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Einleitung

Banken und Versicherungen stehen auch
in diesem Jahrzehnt weiterhin unter Druck.
Die Aufarbeitung vergangener Finanzkrisen
und die daraus resultierende Regulatorik
treiben die Notwendigkeit fur effizienzstei-
gernde und reputationserhdhende Losun-
gen. Daruber hinaus stellen der immer gro-
Ber werdende Wunsch der Kunden nach

standiger Erreichbarkeit und innovativeren
Produkten sowie die weiterwachsende
Konkurrenz am Markt Banken und Versi-
cherungen vor grof3e Herausforderungen.
Eine herausragende Customer Experience
ist langst zu einem entscheidenden Wett-
bewerbsfaktor geworden. 0
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Der Kundensupport ist noch immer ein
starker Kostentreiber in der Banken- und
Versicherungslandschaft. Nachdem sowohl
die Beliebtheit als auch die Verfugbarkeit
der Filialen immer weiter abnehmen,
verlagern sich die Anfragen der Kunden

zu Online-Banking und Telefonie. Heutige
Support Lines im Kundenservice verzeich-
nen - auch schon vor der Corona-Pande-
mie - einen hohen Zuwachs an Anfragen,
was nicht selten zu langen Wartezeiten und
frustrierten Kundenerfahrungen fuhrt.
Banken mussen eine grolie Anzahl ausge-
bildeter Krafte vorhalten, um die Support
Lines angemessen zu besetzen.

In diesem Artikel stellen wir Conversational
Al vor - eine technologische Losung, die
dazu in der Lage ist, Kosten in den wieder-
kehrenden Standardanfragen mal3geblich
zu reduzieren, Kunden zum Self-Service zu
bewegen und somit die Innovationskraft
und Zukunftsfahigkeit von Banken und
Versicherungen zu steigern.

Was ist Conversational Al?
Conversational Al ist eine innovative und
einsatzbereite Technologie aus dem
Bereich der Kunstlichen Intelligenz, mit
der es schon heute moglich ist, Gesprache
zwischen Menschen und Bots zu fUhren,
die in Sachen Benutzerfreundlichkeit

an Gesprache zwischen zwei Menschen
herankommen. Ermoglicht wird dies durch
State-of-the-Art Speech Recognition und
intelligente Gesprachsleitfaden, die in
flexiblen Dialogflussen mit der Moglichkeit
von Zwischenfragen und fallbezogenen
Abzweigungen modelliert werden. Diese
Flexibilitat ermdglicht ein deutlich verbes-
sertes Nutzererlebnis, als das bisher mit
den klassischen statischen Auswahlmenus
in der Telefonanlage moglich war.

Durch die Integration der Bots mit den ope-
rativen IT-Systemen und somit dem Zugriff
auf die relevanten Daten der Kunden sowie
weiteren Informationsquellen kdnnen
Erstere direkt und unkompliziert Auskinfte
erteilen, Stammdaten bearbeiten, Produkte
empfehlen und diese abschlieRen.

Chat- und Voicebots sind insbesondere

fur wiederkehrende Standardanfragen
pradestiniert. So ist ein virtueller Assistent
beispielsweise in der Lage, Kunden bei der
Einrichtung von neuen Bezahlmethoden im
Online-Banking zu begleiten. Zu beachten
ist, dass Conversational Al den vorhande-
nen Self-Service nicht komplett ersetzen
muss, sondern dort erganzt und eingesetzt
wird, wo es im Kundenerlebnis sinnvoll ist.

Welchen Mehrwert bieten
Conversational-Al-Lésungen?

Um besser verstehen zu kdnnen, woflr
Conversational Al (C.Al) eingesetzt werden
kann, geht es zunachst darum, welche Busi-
ness Needs die Automatisierung mittels
Conversational Al adressiert. Eine Umfrage
mit unseren Kunden aus den Branchen
Banken und Versicherungen ergab, dass
diese Conversational Al insbesondere als
Mdglichkeit sehen, die Zufriedenheit ihrer
Kunden merklich zu erhéhen und die Kos-
ten in der Abwicklung von Kundenanfragen
zu reduzieren. Sie erkennen, dass C.Al das
Mittel der Wahl ist, um einen 24/7-Support
ohne Wartezeiten fUr die Aufnahme eines
Anliegens bereitzustellen und wieder-
kehrende Kundenanfragen effizient und
automatisiert zu bearbeiten, wahrend
komplexere Anfragen schneller erkannt
und an fachkundige Berater weitergelei-
tet werden konnen. Grade dadurch, dass
fur die Kunden keine Wartezeiten bis zur
initialen Annahme des Anrufs oder Chats
entstehen, wird das Frustrationsmoment
erheblich reduziert, was sowohl fur die
Kunden positiv ist als auch fir die Mitarbei-
tenden im Kundensupport zu einer positi-
ven Entwicklung der Arbeit fuhrt.

Zukunftsgerichtet agieren bedeutet dem-
nach, Customer Journeys und Service-
strecken bedarfsgerecht und vollstandig
kundenzentrisch auszurichten.

Ist einmal klar, welche Serviceanfragen wie-
derkehrend und standardisierbar sind, kon-
nen durch deren Automatisierung Kosten
reduziert und Umsatze durch Cross-Selling
gesteigert werden - bei gleichzeitig sofor-
tiger Bearbeitung des Anliegens flr die
Kunden.

Wofir kann Conversational Al einge-
setzt werden?

Unsere Umfragen ergeben, dass Ban-

ken und Versicherungen das Potenzial

von Conversational Al bereits erkannt
haben. Dieses Potenzial wird sichtbar in
der Vielzahl von Anwendungsféllen, die

uns unsere Kunden aus der Banken- und
Versicherungswelt genannt haben. Diese
werden wir im Folgenden naher erldutern.
Wir unterscheiden hierbei zwischen der
Unterstltzung interner sowie der externer
Geschaftsprozesse. Bei internen Use Cases
interagiert der Bot mit Mitarbeitern inner-
halb des Unternehmens, wohingegen bei
externen Use Cases eine direkte Interak-
tion zwischen Bot und Bank- bzw. Versiche-
rungskunden stattfindet.

Die Conversational- Al-Anwendungsberei-
che im Banking fokussieren sich stark auf
externe Use Cases. Beinahe alle unsere
Kunden nannten hierbei die Pflege von
grundlegenden sowie transaktionsbezo-
genen Stammdaten und Profilen. Bots
kdnnen unter anderem bei der Erhéhung
eines Kreditkartenlimits unterstitzen. Aber
auch bei klassischen Geschaftsvorfallen
wie beispielsweise bei der Entsperrung

des Online-Bankings oder im TAN-Verfah-
ren konnen Bots ihren Kunden zur Seite
stehen. Daruber hinaus wurde im Rahmen
unserer Umfrage vielfach die Onlineter-
minvereinbarung fur Filialen genannt. Zu
den Top Use Cases zahlten dartber hinaus
auch Cross-Selling-Mdglichkeiten Uber das
Auslesen von Transaktionsdaten, welches
ermoglicht, Kunden ein maligeschneidertes
Angebot vorzuschlagen.
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Bei den internen Anwendungsfallen fokus-
sieren sich Banken hingegen aktuell nur
auf die Automatisierung in den Bereichen
[T-Service-Desk, HR oder Reisekosten.

Versicherungen haben, ahnlich wie Ban-
ken, einen starken Fokus auf externe Use
Cases, so zahlt neben den klassischen
Serviceanfragen, wie zum Beispiel die
Anderung von Adresse oder Bankverbin-
dung, vor allem die Schadensmeldung bei
Inanspruchnahme der Versicherungsleis-
tung zu den wichtigsten Bereichen. Auch
die Unterstltzung bei Assistenzleistungen
(z.B. im Fall einer Panne) und bei Nachfra-

gen zum Status eines laufenden Versiche-
rungsfalls sind im Fokus von C.Al-Umset-
zungen. Daruber hinaus kann C.Al auch
neue Geschaftsmodelle unterstitzen

(z.B. Support von Kleinstversicherungen
fur Handys, Fahrrader etc.). die mit den
Standardsupportkanalen nicht kostende-
ckend zu betreiben sind. Es wird deutlich,
dass die Anwendungsfalle vielfaltig sind
und Uber den standardmaRigen FAQ-Bot
hinausgehen. Die Vielzah! der genannten
Anwendungsfalle sowie deren Vielseitigkeit
begrinden das enorme Potenzial, welches
von Conversational Al ausgeht.

Abb. 1 - Top-5-Anwendungsfalle bei Banken und Versicherungen
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Wo stehen wir heute?

Conversational Al ist eine innovative und
einsatzbereite Technologie, welche in ande-
ren Landern und Branchen bereits Anwen-
dung findet. Auch bei den Banken und
Versicherungen in Deutschland wurde das
enorme Potenzial bereits erkannt - doch
die tatsachliche Umsetzung steht in weiten
Teilen noch aus.

Conversational Al in Banken

Im Bankensektor wurde es grolitenteils
noch nicht erreicht, Uber die Feststellung
der Notwendigkeit einer neuen Technologie
und die ersten Schritte hin zu einer Pilo-
tierung hinauszukommen. Ein detailliertes
Zielbild sowie eine Umsetzungs-Roadmap
haben viele Finanzinstitute noch nicht erar-
beitet, geschweige denn mit der konkreten
Implementierung in ihrem Unternehmen
begonnen. Erste Schritte sind lediglich in
Standard-Use-Cases, wie der Basic FAQ
Chatbot, zu erkennen. Diese werden inzwi-
schen mehr und mehr in Betracht gezogen.

Durch die Pandemie haben Kunden den
Eingangskanal geandert, weg von der
klassischen Filiale. Deutlich mehr Kunden
greifen vor allem zum Telefon - auch far
klassische, immer wiederkehrende Servi-
ceanfragen, die sehr gut Uber Bots fallab-
schlieBend geldst werden kdnnten. Laut
unseren Umfragen ist es unseren Kunden
wichtig, im Kontakt mit ihnren Kunden den
personlichen Touch und direkten Draht

zu den Kunden aufrechtzuerhalten und
nicht zu robotisch zu wirken. Genau dies ist
heute schon mit Conversational Al moglich.
Was Banken heute noch zurutickhalt, ist
unter anderem die mangelnde Akzeptanz
innerhalb der Organisation (so ist es wich-
tig, Mitarbeitern, die hinter den zu automa-
tisierenden Prozessen stehen, die Skepsis
zu nehmen und den Mehrwert naherzu-
bringen). Diese fuhrt dazu, dass das Thema
Conversational Al heute noch nicht auf der
Agenda der kommenden Jahre der Finan-
zinstitute steht - doch genau dort gehort
es hin.

Conversational Al in Versicherungen
Da sind Versicherungen schon etwas
weiter. Losungen im Bereich Telefonie per
Voicebots sind zum Teil seit einigen Jahren
bereits im Einsatz. Einige Versicherungen
in unserer Umfrage haben das Thema
Conversational Al als integralen Bestandteil
ihrer Digitalisierungsagenda etabliert und
grol3e Umsetzungsprogramme gestartet,
um die Callcenter zu entlasten, ein verbes-
sertes Kundenerlebnis zu schaffen und
gleichzeitig Kosteneinsparungen erzielen
zu kdénnen. Dazu wurde bei einigen Versi-
cherungen bereits eine zentrale Conversa-
tional-Al-Plattform als Service aufgebaut
und in die Telefonie eingebunden. Die
entsprechenden Fachbereiche setzen dann
auf dieser Basis die verschiedenen Use
Cases um und leisten damit einen ent-
scheidenden Beitrag zur Digitalisierung der
Anliegenbearbeitung.

Was steht der Umsetzung im Weg?
Doch was hindert unsere Kunden genau
an der Auseinandersetzung mit und der
Umsetzung von Conversational Al Use
Cases? Unsere Umfrage ergab, dass bei
Banken intern nur in geringem Umfang
eigenes Expertenwissen fUr derartige
Projekte vorhanden ist. Und wenn, dann
reichen die Capabilities meist nur fur die
Umsetzung kleinerer Vorhaben aus. So
mussen fehlende Skills Uber Partnerschaf-
ten abgedeckt werden, die bisher noch
nicht in jedem Unternehmen vorhanden
sind. Neben den fehlenden Fahigkeiten
haben wir festgestellt, dass auch techni-
sche Herausforderungen zu meistern sind.
Unsere Kunden gaben an, dass Legacy IT
und veraltete Backend-Systeme eine grof3e
Herausforderung darstellen - dies muss

in der Losungsarchitektur einer C.Al-Appli-
kation nachhaltig bertcksichtigt werden.
Banken mochten digital und innovativ
sein, sehen aber auch neben der eigenen
Skepsis in der Kundenakzeptanz ein grol3es
Risiko. Sie mochten den Spagat zwischen
Onlinebank und der persdnlichen Nachbar-
schaftsfiliale schaffen, ohne den direkten

Dialog mit ihren Kunden zu verlieren. Um
dies erfolgreich zu meistern, bedarf es
bereichsibergreifender Strukturen und
Steuerung im Unternehmen. Organisato-
rische Silos missen aufgebrochen und die
Integration von Conversational Al ganzheit-
lich adressiert werden, damit am Ende fur
die Kunden ein neues Erlebnis entsteht,
welches auch die Kundenbindung positiv
beeinflusst.

Bei Versicherungen, die als Ergebnis unse-
rer Umfragen deutlich fortgeschrittener
unterwegs sind, ist zu beobachten, dass
sowohl interne Skills als auch Kooperations-
partner vorhanden sind, die den Betrieb
und die Weiterentwicklung von Conversati-
onal Al sicherstellen. Unsere Kunden gaben
an, dass sie eigene Kompetenzcenter eta-
bliert haben bzw. im Aufbau sind, um das
Thema zukunftsgerichtet voranzutreiben.
Herausforderungen sehen Versicherungen
konkret in der Umsetzung: Es gilt hier, die
Komplexitat der Telefonie-Bots zu erhéhen.
Im Kontext IT ist ihnen vor allem wichtig, die
Al zu trainieren, zu stabilisieren und Fehler-
freiheit zu gewahrleisten. AuBerdem stellt
die Datenintegration aus Backend-Syste-
men und Legacy IT eine Hurde dar, der mit
sorgfaltiger Losungsarchitektur begegnet
werden muss.
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Schluss mit Experimenten - Conversati-
onal Al gehort auf die Digitalisierungsa-
genda jeder Bank und Versicherung
Viele Gesprache mit unseren Kunden aus
dem Banken- und Versicherungssektor
belegen, dass auf dem deutschen Markt
noch deutlich Luft nach oben vorhanden

ist. Banken und Versicherungen beschaf-
tigen sich noch nicht intensiv genug mit

den Moglichkeiten, die bereits in der Praxis
erfolgreich nachgewiesen wurden. Die Reali-
tat hat bewiesen, was durch den Einsatz von
Conversational Al bereits alles moglich ist,
und das Spektrum an Use Cases ist vielfaltig!

Die Zeit ist gekommen, sich mit den relevan-
ten Use Cases zu beschaftigen, die Umset-
zung konkret anzugehen und Business
Cases sukzessive ausbauen.

Ein klares Zielbild als Ausgangspunkt sowie
ein agiles Entwicklungsvorgehensmodell in
der Implementierung sind das A und O. Wir
von Deloitte begleiten unsere Kunden end-
to-end bei der Verwirklichung ihrer indivi-
duellen Conversational Al Journey von der
ersten Vision bis hin zur Business-Case-De-
finition, der strukturierten Umsetzung/dem
Betrieb, der Optimierung und dem kontinu-
ierlichen Ausbau - denn Conversational Al
ist mehr als ein FAQ-Bot.

Daher gilt es, nicht im Experimentierstatus
zu verharren, sondern durch den gezielten
Einsatz von Conversational Al zukunfts- und
wettbewerbsfdahig in einem dynamischen
Marktumfeld zu agieren. Unternehmen,

die bereits einen hdheren Reifegrad beim
Einsatz von Conversational Al haben,

Abb. 2 - End-to-end Conversational Al Journey
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