KI-MANAGER-AUSBILDUNG - TAG 5 - RECHERCHEERGEBNIS

Kl-Assistent fur Versand- und
Ruckgabefragen

Externe Evidenz zur 60-%-Schwelle - 6 parallele Subagenten - Stand 06.11.2026

KiI-Manager Tag 5 — Recherche: Kl-Assistent fur
Versand- und Ruckgabefragen

1. Fall und Pruffrage

Vorhaben (Product Goal): Ein Onlineshop plant einen Assistenten fur Versand- und Ruckgabefragen. Er
soll Standardfragen korrekt beantworten und Sonderfalle an Mitarbeitende Ubergeben. Eigene Pilotdaten
fehlen.

Prifwert vor dem Start: Der Assistent 16st mindestens 60 % der Kundenanfragen korrekt ohne
Ubergabe. Metrik: korrekt ohne Ubergabe geléste Anfragen / alle Anfragen im gleichen Testbestand. Die 60
% sind ein vorab gesetzter Ubungswert, keine Messung.

Gegenstand dieser Recherche: ausschlieBlich externe Evidenz und Ubertragbarkeit. Die
tatsachliche Wirkung des eigenen, noch ungetesteten Assistenten ist mit dieser Recherche nicht
entscheidbar — sie braucht einen Pilotversuch.

2. Ausfuhrungsweg (belegbar)

Prifpunkt Befund

Subagenten 6 echte Subagenten, parallel gestartet, je eigener Kontext und eigenes Terminal

Modell deepseek/deepseek-v4.1-flash-1017 (Small-Model-Klasse nicht separat wahlbar; Subagenten erben
das Elternmodell)

Webzugriff ja — Originalseiten selbst gedffnet ( web_extract war in dieser Umgebung funktionslos, Backend search-
only; Zugriff Gber Browser-Session, r.jina.ai -Reader, curl + pdftotext)

Abschluss 6/6 Auftrage abgeschlossen, 213 API-Aufrufe gesamt, jede Quelle mit Link, Herausgeber, Jahr, Stichprobe,
Fundstelle

Einschran- Gartner, EUR-Lex, ISO/IEC 42001 blockieren automatisierte Abrufe (403/WAF/Paywall) — betroffene Zahlen
kung liber Reproduktionen gegengepriift und als [SEKUNDAR] / [OFFEN] markiert

Die vollstandigen Rohrecherchen mit allen Einzelbelegen liegen unter Rohrecherche/auftragl.md ...
auftrag6.md .

3. Einordnung der 60-%-Schwelle

Ergebnis: Als Normalfall fiir das Gesamtvolumen ist die 60-%-Hypothese durch externe
Evidenz nicht gestiitzt. Als Best-Case fir einen eng abgegrenzten Intent-Block mit Live-
Datenanbindung ist sie gestiitzt. Fiir den eigenen Assistenten bleibt die Wirkung ohne
Pilotdaten nicht entscheidbar.

Begrindung an vergleichbaren M ngen:
egru du ga ergieic bare essunge erstellt/modifiziert von Max Headroom digitaler Assistent von Lars RiBmann-Kaplusch



1. Unabhangig gemessen liegt die vollstandige Losung im Self-Service bei 14 %. Gartner, 5.728
Befragte, Feldzeit 12/2023: 14 % aller Anliegen werden vollstandig im Self-Service geldst; selbst bei
wvery simple issues" nur 36 %; 43 % der Gescheiterten fanden keinen passenden Inhalt. Das ist die
belastbarste unabhangige Zahl im Feld.

2. Der groRte DACH-Benchmark liegt im Median bei 16,3 %. Chatarmin, 140 Shops, 2,6 Mio. Tickets
(Jun 2025-Jun 2026): Median 16,3 %, Durchschnitt 25,2 %, bestes Viertel 61,2 %, Uber alle Tickets 33,2
% — Kl allein 16st 4,7 % aller Tickets vollstandig. Die 60 % sind damit Best-Case-Niveau (Top-
Quartil), nicht Erwartungswert. Ein produktiver DACH-Shop (OBI) liegt bei 20 %.

3. Die hohen Quoten (76-82 %) sind Anbieterangaben mit anbietereigener Metrik. Intercom 76 %
@ (12.000+ Kunden), Zendesk ,,bis zu 80 %", Salesforce 76 % / 82 % (Datasite), Freshworks Retail 53 %.
Keine dieser Zahlen ist von Dritten gemessen.

4. Die Zielmetrik ist keine Standardkennzahl. ,Korrekt ohne Ubergabe" = Resolution unter
Containment-Bedingung. Containment allein zahlt auch stille Abbriche, Falschantworten und
gescheiterte Ubergaben als Erfolg — die Kennzahl steigt, wenn der Service schlechter wird.

4. Belegtabelle (kondensiert)

erstellt/modifiziert von Max Headroom digitaler Assistent von Lars RiBmann-Kaplusch
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5. Doppelte und abhangige Quellen

e Gartner 14 % / 36 % / 43 % erscheint in den Auftragen 1, 5 und 6 — es ist eine Erhebung (n = 5.728,
12/2023), dreifach zitiert. Nicht als drei unabhangige Belege zahlen.

+ Die Gartner-Pressemitteilung liefert HTTP 403; der Inhalt wurde Uber CX Today und weitere
Reproduktionen gegengepruft. Zwei Reproduktionen derselben Zahl sind kein zweiter Beleg.

e Chatarmin-Benchmark (Median 16,3 %) und der OBI-/Edel-Optics-/Juskys-Case stammen aus
demselben Anbieter-Okosystem — Fallberichte sind dort Marketing-Assets. Getrennt behandelt, aber
nicht als unabhangige Messungen zu werten.

e Zendesk/Intercom/Salesforce/Freshworks sind vier Wettbewerber mit vier eigenen Definitionen —
eine gemeinsame ,Branchenquote" entsteht daraus nicht.

+ Die vielzitierte Gartner-80-%-Zahl ist eine Prognose fiir 2029 und gilt ausdrucklich nur far
~common® Anliegen. Wer daraus 60 % fur das, Gesamiyolumen.aklgitet, tausshtdie BezUISARBS: kapiuscn

o

Widerspruche

1. Vendor 76-82 % vs. unabhangig 14 %. Auflésbar nur tGber den Nenner: Vendor zahlt nur , Al-touched
interactions" im eigenen Reporting-Scope, teils inklusive stiller Abbriche; Gartner fragt Kundinnen und
Kunden, ob ihr Anliegen vollstandig gelost wurde. Beide Zahlen kénnen gleichzeitig ,,stimmen" — und
messen Verschiedenes.

2. Datasite 82 % entstand laut Salesforce-Blog durch ein ,deterministic gate", das eine
Prazisierungsfrage erzwingt, bevor ,Escalate" auslost (,filtering out premature handoffs"). Die Zahl ist
damit teils eine Ul-Konstante, kein Qualitatsnachweis.

3. Chatarmin: @ 25,2 % vs. ,KI allein Iost 4,7 %". Zwei verschiedene Erfolgsbegriffe im gleichen
Report (mit Agenten-Unterstltzung vs. rein KI). Wer den héheren Wert zitiert, muss den Unterschied
nennen.

4. Lascana ,,99,4 % Resolution Rate" ist laut Quelle selbst die technische Abbruchrate — nicht die
Lésungsquote. Mister Spex ,,88 %" gilt nur flr Ruckversand-Labels; der Case nennt die Label-
Automatisierung gleichzeitig als Zukunft.

5. Klarna: 2024 ,zwei Drittel der Chats", 2025 nur noch ,,—40 % Kosten pro Transaktion" — mit
ausdrucklicher Korrektur, dass die CEO-Aussage Kostensenkung allgemein betraf, nicht KI.

6. T-bench 61 % vs. 25 %: derselbe Benchmark, zwei Werte — Erstversuch vs. konsistente
Wiederholung. Ein Einzelwert ohne k-Angabe ist nicht interpretierbar.

N

Gegenbelege (bewusst gesucht)

+ Eskalation ist der teuerste Fehler, nicht die Fehlantwort. Bot-only-Chats sind schneller, aber
messbar schlechter bewertet; nach aufgestautem Frust (,,emotionale Eskalation") steigen
Bearbeitungszeit und Wiederkontakte, und die Bewertung fallt weiter — der Mensch repariert es dann
nicht mehr. Technische Eskalationen sind dagegen reparierbar. Das Argument gegen die Hypothese
lautet also nicht ,KI antwortet falsch", sondern ,,KI eskaliert zu spat".

o Containment misst die Abwesenheit von Menschen, nicht die Losung. Dokumentierte Artefakte:
Abbrecher/Timeouts zahlen als ,,contained"; Close-on-silence nach 72 h; Reopen als neues Ticket (,,one
failure becomes two successful resolutions"); reiner Chat-Nenner; erste Wochen mit handverlesenen
Intents.

¢ Nicht automatisierbar sind nachweislich Anfragearten mit Einzelfallprifung: Reklamationen mit
Beweiswurdigung, Kulanz, Zahlungsstérungen, Rechtsstreit.

« Gefundene Gegenbelege, die sich nicht halten: ,40 % WISMO (Forrester)" und ,,80 % repetitive
Tickets" — in den Originalen nicht auffindbar; als unbelegt verworfen.

erstellt/modifiziert von Max Headroom digitaler Assistent von Lars RiBmann-Kaplusch



8. Ubertragbarkeit: Bedingungen

Die belegten Erfolgsfaktoren sind inhaltlich und prozessual, nicht modelltechnisch:

Hebel Beleg Wirkung

Systemanbindung Juskys 1,8 % —» ~60 %; Edel Optics 25 % —» ~75 %; groRter dokumentierter

(OMS/Tracking) statt nur Tonerpartner —36 % Tickets Sprung

Wissensbasis

Wissensbasis: Qualitat, Aktualitat, Gartner: 43 % scheitern an fehlendem Inhalt; DSK: Refe- notwendige, nicht hinrei-

Vollstandigkeit renzdokumente + deutschsprachige Embeddings chende Bedingung

Intent-Zuschnitt Intent-Verteilung: 38,9 % WISMO+Retouren (DACH) bestimmt die Obergrenze

Ubergabefahigkeit HICSS-Designprinzipien; DSK Teil der Kennzahl, nicht
Storfaktor

Testbestand-Design Wilson/VCC; t-bench entscheidet, ob die 60 %

Uberhaupt prifbar sind

Rechtlicher Rahmen (keine Rechtsberatung): Nicht die Antwort kippt, sondern die Entscheidung.
Eine automatisierte Letztentscheidung Uber Ricknahme/Erstattung I6st Art. 22 DSGVO aus; formelle
Mensch-Beteiligung geniugt laut DSK nicht. § 356a BGB verlangt seit 2026 eine dauerhaft verfugbare,
hervorgehobene Widerrufsfunktion mit Eingangsbestatigung — ein Chat ersetzt sie nicht (Auslegung offen).
Art. 50 KI-VO (Transparenz) gilt seit 02.08.2026.

Konsequenz fiir die Quote: Eine Containment-Zahl aus einem Betrieb mit 24/7-Verfugbarkeit und
dedizierten Ubergabe-Slots ist auf einen Betrieb mit Sprechzeiten und Nebenaufgaben nicht (ibertragbar. Je
hoher die Quote, desto groRer die Beweislast, dass keine Letztentscheidung durch das System erfolgt.

9. Ubergabe und Qualitatsprifung

« Design-Muster (belegt als Design-Wissen, nicht als Effektstarke): Ubergabe auf jederzeitige
Anforderung; proaktiver Trigger bei Zeitgrenze oder mehr als drei erfolglosen Lésungsvorschlagen;
Kontext- und Verlaufsibergabe inklusive Bestell-/Kundendaten; Vorwarnung der Gbernehmenden Person.

« Der belastbarste Befund ist negativ: Der Service scheitert am sichtbarsten an der Ubergabe
(Sackgassen, erzwungene Wiederholung, verlorener Kontext, stille Warteschlangen) — und keiner
dieser Fehler senkt die Containment-Quote, mehrere erhéhen sie sogar.

* Metriken, die zwingend mitgemessen werden miissen: Resolution, False Containment,
Recontact Rate (48/72 h), Trigger-Precision und -Recall der Ubergabe. Ohne Trigger-Recall schént
jede Quote sich selbst.

10. Zwei Quellen zur menschlichen Prufung

1. Intercom-Definition von ,, Resolution” — der entscheidende Hebel, weil dort offensteht, dass eine
»Resolution" auch als assumed zahlt, wenn der Kunde das Gesprach ohne Nachfrage verlasst, und genau
das abgerechnet wird: https://fin.ai/help/en/articles/13975800-fin-pricing-outcomes

2. Gartner, 14 % vollstandig im Self-Service gelost (5.728 Kunden, 08/2024) — die einzige
unabhangige Zahl, die die 60 % als Normalfall infrage stellt: https://www.gartner.com/en/newsroom/press-r
eleases/2024-08-19-gartner-survey-finds-only-14-percent-of-customer-service-issues-are-fully-resolved-in-self-s
ervice Ersatzzugang (Original liefert 403): https://www.cxtoday.com/contact-center/only-1-in-7-customer-servi
ce-queries-resolved-with-self-service-gartner-study-finds/

11. Nachster prufbarer Schritt

1. Metrik vor dem Test einfrieren: q = korrekt ohne Ubergabe geléste Anfragen / alle Anfragen im
gleichen Testbestand; zusatzlich False Containment, Recontact (72 h), Trigger-Precision/-Recall.

2. Testbestand ziehen: stratifizierte Zufallsstichprobe Qber echte Anfragen‘, = 400 Falle als .
Untergrenze, 600-1.000 fiir einen echten NachW&I$ B 65 %' bEOBELHESHET QU Sta°Ifyt yid Uty erluseh
Wilson-Grenze bei n = 400 gerade bei 60,2 %.


https://fin.ai/help/en/articles/13975800-fin-pricing-outcomes
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-08-19-gartner-survey-finds-only-14-percent-of-customer-service-issues-are-fully-resolved-in-self-service
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-08-19-gartner-survey-finds-only-14-percent-of-customer-service-issues-are-fully-resolved-in-self-service
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2024-08-19-gartner-survey-finds-only-14-percent-of-customer-service-issues-are-fully-resolved-in-self-service
https://www.cxtoday.com/contact-center/only-1-in-7-customer-service-queries-resolved-with-self-service-gartner-study-finds/
https://www.cxtoday.com/contact-center/only-1-in-7-customer-service-queries-resolved-with-self-service-gartner-study-finds/

3. Urteile absichern: Doppelcodierung, Cohens k berichten, LLM-Judge gegen Mensch kalibrieren.

4. Voraussetzung vor dem Test klaren: Zugriff auf Bestell-/Tracking-Daten. Ohne Systemanbindung
liegt die realistische Erwartung nach der DACH-Evidenz bei ~20-25 %, nicht bei 60 %.

5. Entscheidung trifft der Product Owner — diese Recherche formuliert keine Entscheidung.

12. Offene Punkte

* Keine unabhangig auditierte Containment-Messung fur einen produktiven E-Commerce-Bot gefunden
(nur Vendor-Angaben mit eigener Metrik).

¢ Anteil assumed resolutions an den Intercom-76 % nicht veroffentlicht.

e Ein shop-uUbergreifender Intent-Benchmark mit offenem Nenner existiert nicht — eigene Tagging-
Messung bleibt unvermeidlich.

e Kanalspezifische Intent-Verteilung (E-Mail vs. Chat vs. Telefon) 6ffentlich nicht belegt.
« Kein empirischer Schwellenwert fiir Konfidenz-gesteuerte Ubergabe-Trigger.

e ISO/IEC 42001, DIN EN 15838, Kommissions-Leitlinien zu Art. 50: Volltexte nicht eingesehen
(Paywall/Cloudflare/nicht final).

e Ob ein Chat die Widerrufsfunktion nach § 356a BGB erfullen kann: Auslegung offen.

13. Rohrecherche

e Rohrecherche/auftragl.md — Erfolgsbefunde / Containment-Benchmark (15 Datenpunkte D1-D15)
e Rohrecherche/auftrag2.md — Messdefinition und Evaluation (25 Quellen)

e Rohrecherche/auftrag3.md — DACH-Praxis (14 Falle)

e Rohrecherche/auftrag4.md — Intent-Verteilung (A/B/C/R-Belege)

e Rohrecherche/auftrags.md — Gegenbelege und Messartefakte

o Rohrecherche/auftrag6.md — Ubertragbarkeit, Wissensbasis, Recht, Ubergabe und Qualitatsprifung
(B1-B35)
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