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Zusammenfassung der Ergebnisse

Die Studie der 13 ausgewahlten Chatbots in der Finanzbranche hat
Uberraschende Ergebnisse aufgeworfen. Die Ergebnisse zeigen, dass
Sparkassen und Volksbanken mit durchschnittlich 70% Trefferquote deutlich
vor den Direktbanken und Fintechs mit durchschnittlich 41% und den
Versicherungen mit durchschnittich nur 35% Trefferquote rangieren.
Erstaunlich schneiden grof3e Player wie Ergo oder Arag mit unter 5%
Trefferquote ab. Ebenso erstaunlich ist, dass zum Teil die Off-Topic- sowie die
personlichen Fragen besser als die fachlichen Fragen beantwortet wurden.

Die Vergleich zwischen den Branchen muss jedoch relativiert gesehen werden.
So ist das relativ schlechte Abschneiden der Versicherungen teilweise dadurch
zu erklaren, dass sie oft auf wenige Produkte spezialisiert sind, in den Fragen
aber eine durchaus breite Produktpalette zugrunde gelegt wurde, um alle
Produkte abdecken zu kdnnen.



Studiendesign der Chatbot-Studie 2020

Institut fur Conversational Business — Prof. Dr. Peter Gentsch

Ziel der Chatbot-Studie war die Analyse von 13 ausgewahlten Chatbots in der Finanzbranche.
Anhand von qualitativen und quantitativen Kriterien werden aus Konsumentensicht die jeweiligen
Chatbots in Hinblick auf inre Fahigkeit Intents, also die Anfragen und Bedurfnisse und Anfragen
von Kunden, richtig zu erkennen und die entsprechend richtige Antwort zu liefern, untersucht.
Um die Konversationsfahigkeit der Chatbots entsprechend zu bewerten, wurden neben
fachlichen Fragen zu Produkten und Konditionen auch ,Off-Topic“- sowie personliche Fragen
gestellt. Der Untersuchungszeitraum erstreckte sich vom 11. September bis zum 11. Oktober.

Folgende Kriterien wurden zur Operationalisierung der Konversations- und Antwortqualitat
angewandt:

Genauigkeit der Antworten auf die jeweilige Fragestellung
Antwortgeschwindigkeit

Einfachheit der Bedienung/Nutzerfreundlichkeit
Informativer Charakter der Antworten

Unterhaltsamer Charakter der Antworten

akwnE



« Versicherung: Inter Versicherungsgruppe

Das Unternehmen ist ein unabhangiger Versicherungskonzern, der eine umfassende Produktpalette fur Privat- und
Gewerbekunden anbietet.! Beschaftigt sind im Unternehmen heute Gber 1.500 Mitarbeiter.?

Der Chatbot lauft fltissig, lasst sich einfach bedienen, die Antworten sind akzeptabel, allerdings antwortet der Bot
nur auf konkrete Fragen zum Produkt (hier Zahnzusatzversicherung).
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« Versicherung: Deutsche Familienversicherung

Die Versicherung ist eine deutsche Aktiengesellschaft der Versicherungswirtschaft mit Sitz in Frankfurt am Main.
Das Unternehmen betreibt seine Geschéafte seit dem 1. April 2007. Inzwischen werden rund 150 Mitarbeiter
beschéftigt.?

Der Chatbot lauft flissig und lasst sich einfach bedienen, die Antworten sind gut.
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« Versicherung: ARAG

Das Unternehmen ist der gro3te deutsche Versicherungskonzern in Familienbesitz. Der Konzern zahlt zu den drei
weltweit grof3ten Rechtsschutzversicherern. Das Unternehmen beschéftigt rund 4.300 Mitarbeiter.*

Der Chatbot lauft flissig und lasst sich einfach bedienen, die Antworten sind allerdings sehr schlecht.
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« Versicherung: Uniga Insurance Group

Das Unternehmen ist mit rund 40 operativen Versicherungsgesellschaften in 16 europaischen Landern als
Versicherer tatig. Insgesamt sind rund 13.000 Mitarbeiter beschéftigt.>

Der Chatbot lauft flissig und lasst sich einfach bedienen, die Antworten sind informativ, die Trefferquote ist nicht
optimal, dafiir sind die Antworten sehr passend, gelegentlich auch mit Witz, dadurch ergibt sich ein Spal3faktor.
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* Versicherung: HUK24

Die Versicherung mit Sitz in Coburg ist ein deutscher Direktversicherer sowie Versicherungsvermittler. Sie ist
ausschlief3lich online tatig und bietet keine telefonische Beratung. Nach eigenen Angaben ist sie Deutschlands
groRter digitaler Direktversicherer fir private Haushalte.®

Der Chatbot Chatbot lauft flissig, lasst sich einfach bedienen, die Antworten sind gut.
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« Versicherung: Ergo Group

Die Versicherung ist ein international tatiger Versicherungskonzern mit Sitz in Dusseldorf, der insgesamt rund
40.500 Mitarbeiter weltweit beschéftigt. Sie gehdrt zur Minchner Rickversicherungs-Gesellschaft AG in Minchen,
einem der weltweit fihrenden Rickversicherer.”

Der Chatbot lauft Gberhaupt nicht flissig und auch nicht intuitiv. Zu Beginn muss ein Thema gewahlt werden, bevor
man eine Frage stellen kann. Dennoch sind die Antworten nicht korrekt.
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« Sparkassen & Volksbanken: Sparkasse Koln-Bonn

Die Bank ist eine offentlich-rechtliche Sparkasse mit Sitz in KdIn. Sie ist die grof3te kommunale Sparkasse in
Deutschland und die drittgré3te nach der Hamburger Sparkasse und der Berliner Sparkasse. Im Unternehmen
sind ca. 3.700 Mitarbeiter beschéftigt.®

Der Chatbot lauft flissig und lasst sich einfach bedienen, die Antworten sind gut.
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« Sparkassen & Volksbanken: VR-Bank Westminsterland

Die Bank ist eine Genossenschaftsbank. Beschaftigt werden rund 1.100 Mitarbeiter.®

Der Chatbot lauft fliissig und l&asst sich einfach bedienen, die Antworten sind sehr gut.
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« Sparkassen & Volksbanken: Sparkasse Nirnberg

Die Bank ist ein offentlich-rechtliches Kreditinstitut mit Sitz in Nudrnberg (Bayern). Aktuell beschaftigt
Unternehmen ca. 1.900 Mitarbeiter.10

Der Chatbot lauft fliissig und lasst sich einfach bedienen, die Antworten sind gut.
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« Sparkassen & Volksbanken: Volksbank Freiburg

Die Bank zahlt zu den grof3en deutschen Genossenschaftsbanken. Bezogen auf die Bilanzsumme nimmt sie Rang
51 von 873 Genossenschaftsbanken ein. Sie beschaftigt rund 400 Mitarbeiter.1

Der Chatbot lauft fliissig und lasst sich einfach bedienen. Die Antworten sind gut.
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Zusammenfassung Sparkassen und
Volksbanken

Insgesamt schneiden die Sparkassen und Volksbanken im Vergleich am besten ab. Die verschiedenen
Chatbots liel3en sich einfach und ohne Vorkenntnisse bedienen. Die Antworten kamen zigig und waren in
den meisten Féallen passend.
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Zusammenfassung Direktbanken und

Fintechs

Uberraschenderweise schneiden die eigentlich sehr digitalen und fortschrittichen Direktbanken und
Fintechs schlechter als die klassischen Sparkassen und Volksbanken ab. Die Bedienung ist oft einfach und
ohne Vorkenntnisse moglich. Allerdings werden oft nur fachliche Fragen korrekt beantwortet.
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Zusammenfassung Versicherungen

Die Versicherungen bilden mit durchschnittlich nur 35% Trefferquote das Schlusslicht der Untersuchung.
Die Antworten der Chatbots waren minderwertig, aufRerdem war die Antwortdauer im Vergleich
uberdurchschnittlich lange. Stellenweise wurde die Kommunikation aufgrund von Technikfehlern
unterbrochen.
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Gemessen an der Gesamtzahl der korrekten/hilfreichen Antworten ergibt sich folgendes Ranking:
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Gemessen an der Gesamtzahl der korrekten/hilfreichen Antworten ergibt sich folgendes Ranking:
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Sparkasse Koln: Kauz Linguistic Technologies

Sparkasse Nurnberg: Kauz Linguistic Technologies

Deutsche Familienversicherung: Kauz Linguistic Technologies
ARAG: Cognigy

VR-Bank Westmiinsterland: VR-NetWorld & Kauz Linguistic Technologies
VR Bank Freiburg: VR-NetWorld & Kauz Linguistic Technologies
Ergo: Rasa Technologies

Uniga: keine Information vorhanden

HUK 24: Eigenentwicklung basierend auf IBM Watson Technologie
ING DiBa: keine Information vorhanden

Fidor Bank: Fidor Bank & Finn Al

N26: Eigenentwicklung

Inter Versicherung: Eigenentwicklung basierend auf IBM Watson Technologie



1 https://lwww.inter.de/die-inter/profil/

2 https://de.wikipedia.org/wiki/Inter _Versicherungsgruppe

3 https://de.wikipedia.org/wiki/DFV_Deutsche_Familienversicherung
4 https://de.wikipedia.org/wiki/ARAG _SE

5 https://de.wikipedia.org/wiki/Uniga_Insurance_Group

6 https://de.wikipedia.org/wiki/HUK24

7 https://de.wikipedia.org/wiki/Ergo_Group

8 https://de.wikipedia.org/wiki/Sparkasse K%C3%B6InBonn

9 https://de.wikipedia.org/wiki/Volksbank M%C3%BCnsterland_Nord
10 https://de.wikipedia.org/wiki/Sparkasse N%C3%BCrnberg

1 https://de.wikipedia.org/wiki/Volksbank_Freiburg

12 https://de.wikipedia.org/wiki/Fidor_Bank

13 https://de.wikipedia.org/wiki/ING-DiBa

14 https://de.wikipedia.org/wiki/N26_(Direktbank)
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