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Schwerpunkt  Sprachsteuerung

Erfolgspotenziale von 
Conversational Agents

Moderne Kunden setzen zunehmend voraus, dass unabhängig von Ort, Zeit und 
Anliegen der präferierte Zugangsweg selbst gewählt werden kann. Um dieser 
Herausforderung effizient und effektiv zu begegnen, greifen immer mehr 
Unternehmen auf Conversational Agents zurück. Dieser Beitrag erarbeitet 
Funktionalität, Status quo und die unternehmensseitigen Chancen und 
Herausforderungen dieser Technologie im Kontext der Schweizer Assekuranz. 

Prof. Dr. Peter Maas, Thomas Markus Meichtry B.A., Dr. Philipp Hendrik Steiner
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D ie fortschreitende digitale Ent-
wicklung lässt die physische 
und die digitale Welt vermehrt 

verschmelzen. Kunden unterscheiden 
nicht mehr zwischen On- und Offline 
und bedienen sich desjenigen Zugangs-
weges, der, unter Berücksichtigung der 
aktuellen Situation und Vorliebe, am 
besten geeignet ist (Maas & Bühler, 
2017, S. 178). Digital fortschrittliche 
Unternehmen wie Apple, Amazon und 
Google bieten vermehrt nahtlose Cus-
tomer-Journeys an, wodurch sich die 
Erwartungen der Kunden in anderen 
Märkten und Industrien verändern. 
Deshalb wird von Kunden vermehrt 
vorausgesetzt, dass unabhängig von 
Ort und Zeit der präferierte Zugangs-
weg gewählt werden kann. Um dies in 
einem vernünftigen Rahmen abbilden 
zu können, evaluieren Unternehmen 
zunehmend skalierbare Lösungen wie 
Conversational Agents (CA), welche 
eine pausenlose, informative sowie as-
sistierende Hilfe bieten.

Gemäss einer Befragung von 800 
Führungskräften aus Frankreich, den 
Niederlanden, Südafrika und Grossbri-
tannien werden CAs von 36 Prozent 
der Befragten bereits eingesetzt und 
44 Prozent planen den Einsatz bis 
2020 (Oracle, 2016, S. 5). Der weltwei-
te Markt für CAs wird bis 2024 schät-
zungsweise auf 1,34 Milliarden US-
Dollar wachsen (Global Market In-
sights, 2018). Unternehmen stehen di-
verse Möglichkeiten offen, wie sie ihr 
Angebot durch konversationsbasierte 
Technologien ergänzen können. So 
können CAs von Grund auf neu oder 
basierend auf Frameworks entwickelt 
werden (Yuan, 2016). Immer beliebter 
werden auch Software-as-a-Service-
Plattformen, welche oftmals keine 
Programmierkenntnisse benötigen, da 
nur der Gesprächsfluss und die Struk-
tur eines CAs über eine grafische Be-
nutzeroberfläche definiert werden 
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muss (FlowXO, 2018, Abschn. 2). Mit-
hilfe von verschiedenen Distributions-
möglichkeiten können die CAs über 
mehrere Zugangswege einer grossen 
Kundenzahl bereitgestellt werden 
(Biever, 2016).

Um ein Verständnis für die Funkti-
onsweise und die Nutzungsmöglich-
keiten zu schaffen, wird zu Beginn des 
Artikels die Funktionalität von CAs 
näher beschrieben. Anschliessend 
wird der Status quo von CAs in der As-
sekuranz mit einem Fokus auf die 
Schweiz beleuchtet. Durch Literaturre-
cherche und Experteninterviews mit 
Vertretern der Schweizer Assekuranz 
werden die Chancen und Herausforde-
rungen von CAs unternehmensseitig 
untersucht. Abschliessend werden die 
Ergebnisse interpretiert und Implikati-
onen für weitere Forschungsansätze 
gegeben.

Funktionalität von  
Conversational Agents

CAs haben ihren Ursprung in konver-
sationsbasierten Technologien, deren 
Anfang der von Weizenbaum (1966,  
S. 42) entwickelte Chatbot ELIZA dar-
stellt. Damit wurde erstmals ermög-
licht, durch ein textbasiertes Interface 
und einem Stimulus-Antwort-Algo-
rithmus mit musterbasierter Suche, ei-
nen Dialog mit einer Maschine zu füh-
ren (Klüwer, 2011, S. 2). In solchen 
Chatbot-Applikationen wird der Text-
input von der Maschine um Tipp- so-
wie Grammatikfehler bereinigt und 
nach relevanten Schlüsselwörtern 
durchsucht. Auf Basis dieser Wörter 
wird durch eine musterbasierte Suche 
die richtige vorprogrammierte Ant-
wort bestimmt, welche dem Nutzer 
mittels Text übermittelt wird (Klüwer, 
2011, S. 3). Dieser Austausch mit den 
ersten Chatbots findet aber meist auf 
einer linearen und eindimensionalen 

Verweis auf die  
nächste Ausgabe
Standen in diesem Artikel die 
Funktionalität von Conversational  
Agents, der Status quo mit Fokus auf  
die Schweizer Assekuranz sowie die 
unternehmensseitigen Chancen und 
Herausforderungen im Vordergrund,  
wird in einem weiteren Artikel auf die 
Kundenperspektive eingegangen.  
Dabei werden empirische Ergebnisse zu 
Einstellungen von Kunden gegenüber 
Conversational Agents präsentiert und 
der Frage nachgegangen, inwieweit 
Kunden bereit sind, diese zu nutzen. 
Schliesslich werden Auswirkungen der 
Nutzung von CAs auf die Kunden- 
zufriedenheit und -bindung diskutiert.
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Ebene ohne Kontextidentifikation der 
Maschine statt (Radziwill & Benton, 
2017, S. 26). Fortschritte in Rechenleis-
tung, Big Data und maschinellem Ler-
nen führen seither zur Entwicklung von 
CAs, welche auf anspruchsvolleren 
Prozessen basieren. So hat sich die 
Spracherkennung seit der Einführung 
von Deep-Learning-Technologien und 
dem daraus resultierenden Natural Lan-
guage Understanding (NLU) deutlich 
verbessert. Auch beim Dialog-Manage-
ment hat Deep Learning zu einer Leis-
tungssteigerung geführt, indem es  
Systemen ermöglicht, optimale Dialog-
Strategien aus Daten zu erlernen (Mc-
Tear, Callejas & Griol, 2016).

Abbildung 1 verbildlicht die Archi-
tektur eines CAs, welches aus NLU, 
dem Dialog-Management und der Out-
put-Generierung besteht. Der eingege-
bene Text wird bei CAs mittels NLU in 
verschiedene Segmente eingeteilt, de-

sen, welche die gesamte Konversation 
leiten. Der Vorteil dabei ist, dass die 
Dialoge in einer Baumstruktur aufge-
baut sind, wodurch der CA auf jede an-
tizipierte Situation geregelt reagieren 
kann. Endliche Zustandsgraphen leiden 
jedoch unter einer Starrheit, weshalb 
unvorhergesehene Anfragen oft fehler-
haft oder nicht beantwortet werden 
(Rudnicky & Xu, 1999, S. 1). Das auf 
einem Rahmen basierende Dialog-Ma-
nagement verwendet ein Formular mit 
Variablen, welche während der Kon-
versation vom CA ermittelt werden. 
Die Konversation wird solange fortge-
setzt, bis alle notwendigen Lücken des 
Formulars ausgefüllt sind. Ein solch 
rahmenbasierter Prozess ist somit flexi-
bler, da der Konversationsverlauf nicht 
fest im Programmcode verankert ist 
(Rudnicky & Xu, 1999, S. 2). Basiert 
der Prozess der Dialog-Determinierung 
auf einem Plan, ist im Vergleich zu den 

ren Beziehungen auf syntaktischer Ebe-
ne analysiert werden. Anschliessend 
wird die Semantik untersucht, indem 
der Sinn der gegebenen Informationen 
beschrieben wird. Im Dialog-Manage-
ment wird diese Beschreibung dazu ge-
nutzt, den Gesprächsfluss zu determi-
nieren. Dieser Prozess kann dabei ent-
weder auf einem endlichen Zustands-
graphen, einem Rahmen oder einem 
Plan basieren. (Klüwer, 2011, S. 11–13)

Endliche Zustandsgraphen beruhen 
auf vorprogrammierten Gesprächsflüs-

Abb. 1: Vereinfachte Architektur eines Conversational Agents

Natural Language Understanding
Bereinigung des Inputs

Vergleichende Textanalyse auf 
Wortebene 

Syntaxanalyse 
Semantische Analyse

Dialog Management
Input Interpretation

Vernünftige Verarbeitung
 Wahl der Interaktion

 

Output Generator
Antwortgenerierung 

auf synaktischer 
und semantischer Ebene 

Textausgabe  

Interne 
Datenbanken 

(Graph, Plan, etc.)

Externe 
Datenbanken 
(WWW, und 

andere)

Sprachliche Darstellung Sprachliche Darstellung

Quelle: Eigene Darstellung nach Klüwer, 2011, S. 4.

Die fortschreitende 
digitale Entwicklung 
lässt die physische 

und die digitale 
Welt vermehrt  
verschmelzen. 
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zurzeit in gewissen Bereichen CAs ein, 
um diese zu testen. Die Helvetia-Grup-
pe führt zum Beispiel zwei Projekte mit 
CAs durch: die automatische Vertrags-
verlängerung via SMS und das Melden 
eines Velodiebstahls via Facebook 
Messenger (Finews.ch, 2017; Helvetia- 
Gruppe, 2018). Ähnlich agiert auch die 
Axa, welche 2018 einen CA auf der 
Webseite eingeführt hat, um Glasschä-
den am Auto schneller melden zu kön-
nen (Ade, 2018). Auch die Basler Versi-
cherungen haben 2017 einen CA zum 
Abschluss einer Rollerversicherung 
eingeführt, welcher bereits wieder ein-
gestellt wurde (2017, Abschn. 3–4). 
Auch Krankenkassen testen den Ein-
satz von CAs mittels diverser Projekte. 
So wurde von der SWICA (2018) im 
Juli 2018 während einer kurzen Zeit-
spanne ein CA live geschaltet, um Er-
kenntnisse über Input und Verbesse-
rungspotenzial zu sammeln. Sanagate 
und Helsana haben bereits permanent 
einen CA implementiert. Sanagates CA 
hilft bei der Erstellung von Versiche-
rungsofferten auf der Webseite und for-
dert den Nutzer auf, die Anfrage an ei-
nen Kundenberater zu schicken, falls er 
an seine Grenzen stösst (Sanagate, 
2018). Mittels Konversation im Face-
book Messenger mit dem CA der Helsa-
na, kann der Nutzer rund um die Uhr 
Dokumente bestellen oder Personalda-
ten ändern (Helsana, 2017).

Unternehmensperspektive

Aufgrund des noch nicht flächende-
ckenden Einsatzes von CAs in der 
Schweizer Assekuranz und der Schwie-
rigkeit einer empirischen Analyse ohne 
Hintergrundinformationen über den 
technischen Aufbau der CAs wurde im 
Anschluss an eine Literaturrecherche 
ein qualitativer Untersuchungsansatz 
gewählt. Im Rahmen von fünf semi-
strukturierten Experteninterviews mit 

Zusammenfassung

1.	� Der vorliegende Beitrag 
analysiert die Chancen und 
Herausforderungen von 
Conversational Agents im 
Kontext der Schweizer 
Assekuranz. 

2.	�Alle grossen Schweizer 
Assekuranzen beschäfti­
gen sich zurzeit mit der 
Thematik und führen diver­
se Projekte dazu durch. Die 
Unternehmen erwarten 
dabei mittelfristig eine 
Entlastung der Versiche­
rungsagenten, sodass sich 
diese auf komplexere 
Aufgaben konzentrieren 
können. 

3.	� Die sich aktuell in der 
Testphase befindenden 
Conversational Agents 
sind aber noch stark 
limitiert und dienen in 
erster Linie dazu, die 
Reaktion des Marktes zu 
erfahren, da es noch 
keinen Best-Practice-
Ansatz gibt. 

vorangehenden Prozessen eine grössere 
Komplexität der Unterhaltung möglich 
(Allen et al., 2000, S. 217–220; Lesh, 
Marks, Rich & Sidner, 2004, S. 1). Ein 
solcher Ansatz beinhaltet das Erkennen 
der Pläne und Wünsche der Nutzer, 
welche in den weiteren Verlauf der 
Konversation miteinbezogen werden. 
Zum jetzigen Zeitpunkt ist dieser An-
satz aufgrund der mehrfachen Argu-
mentationsschritte und der limitierten 
Rechenleistung jedoch noch nicht um-
setzbar (Klüwer, 2011, S. 13).

Nachdem die Eingabe des Nutzers 
mithilfe von NLU decodiert und durch 
Dialog-Management zur Bestimmung 
der Output-Informationen benutzt wor-
den ist, sorgt der Output-Generator da-
für, dass diese Informationen dem Nut-
zer in verständlicher Sprache ausgege-
ben werden (Klüwer, 2011, S. 14). Dies 
geschieht entweder mithilfe von vorge-
speicherten Texten, durch das Ausfüllen 
von Vorlagen oder durch die Generie-
rung von Sprache. Vorgespeicherte Aus-
gabetexte können mit vorprogrammier-
ten Antwortvorlagen von Chatbots ver-
glichen werden. Das Ausfüllen von 
Vorlagen bietet etwas mehr Flexibilität, 
da beim Komplettieren Teile der Ant-
wort dynamisch verändert werden kön-
nen. Die Generierung von Sprache ist 
die flexibelste, aber auch die komplexes-
te Art der Informationsübermittlung, da 
der Ausgabetext durch einen Sprachge-
nerierungsalgorithmus geschaffen wird, 
ähnlich dem NLU (McTear, Callejas & 
Griol, 2016, S. 265–269).

Status quo in der Assekuranz

Durch den Schwierigkeitsgrad der Ent-
wicklung von CAs beschränken sich 
aktuelle Einsatzbereiche in der Asse-
kuranz häufig auf einzelne Aufgaben, 
wie unter anderem das Erstellen von 
Angeboten und die Beantwortung von 
Fragen (Chordas, 2018, S. 88). Wäh-

rend sich grosse Versicherer noch in 
der Anfangsphase befinden, setzen vor 
allem Start-ups in englischsprachigen 
Ländern bereits funktionsfähige CAs 
ein, die ganze Prozesse bedienen. Das 
amerikanische Start-up Lemonade ver-
spricht beispielsweise aufgrund seines 
künstlich intelligenten CAs, dass die 
Zeit bis zum Abschluss einer Versiche-
rung nur 90 Sekunden und der gesamte 
Prozess von der Meldung bis zur Aus-
zahlung des Schadens nur maximal 
drei Minuten dauert (Lemonade, 2018).

Schweizer Assekuranzen sind 
meist noch weit entfernt von solch voll-
automatischen Systemen und führen 
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Führungskräften von Schweizer Versi-
cherern wurden die Erwartungen der 
Assekuranz an CAs eruiert. Hierzu 
wurden den Interviewten zu Beginn 
Fragen zum aktuellen Online-Bereich 
sowie dem Status quo von CAs in ihren 
Unternehmen gestellt. Anschliessend 
wurde auf den erhofften Nutzen und die 
gegenwärtigen Herausforderungen ein-
gegangen. Tabelle 1 fasst die Hauptaus-
sagen der Interviews in den vier The-
menbereichen zusammen.

Im Folgenden werden die Ergebnis-
se der Interviews mit Erkenntnissen aus 
der Literatur in Verbindung gesetzt und 
die Chancen und die Herausforderun-
gen von CAs in der Schweizer Asseku-
ranz diskutiert. Es wurde ersichtlich, 
dass der digitale Aspekt für die heutige 
Kundschaft immer wichtiger wird und 
der Kunde bereit ist, den Versicherer zu 
wechseln, falls der aktuelle Anbieter 
das digitale Bedürfnis nicht befriedigen 
kann. Dies stützt auch eine Studie des 
Instituts für Versicherungswirtschaft 
der Universität St. Gallen und des Bera-
tungsunternehmens synpulse, deren 
Ergebnisse klar aufzeigen, dass Versi-
cherer aktiv werden müssen, um den 

Jahren diverse Initiativen und Plattfor-
men gestartet, um digitaler zu werden. 
Das Angebot beschränkt sich zurzeit 
hauptsächlich auf Sach- und Haft-
pflichtversicherungen und wird nicht 
zu stark angepriesen, um die Kanniba-
lisierung des Aussendiensts zu vermei-
den. Dieser ist gemäss Barwitz et. al 
(2016, S. 23) zurzeit noch immer der 
primäre Zugangsweg, vermehrt wird 
aber der traditionelle Aussendienst mit 
Online-Zugangswegen verbunden. Zu-
sätzlich werden strategische Kooperati-
onen mit Start-ups eingegangen, um bei 
der Digitalisierung mithalten zu kön-
nen und einer digitalen Disruption vor-
zubeugen. Braun und Schreiber (2017, 
S. 129) stufen die aktuelle Generation 
von InsurTech-Start-ups daher als Hel-
fer ein, da bestehende Angebote von 
traditionellen Assekuranzen mit Tech-
nologie ergänzt werden. Dies führt zu 
einer stetigen Weiterentwicklung der 
Online-Zugänge, weshalb zurzeit di-
verse Projekte zur Einführung von CAs 
durchgeführt werden.

Der Hauptfokus dieser Projekte 
liegt in der Datenakkumulierung, um 
ein besseres Verständnis über den Input 
der Kunden zu entwickeln. Die Art und 
die Herangehensweise unterscheiden 
sich aber zwischen einzelnen Versiche-
rern. Ein Teil verfolgt einen Top-down-
Ansatz, während andere einen Bottom-
up-Approach wählen. Das Vorgehen 
beim Ersteren besteht darin, einen CA 
zu implementieren und den Input zu un-
tersuchen. Basierend auf diesen Daten, 
soll in Zukunft der Conversation Flow 
optimiert werden. Diese Optimierung 
basiert entweder auf einem von Hand 
definierten endlichen Zustandsgraphen 
oder einer Künstlichen Intelligenz, wel-
che mit den Daten trainiert wird und 
das Dialog-Management übernimmt. 
Im Gegensatz dazu wird beim Bottom-
up-Ansatz versucht, ein vollautomati-
sches System in einem bestimmten Be-

Ansprüchen der Kunden jetzt und in 
Zukunft zu genügen (Barwitz, Maas, 
Block & Nützenadel, 2016, S. 34–35 & 
51; Barwitz & Maas, 2018). So haben 
Schweizer Versicherer in den letzten 

Kernthesen

1.	� Mit Conversational Agents 
reagiert die Asskuranz auf 
neue Kundenbedürfnisse.

2.	�Aktuelle Conversational 
Agents sind noch stark 
limitiert und beschränken 
sich auf einen spezifischen 
Einsatzbereich.

3.	� Mit der Hilfe von Conver­
sational Agents können 
sich Versicherungsagenten 
mittelfristig auf komplexe­
re Aufgaben konzentrieren.

4.	�Das Entwickeln eines auf 
Künstlicher Intelligenz 
basierenden Conversatio­
nal Agent ist für Asseku­
ranzen schwierig.

Tabelle 1: Key-Aussagen der geführten Experteninterviews
Thema Key-Aussagen
Online-Bereich · Neue Kundenbedürfnisse als Ursache der Online-Initiativen

· Der analoge Verkaufsweg wird immer noch priorisiert
· Kooperationen mit Start-ups

Status quo von  
Conversational Agents

· Conversational Agents werden aktiv in Projekten getestet
· Datenakkumulation als aktueller Fokus
· Unterschiedliche Herangehensweisen bei der Entwicklung

Chancen von  
Conversational Agents

· Steigerung der internen Prozesseffizienz
· Verbesserung des Kundenerlebnisses
· Verschiebung des Tätigkeitsbereiches von Mitarbeitern
· Verbesserung der Mitarbeiterzufriedenheit

Herausforderungen von 
Conversational Agents

· Entwicklung der Conversational Agents
· Fehlendes technisches Know-how und Best-Practice-Ansätze
· Das Training von Künstlicher Intelligenz basiert auf grossen Datensätzen
· Kompatibilität zu bestehenden Datenbanken
· Regulierung und Sicherheit von Kundendaten

Quelle: Maas / Meichtry / Steiner, 2019.

26 Marketing Review St. Gallen    4 | 2019



Schwerpunkt  Sprachsteuerung

reich zu implementieren. Damit soll ein 
spezifischer Nutzen mit abschliessen-
der Transaktion etabliert werden, wel-
cher zukünftig skaliert und auf weitere 
Prozesse angewendet werden kann.

Conversational Agents können in-
formieren, assistieren oder entscheiden 
und es wird vor allem im Informations- 
und im Assistenzbereich eine starke 
Veränderung zu sehen sein.

Von den Projekten erhoffen sich 
die Assekuranzen, dass CAs mittel- bis 
langfristig sowohl Kunden wie auch 
Mitarbeitende informieren und ihnen 
assistieren. Intern soll dies zu einer Ef-
fizienzsteigerung der Prozesse führen, 
da CAs interne Stakeholder beispiels-
weise in der Terminfindung oder sogar 
im gesamten Second-Level-Support 
unterstützen können. Dadurch würden 
sowohl Innen- wie auch Aussendienst 
entlastet, da Support-Fragen schneller 
abgewickelt werden können. Die da-
raus resultierende Zeiteinsparung kann 
für komplexere Prozesse, wie bei-
spielsweise den Verkauf einer Lebens-
versicherung, genutzt werden. Zusätz-
lich zu einer vom Kunden oder Mitar-
beitenden initiierten Funktionalität 
können CAs den Aussendienst auch 
proaktiv unterstützen. So können Le-
bensereignisse der Kunden mitgeteilt 
oder vor einem Kundenbesuch notwen-
dige Informationen gesammelt und 
diese dem Agenten in aufbereiteter 
Form anzeigt werden. Repetitive und 
mühsame Prozesse würden so wegfal-
len, was zu einer Verbesserung der 
Mitarbeiterzufriedenheit führt.

Auf Kundenseite liegt der Fokus 
für die Versicherer hauptsächlich auf 
der Verbesserung des Kundenerlebnis-
ses. CAs informieren den Kunden und 
können in einzelnen Fällen bereits bei 
Schadenmeldungen oder Versiche-
rungsabschlüssen assistieren. Die ak-
tuell und in Zukunft mögliche schnelle 
Reaktionszeit und Prozessabwicklung 

Zudem ist auch die Kompatibilität 
der neu entwickelten Software mit be-
stehenden Datenbanken der Asseku-
ranz eine Herausforderung. Im Mittel 
sind diese veraltet sowie nur für gewis-
se Geschäftsfähigkeiten und nicht mo-
dular gebaut worden. Dies resultiert in 
fehleranfälligen und langsamen Syste-
men. Neue Technologien wie CAs set-
zen aber eine schnelle Datenverbin-
dung voraus, weshalb die Zusammen-
arbeit mit Start-ups und die Entwick-
lung neuer Lösungen, basierend auf 

von CAs wird als optimaler Fit zu den 
Bedürfnissen der Kunden betrachtet.

Die Einführung neuer Technologi-
en und Prozesse birgt aber auch He-
rausforderungen. Die grösste Schwie-
rigkeit liegt in der Entwicklung von 
CAs, welche zeitintensiv und nur von 
wenigen Unternehmen umsetzbar ist. 
Den Versicherern fehlen häufig die 
Erfahrung und das technische Wissen, 
um der von Kunden erwarteten Quali-
tät gerecht zu werden. Vor allem NLU 
ist im Bereich der Künstlichen Intelli-
genz ein sogenanntes „AI-complete“-
Problem und erfordert ein komplexes 
Training mit vielen Daten (Raymond, 
1992). Assekuranzen sind deshalb bei 
der Entwicklung von CAs auf Partner-

schaften, Frameworks oder SaaS- 
Anbieter angewiesen. Bereits zwi-
schen den untersuchten Unternehmen 
bestehen verschiedene Ansätze. Ei-
nerseits wird auf Partnerschaften mit 
Start-ups gesetzt, welche eine auf 
Künstlicher Intelligenz basierende 
Technologie entwickeln, die den 
Dia log mit dem CA auf 
Grundlage vergangener 
Konversationen 
l e i t e t . 

A n -
d e r e r s e i t s 

setzen Unternehmen 
auch auf intern erstellte, 

endliche Zustandsgraphen. Da 
es sich um einen dynamischen Markt 
handelt, ist zurzeit nicht erkennbar, 
welche Herangehensweise und welche 
Anbieter klar besser sind.Fo
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moderner Technologie, erschwert 
wird. Kurzfristig ist es schwierig, die-
se Datenbanken zu öffnen, weshalb ein 
Layer zur Kommunikation zwischen 
den verschiedenen Systemen genutzt 
wird. Mittelfristig können die alten 
Datenbanksysteme jedoch abgekoppelt 
und erneuert werden. Diese Erneue-
rung muss gelingen, da Prozesse sonst 
immer langsamer werden, was die 
Bottom-Line-Kosten erhöht und die 
Konkurrenzfähigkeit vermindert.

Neben technischen Herausforderun-
gen existieren aufgrund der Komplexität 
von Versicherungsverträgen auch in-
haltliche Hürden und ein Trade-off zwi-
schen Interaktivität und Informa- 
tion. Es ist schwierig, in einem einfa-
chen Chat-Verlauf Angebot sowie Ver-
tragspunkte einer Versicherung darzu-
stellen, ohne einen umfassenden Mono-
log zu führen. Zudem ist es gemäss 
Mone (2016) auch wichtig, einen CA 
nicht zu menschlich erscheinen zu las-
sen, da ansonsten die Anforderungen 
des Kunden zu hoch sind. Ausserdem 
erschweren die Regulierung und die Si-
cherheit der Kundendaten die Imple-
mentierung. In allen Themenbereichen 
müssen vor der Entwicklung diverse 
Protokolle definiert werden, damit die 
Datenschutzgrundverordnung sowie die 
Sicherheit der Daten gewährleistet ist. 
Auch die sinkende Hemmschwelle fal-
sche Schäden zu melden, da dies in In-
teraktion mit einer Maschine ohne 
menschlichen Kontakt geschieht, muss 
miteinberechnet werden. Demzufolge 
ist es wichtig, einen gut funktionieren-
den Mechanismus zur Betrugsbekämp-
fung zu etablieren. Beispielsweise muss 
ein Kunde bei Lemonade vor der Scha-
densmeldung ein Versprechen zur Ehr-
lichkeit abgeben und ein Video von sich 
aufnehmen, in dem der Schaden geschil-
dert wird (Schreiber, 2017). So wird die 
Hemmschwelle vergrössert, einen Be-
trug zu begehen (Rommel, et al., 2018).

durch. Diese CAs dienen in erster Linie 
dazu, die Reaktion des Marktes zu tes-
ten, da unter anderem die Funktionalität 
zurzeit noch stark limitiert ist. Gegen-
wärtig können CAs nur für spezifische 
Aufgaben in einzelnen Bereichen einge-
setzt werden. Die Entwicklung eines auf 
Künstlicher Intelligenz basierenden 
CAs ist noch zu schwierig, um eine flä-
chendeckend funktionierende Lösung 
anzubieten. Weitere Herausforderungen 
sind beispielsweise langsame Daten-
banken oder fehlendes Wissen bei der 
Entwicklung, welche das Einführen sol-
cher modernen Lösungen erschweren 
und verteuern. Nichtsdestotrotz wird 
ein solches Angebot vom Kunden ge-
wünscht. Unabhängig von Ort und Zeit 
den gewünschten Zugangsweg zu wäh-
len, wird vermehrt ein Bedürfnis. Zu-
dem wird erwartet, dass sich eine Ein-

Wenn alle zuvor genannten He-
rausforderungen gemeistert wurden, 
gilt es nun, Kunden zu überzeugen, mit 
CAs zu interagieren. Dafür muss der 
Kunde mit der Lösung begeistert wer-
den, da CAs ansonsten nicht verwendet 
werden. Zudem ist damit zu rechnen, 
dass Kunden nicht in allen Situationen 
CAs nutzen möchten. Zu denken ist 
beispielsweise an anspruchsvolle Situ-
ationen, wie einem Unfall, in welchen 
es oft Empathie braucht, welche die 
CAs (noch) nicht besitzen.

Interpretation

Das Thema CA ist bei Schweizer Asse-
kuranzen aktuell und wird mit diversen 
Projekten vorangetrieben. Alle grossen 
Versicherer führen zurzeit oder in jün-
gerer Vergangenheit Tests mit CAs 
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führung mittel- bis langfristig auch auf 
den Tätigkeitsbereich von Mitarbeiten-
den auswirkt und sogar deren Zufrie-
denheit steigern kann.

Aus dem aktuellen Forschungs-
stand zu CAs in der Assekuranz lassen 
sich überdies Ansatzpunkte für zu-
künftige Forschungsvorhaben erken-
nen. So sind die Vor- und Nachteile der 
unterschiedlichen Dialog-Management 
und Entwicklungsmöglichkeiten der 
CAs noch unklar. Es ist zurzeit nicht 
bekannt, ob vordefinierte Conversati-
on-Flows oder flexiblere, auf einem 
Rahmen basierende Dialogsysteme 
dem Kunden besser helfen können. Zu-
sätzlich könnte die Herausforderung, 
dass eine Interaktion mit einer Maschi-
ne zu mehr Betrugsfällen führen kann, 
noch vertieft erforscht werden. Es bie-
tet sich dabei an, diverse behavioristi-

sche Gegenmassnahmen im Kontext 
der Assekuranz zu untersuchen.

Abschliessend kann festgehalten 
werden, dass CAs grosses Potenzial 
aufweisen, der aktuelle Stand der 
Technik dieses aber noch nicht aus-

schöpfen kann. Vor allem der Support 
von Versicherungen kann intern wie 
auch extern optimiert werden. Dies 
hängt jedoch von der weiteren Ent-
wicklung der Technologie und der ent-
sprechenden Umsetzung ab.�
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