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KI-CHATBOTS IN DER AUTOMOBILBRANCHE

Grofbe Versprechen,
ernlichternde Realitat

9senses-Analyse: Nur 16 von 129 untersuchten Herstellern und grolSen Handlern
in der DACH-Region setzen auf KI-Chatbots im Kundenservice - mit grolSer Quall-
tatsstreuung

e Nur 16 von 129 untersuchten Automobilanbietern in Deutschland, der Schweiz
und Osterreich betreiben einen KI-Chatbot im Front-End

e Gesamtbewertungen der auditierten Bots: 1,5 bis 4,0 von 5 - Mittelwert 3,2

e 10 von 16 Bots halluzinieren, d.h. sie erfinden Inhalte

Die deutschsprachige Automobilbranche hinkt beim Einsatz von Kl im Kundenservice
deutlich hinter anderen Landern und Branchen her - und wo Kl bereits eingesetzt wird,
erfullt sie die in sie gesetzten Erwartungen selten. Das ist das Ergebnis der umfassenden
Marktstudie an 129 Anbietern zu ,KI-Chatbots im Kundenservice der deutschsprachigen
Automobilbranche” von der 9senses AG aus dem 2. Quartal 2026.

Implementierungsraten niedrig,
Qualitiat durchwachsen

Neben einer unerwartet niedrigen Kl-implementierungsrate von lediglich 12,4 % auf den
Webseiten der 129 untersuchten Anbieter, zeichnet sich bei den auditierten KI-Chatbots
ein klares Muster ab: die Benutzeroberflache der untersuchten Bots ist haufig sauber ge-
staltet (@-Score Ul: 3,6 von 5), wahrend Antwort- und Dialogqualitat mit einem Score von
jeweils 3,0 merklich dahinter zurtckfallen. Zudem ist die Streuung in der Qualitat grof3 -
nicht nur zwischen den Chatbots, sondern auch innerhalb der gleichen Bots- je nach ge-
testetem Anwendungsfall.

Halluzinationen, Abbruch bei der Neuwagen-
Empfehlung, Vertrauensverluste

Unter den getesteten Anwendungsszenarien schneiden die Bots ausgerechnet in der
Neuwagen-Empfehlung - dem direktesten Vertriebsbeitrag - im Schnitt am schlechtesten
ab. Den Halluzinations-Stresstest mit einem bewusst erfundenen Fahrzeugmodell be-
standen nur 6 von 16 Bots. Uberwiegend wirken die Bots enttduschend, mit geringem ge-
schaftlichem Mehrwert (durchschnittlicher Score von 2,3) und groBem Frustrationspoten-
zial fur die Nutzer.

9senses AG e Florastrasse 49 « CH-8008 Ziirich e T +41 (0)44 500 43 91
VAT ID: CHE-107.406.941



_
= \\
[ dal .
\ 9 senses.ai. PRESSEMITTEILUNG
.

—

A= . .
— 2. Juli 2026 / Seite 2

Was funktionierende Lésungen kennzeichnet

Der Qualitatsunterschied liegt nicht an der Wissensbasis, sondern an der Dialogarchitek-
tur - in jedem der funf getesteten Use-Cases demonstriert mindestens ein Bot, wie es
richtig geht, doch kaum ein Bot schafft diese Performance Utber alle Bewertungsdimensi-
onen hinweg.

Die relevante Frage ist nicht mehr: KI-Chatbot ja oder nein. Sie lautet: Welche
Qualitat ist Voraussetzung dafur, dass ein KI-Chatbot Uberhaupt einen positi-
ven Beitrag leistet? Und ein Bot ohne Geschaftsbeitrag ist nicht neutral - er
bindet Budget, Aufmerksamkeit und Vertrauen, ohne etwas zurtickzugeben.

Dr. Johannes Kunz, Griinder und CEO, 9senses AG

Uber die Studie

Die Studie ,KI-Chatbots im Kundenservice der deutschsprachigen Automobilbranche”
(Q2/2026) basiert auf einer strukturierten Erhebung auf deutschsprachigen Webseiten
von 129 Automobilherstellern und groRen Mehrmarken-Handlern - in Deutschland, der
Schweiz und Osterreich. Die 16 identifizierten KI-Chatbots wurden anhand des 9senses
Chatbot Audits auf einer Skala von 1 bis 5 bewertet. Die vollstandige Studie ist bei 9sen-
ses erhaltlich.

{iber 9senses AG

Die 9senses AG ist ein weltweit tatiges Kl-Beratungsunternehmen mit Schweizer Wurzeln
und Fokus auf sinnvolle und wertstiftende Implementierungen von Kunstlicher Intelli-
genz. 9senses begleitet Organisationen bei der Konzeption, Bewertung und Optimierung
Kl-gestutzter Kundenkontaktlésungen und hat mit dem 9senses Chatbot Audit ein struk-
turiertes Verfahren zur unabhangigen Qualitatsbewertung von Chatbot-Losungen entwi-
ckelt.
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