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ABSTRAKT

Die Digitalisierung hat einen Einfluss auf alle Lebensbereiche, so auch auf die
Kommunikation zwischen Bevolkerung und 6ffentlicher Verwaltung. Zur Entlastung
der Angestellten und zur Sicherstellung einer breiten Erreichbarkeit konnen Chatbots
eingesetzt werden, welche teilweise mithilfe kinstlicher Intelligenz arbeiten.
Welche Auswirkungen dies auf die leistungsempfangenden Burgerinnen und
BUrger hat, ist weitgehen unerforscht. Die vorliegende Studie vergleicht deshalb die
Kundenzufriedenheit beim Chat mit einem Menschen und mit einem Bot am Beispiel
eines fiktiven Schweizer Strassenverkehrsamtes. Weiter wird der Einfluss von Alter,
Geschlecht, Vertrauen ins Internet, technologischem Wissen und sozialem Unwohlsein
auf die Zufriedenheit untersucht. Dazu wird ein Online-Experiment durchgefthrt, in
dem der Experimentalgruppe gesagt wird, dass sie mit dem neuen Bot eines Schweizer
Strassenverkehrsamts interagiere, wihrend die Kontrollgruppe weiss, dass sie mit einer
Angestellten des Strassenverkehrsamtes chattet. Tatsdchlich ist in beiden Fdllen ein
Mensch am Werk. Die Resultate zeigen keine signifikanten Unterschiede hinsichtlich
der Zufriedenheit beider Gruppen. Die Anliegen der Testpersonen wurden in beiden
Gruppen dhnlich gut geldst. Ebenfalls konnten keine signifikanten Unterschiede
hinsichtlich des Geschlechts, Alters oder Vertrauen ins Internet festgestellt werden.
Trotz oder gerade wegen fehlender Signifikanz bietet die Studie eine Basis fur den
Einsatz von Chatbots in der 6ffentlichen Verwaltung. Die Resultate deuten auf eine
grundsdtzliche Offenheit hinsichtlich des Einsatzes von Chatbots in der Verwaltung hin.

ABSTRAITE

La numérisation a une influence sur tous les domaines de la vie, y compris sur la
communication entre la population et 'administration publique. Afin de décharger les
employés et de garantir une large accessibilité, il est possible d’utiliser des chatbots
qui fonctionnent en partie a Uaide d’une intelligence artificielle. Les conséquences
pour les citoyennes et les citoyens qui recoivent des prestations n’ont pas encore été
étudiées. C’est pourquoi la présente étude compare la satisfaction des clients lors d’'un
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chat avec un humain et avec un bot a 'exemple d’un service des automobiles suisse
fictif. L'influence de I'dge, du sexe, de la confiance en Internet, des connaissances
technologiques et du malaise social sur la satisfaction est également examinée. Pour ce
faire, une expérience en ligne est menée, dans laquelle le groupe expérimental se voit
dire qu’il interagit avec le nouveau bot d’un service des automobiles suisse, tandis que
le groupe de contréle sait qu’il discute avec une employée du service des automobiles.
En fait, dans les deux cas, c’est un étre humain qui est a l'ceuvre. Les résultats ne
montrent pas de différences significatives en ce qui concerne la satisfaction des deux
groupes. Les demandes des personnes-test ont été résolues de maniere similaire dans
les deux groupes. De méme, aucune différence significative n’a été constatée en ce qui
concerne le sexe, 'dge ou la confiance dans U'Internet. Malgré ou justement & cause
de l'absence de signature, I’étude offre une base pour l'utilisation de chatbots dans
"administration publique. Les résultats indiquent une ouverture fondamentale quant
a l'utilisation de chatbots dans 'administration.

ABSTRACT

Digitization and digitalization have an impact on all areas of life, including
communication between the population and public administration. Chatbots, some of
which work with the help of artificial intelligence, can be used to reduce the workload
of employees and ensure broad accessibility. What effects this has on the citizens
receiving services is largely unexplored. This study therefore compares customer
satisfaction when chatting with a human and with a bot using the example of a
fictitious Swiss road traffic office. Furthermore, the influence of age, gender, trust in
the Internet, technological knowledge and socio-emotional discomfort on satisfaction
is investigated. For this purpose, an online experiment is conducted in which the
experimental group is told that it is interacting with the new bot of a Swiss road traffic
office, while the control group knows that it is chatting with an employee of the road
traffic office. In fact, a human is at work in both cases. The results show no significant
differences in terms of satisfaction between the two groups. The concerns of the test
persons were solved similarly well in both groups. Likewise, no significant differences
were found with regard to gender, age or confidence in the Internet. Despite or even
because of the lack of significance, the study provides a basis for the use of chatbots
in public administration. The results indicate a fundamental openness to the use of
chatbots in public administration.

1 EINLEITUNG

Die Digitalisierung hat die Bedurfnisse von Kundinnen und Kunden verdndert. Sie sind es sich
gewohnt, von Uberall und jederzeit mit wenig Aufwand auf individualisierte Informationen
zugreifen zu kénnen (Chen et al., 2021; Franke & Schulz, 2016; Henman, 2020). Dieses durch
die Digitalisierung neu entstandene Bedurfnis bedeutet fiir die 6ffentliche Verwaltung einen
erheblichen Mehraufwand. Anfragen kdnnen nun von Uberall und zu jeder Zeit gestellt werden.

Chatbots (kurz Bot) bieten hier eine Chance. Damit sind Anwendungen gemeint, welche das
Kommunizieren mit technischen Systemen erlauben (IBM, 2023). Unter dem Begriff “chatten”
wird ein textorientierter Austausch in Echtzeit von mehreren Teilnehmenden Uber das Internet
verstanden (Reynolds & Anderson, 2015). Chatbots sind Systeme, die fur das Abhalten von
Dialogen geschaffen sind und tUber natirlichsprachliche Fahigkeiten verfiigen. Sie werden hdufig
auf Webseiten verwendet, wo sie die Kundschaft Gber Produkte oder Dienstleistungen aufkldrt
(Bendel, 2023). Dabei gibt es zwei Arten, wie Chatbots auf Kundenfragen antworten: Chatbots
mit vordefinierten Antwortkatalogen (sog. «retrieval based models») stellen eine einfache Form
dar (Makasi et al., 2022). Mittels Algorithmen analysiert der Chatbot, welche Antwort am besten
auf die Anfrage passt und die entsprechende Antwort wird gesendet. Daneben existieren weit
fortgeschrittenere, aber auch aufwendigere Chatbots, die Kiinstliche Intelligenz (KI) verwenden
(sog. «generative models») (Makasi et al., 2022). KI kann als Simulation von menschlichen
Intelligenzprozessen durch Computer definiert werden. Somit wird die Funktionsweise von KI
derjenigen eines menschlichen Gehirns nachempfunden (Burns & Laskowski, 2023).

Menzi et al.

Swiss Yearbook of
Administrative Sciences
DOI: 10.5334/ssas.178

17



Der im November 2022 lancierte «ChatGPT» warf in den Medien riesige Wellen (Zeier,
2022). Der durch das Startup OpenAl erstellte Chatbot hat zur Aufgabe, mdglichst naturlich
klingende Antworten zu generieren und kann Nutzende beispielsweise dabei unterstiitzen,
Hausaufgaben zu erledigen oder Briefe und Dialoge zu schreiben (Buchmann, 2022). Gemdss
dem Staatssekretariat fur Bildung, Forschung und Innovation (SBFI) gehéren Chatbots
aktuell zu den vielversprechensten Entwicklungen der Digitalisierung. Mehrere Schweizer
Kantone prufen zurzeit den Einsatz von Chatbots (SBFI, 2019). Dank ihnen kénnen individuelle
Gesprdche unabhdngig von Ort und Zeit gefuhrt werden. Der digitale Behdrdenschalter ist
so also stdndig online verfugbar (Nirala et al,, 2022). Zudem koénnen Chatbots dabei helfen,
die hohe Anzahl von Anfragen abzuarbeiten, indem sie Kundinnen und Kunden durch das
Zusenden von Verlinkungen durch die Webseite navigieren und diese so zu den gewUnschten
Informationen kommen (Desouza et al., 2020; Henman, 2020). Dadurch, dass Chatbots den
Angestellten generelle Anfragen abnehmen, haben diese mehr Zeit, sich spezifischen Anliegen
zu widmen (Chen et al., 2021). Somit haben Chatbots hohes Potenzial, einen festen Bestandteil
der 6ffentlichen Verwaltung zu werden (Streicher, 2020; Wang et al., 2021; Wirtz et al., 2021).

Allerdings bestehen auch Bedenken gegeniber Chatbots, insbesondere gegenuber solchen, die
KI einsetzen. Oftmals besteht in der Bevolkerung die Annahme, dass Menschen in wichtigen
Entscheidungsprozessen ersetzt werden. Viele Personen fiihlen sich bei diesem Gedanken
unwohl und bezweifeln, dass eine Maschine bessere Entscheidungen treffen kann als ein
Mensch (Aoki, 2020).

Bisher gibt es kaum Untersuchungen dazu, wie die Zufriedenheit mit Chatbots aus der Sicht der
Kundschaft spezifisch in der &ffentlichen Verwaltung ausfdllt (Nirala et al., 2022). Gemdss Chen
etal.(2021) kanndieser Umstand den Ausbau von hochstehenden qualitativen Dienstleistungen
in der offentlichen Verwaltung verhindern. Dieses Risiko thematisiert auch das SBFI. Es merkt
an, dass viele Industrieldnder beim Ausbau von KI in der &ffentlichen Verwaltung deutlich
fortgeschrittener sind als die Schweiz. Wenn die Schweiz nicht intensiver und koordinierter die
Méglichkeiten und Risiken von KI diskutiert, wird der Abstand immer grésser (SBFI, 2019).

Hier setzt die vorliegende Studie an, indem sie Wissen generieren soll, wie Blrgerinnen und
Burger auf die &ffentliche Leistungserbringung durch Chatbots reagieren. Im Kontext eines
Schweizer Strassenverkehrsamtes wird die Reaktion der Kundschaft auf einen vermeintlichen
neuen KI-Chatbot untersucht und mit der Zufriedenheit beim Chatten mit einem Menschen
verglichen. In Tat und Wahrheit steckt aber auch hinter dem Bot ein Mensch, der chattet. Es
soll also gemessen werden, ob sich die Zufriedenheit mit der Dienstleistung unterscheidet,
je nachdem ob eine Person das Geftihl hat, sie chatte mit einem Menschen oder einem Bot.
Strassenverkehrsdmter sind fur die Zulassung von Fahrzeugen und Fahrzeugfuhrenden fur
den Strassenverkehr, administrative Arbeiten bezlglich Fihrerausweisen und den Einzug von
Verkehrssteuern zusténdig (Kanton Bern, 2023). Fur Strassenverkehrsdmter bieten Chatbots
eine grosse Chance, da Anliegen meist nicht kompliziert sind und keine individualisierten
Antworten benétigen (Kanton Zurich, 2020).

Konkret wird ein Experiment durchgefiihrt, das herausfinden soll, ob die Kundschaft der
offentlichen Verwaltung zufriedener ist, wenn sie mit einem neu generiertem KI-Chatbot oder
einem Menschen via Chat interagiert. Zudem soll untersucht werden, welche weiteren Faktoren
die Zufriedenheit mit Chatbots beeinflussen kénnten. Insbesondere werden Alter, Geschlecht,
technologisches Wissen, Vertrauen ins Internet und soziales Unwohlsein betrachtet.
Dementsprechend werden die folgenden beiden Forschungsfragen gestellt:

1. Inwiefern unterscheidet sich die Zufriedenheit von Kundinnen und Kunden der
offentlichen Verwaltung in Abhdngigkeit davon, ob sie der Meinung sind, dass sie mit
einem Chatbot oder einem Menschen kommmunizieren?

2. Welches sind mdgliche weitere Einflussfaktoren, welche die Zufriedenheit mit
der erbrachten Dienstleistung durch Chatbots beeinflussen (Alter, Geschlecht,
technologisches Wissen, Vertrauen in das Internet, Soziales Unwohlsein)?

Die Studie soll empirische Befunde dazu liefern, wie Chatbots aus der Sicht der Kundschaft
im  offentlichen Sektor wahrgenommen werden. Daraus koénnen keine direkten
Handlungsempfehlungen dazu abgeleitet werden, ob Behérden kinftig Chatbots einsetzen
sollen oder nicht. Vielmehr geht es darum, eine Diskussionsgrundlage flr diese komplexe
Thematik zu schaffen.
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DerArtikelistfolgendermassengegliedert: ImnéchstenKapitelwerdender aktuelle Forschungsstand
sowie Praxisbeispiele zum Einsatz von Chatbots im &ffentlichen Sektor présentiert. Danach wird in
Kapitel 3 vertieft auf die Rolle der Zufriedenheit der Kundschaft in der 6ffentlichen Verwaltung
eingegangen. Daraus resultieren das Modell und die Hypothesen der vorliegenden Studie (Kapitel
4), welche mit der in Kapitel 5 beschriebenen Methode getestet werden. Die Resultate und deren
Diskussion folgen in Kapitel 6 und 7. Der Artikel schliesst mit einem Fazit.

2 CHATBOTS IN DER OFFENTLICHEN VERWALTUNG

Dieses Kapitel soll den Einsatz von Chatbots in der &ffentlichen Verwaltung aufzeigen. Dabei
werden Praxisbeispiele mit wissenschaftlicher Literatur verknlpft. Der erste Abschnitt dient
dazu, eine Ubersicht zu schaffen, in welchen Bereichen Chatbots bereits zum Einsatz kommen.
Im zweiten Abschnitt wird eine interne Perspektive eingenommen und gefragt, ob hybride
Teams aus Menschen und Chatbots mdglich seien. Im dritten Abschnitt geht es um die externe
Sicht auf Chatbots, indem eine kundschaftzentrierte Sicht auf Chatbots in der 6ffentlichen
Verwaltung eingenommen wird.

2.1 EINSATZGEBIETE

Der erste Chatbot wurde bereits 1966 programmiert (van Noordt & Misuraca, 2019) 2019. Das
Ziel war es, herauszufinden, ob Nutzerinnen und Nutzer merkten, ob sie mit einer Maschine
oder mit einem Menschen kommunizierten (Weizenbaum, 1966). Auch Forschung rund um
KI besteht bereits seit einigen Jahrzenten: Der Mathematiker Alan Turing gab 1947 einen
Vortrag zu «Automatic Computing Engine», der als Grundstein der KI-Forschung gesehen
wird (McCarthy, 2007). Auch KI wird bereits seit Uber einem Jahrzehnt genutzt (Sousa et al,,
2019). Durch technologische Fortschritte hat das Thema aber vor allem in den letzten Jahren
an Relevanz gewonnen (van Noordt & Misuraca, 2019) 2019. In der Privatwirtschaft werden
Chatbots bereits haufig eingesetzt. Nirala et al. (2022) identifiziert sechs Sektoren, die bereits
Chatbots einsetzen. Dazu gehdrt beispielsweise die Banken- und Versicherungsbranche, wo
Chatbots die Kundschaft unter anderem dabei unterstttzt, verlorene Kreditkarten zu melden,
oder im Verkauf, wo Chatbots personalisiertes Marketing ermdglichen oder Informationen zum
Versandprozess bereitstellen.

Auch im &ffentlichen Sektor wird der Einsatz von Chatbots immer haufiger diskutiert (Neurmann,
Guirguis, & Steiner, 2022; Androutsopoulou, Karacapilidis, Loukis, & Charalabidis, 2019).
Diese kommen hier jedoch noch weit weniger hdufig zum Einsatz als in der Privatwirtschaft.
Insbesondere auf Gemeindeebene sind Chatbots noch rar (Nirala et al., 2022), obwohl diese
die erste Anlaufstelle fur die Bevdlkerung darstellen kdnnten. In der Schweiz gibt es dennoch
verschiedene Anwendungsbeispiele in Stédten und Gemeinden oder Behérden. Auch das
Strassenverkehrsamt des Kantons Aargau nutzt einen Chatbot, welcher Standard-Antworten
auf vorgegebene hdufig gestellte Fragen gibt. Falls die Anfrage nicht beantwortet werden kann,
wird sie gespeichert und ein Mensch kiimmert sich um das Anliegen (Kanton Aargau, 2023).
Das regionale Arbeitsvermittlungszentrum (RAV) des Kantons Basel-Landschaft setzt einen
Chatbot ein, der sich um generelle Kundenanliegen kimmert (Kanton Basel Landschaft, 2023).

Es besteht ein weitverbreitetes Verstdndnis dafir, dass KI den 6ffentlichen Sektor nachhaltig
verdndern werde, indem eine Verschiebung von einer Internet-basierten zu einer KI-basierten
Informationsgesellschaft stattfinde (Ahn & Chen, 2020; Berryhill et al., 2019). Zusdtzlichen
Aufschwung erhielt die Chatbot-Diskussion durch die Covid19-Pandemie. Aufgrund von
Social Distancing stiegen Online-Anfragen an die 6ffentliche Verwaltung. Chatbots waren hier
besonders hilfreich, weil sie Terminvereinbarungen oder Statusabfragen bearbeiten konnten
(Kohne et al., 2020).

2.2 ORGANISATIONSINTERNE AUSWIRKUNGEN DES CHATBOT-EINSATZES

Der grosste Vorteil, den Chatbots Verwaltungen und ihren Mitarbeitenden bieten, ist die
Méglichkeit, repetitive Arbeiten abgeben zu kénnen (Makasi et al., 2022; Maragno et al., 2022;
Niralaetal.,, 2022). Dies zeigt ein Chatbot der Steuerverwaltung Australiens. Dieser beantwortete
75 bis 90 Prozent der ersten Kontaktanfragen, was dazu fiihre, dass die Telefonanrufe bei der
Steuerverwaltung um sieben Prozent zurtickgingen (Henman, 2020; Nirala et al., 2022).
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Mehr (2017) listet konkrete Aufgaben auf, die an Chatbots abgegeben werden kénnten:

* Beantwortung von Fragen, Beschwerden und Anfragen

* Suche in Dokumenten (einschliesslich juristischer Dokumente) und Bereitstellung von
Leitlinien zum Ausfillen von Formularen

* Entgegennahme von Anfragen und Weiterleitung an die zusténdige 6ffentliche
Verwaltung

+  Ubersetzung behérdlicher Informationen

* Ausarbeitung von Dokumenten mit Antworten héufige Fragen

Chatbots kénnen Anfragen schriftlich oder per Telefon entgegennehmen. Nutzerinnen und
Nutzer erhalten sofort eine Antwort, was die Kommunikation zwischen der 6ffentlichen
Verwaltung und der Bevélkerung verbessert und dadurch die Transparenz férdert (Nirala et al.,
2022). Durch die Abgabe repetitiver Arbeiten reduzieren sich zudem die Dienstleistungskosten
fur die 6ffentliche Verwaltung (Makasi et al., 2022).

In der Praxis werden Chatbots auch dafur eingesetzt, um den Digitalisierungsprozess von
offentlichen Dienstleistungen voranzutreiben. Dies ist beispielsweise beim «WienBot», dem
Chatbot der Stadt Wien, der Fall (Stadt Wien, 2018). Da Chatbots zum Lernen eine grosse Menge
an Daten benétigen, missen Datensdtze kategorisiert und bereinigt werden (Androutsopoulou
etal,, 2019; Maragno et al., 2022). Wghrend dies sehr zeitaufwéindig ist, profitieren 6ffentliche
Verwaltungen aber auch von besser aufbereiteten Datensdtzen, um diese als Grundlage
fur den Chatbot zu nutzen. Hinzu kommt, dass Informationen nicht verloren gehen, wenn
beispielsweise Mitarbeitende in Rente gehen (Maragno et al., 2022). Gerade in Zeiten von
Fachkrdftemangel ist diese ein erfreulicher Nebeneffekt.

Die Einfuhrung von Chatbots ist aber nicht nur zeitaufwéndig, sondern benétigt auch viel
Knowhow. Chatbots missen von Menschen trainiert werden (Nirala et al., 2022), damit sie
spdter mdéglichst prazise auf Anfragen aus der Bevolkerung antworten kénnen. Dies kreiert neue
Job-Profile. Maragno et al. (2022) sieht zwei Mdglichkeiten, wie die neue Aufgabe des «Chatbot-
Trainierens» aufgeteilt werden kann: Entweder gibt es spezifische Teams, die sich ausschliesslich
damit befassen, die Datenbank des Chatbots zu erweitern, oder alle Mitarbeitenden setzt einen
Teil ihrer Arbeitszeit dafir ein (Maragno et al.,, 2022).

Dieses Trainieren des Chatbots impliziert bereits eine gewisse Zusammenarbeit zwischen
Mensch und Maschine. In der Literatur besteht mit der Automatisierung ein traditioneller
Ansatz, wie eine solche Zusammenarbeit aussehen kdnnte. Mit «Automatisierung» ist
gemeint, dass einzelne Aufgaben komplett an einen Chatbot abgegeben werden (Veale,
2019). Ein Chatbot beantwortet beispielsweise Anfragen, welche lediglich ein Sammeln von
verfugbaren Informationen bedurfen, selbststéndig (Vassilakopoulou et al., 2022). Stosst
er an seine Grenzen, wird die Anfrage an einen Menschen weitergeleitet. Die zustdndigen
Verwaltungsmitarbeitenden kdnnen den Chatverlauf einsehen und sehen so, um welches
Anliegen es sich handelt und welche Informationen die Antragstellenden bereits erhalten
haben (Vassilakopoulou et al., 2022).

Automatisierung fuhrt bei vielen Verwaltungsmitarbeitenden aber auch zur Angst des
Jobverlusts (van Noordt & Misuraca, 2020). Unter anderem aus diesem Grund wird anstatt von
Automatisierung immer hdufiger von «Augmentation», also von einer ergdnzenden Funktion
von Chatbots gesprochen (Veale, 2019). Es geht also nicht mehr darum, Aufgaben als ganze an
Maschinen abzugeben, sondern um gesamtheitliche Zusammenarbeitskonzepte fir Menschen
und KI (Maragno et al,, 2022). Beispielsweise kénnen Verwaltungsmitarbeitende bei Gespréchen
mit Einwohnerinnen und Einwohnern selbst den Chatbot nutzen und so aktuelle Informationen
konsultieren (Vassilakopoulou et al., 2022). Dadurch soll sich die Dienstleistungsqualitét
der offentlichen Verwaltung erhohen. Eine andere Mdglichkeit, Chatbots im Sinne der
«Augmentation» zu nutzen, ist eine Art Monitoring: Wenn ein Chatbot plétzlich eine Vielzahl
an Anfragen zu einem spezifischen Thema erhdlt, kann dies beipsielsweise ein Indiz dafiir sein,
dass falsche oder veraltete Informationen publiziert worden sind (Vassilakopoulou et al., 2022).

Solche hybriden Teams bedingen in der &ffentlichen Verwaltunge ein grundsdtzliches
Uberdenken der klassischen Fuhrungsrolle (van Noordt & Misuraca, 2020) und der
Arbeitsaufteilung zwischen Menschen und Chatbots (Janssen et al., 2022; Wirtz et al., 2018).
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In einem zweiten Schritt mussen Mitarbeitende eingehend zur Zusammenarbeit mit Chatbots
geschult werden (Ahn & Chen, 2020). Zudem muss fiir jeden Fall evaluiert werden, wie eine
ideale Balance zwischen Automatisierung und Augmentation erreicht werden kann (Raisch
& Krakowski, 2021). Auf diese Weise konnen o¢ffentliche Verwaltungen vom grossen Potenzial
von hybriden Teams profitieren (Baird & Maruping, 2021; Raisch & Krakowski, 2021; Wilson &
Daugherty, 2018). Gerade in der eher verdnderungsresistenten und burokratischen Verwaltung
konnen diese Voraussetzung grosse Hirden darstellen (Ashaye & Irani, 2019; Meijer, 2015).

2.3 EXTERNE AUSWIRKUNGEN DES CHATBOTEINSATZES

«Bessere Dienstleistungen» ist der grésste Vorteil von Chatbots aus Sicht der Nutzerinnen und
Nutzer (Maragno et al., 2022). Dies umfasst unter anderem folgende Aspekte:

* Anfragen kénnen zeitunabhdngig bearbeitet werden (Henman, 2020; Stadt Wien, 2018).
* Anfragen werden schneller bearbeitet (Makasi et al., 2022; Nirala et al., 2022).

e Nutzerinnen und Nutzer erhalten im besten Fall ausschliesslich Informationen, die fur sie
relevant sind. Dies fiihrt zu weniger Uberforderung aufgrund zu vieler Information (van
Noordt & Misuraca, 2019).

Daneben besteht der Vorteil, dass Chatbots ohne viel Aufwand die Anfragen eines Grossteils
der Bevdlkerung bearbeiten kénnen, beispielsweise weil Fremdsprachen fiir sie keine Hurde
darstellen (Androutsopoulou et al., 2019)government agencies have also started adopting
various Artificial Intelligence (AI).

Allerdings haben Chatbots durchaus sprachliche Schwierigkeiten. Chatbots, die beispielsweise
orthografische Fehler nicht als solche erkennen, kdnnen zu einem unbefriedigenden Erstkontakt
mit der offentlichen Verwaltung fuhren, da die Anliegen nicht richtig erkennt werden
(Simonsen et al., 2020). Hinzu kommen gemdss Simonsen et al. (2020) drei weitere sprachliche
Schwierigkeiten fur Nutzerinnen und Nutzer beim Umgang mit Chatbots: Erstens besteht die
Méglichkeit, dass ein Chatbot das Kernanliegen einer Frage nicht versteht. Im Rahmen der
Studie von Simonsen et al. (2020) fragte ein Nutzer «Wie hoch sind die Kinderzulagen in diesem
Jahr?». Der Chatbot antwortete mit einer Erkldrung zu Kinderzulagen allgemein, jedoch nicht zu
deren Hohe. Zweitens kann es sein, dass ein Chatbot eine Frage nicht mit der entsprechenden
Dienstleistung in Verbindung bringt. Dieser Fall kann eintreten, wenn Nutzerinnen und Nutzer die
einzelnen Dienstleistungen der &ffentlichen Verwaltung zu wenig verstehen, um konkrete Fragen
zu stellen. Drittens besteht die Moglichkeit, dass ein Chatbot logische M&ngel aufweist. In der
Studie von Simonsen et al. (2020) fragte ein Nutzer «<Kann eine junge und beeintrdchtigte Person
mit einer ausléndischen alleinstehenden Mutter verheiratet sein und Kinderzulagen beziehen?”.
Der Chatbot verstand nicht, dass man als “alleinstehende Mutter” verheiratet sein kann. Dies
fUhrte dazu, dass der Chatbot Informationen zur Verfliigung stellte, die nicht auf den konkreten
Fall anwendbar waren. Dieser Mangel ist der gravierendste, da die Informationen zu allgemein
sind (Makasi et al., 2022) und Falschifnormationen bereitgestellt werden (Simonsen et al., 2020).

Neben sprachlichen Hurden besteht die Schwierigkeit, dass Nutzerinnen und Nutzer menschliche
Servicekrdfte gegenliber Chatbots grundsdtzlich préferieren. Dies zeigt eine Studie von Userlike
(2023), bei der 60 Prozent der Befragten (n = 415) lieber auf einen Menschen warteten als mit
einem Chatbot zu interagieren. Der Hauptgrund daftr ist, dass sie den Eindruck hatten, dass
Chatbots ihnen nur eingeschrdnkt weiterhelfen konnten (Userlike, 2023). Gleichzeitg wird das
Vertrauen in Chatbotinteraktionen durch menschliche Eigenschaften sowie sozialer Prasenz
positiv beeinflusst (Yen & Chiang, 2021). Wie Madhavan & Wiegmann (2007) beschreiben,
unterliegt die Interaktion zwischen Menschen und automatisierten Systemen (wie Chatbots)
den gleichen Normen wie Interaktionen zwischen Menschen. Wenn die Quelle der Nachricht
bekannt ist, fuhrt dies daher zu einer unterschiedlichen Wahrnehmung der Zuverldssigkeit und
der Glaubwiirdigkeit, da die Informationen durch die Nutzerinnen und Nutzer gefiltert werden
(Madhavan & Wiegmann, 2007).

Eine zusdtzliche Herausforderung fur den Einsatz von Chatbots besteht im 6ffentlichen Sektor
darin, dass es sich bei vielen Informationen um schitzenswerte Daten handelt, beispielsweise
zu Arbeitslosigkeit oder Pflege (Makasi et al., 2022). Die Organisationen mussen daher ihren
Kundinnen und Kunden glaubhaft versichern, dass ihre persdnlichen Informationen nicht
zweckentfremdet werden, um Vertrauen in den Chatbot zu schaffen (Yen & Chiang, 2021).

Menzi et al.

Swiss Yearbook of
Administrative Sciences
DOI: 10.5334/ssas.178

21



Es stellt sich die Frage, wie Chatbots im 6ffentlichen Sektor konzipiert werden mussen, damit
sie fur die Nutzenden den grésstmdglichen Nutzen haben. Die Literatur liefert diesbeziiglich
verschiedene Indikatoren, welche die Zufriedenheit der Nutzenden positiv beeinflussen. Diese
Indikatoren sind in Tabelle 1 zusammengefasst.

INDIKATOR BESCHREIBUNG

Schnelligkeit Chatbots sollen in der Lage sein, auch bei grosser Nachfrage schnell auf Anfragen zu
zu antworten (Espig et al., 2019; Nirala et al., 2022).

Irritationsresistenz ~ Chatbots sollen mit Rechtschreibfehlern und Beleidigungen umgehen kénnen (Espig et
al., 2019; Simonsen et al., 2020).

Verldsslichkeit Verschiedene Studien zeigen, dass die Zufriedenheit mit Chatbots eng damit
zusammenhéngt, ob diese korrekte und verldssliche Antworten liefern (Aoki,
2020; Kohne et al., 2020). Kann ein Chatbot eine Anfrage nicht verstehen, sind
Hilfestellungen zu liefern, damit Nutzerinnen und Nutzer ihre Anfrage neu formulieren
kénnen (Simonsen et al., 2020). Limitationen des Chatbots sollen ausdrtcklich als
solche gekennzeichnet werden (Simonsen et al.,, 2020).

Individualisierung Nutzerinnen und Nutzer méchten bedarfsgerecht addressiert werden und nicht
das Gefuhl haben, Teil eines Kundensegments zu sein (Franke & Schulz, 2016). Die
Kommunikation des Chatbots soll also genau zum Kontext des Anliegens passen
(Franke & Schulz, 2016).

Datensicherheit Den Kontext eines Anliegens zu verstehen, ist teilweise nur méglich, wenn ein Chatbot
Einsicht in personliche Daten der Nutzerinnen und Nutzer hat. Dies kann beispielsweise
durch ein Login erreicht werden (Makasi et al., 2022; Simonsen et al., 2020).

Es muss sichergestellt zudem werden, dass die Informationen der Nutzerinnen und
Nutzer nicht an Dritte weitergegeben werden (Userlike, 2023). Dies ist insbesondere
bei Behoérden ein wichtiger Faktor, da mit schutzwiirdigen Daten gearbeitet wird.

Menschen- Ein hochwertiger Chatbot zeichnet sich durch einen freundlichen und einfihlsamen

Ahnlichkeit Umgang aus. Merken Nutzerinnen und Nutzer, dass ein Chatbot unsensibel auf ihre
Anfrage reagiert, sinkt ihre Zufriedenheit (Aoki, 2020). Empathie - ein menschlicher
Charakterzug - kann durch kiinstliche Intelligenz simuliert werden (Aoki, 2020).

Maschinen- Trotzdem sollten Chatbots nicht zu menschlich wirken, da Nutzerinnen und Nutzer
Ahnlichkeit ansonsten vergessen, dass sie mit einer Maschine mit gewissen Limitationen
kommunizieren (Simonsen et al., 2020).

2.4 EINFLUSSFAKTOREN

Neben diesen zufriedenheitsférdernden Eigenschaften von Chatbots bestehen gemdss
Literatur weitere Einflussfaktoren auf der Seite der Nutzerinnen und Nutzer, die sich auf deren
Zufriedenheit auswirken.

2.4.1 Alter

Hoff & Bashir (2015) haben im Rahmen einer Literaturrecherche 127 Publikationen zum
Vertrauenin Automatisierungen untersucht. Die Resultate zeigen, dass das Alter eine signifikante
Einflussvariable sei. Die verschiedenen Studien weisen aber abweichende Resultate auf, was
darauf schliessen ldsst, dass das Alter unterscherschiedlichen Einfluss in den verschiedenen
Einsatzgebieten von Chatbots hat. Morelli et al. (2020), die in ihrer Studie die Zufriedenheit
der Kundschaft von Chatbots in der Mobilitdtsbranche untersuchten, konnten hingegen keinen
Zusammenhang zwischen Alter und Wahrnehmung von Chatbots feststellen. Bei dieser Studie
gehdérte allerdings die Mehrzahl der Probanden jingeren Generationen an.

2.4.2 Geschlecht

Bezlglich des Geschlechtes konnten Hoff & Bashir (2015) keine signifikanten Unterschiede
finden. Die Geschlechter reagierten gleich auf die Automatisierung. Wang et al. (2021) fanden
hingegen Unterschiede: Mdnner empfanden die Benutzung eines Voice-Chatbots insgesamt
sinnvoller als Frauen - wobei die Frauen das Gesprdch mit dem Voice-Chatbot mehr genossen
haben. Geschlechterspezifische Unterschiede im IT-Kontext sind gemdss Wang et al. (2021)
noch unklar und zu wenig untersucht.
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2.4.3 Vertrauen ins Internet

Eine reprdsentative Umfrage in der Schweiz (n = 1'120) zeigt, dass 61 Prozent der Bevélkerung
nur rund die Hdlfte der Inhalte im Internet als glaubwirdig einstuft und ihr Vertrauen schenkt
(Credit Suisse, 2022). Die Umfrage zeigt aber auch, dass gerade behérdlichen Webseiten hohes
Vertrauen geschenkt wird. Da Chatbots in Webseiten integriert sind, sind die Resultate dieser
Studie auch fur den Diskurs rund um Chatbots relevant. Eine Studie der ZHAW zeigt zudem,
dass das Unwissen dartber was mit den persénlichen Daten geschieht, eine grosse Sorge
der Nutzerinnen und Nutzer ist (Monard et al., 2021). Nur 18 Prozent der Probandinnen und
Probanden vertrauen darauf, dass die Daten bei einer Interaktion sicher sind - jedoch wdren 75
Prozent bereit, sich flr eine Konversation mit einem Chatbot zu authentifizieren.

2.4.4 Technologisches Wissen

Meuter et al. (2003) zeigen, dass manglendes technologisches Wissen das grésste Hindernis
ist, Chatbots zu nutzen.

2.4.5 Soziales Unwohlsein / Sozialinteraktion

Das soziale Unwohlsein zeichnet sich dadurch aus, dass sich Betroffene vor sozialen
Situationen furchten und versuchen, diese zu vermeiden. Jede dritte Person zeigt Anzeichen
von sozialem Unwohlsein, am hdufigsten betroffen sind Personen im Alter von 16 bis 29 Jahre
(Heimberg, Hofmann, Liebowitz, & Schneier, 2014). Gerade fiir Behdrden, die mit samtlichen
Bevolkerungsgruppen interagieren, ist es wichtig, auf solche Gegebenheiten zu reagieren
(Meuter et al.,, 2003). Chatbots bieten hier Chancen: Fglstad, Nordheim & Bjgrkli (2018) fanden
Evidenz daflr, dass sich die Probandinnen und Probanden wohler fiihlten, wenn sie wusseten,
dass sie mit einem Chatbot kommunizierten und nicht mit einer echten Person. Sie versplrten
weniger Druck, ihr Anliegen schén auszuformulieren. Ebenfalls empfanden sie geringeren Druck,
schnell zu antworten und konnten sich mehr Zeit nehmen, die Antworten zu lesen. Bei Hwang
& Won (2021) mussten Probandinnen und Probanden einen Brainstorming-Prozess entweder
mit einem Chatbot oder einer Person simulieren. Dabei kam heraus, dass Personen, die sich
sozial nicht wohlftihlten, koonmunikativer und kreativer waren, wenn sie mit einem Chatbot
kommunizierten anstatt mit einer Person. Eine Erkldrung ist, dass gemdéss den Probandinnen
und Probanden Chatbots weniger kritische Beurteilungen abgaben als Menschen.

3 MODELL UND HYPOTHESEN

Aus Kapitel 3 kanndas Modell der vorliegenden Studie abgeleitet werden (vgl. Abbildung 1). Dabei
bildet Zufriedenheit die abhdngige Variable und Alter, Geschlecht, Vertrauen in Informationen
aus dem Internet, technisches Wissen und soziales Unwohlsein die unabhdngigen Variablen.
Zudem besteht die Annahme, dass das Wissen, ob man sich mit einem Chatbot oder einem
Menschen unterhdlt, ebenfalls einen Einfluss auf die Zufriedenheit hat und eine unabhdngige
Variable darstellt.

H1, negativer Einfluss

| Chatpartner: Bot I

H2, positiver Einfluss

| Alter: Jung I

H3, negativer Einfluss
H4, positiver Einfluss Zufriedenheit

- - | H5, positiver Einfluss
| Technisches Wissen: Hoch |

| Geschlecht: Weiblich |

| Vertrauen Internet: Hoch }

HB6, positiver Einfluss

| Soziales Unwohlsein: Hoch }

Dementsprechend werden folgende Hypothesen formuliert:

H1 Die Zufriedenheit bei der Nutzung einer Chatfunktion ist tiefer, wenn die
Interaktion mit einem Bot stattfindet als mit einem Menschen.
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H2 Die Zufriedenheit bei der Nutzung einer Chatfunktion ist bei jungeren Personen
hoher als bei dlteren.

H3 Die Zufriedenheit bei der Nutzung einer Chatfunktion ist bei weiblichen Personen
tiefer als bei mdnnlichen.

H4  Die Zufriedenheit bei der Nutzung einer Chatfunktion ist bei Personen mit einem
hohen Vertrauen in Informationen aus dem Internet héher als bei Personen mit
tiefem Vertrauen.

H5 Die Zufriedenheit bei der Nutzung einer Chatfunktion ist bei Personen mit hohem
technischem Wissen hoher als bei Personen mit tiefem technischem Wissen.

H6 Die Zufriedenheit bei der Nutzung einer Chatfunktion ist bei Personen mit hohem
sozialem Unwohlsein héher als bei Personen mit tiefem sozialem Unwohlsein.

4 METHODE

Zur Beantwortung der Forschungsfragen wurde am 28. und 29. April 2022 ein Online-
Experiment durchgefihrt. Dieses erfillt die Bedingungen eines Laborexperiments, da es sich
um eine geschitzte Umgebung handelte und es in einem vollstdndig kontrollierten Umfeld
stattfand (Balzert, Schréder, & Schafer, 2017, S. 276).

Zur Rekrutierung im Umfeld der Autorinnen und Autoren wurden vorgdngig E-Mails versendet.
In der Nachricht befand sich ein Link zur Terminkoordinationsplattform «Doodle», Uber welche
sich die Probandinnen und Probanden fiir einen Termin einschreiben konnten. Die einzigen
Kriterien fur die Teilnahme am Experiment waren ein Internetzugang und ein Wohnsitz in
der Schweiz. Auch wurde gezielt versucht, Personen aus allen Altersgruppen zu rekrutieren.
Die Stichprobe umfasste 30 Personen, wobei die Gruppenzuteilung zufdllig geschah. Fur das
Experiment wurde eine einfache Chatfunktion auf der Plattform «tawk.to»! aufstellt, die Gber
einen Direktlink erreichbar war. Der Link wurde den Probandinnen und Probanden am Tag des
Experimentes per Mail zugestellt. Ebenfalls erhielten sie eine Liste mit hdufig gestellten Fragen
ans Strassenverkehrsamt des Kantons Bern, die als Hilfestellung dienen sollte, falls ihnen
wdhrend des Experiments keine Fragen einfallen sollten. Die Teilnehmenden konnten wédhrend
des Experiments aber auch eigene Fragen formulieren.

Zu Beginn des Experimentes wurde den Teilnehmenden eine Startnachricht zugestellt, in der ihr
Chatgegentber vorgestellt wurde (Tabelle 2). Dabei wurde zufdllig zwischen einer Angestellten
(fiktiver Name «Sandra Muster») und dem neuen KI-Chatbot des Strassenverkehrsamtes
unterschieden. Daraus ergaben sich die Experimentalgruppe (Bot) und die Kontrollgruppe
(Mensch). Im Hintergrund wurde die Chatunterhaltung jedochin jedem Fall von einem Menschen
bedient (primdr durch die Angestellte, in einzelnen Ausnahmefdllen durch einen geschulten
Forschenden), um zu gewdhrleisten, dass sich der Chatbot in allen Féllen gleich verhielt. Die
Teilnehmenden wurden Uber die genaue Absicht des Experiments in Unkenntnis belassen und
konnten frei mit dem jeweiligen Gegenuber interagieren, indem sie gebeten wurden, Fragen
zu stellen. Die Experimentalgruppe ”"Bot” wurde bis zum Ende im Glauben gelassen, mit einem
Chatbot zu kommunizieren. Die Unterhaltungen dauerten im Durchschnitt zehn Minuten.

STARTNACHRICHT MENSCH STARTNACHRICHT BOT

Guten Tag. Mein Name ist Sandra Muster und Guten Tag. Ich bin der digitale Assistent des

ich bin Mitarbeiterin des Strassenverkehrs-und  Strassenverkehrs- und Schifffahrtsamtes und beantworte
Schifffahrtsamtes und beantworte heute Ihre Ihre Fragen. Ich bin noch jung, aber lerne dank Ihren
Fragen. Wie kann ich Thnen behilflich sein? Eingaben laufend dazu. Bitte stellen Sie mir Ihre Frage.

Diebeiden GruppensindinBezugaufAnzahl, Alter, Digitalaffinitdt und Bildungsstand vergleichbar
(siehe Tabelle 3). Bei der Geschlechterverteilung besteht ein gewisses Ungleichgewicht (Gruppe
«Mensch»: 15 Personen, davon 10 weiblich und 5 mdnnlich; Gruppe «Bot»: 15 Personen, davon
4 weiblich und 11 mdnnlich).

1 https://www.tawk.to/ (17.04.2023).
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FAKTOR

GRUPPE BOT

GRUPPE MENSCH

Alter

Mittelwert: 34.47

Mittelwert: 35.13

Standardabweichung: 14.31

Standardabweichung: 14.54

Digitalaffinitdt

Mittelwert: 6.93

Mittelwert: 7.00

Standardabweichung: 0.26

Standardabweichung: 0.00

Mittelwert: 4.87

Mittelwert: 5.00

Bildungsstand

Standardabweichung: 1.13 Standardabweichung: 1.20

Sobald die Teilnehmenden keine Fragen mehr stellten, wurden sie aufgefordert, einen
Fragebogen zur Beurteilung des Gesprdchs auszufiillen. Der Fragebogen umfasste einleitend
drei Fragen, die zur direkten oder indirekten Erhebung der Zufriedenheit dienten:

* Wie zufrieden sind Sie mit der Nutzung der Chatfunktion?
*  Werden Sie die Chatfunktion beim Strassenverkehrsamt wieder nutzen?
*  Werden Sie die Chatfunktion beim Strassenverkehrsamt Thren Freunden weiterempfehlen?

Die Beantwortung der Fragen erfolgte auf Likert-Skalen zwischen 1 (sehr negativ) bis 7 (sehr
positiv). Ergdnzend wurden Fragen zur Kontrolle von Stérvariablen und der Erhebung von
ergdnzenden Informationen eingesetzt. Hier wurde ebenfalls mehrheitlich auf die Systematik
der Likert-Skala gesetzt.

Die Auswertung der Rohdaten erfolgte mittels Excel. Daflr wurden verschiedene statistische
Testverfahren angewandt. Als Basis diente der Zweistichproben-t-Test. Konnte dieser aufgrund
fehlender Normalverteilung nicht angewandt werden, wurden Mann-Whitney-U-Tests
durchgefuhrt. Die Kontrolle erfolgte mittels Shapiro-Wilk-Test. Zum Ausgleich der Geschlechter
zwischenden Gruppenwurde eine Gewichtung mittels inverse probability weighting vorgenommen.

5 RESULTATE

In der Folge werden die Ergebnisse der Datenauswertung prdsentiert. Der Aufbau des Kapitels
orientiert sich dabei an den Hypothesen.

5.1 EINFLUSS DES CHATPARTNERS (BOT VS. MENSCH)

Die Resultate der Nachbefragung zum Experiment zeigen, dass das Wissen, wer der Chatpartner
sei (Bot oder Mensch) keinen Einfluss auf die Zufriedenheit zu haben scheint. Da der Shapiro-
Wilk-Test fur die beiden Stichproben ergeben hat, dass keine Normalverteilung der Werte
vorlag (W Bot = 0.86, W Mensch = 0.63), wurde eine Analyse mittels Mann-Whitney-U-Test
durchgefuhrt. Dieser zeigt keinen signifikanten Unterschied der Mittelwerte bei der Zufriedenheit
auf (U =67.50, p = 0.06, Alpha = 0.05). Da die Geschlechter in den beiden Vergleichsgruppen
unausgewogen waren, wurden die Antworten mittels inverse probability weighting auf ein
50:50-Niveau ausgeglichen. Dabei zeigt sich ebenfalls, dass sich die Zufriedenheit in den beiden
Gruppen nicht signifikant unterscheidet (U= 111, p=0.95, Alpha = 0.05).

Die Anliegen der Probandinnen und Probanden konnten sowohl in der Bot- als auch in der
Mensch-Gruppe ¢hnlich gut gelést werden (MW Bot = 6.27, MW Mensch = 6.40; U = 105, p =
0.75, Alpha = 0.05).

5.2 ALTER

Aufgrund der Altersstruktur der Stichprobe wird eine Subgruppe «90er» von Probanden mit
Jahrgang 1990 - 1999 sowie eine Subgruppe «Ubrige» mit den Jahrgéingen 1953 - 1977 gebildet.

Die Auswertung der Zufriedenheit der Gruppe «Bot» zeigt, dass zwischen den Personen mit
einem 90er-Jahrgang und den tbrigen Probanden kein signifikanter Unterschied besteht (MW
«90er» = 5.90, MW «Ubrige» = 5.80 [vgl. Tabelle 4], U =28, p=0.71, Alpha = 0.05). Ein &hnliches
Resultat zeigt sich bei den Probandinnen und Probanden aus der Untersuchungsgruppe
«Mensch» (U=17.5,p=0.56, Alpha =0.05). Innerhalb der Altersgruppen lassen sich ausserdem
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keine signifikanten Abweichungen in der Zufriedenheit zwischen den unterschiedlichen
Chatgegentiber feststellen («S0er»: U = 39.50, p = 0.28, Alpha = 0.05; «Ubrige»: U = 3.5, p =
0.11, Alpha = 0.05).

GRUPPE JAHRGANG UMFANG MITTELWERT ZUFRIEDENHEIT
Bot 90er (1990 - 1999) 10 5.90
Bot Ubrige (1953 - 1977) 5 5.80
Mensch 90er (1990 - 1999) 11 6.55
Mensch Ubrige (1953 - 1977) 4 6.75

5.3 GESCHLECHT

Auch bezogen auf das Geschlecht der Probandinnen und Probanden l&sst sich kein signifikanter
Unterschied in der Zufriedenheit in der Gruppe «Bot» feststellen (vgl. Tabelle 5: MW «mdnnlich» =
5.80, MW «weiblich» =5.90,U=22,p=0.71, Alpha =0.05), ebenso bei der Untersuchungsgruppe
«Mensch» (MW «mdnnlich»= 6.64, MW «weiblich»= 6.50, U-Value 19, p-Value 0.70, Alpha 0.05).
Innerhalb der Geschlechter lassen sich keine signifikanten Abweichungen in der Zufriedenheit
zwischen den unterschiedlichen Chatpartner feststellen («mdénnlich»: U =11.50, p=0.07, Alpha
=0.05; «weiblich»: U =15, p = 0.48, Alpha = 0.05).

GRUPPE GESCHLECHT UMFANG MITTELWERT ZUFRIEDENHEIT
Bot Mdnnlich 5 5.80
Bot Weiblich 10 5.90
Mensch Mdannlich 11 6.64
Mensch Weiblich 4 6.50

5.4 VERTRAUEN INS INTERNET

Das Vertrauen ins Internet wurde mit einer Likert-Skala von 1 bis 7 abgefragt. Als hohes
Vertrauen wurden Antworten im Bereich von 5 - 7 gewertet, wdhrend Antworten mit einem
Wert von 1 - 3 als tief eingestuft wurden. Der Wert 4 wurde als neutrale Antwort gewertet.

Zwischen den verschiedenen Ausprdgungen des Vertrauens in Informationen aus dem Internet
lassen sich keine signifikanten Differenzen feststellen («Bot»: U = 19.5, p = 0.33, Alpha = 0.05;
«Mensch»: U-Value 22.5, p-Value 0.60, Alpha 0.05). Ebenfalls zeigen sich innerhalb der Levels
des Vertrauens ins Internet keine signifikanten Abweichungen («hohes Vertrauen: U=22.5,p =
0.34, Alpha = 0.05; «tiefes Vertrauen»: U=12.0, p = 0.12, Alpha = 0.05).

5.5 TECHNISCHES WISSEN

Das technische Wissen wurde nach Hdufigkeit der Nutzung des Internets erhoben. 29 der 30
Probandinnen und Probanden nutzen das Internet mehrmals tdglich. Eine Person nutzt es taglich.
Aufgrund dieses einheitlichen Ergebnisses lassen sich keine Rickschlusse auf den Einfluss des
technischen Wissens auf die Zufriedenheit ziehen. Dieses Resultat ist mdglicherweise auf das
Setting des Experimentes zurlckzufUhren. Da die Rekrutierung der Teilnehmenden und die
Durchfihrung ausschliesslich online stattfanden, wurden Personen mit tiefem technischem
Wissen von der Stichprobe ausgeschlossen.

5.6 SOZIALES UNWOHLSEIN

Das soziale Unwohlsein wurde mit einer Likert-Skala von 1 bis 7 abgefragt. Als hohes soziales
Unwohlsein wurden Antworten im Bereich von 1 - 3 gewertet, wéhrend Antworten mit einem
Wert von 5 - 7 als tief eingestuft wurden. Neutrale Antworten mit Wert 4 wurden nicht
berilcksichtigt. Das betraf je eine Antwort in der Bot- und Menschgruppe.
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Es lassen sich keine signifikanten Abweichungen zwischen den Ausprdgungen des sozialen
Unwohlseins feststellen («Bot»: U = 21.5, p = 0.94, Alpha = 0.05; «Mensch»: U = 23.5, p = 0.89,
Alpha = 0.05). Ebenfalls zeigen sich innerhalb der Ausprdgungen der Sozialinteraktion keine
signifikanten Differenzen («hohes soziales Unwohlsein»: U = 15.0, p = 0.32, Alpha = 0.05; «tiefes
soziales Unwohlsein»: U=12.5, p=0.18, Alpha = 0.05).

6 DISKUSSION

Die vorliegende Studie konnte keine ihrer aufgrund der Theorie aufgestellten Hypothesen
bestdtigen. Die Resultate zeigen, dass sich die Zufriedenheit bei den Personen, die mit einem
anderen Menschen per Chat interagierten, nicht von jener der Personen unterschied, die mit
dem vermeintlichen Bot interagierten. Zudem konnte in beiden Gruppen das Anliegen dhnlich
gut geldst werden. Die Hypothese 17 muss also verworfen werden. Aoki (2020) attestierte den
Menschen eine gewisse Angst vor maschinellen Entscheiden oder dem fehlenden Vertrauen
darin. Eine andere Studie hingegen fand in Experimenten keinen Unterschied beziiglich des
Vertrauens in Entscheidungen von Chatbots gegentiber Menschen (Alon-Barkat & Busuioc,
2023). Auch in der vorliegenden Studie scheint es fur die Testpersonen keinen Einfluss zu
haben, wer ihr Chatgegeniber sei, solange ihr Anliegen gelést werden konnte. Dies zeugt von
keiner grundsdtzlichen Ablehnung der Leistungserbringung durch Chatbots. Auch die weiteren
Hypothesen betreffend Alter, Geschlecht, Vertrauen ins Internet, technischem Wissen und
sozialem Unwohlsein liessen sich keine signifikanten Abweichungen in der Zufriedenheit eruieren.

Auch wenn mit der vorliegenden Studie keine signifikanten Unterschiede beztiglich Zufriedenheit
festgestellt werden konnten, bieten die Ergebnisse eine Basis fiir weitere Forschungsarbeiten
und Informationen fur die 6ffentliche Verwaltung. Die Zufriedenheit war sowohl beim Chatbot
wie auch beim Chat mit einem Menschen generell hoch. Daher konnte der Chat auf der
Webseite beispielsweise zukinftig das E-Mail als Kontaktkanal ersetzen oder zumindest eine
gute Alternative fur Telefongesprdche bieten. Gerade Personen mit einem hohen sozialen
Unwohlsein bevorzugen schriftliche Kandle.

Eine Person, die bei der Entwicklung des Chatbots im Strassenverkehrsamt Aargau beteiligt war,
hielt fest, dass mittels Live-Chats die Antworten deutlich schneller zugestellt werden kénnten
als bei klassischen E-Mail-Konversationen. Gleichzeitig kénnten Bots eine bessere Erreichbarkeit
ausserhalb der Biro-Offnungszeiten sicherstellen und Menschen von repetitiven Aufgaben
entlasten (Telefongespréch, 29.04.2022).

Eine weitere Moglichkeit béten Kurznachrichtendienste wie WhatsApp. Diese kdnnten als
niederschwellige Option fur den Kontakt mit den Behérden dienen. Im Gegensatz zum Live-
Chat besteht hier kein Anspruch auf sofortige Rickmeldungen und der Verlauf bleibt bestehen
(M. B., Telefongespréch, 29.04.2022). Dieser Kommunikationskanal wurde jedoch durch die
Probandinnen und Probanden nicht als bevorzugter Weg gewdhlt. Dies kdnnte auf den niedrigen
Bekanntheitsgrad von WhatsApp im Kontakt mit Behdrden zurtckzufthren sein.

Eine moderne Webseite mit einer gut ausgebauten Suchfunktion kann zudem die Funktionalitét
eines Chatbots teilweise substituieren. So erhalten die Nutzerinnen und Nutzer schnell die
gewlnschten Informationen und sie wenden sich erst bei komplexen Anfragen an die Hotline
(M.B., Telefongesprdch, 29.04.2022). Auch bei dieser Variante werden die Angestellten von
repetitiven Aufgaben entlastet und die hohe Erreichbarkeit ist sichergestellt.

Es stellt sich generell die Frage, ob Chatbots auf den Webseiten von Verwaltungen Uberhaupt
notig seien. Weit entwickelte Chatbots wie «ChatGPT» kénnten genutzt werden, um an einem
einzigen Ort im Internet auf die Informationen sémtlicher Verwaltungs-Webseiten zuzugreifen.
«ChatGPT» hat zum Zeitpunkt der vorliegenden Publikation zwar noch keinen Zugriff zu aktuellen
Internetinhalten. Seit seiner Einfihrung wurden jedoch viele weitere KI-basierte Applikationen
lanciert, unter anderem «Chatsonic», ein Chatbot, welcher jederzeit auf aktuelle Internetinhalte
zugreifen kann. Bei einem Einsatz in der Verwaltung mdsste hier ein besonderes Augenmerk
auf Datensicherheit und Datenschutz gelegt werden (Pleger, Guirguis, & Mertes, 2021).

2 H1: Die Zufriedenheit bei der Nutzung einer Chatfunktion ist tiefer, wenn die Interaktion mit einem Bot
stattfindet als mit einem Menschen.
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7 FAZIT

Das Ziel der Studie lag darin, herauszufinden, ob die Kundschaft der &ffentlichen Verwaltung
zufriedener sei, wenn sie mit einem Chatbot oder einem Menschen via Chat interagierte.
Daneben sollten auch andere Faktoren mit Einfluss auf die Zufriedenheit untersucht werden.
Dadurch wird eine bestehende Forschungsliicke geschlossen und die Amtsstellen erhalten
Informationen zum Ausbau ihrer Servicedesks.

Die Resultate des durchgeftihrten Experiments zeigen bezlglich der Zufriedenheit keine
signifikanten Unterschiede zwischen den beiden Gruppen (Mensch resp. Bot). Die Studie fand im
Kontext eines Strassenverkehrsamts statt. Anfragen kdnnen hier relativ einfach und emotionslos
beantwortet werden. In anderen Bereichen des &ffentlichen Sektors ist dies sicherlich nicht der
Fall (Wirtz et al., 2021). Dort ist ein Chatbot weniger geeignet. Weiter kann sich der Nutzen von
Chatbots im 6ffentlichen Bereich zwischen verschiedenen Léndern unterscheiden. Relevant sind
hier die Politsysteme und der Umsetzungsstand der digitalen Transformation (Wirtz et al., 2021).

Es kann angenommen werden, dass die Zufriedenheit mit Chatbots in der Zukunft zunehmen
wird, da kinstliche Intelligenz immer hdufiger eingesetzt wird und sich aufgrund des
technologischen Fortschritts weiterentwickelt.

Eine Limitation der Studie besteht darin, dass sich unter den Probandinnen und Probanden
niemand befand, der sich im digitalen Umfeld nicht wohlfiihlte. Es kann davon ausgegangen
werden, dass die Zufriedenheit mit dem Chatbot niedriger gewesen wdre, wédren auch solche
Personen vertreten gewesen. Allgemein sind die Resultate nicht generalisierbar fur die
Schweizer Bevélkerung, da mehrheitlich junge Personen teilgenommen haben und auch, weil
die Stichprobe selektiv ausgewdhlt wurde. Eine weitere Limitation bezlglich des Alters ist,
dass die Zielgruppe “Ubrige” Altersgruppe (1953 - 1977), bei der die gréssten Widersténde
gegenuber Chatbots vermutet werden kdnnten, unterreprdsentiert ist. Eine zusdtzliche
Limitation betrifft die Reaktionszeit des Chatbots. Da die Antworten im Experiment durch einen
Menschen nicht so schnell erfolgten wie bei einem richtigen Chatbot, besteht die Mdglichkeit,
dass die Zufriedenheit geringer ausfiel.

Es wird weitere Forschung benétigt, um die genannten Limitationen zu beseitigen. Chatbots
werden im &ffentlichen Sektor noch nicht héufig eingesetzt und stellen fur die Bevolkerung
in diesem Kontext eine Neuheit dar. Eine Wiederholung des Experiments in der Zukunft
wirde daher sicherlich spannende Ergebnisse liefern. Aber auch ein qualitativer Ansatz wdre
spannend, um vertiefte Erkenntnisse dazu zu erhalten, wie Chatbots im 6ffentlichen Sektor am
besten zum Einsatz kommen kénnten. Der Grossteil der bestehenden Forschung stammt aus
Asien. Studien zum Schweizer Kontext wirden also einen grossen Mehrwert bieten. Bei einer
Wiederholung des Experiments musste darauf geachtet werden, dass die Stichprobe grosser
und fur die Schweiz reprdsentativer ist.

Hinweis: Dieser Artikel basiert auf einer studentischen Arbeit, die im Master in Business
Administration - Major Public and Nonprofit Management an der ZHAW School of Management
and Law im Frihlingssemester 2022 verfasst wurde.
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