KUNSTLICHE INTELLIGENZ

Am Anfang ist es nur ein Verdacht, dann
aber wird Dave Bowman klar: HAL 9000,
der Bordcomputer, der Menschen ver-
steht und autonom denkt, trachtet der Be-
| satzung des Raumschiffs Discovery nach
dem Leben. Nurwenn es ihm gelingt, HAL
abzuschalten, hat er eine Chance zu (iber-
leben, erkennt Bowman in Stanley Ku-
bricks gut 40 Jahre altem Kino-Klassiker
»2001: Odyssee im Weltraum”. Das Duell

| zwischen Astronaut und Rechner z&hit zu
den Héhepunkten des Science-Fiction-
Films. Bis heute ist der Streifen Symbol flir
die Skepsis vieler Menschen gegeniiber
der Intelligenz der Maschinen.

Lars Stevenson schreckt das nicht. Der
Unternehmer aus Heidelberg hat HALs
Computerauge als Symbol flir das Logo
seines Unternehmens Human Machine In-
telligence (HMI) gewahlt. Denn genau das
ist das Ziel des 40-jahrigen IT-Experten: Er
will Computer so programmieren, dass sie
Sprache und Texte interpretieren kénnen
—genau wie Menschen,

Mit seinem 35 Kopfe starken Team hat er
dazu neben der Software Lingua, einer lin-
guistischen Programmiersprache, mehre-
re digitale Agentensysteme entwickelt. Sie
sollen Standardaufgaben in Unternehmen
automatisch abwickeln: E-Mails und Brie-
fe beantworten, Telefonate durchstellen
und Kundenfragen beantworten. Seit sei-
ner Jugend trieb Stevenson die Idee um,
Computern Verstandnis fir das mensch-
liche Denken beizubringen.

IMMENSE WACHSTUMSCHANCEN
Heute ist genau das eines der wichtigsten
Wachstumsfelder der IT-Branche: Es geht
um die Frage, wie Rechner lernen kdnnen,
die wachsende Menge an unsortierten Da-
tenschnipseln in den Griff zu bekommen,

- die Flut von Mails, Kurznachrichten, Web-
Seiten, in denen sich nitzliche informatio-
nen finden, die aber bisher nicht flir Com-
puter erfassbar sind.

Nach einer Studie des Markiforschers IDC
wurden in den vergangenen zwei Jahren
mehr elektronische Daten generiert als in
der gesamten Menschheitsgeschichte zu-

Unsichtbarer Assistent

Computer lernen erstmals, den Menschen wirklich zu verstehen.
Sie beantworten Mails, Briefe und sogar Telefonanrufe.

vor. Menschen kdnnen diese Flut schon lange

nicht mehr verarbeiten. Computer — zumin-
dest theoretisch — schon. Wenn sie dennin

der Lage sind, aus dem Wust der Worter sinn-

volle Inhalte zu destillieren.

Lingua soll das leisten. ,,Die Software ist so-
wohlin der Lage, zu verstehen, worum es in
E-Mails geht, als auch die Anliegen der Anru-
fer aus deren natlirlicher Sprache zu extra-
hieren®, verspricht Stevenson. Wie eine Art

Bdser Blick Das rote Kamera-Auge des
Computers HAL 9000 aus Stanley Kubricks

Kino-Klassiker ,,2001: Odyssee im Weltraum*

ist Symbol fiir die Skepsis vieler Menschen
gegeniber der Intelligenz der Maschinen.

unsichtbarer Assistent kinne der Rechner et-

wa Kundenberatern am Telefon alle passen-
den Informationen zum Thema des Anrufs
aus Datenbanken anzeigen: Der Computer
hért mit, versteht das Problem und sucht die
richtigen Fakten.

Bislang durchforsten die Rechner Dokumen-

te zumeist nach Schliisselbegriffen, die ihnen

vorher beigebracht wurden, und versuchen
daraus die Inhalte abzuleiten. Kernproblem
dieser Verfahren aber ist bisher, dass die
Technik bei Formulierungen oder Begriffen
versagt, die das Programm noch nicht kennt.
Die HMI-Entwickler haben daher einen
grundlegend anderen Ansatz gewahlt und
versucht, den Computer nicht auf einzelne
Begriffe und ihre Kombinationen zu trainie-

ren, sondern ihm grundsétzlich beizubringen,

wie Sprache funktioniert. Damit kann sich
der Rechner den Sinnzusammenhang von
Texten oder Sprache selbst erarbeiten —
sogar in mehreren Sprachen.

Ein groBes Verlagshaus, das noch nicht
genannt werden méchte, testet die Tech-
nik bereits, um die Abonnentenbetreuung
bei eingehenden E-Mails und Telefonaten
von Standardanfragen zu entlasten. Zum
Jahresende soll daraus der Regelbetrieb
werden und taglich Zehntausende E-Mails
und Anrufminuten mindestens vorsortie-
ren, im |dealfall aber autonom bearbeiten.

RECHNER LERNT SELBST

Beidem zur Tema-Gruppe gehdrenden
Mobilfunkversandhaus Handyservice
funktioniert das schon. Die Offenburger
gehdren zu den ersten Kunden, die solch
intelligente Software von HMI ausprobier-
ten. Seit Oktober beantworten die virtuel-
len Assistenten selbststandig groBe Teile
der per E-Mail eingehenden Kundenan-
fragen. So erkennt die Software beispiels-
weise, ob es sich dabei um Bestellungen
oder Adressanderungen handelt — egal,
wie sie formuliert sind —, extrahiert die
Kundendaten, bearbeitet den Auftrag und
verschickt eine vorformulierte Antwort.
Unklare Félle reicht der Rechner an spe-
ziell geschulte Berater weiter, die — befreit
von Standardanfragen — Zeit haben, unge-
wohnliche Probleme zu ldsen.
»Inzwischen bearbeitet der Rechner den
gréBten Teil der taglich zwischen 500 und
mehreren Tausend eingehenden E-Mail-
Anfragen vollautomatisch®, sagt Handy-
service-Projektleiter Peter GroB, der mit
den HMI-Experten nur noch an Feinheiten
feilt und fasziniert verfolgt, wie die Soft-
ware ihr Wissen selbststandig erwei-

tert: , Mit jeder Anfrage, die der Computer
beantwortet, wird das System genauer
und kompetenter”

Dass die Automatisierung der elektro-
nischen Post nur der erste Schritt war,
steht fiir GroB schon fest. Wenn die Tech-
nik im Alltagsbetrieb laufe, sei die Einflih-
rung einer vergleichbaren Softwareunter-
stlitzung auch im Callcenter ,der logische
néachste Schritt”,

Fir HMI-Griinder Stevenson ist die Wahl
des gefahrlichen Computerauges als Un-
ternehmenslogo denn auch vor allem ein
provokanter Gag. ,,Knapp zehn Jahre nach
2001 haben wir HAL die Kinderkrankhei-
ten ausgetrieben.” ]
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