Mona beispielsweise ist
dies; sie stellt sich als digitale
Assistenz vor.

So gross ist die Akzeptanz von Chatbots
Angaben in Prozent
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Abschluss (Anlagelösung, Hypotheken-
verlängerung, Kreditfinanzierung)

Beratung zu Anlageprodukten,
Kreditangeboten

Klassische
Neukundenberatung

Beratung zu
Kontoprodukten

Abschluss von
Kontoprodukten

Handelsauftrag
an der Börse

Kündigung
Bankverhältnis

Allgemeine Anfragen
(technisch etc.)

Meldungen zu Änderungen
(Adresse, Vollmacht, Limiten)

Überweisungsauftrag

Bestellungen (Kontoauszug, Debit/Kreditkarte,
Steuerauszug, Kreditkartenauszug)

Abfrage
Kontostand

Chatbot Mona öffnet sich rechts auf dem Bildschirm. Bild: Dominik Wunderli (Luzern, 15. Dezember 2021)

«Ein24-Stunden-
Serviceüber
Chatbots steigert
dieKunden-
zufriedenheit.»

SophieHundertmark
Studienautorin
Hochschule Luzern


