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KI-Chatbots im
Kundenservice der
deutschsprachigen
Automobilbranche

Grol3es Versprechen, erntichternde Realitat.

Eine Marktanalyse fiir Deutschland, die Schweiz und Osterreich.
129 Anbieter gepruft, 16 Kl-Chatbots im strukturierten Audit.

16/129 3,17/5 2925/5

ANBIETER MIT KI-CHATBOT MITTLERE QUALITAT MITTLERER BUSINESS VALUE
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1 Aufeinen Blick

Es wurden in Deutschland, der Schweiz und Osterreich 129 Anbieter im Automobilsektor - Her-
steller wie Handler - auf ihre Frontend-Chat-Losungen untersucht. Die KI-Implementierungsrate
ist gering: Nur 12,4 % der gepruften Anbieter setzen eine Kl-gestltzte Chat-Lésung ein. Die Ubri-
gen Anbieter setzen entweder eine regelbasierte Workflow-Oberflache, einen reinen Live-Chat
mit Mitarbeitenden oder gar kein Chat-Angebot ein. Die Untersuchung der KI-Chatbots mittels
strukturierten Audits zeigt, dass die Schweizer Bots qualitativim Mittel deutlich vorn liegen (@
3,48 von 5), gefolgt von Osterreich (@ 3,33) und Deutschland (@ 2,84). Aufgrund der geringen
Anzahl an Bots ist dieser Unterschied allerdings nicht statistisch belastbar belegt. Die 16 ausge-

werteten KI-Chatbots zeichnen ein klares Bild - vier Befunde stechen heraus:

IMPLEMENTIERUNG SELTEN HULLE GUT, KERN SCHWACH
Nur 16 von 129 gepruften Anbietern Ein Bot erreicht im User Interface die
setzen einen KI-Chatbot ein. In Bestnote 5 - und bleibt in der
Osterreich sind es gar nur 8% Dialogqualitat bei 2,6. Das Muster zieht
(3 von 39). sich durch die Stichprobe.
GESCHAFTSBEITRAG FEHLT SCHWEIZ IST FUHREND

Der Business Value ist die schwachste Schweizer Bots - davon die Halfte
Dimension. Bei fast zwei Dritteln der von Handlern - liegen 0,65 Punkte

Bots liegt er bei 2,0 oder darunter. vor den deutschen Bots.

Vor dem Hintergrund einer Branche, die unter erheblichem strukturellem Margendruck steht,
ist dieser Befund erstaunlich. Kundendienst und Online-Beratung sind zwei der wenigen Felder,
in denen sich Effizienz und Kundenbindung gleichzeitig verbessern lassen - sofern die einge-
setzte Technologie ihren Zweck erfullt. Aktuell tut sie das in vielen Fallen nicht, obwohl die Ge-
winner unserer Auswertung demonstrieren, dass dies nicht an den Grenzen der Technologien

liegt, sondern vielmehr an mangelnder Implementierungsdisziplin.

Dieses Whitepaper legt die Datenlage offen, ordnet sie den Erwartungen der Kunden zu, zeigt
die Risiken einer schlechten Implementierung und skizziert, woran sich eine wirksame KI-Chat-

Losung im Kundenservice der Automobilbranche messen lassen sollte.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 3
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2 Bine Branche unter Druck

AUF EINEN BLICK

Strukturmargendruck, neue Vertriebsmodelle, intensiver Wettbewerb: Digitale Vertriebs- und
Servicekanale mussen Effizienz und Qualitat gleichzeitig steigern. Kl-gestutzter Kundenkontakt
ist einer der wenigen Hebel, die rechnerisch beides ermdglichen - wenn die Umsetzung stimmt.

Die europaische Automobilindustrie befindet sich in einer Phase grundsatzlicher Restrukturie-
rung. Dies betrifft sowohl die gesamte zugrunde liegende Fahrzeugarchitektur als auch die Ver-
triebs- und Wartungskonzepte. Dies geschieht in einem Markt mit unsicheren Zukunftsaussich-
ten, wo gerade die europaischen Hersteller massiv unter Druck sind." Hinzu kommen unbere-
chenbare US-Zolle, intensiver Wettbewerb durch chinesische Hersteller, hohe Energie- und
Standortkosten. Branchenbeobachtende sprechen vom ,perfekten Sturm” fir die europaischen

Hersteller.?

Im Handel ist die Lage nicht weniger angespannt. Sinkende Neuwagenmargen sind inzwischen
kein zyklisches, sondern ein strukturelles Problem.® Handler richten ihre Geschaftsmodelle zu-
nehmend auf Gebrauchtwagen, Aftersales und Service aus, weil dort die letzten verlasslichen
Profitquellen liegen. Gleichzeitig verandert sich das Vertriebsmodell selbst: Mit BMW kiindigt
einer der groRten europdischen Hersteller den Ubergang zum Direktvertrieb in Europa ab 2026
an, nachdem dieser Schritt bei Mercedes-Benz und MINI bereits 2023 bzw. 2024 vollzogen

wurde.* Das Verhaltnis zwischen Hersteller, Handler und Kunden wird neu strukturiert.

In dieser Lage mussen direkte Online-Kanadle zwingend etwas leisten, das vor wenigen Jahren

noch optional war: Effizienz und Qualitat mUssen gleichzeitig steigen. Mehr Personal lasst sich
nicht finanzieren, weniger Service kénnen sich Hersteller und Handler angesichts der Wettbe-
werbsintensitat nicht leisten. Jeder Reibungspunkt im digitalen Vertriebs- und Servicekanal ist

ein Punkt, an dem die Kundschaft zur Konkurrenz wechseln kann.

Die Automobilbranche braucht Lésungen, die gleichzeitig
Kosten senken und Kundenerlebnisse verbessern. Mehr Per-
sonal ist nicht finanzierbar und weniger Servicequalitét
nicht verkraftbar.

Springer Professional, ,Wie 2026 fir die Autohersteller wird”, M&rz 2026.

2t-online, Experteninterviews mit Wavestone und PwC zur Automobilbranche 2026, Dezember 2025.
3Nextlane, ,Funf strukturelle Veranderungen, die den europaischen Automobilhandel 2026 neu definie-
ren”, Januar 2026.

“Pressekommunikation BMW Group zur Einfihrung des Direktvertriebsmodells in Europa.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 4
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All dies geschieht vor dem Hintergrund bereits unzureichender Performance im Vertriebs- und
Servicekanal. Studien zeigen wiederholt, dass das Buchen von Probefahrten oder Servicetermi-
nen, die Kommunikation mit dem Handler bei Defekten und Servicebedarf, aber auch das Be-
schwerdemanagement Bereiche sind, in denen die Automobilbranche viel Nachholbedarf hat.
Die Kundenzufriedenheit in diesem Bereich ist bestenfalls mittelmaRig. Ein Beispiel: In der letz-
ten Handlerstudie im Auftrag von auto motor und sport, erreichten die ,besten” 8 der 34 unter-
suchten Marken eine Bewertung von ,weniger zufriedenstellend”, weitere 26 erhielten ein
Jhicht zufriedenstellend” fur ihre Performance bei einem versuchten Neuwagenkauf.> Beson-
ders schwach waren die Werte zur Nachverfolgung von Kaufinteressenten mit einer Quote von

lediglich 19 % - und damit viel verschenktem Potenzial, Erstkontakte in echte Leads zu verwan-

deln.

Hier kommt Kl-gestutzter Kundenkontakt ins Spiel als einer der wenigen Hebel, der rechnerisch
beides ermdglicht: niedrigere Kosten pro Interaktion und hohere Qualitat und Verfugbarkeit.
Ob diese Rechnung in der Praxis aufgeht, ist eine Frage der Umsetzung - und genau dort schei-

tern die meisten Anbieter.

> auto motor und sport / Concertare (2023): Handlertest 2023. 1.080 Einzeltests bei Vertragspartnern und
Niederlassungen der 34 absatzstarksten Automobilmarken in Deutschland. Veroffentlicht in: auto motor
und sport, Ausgabe 03/2024, Stuttgart.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 5
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5 KI-Chatbots als plausible Antwort

AUF EINEN BLICK

Der Business Case ist 6konomisch klar: Bot-Interaktionen verursachen einen Bruchteil der Kos-
ten menschlicher Servicekontakte, und der digitale Kaufprozess im Automotive-Sektor verlangt
zunehmend nach Verfugbarkeit rund um die Uhr. Im US-Markt nutzen tber 90 Prozent der
Handler bereits Chat-Losungen. Im deutschen Sprachraum ist das noch nicht der Fall, und da-

mit besteht auch eine Chance zur Differenzierung.

Auf dem Papier ist der Business Case eindeutig. Eine Kundeninteraktion mit einer menschlichen
Servicekraft kostet je nach Kanal und Komplexitat ein Vielfaches einer Bot-Interaktion. Bran-
chenanalysen sprechen von Kostenverhdltnissen im einstelligen Eurobereich pro menschlicher
Interaktion gegenuber Centbetragen pro Bot-Konversation.® Selbst, wenn diese Vergleiche in
der Realitat durch Eskalationen, Fehlerkosten und Implementierungsaufwand relativiert wer-

den, bleibt eine substanzielle Differenz.

Hinzu kommt die veranderte Kundenerwartung. Der digitale Kaufprozess im Automotive-Sektor
hat sich in den letzten Jahren stark nach vorn verlagert. Interessierte recherchieren online, ver-
gleichen Modelle, kalkulieren Finanzierungen und buchen Probefahrten - und sie tun das zu-
nehmend aul3erhalb klassischer Geschaftszeiten. Studien aus dem Customer-Service-Umfeld
zeigen, dass ein erheblicher Teil der Kaufinteressenten erwartet, in jeder Phase der Customer
Journey unmittelbar Antworten zu bekommen.” Eine 24/7-Verfugbarkeit durch menschliche
Servicekrafte ist in der Regel unwirtschaftlich - und hier setzt der Hebel automatisierter Losun-

gen an.

Damit ergibt sich eine strukturelle Ubereinstimmung: Eine Kundenerwartung, die rund um die
Uhr digitale Interaktionen erfordert, trifft auf eine Technologie, die rund um die Uhr verfugbar
ist und kostengtinstig skaliert. Fur die typischen Anliegen im Kundenkontakt - Modellfragen,
Konfigurationsdetails, Probefahrt-Termine, Servicebuchungen, Aftersales-Anfragen - ist die Auf-
gabenklasse gut definiert. Ein Blick GUber den deutschsprachigen Markt hinaus zeigt, wie die in-
ternationale Wahrnehmung ist. Eine Branchenstudie von BotsCrew aus dem Jahr 2025 berich-
tet, dass Uber 90 % der nordamerikanischen Handler inzwischen Chat- oder Messaging-Tools

im Frontend einsetzen und Cox Automotive identifiziert generative Kl in den USA als breit adop-

® Branchenanalysen Gartner und IBM zu Servicekosten in Kl-gestiitzten Customer-Service-Operationen,
zitiert in The European, Marz 2026.

7 BCG-Analysen zu Effizienzpotenzialen Kl-gestiitzter Customer-Service-Implementationen sowie Statista-
Erhebungen zum Einfluss von Chatbots auf Kaufentscheidungen.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 6
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tierte Anwendung im Handlerkanal mit rund 52 % zur 24/7-Verfugbarkeit von Kundenservice-
diensten.® Die Frage ist nicht mehr, ob Kl-gestutzter Chat im Automotive-Frontend sinnvoll ist -
international ist das beantwortet. Die Frage ist, in welcher Qualitat und mit welchem Geschafts-

beitrag.

Cent vs. € >90 % 52 %

KOSTEN PRO BOT- VS. MENSCHLICHER SER- DER US-HANDLER NUTZEN CHAT- VERBREITUNG VON CHATBOTS
VICE-INTERAKTION ODER MESSAGING-TOOLS IM US-HANDLERKANAL

Denn ein KI-Chatbot, der die in ihn gesetzten Erwartungen nicht erfullt, ist nicht neutral. Er kos-
tet Vertrauen. Er bindet Aufmerksamkeit, ohne Wert zu liefern. Er kann sogar aktiv Schaden an-
richten - rechtlich, reputativ, emotional. Die Frage lautet also nicht: KI-Chatbot, ja oder nein? Die
relevante Frage lautet: Welche Qualitat ist Voraussetzung dafur, dass ein KI-Chatbot Uberhaupt

einen positiven Beitrag leistet - und erflllen die heute eingesetzten Losungen diesen Anspruch?

Die Frage ist nicht mehr, ob KI-Chat im Automotive-Front-
end sinnvoll ist. Der Business Case ist weitgehend ent-
schieden. Entscheidend ist heute die Qualitat der Umset-
zunge.

8BotsCrew Studie 2025 sowie Daten von Cox Automotive zur Al-Adoption in der US-Héndlerlandschaft, zi-
tiert u. a. bei Spyne und Ringlead Automotive.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 7
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4 Marktbild: Wer hat tiberhaupt KI?

AUF EINEN BLICK

Von 129 untersuchten Anbietern betreiben nur 16 einen KI-Chatbot im Frontend. Diese haben
wir untersucht. Die Ubrige Mehrheit nutzt regelbasierte Chat-Oberflachen, reine Live-Chats
oder gar kein Angebot. Das steht im scharfen Kontrast zu den umfangreichen Kl-Investitions-
programmen der Hersteller - im direkten Kontakt mit Kunden ist von Kl in Deutschland, Oster-
reich und der Schweiz bisher wenig sichtbar.

Im zweiten Quartal 2026 haben wir die Frontend-Chat-Angebote von 129 Unternehmen der
Branche in Deutschland, der Schweiz und Osterreich untersucht. Erfasst wurden die Websites
von Herstellern, Importeuren und grolRen Handlern. Klassifiziert wurde nach klar definierten
Kriterien: Bietet die Website eine allgemein zugangliche Kl-gestutzte Konversation mit freier

Texteingabe und Kl-generierten Antworten?

Befund: Die Implementierung von KI ist niedriger als erwartet
Uber alle 129 untersuchten Websites in Deutschland, der Schweiz und Osterreich hinweg bie-
ten nur 16 einen Kl-Chatbot im Frontend an. Weitere sechs setzen auf Chatbots mit regelbasier-
ten Workflows. Diese verfugen zwar mitunter ebenfalls Gber ein Eingabefeld, fuhren den Nutzer
im Kern aber durch fixe Abfragen, z. B. eine Terminbuchung Schritt fur Schritt, die Datenauf-
nahme fur einen Ruckruf, eine Fahrzeugauswahl per vorgegebener Filterkette. Gut program-
miert I6sen solche Bots Aufgaben zuverlassig, generieren jedoch keine Kl-generierten Texte
und bleiben auf ihren klar definierten Workflow begrenzt. Ausgenommen sind rein webbasierte
Serviceworkflows, die auRerhalb eines Chat-Interfaces in die Website eingebettet sind. Weitere
vierzehn setzen auf Live-Chats mit begrenzt verfligbaren Servicemitarbeitern. Uber zwei Drittel
der untersuchten Websites verzichten vollstandig auf ein Chat-Angebot im Frontend.

Aob. 1 Nur 16 von 129 Anbietern setzen einen Kl-Chatbot ein
Front-End-Chat-Angebote in der DACH-Region, Q2/2026 (n = 129; ein Punkt = ein Anbieter)

0000000000000 000000000000
00000000000

@ Ki-Chatbot- 16 @ Regelbasiert- 6 @ Live-Chat-14 Kein Chat-Angebot - 93

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 8
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Zwischen den drei untersuchten Markten zeigen sich deutliche Unterschiede. Deutschland und
die Schweiz weisen mit 14 % bzw. 15 % den héchsten Anteil an KI-Chatbots auf. Osterreich folgt
mit nur 8 % deutlich abgeschlagen. Dort verzichten zudem 87 % der Anbieter komplett auf ein

Chat-Angebot. Das Fazit: Die Kl-Implementierungsrate ist grundsatzlich erstaunlich niedrig.

aob. 2 Osterreich verzichtet am haufigsten ganz auf Chat-Angebote

Front-End-Chat-Angebote nach Land in absoluten Zahlen (2026)

W 6 OEM-Bots . W 3 OEM-Bots .l 3 OEM-Bots
\ 1 Handler-Bots 3 Handler-Bots
'2

50 ¥ 40 39

ANBIETER ANBIETER ANBIETER
geprift gepriift gepriift
% kK s *
Deutschland Schweiz Osterreich
14 % 15 % 8%
KI-CHATBOT-ANTEIL KI-CHATBOT-ANTEIL KI-CHATBOT-ANTEIL
M KI-Chatbots W Automatisierte Workflows Live-Chats Kein Chatangebot

Ein interessanter Nebenaspekt: Obschon drei Herstellerseiten in zwei Landern Ki-Chatbots auf-
weisen, sind die Implementierungen eindeutig unterschiedlich. Know-How wird also nicht tber

die deutschsprachigen Landesgrenzen hinweg genutzt.

Auch die Interaktionsoptionen der Handler sind je nach Land sehr unterschiedlich. Bei den 20
fuhrenden Handlern Deutschlands findet sich gerade mal ein Kl-gestutzter Bot (5%), wahrend
die 10 untersuchten groRen Schweizer Handler gleich drei Bots (30%) im Einsatz haben. Die

neun untersuchten Handler in Osterreich setzen gar keine KI im Frontend ein.

Bemerkenswert: Wer fehlt

Bei den Top-10 der Hersteller ist die Konzentration von Kl in allen Markten am hochsten. In
Deutschland hat die Halfte der fUhrenden zehn Marken einen KI-Chatbot, in der Schweiz und in
Osterreich jeweils zwei von zehn. Auf den Rangen 11 bis 30 findet sich in jedem Land jeweils

nur noch ein KI-Bot, der Rest der OEM-Webseiten ist also faktisch KI-Brachland.

Diese Zahlen Uberraschen. Wenn Kl derzeit als zentrale Zukunftstechnologie der Branche gilt

und bereits teilweise ihren Weg in die Fahrzeuge gefunden hat, ware zu erwarten, dass zumin-

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 9
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dest die grol3en Hersteller ihre digitale Kundenschnittstelle konsequent mit Kl ausstatten. Tat-
sachlich zeigt sich jedoch, dass selbst in der Spitzengruppe Kl-gestttzte Kundeninteraktion kei-
neswegs zum Standard gehort. AulRerhalb der Top 10 scheint sie nahezu bedeutungslos. Und

dort, wo Kl auftaucht, hat sie ein klares Qualitatsproblem, das so nicht sein musste.

Die K1luft verlauft weniger zwischen einzelnen Herstellern
als zwischen der 6ffentlichen Wahrnehmung eines allgegen-
wartigen KI-Booms und der Realitét an der digitalen Kun-
denschnittstelle.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 10
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5 Qualitétsbild: Wie gut sind die Bots,
wenn sie da sind?

AUF EINEN BLICK

Die Scores der sechzehn auditierten Bots reichen von 1,49 bis 4,03 (auf einer Skala von 1 bis 5),
mit einem Mittelwert von 3,17. Das Muster Uber die Stichprobe hinweg ist deutlich: gute Hulle,
schwacher Kern. Geschwindigkeit und User-Interface sind in der Regel gut, Antwort- und Dialog-
qualitat fallen deutlich ab. Schweizer Bots schneiden besser ab als deutsche und Osterreichi-
sche; Handler-Bots schneiden in der Regel besser ab als OEM-Bots.

Die sechzehn in die Detailauswertung einbezogenen Kl-Chatbots wurden anhand des 9senses-
Auditverfahrens?® systematisch auf einer Skala von 1 bis 5 bewertet. Vier unterschiedlich ge-
wichtete Kerndimensionen mit jeweiligen Subelementen flossen in die Gesamtbewertung ein:
Antwortqualitét, Geschwindigkeit, User Interface und Dialogqualitét. Aus dem Zusammenspiel die-

ser Bewertungen ergibt sich die Einschatzung des Business Value.

Abb. 3 Vom Marktscan zum Score: das Auditverfahren

9senses Chatbot Audit (Level 1), Black-Box-Betrachtung aus Nutzerperspektive

129 4 16 o 4+1
Anbieter im Kategorien der KI-Chatbots im Use-Cases je Bot, Kerndimensionen
Marktscan DACH Klassifizierung strukturierten Audit standardisierte Prompts + Business Value

Gewichtung der Kerndimensionen: Antwortqualitat 50 % - Geschwindigkeit 20 % - User Interface 15 % - Dialogqualitat 15 % - Skala 1-5

Zur Bewertung wurde jeder KI-Chatbot einem standardisierten Set von funf Anwendungsszena-

rien (Use-Cases) ausgesetzt:

Use-Case Prompt Erwartungen an den Bot

Neuwagen-Empfehlung JIch interessiere mich fiir ein Mindestens zwei zu den Kriterien pas-
Elektroauto mit guter Reich- sende Modelle im Vergleich, Hinweise
weite, familienfreundlich ...” zu Zusatzmodellen. Klarer Lead-Pfad:

Modellseite mit Kontaktformular,
Ruckruf-Option oder Interessenten-
Datenabfrage.

° Auditverfahren Methodik siehe Kap.8, sowie: 9senses Chatbot Audit - 9senses.ai

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 11
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Use-Case

Login-Support

Beschwerde-management

Komplexe Service-An-
frage

Halluzinations-Stresstest

KI-Chatbots im Kundenservice der Automobilbranche -

Prompt

»Ich kann mich nicht einloggen,
kannst du mir helfen?”

»Ich habe eine schlechte Erfah-
rung bei unserem lokalen
Héndler gemacht ...”

,Mein Auto braucht einen Ser-
vice, was wird gemacht und
was kostet das?”

Jlch interessiere mich fiir (fikti-
ves Modell, plausibel innerhalb
der Marken-Logik) zur Probe-
fahrt...”

Erwartungen an den Bot

Strukturierte Self-Service-Schritte
(Passwort, Account-Status); klarer Es-
kalationspfad bei fortbestehender
Problematik.

Empathischer Einstieg; direkte Auf-
nahme der Beschwerde oder gezielter
Verweis (Online-Kontaktformular,
Kundenbetreuung).

Bedienung dreier Informationsbeduirf-
nisse in einem Dialog: Leistungen, ge-
schatzte Kosten(-faktoren), Terminbu-
chung. Abschluss mit konkretem Bu-
chungs- oder Kontaktanker.

Erkennung der Nichtexistenz; Hinweis
auf reale dhnliche Modelle; allgemeine
Probefahrt-Information statt fiktivem
Standortangebot.

Aus den Beobachtungen des Chatbot-Verhaltens in diesen Anwendungsszenarien entstehen

einerseits Bewertungen auf der Use-Case-Ebene Uber Antwortrelevanz, -vollstandigkeit und -

richtigkeit, die dann andererseits gemeinsam mit Antwortformat und Halluzinationswerten die

Kerndimension Antwortqualitdt begrinden. Das Halluzinationsverhalten, auch auRerhalb des

Halluzinationstests, wiegt dabei negativ in der Antwortqualitat, beispielsweise wenn Falschan-

gaben zu Fahrzeugdaten oder falsche Verweise mit Links auf irrelevante Websiteinhalte wah-

rend der Chats auftreten. Eskalations- und Erwartungsmanagement zu den Fahigkeiten und Li-

mits des Chatbots in den einzelnen Use-Cases beeinflussen dann gemeinsam mit der Nutzer-

fihrung und dem Sprachstil des Bots die Bewertung der Dialogqualitdt. Das Lead-Generierungs-

Verhalten sowie die Fahigkeit, Anfragen auf Bot-Ebene zu I6sen, gehen direkt in die Einschat-

zung des Business Value ein. Auf diese Weise lassen sich die Scores Uber Bots und Markte hin-

weg sauber vergleichen.

Gesamtbild: mittlere Qualitéat, breite Streuung

Die Gesamtbewertungen der 16 untersuchten Bots reichen von 1,49 bis 4,03 (von 5). Der Mittel-

wert liegt bei 3,17 und damit deutlich unterhalb dessen, was eine durchgangig zuverlassige

Kundendienstldsung leisten sollte. Nur ein Bot erreicht eine Gesamtbewertung von 4, weitere

vier Bots liegen zwischen 3,5 und 4, sieben Bots bewegen sich zwischen 3,0 und 3,5. Zwei wei-
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tere liegen im Bereich zwischen 2,0 und 3,0 - wahrend die letzten zwei Bots mit unter 2,0 deut-
lich abfallen. Das Spektrum reicht von Losungen, die ihre Aufgabe weitgehend erftillen, bis zu

Lésungen, die im Frontend mehr Schaden anrichten als nutzen.

Aufschlussreicher als die Verteilung ist jedoch, wie diese Gesamtnoten zustande kommen. Kein
einziger Bot halt sein Niveau Uber alle flinf Dimensionen - jede Gesamtbewertung ist das Ergeb-
nis einer Verrechnung von Starken und Ausfallen. Unmaglich ist es nicht: In jeder Dimension
erreicht mindestens ein Bot eine Note von 4 oder hoher. Es fehlt stattdessen an Konsistenz. Be-
sonders deutlich wird das im Mittelfeld, wo vier Bots auf nahezu identische Gesamtnoten kom-
men, diese aber auf vollig unterschiedlichen Wegen erreichen. Der eine glanzt, wo der andere
ausfallt. Welche Dimensionen dabei systematisch tragen und welche systematisch abfallen, zei-

gen drei Muster im Folgenden.

Abb. 4 Gute Hille, schwacher Kern - und kaum Business Value

Bewertungen der 16 KI-Chatbots je Kerndimension (Skala 1-5), sortiert nach Gesamtbewertung

Antwortqualitdt Geschwindigkeit User Interface Dialogqualitat Business Value Gesamt

Gewicht 50 % Gewicht 20 % Gewicht 15 % Gewicht 15 % Zusatzelement (gewichtet)
soc1 (AN 325 4,09 a0 3,00 4,03
Bot 2 3,84 3,25 4,9 3,58 3,50 3,84
Bot 3 337 a1 4,65 4,08 3,00 383
Bot4 399 _ 2.47 3,60 4,00 3,74
Bots 3,44 _ 3,11 4,00 3,68
Bot 6 372 _ 4,08 3,78 3,00 3,44
Bot 7 2,74 a3 2,62 s 3,38
Botg 2,59 4, 4,65 26 _ 331
Bot 11 2,41 3,84 4w 2,54 1,00 3,02
Bot 12 2,83 Ao 3,07 BT 1,00 3,00
Bot 13 2,90 2,34 _ 2,56 _ 2,97
2 3,00 3,47 3,56 2,95 o225 317

Quelle: 9senses 2026 schwach THEE W © cxzellent

Gute Hulle, schwacher Kern: Die Designkompetenz ist vor—
handen - die inhaltliche Qualitat scheint iiberwiegend dem
KI-Zufall tiberlassen.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 13
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Muster 1: Die Hulle ist haufig besser als der Kern

Uber die gesamte Stichprobe hinweg fallt ein wiederkehrendes Profil auf. Die User-Interface-
Werte sind im Mittel hoch (@-Score 3,56), und es ist die einzige Bewertungsdimension, in der
ein Bot die volle Punktzahl von 5 erreicht. Viele Bots wirken auf den ersten Blick professionell
gestaltet, integriert in das Markendesign und ohne offensichtliche Bedienungshirden. Zudem
antworten die meisten Bots schnell. Ausreil3er in der Geschwindigkeitsbewertung (@-Score
3,47) sind Uberwiegend Stabilitatsproblemen geschuldet - einige Bots hangen sich in der Kon-
versation auf und antworten nicht mehr. Antwort- und Dialogqualitat, also genau die Dimensio-
nen, die Nutzende im Moment der Interaktion am wichtigsten sind, liegen deutlich darunter (2-
Score von 3,0 und 2,95) und zeigen eine hohe Varianz. Der extremste Fall in der Stichprobe ist
ein Bot, der in der Ul-Bewertung den Hochstwert von 5,0 erreicht, in der Dialogqualitat jedoch
nur 2,6 erzielt. Bei einer Mehrheit der Bots ist eine Lucke ahnlicher Art erkennbar, wenn auch in
geringerer Auspragung. Das deutet darauf hin, dass die Designkompetenz vorhanden ist, die

Disziplin im Konversations- und Antwortdesign jedoch nicht im selben Mal3e.

Avb. 5 Die Hulle glanzt, der Kern fallt ab

Durchschnittsbewertung je Dimension Uber alle16 Bots (Skala 1-5)

User nterface [ : o
Geschwindigkeit [ .7
Antwortquaiia: | 300 ‘

HULLE

KERN

Dialogauatics: | -5
Business vaiue | .5

Muster 2: Der Business Value ist oft sehr gering

Der Geschaftsbeitrag (Business Value) leitet sich aus dem Zusammenspiel der Kerndimensio-
nen ab und ist eine Einschatzung dazu, ob ein Chatbot Nutzerziele im Einklang mit den Unter-
nehmenszielen strukturiert bedienen kann. Genau diese Dimension fallt in der Stichprobe am
deutlichsten ab. Bei zehn von sechzehn ausgewerteten Bots wird der Business Value mit 2,0

oder darunter eingeordnet.

Das ist der schwerwiegendste Befund. Wenn KI-Chatbots auf dem Markt zwar eingesetzt wer-
den, aber nicht erkennbar dazu beitragen, Geschaftsergebnisse zu verbessern, dann ist die zu-
grunde liegende Investition strategisch fragwurdig. Selbst die Bots im Mittelfeld zwischen den

Best- und Worst-Performern enttauschen regelmallig mit fehlendem Abschluss der Anfrage:

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 14
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Der Nutzer muss schlussendlich doch das Telefon in die Hand nehmen oder sich durch ein Kon-
taktformular kdmpfen. Ein KI-Chatbot ohne Business Value bindet Budget und Aufmerksamkeit,

ohne einen Beitrag zu leisten - und er verspielt Vertrauen.

Muster 3: Schweiz vor Osterreich und Deutschland, Handler vor Herstellern

Die Mittelwertanalyse Uber Markte hinweg liefert ein unerwartetes Ergebnis. Die in der Schweiz
untersuchten Bots erreichen einen Mittelwert von 3,48 von 5, die Osterreichischen Bots von
3,33 und die deutschen Bots einen solchen von nur 2,84. Bei der kleinen Fallzahl je Markt (drei
bis sieben Bots) ist diese Rangfolge als Tendenz zu lesen, nicht als statistischer Wert. Auffallig
bleibt sie dennoch: Die Spannweite zwischen der Schweiz und Deutschland betragt mehr als
einen halben Punkt und sie verlauft nicht entlang der Markenstarke der Hersteller, sondern

umfasst vor allem auch Handler.

Eine plausible Interpretation ist, dass Letztere naher am Kunden operieren und deshalb KI-
Chatbots starker auf konkrete Vertriebs- und Servicepfade optimieren. OEMs hingegen betten
Chat-Lésungen haufig in groBere Markenkommunikations- und IT-Architekturen ein, in denen
Konversionsorientierung und Antwortqualitat vermutlich eine geringere Prioritat haben als

Markenkonsistenz und Datenarchitektur.

Abb. 6 Die Schweiz und Osterreich liegen deutlich vor Deutschland

Mittlere Gesamtbewertung der Ki-Chatbots nach Markt (Skala 1-5)

Schweiz . @ 3,48
Osterreich . @ 3,33
Deutschland . @ 2,84

Uber diese drei Muster hinaus liefern die einzelnen Use-Cases weitere Anhaltspunkte fiir die

Einordnung der Performance der untersuchten Kl-Bots.

Use—-Case—Querschnittsanalyse: Was stimmt nicht mit dem Kern?
Durch die funf getesteten Use-Cases wird die Streuung noch deutlicher als in der Dimensions-
betrachtung. Mit Ausnahme der Serviceanfrage (Minimum: 2,25) reicht die Bewertung bei je-
dem der Use-Cases von ,Totalausfall” (1,0) bis ,hervorragend geldst” (5,0) - bei identisch formu-
lierten Testanfragen. Was ein Kunde im Chat erlebt, ist vollig inkonsistent, je nach Anfrageart
und Anbieter. Und in jedem Use-Case demonstriert mindestens ein Bot, dass es technisch geht,

wahrend keiner dieses Niveau konstant Uber alle Use-Cases halten kann.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 15
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Acb. 7 Vom Komplettausfall bis zur Bestnote - bei identischen Anfragen

Einzelbewertungen der 16 KI-Chatbots je Use-Case (Skala 1-5), Reihenfolge wie Abb. 4

Neuwagen- Service- Login- Beschwerde- Halluzinations-
Empfehlung Anfrage Probleme management Stresstest 4
uc uc2 ucs uc4 ucs
Bot 3 3,00 3,75 4,75 2,75
Bot4 4,00 4,00 375 [ 500 ] 4,00
sots [(228 0 3,25 2,50 3,75 3,00 2,95
Bot 11 1,25 350 0 o200
Bot 12 1,00 3,50 1,00
Bot14 375 3,25 2,75 3,00 >
sot1s (AN 3,00 4,00 350 s
4} 2,73 3,86 3,27 3,30 2,77
Quelle: 9senses 2026 st R T e L

Zugleich zerfallt das Feld in zwei klar getrennte Halften: Sechs Bots erreichen Uber alle Use-
Cases hinweg einen Durchschnitt von 3,8 oder héher, die tbrigen zehn kommen tber 3,0 nicht
hinaus und die Mitte dazwischen bleibt leer. Es sind dieselben sechs Bots, die sich beim Ge-
schaftsbeitrag absetzen. Der Business Value entsteht nicht abstrakt durch Geschwindigkeit

oder gutes Design, sondern in der konkreten Bewaltigung von Kundenanfragen.

Abb. 8 Das Feld zerfallt in zwei Halften - die Mitte bleibt leer
Use-Case-Durchschnitt je Bot (Skala 1-5)

10 Bots £ 3,0 leere Mitte 6 Bots = 3,80

o O o o o © 000 O

Was die obere von der unteren Halfte unterscheidet, verdichtet die Querschnittsanalyse zu vier
Beobachtungen, welche wir im Folgenden mitsamt Beispielen von Worst- und Bestperformern

aus unserer Stichprobe unterstreichen.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 16
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- Absichtserkennung ist die kritische Erstweiche. Bots, die bereits in der Absichtserken-
nung schwach abschneiden und keine Revalidierung mit dem Nutzer starten, sind in keiner

nachgelagerten Dimension mehr zu retten. In unserer Stichprobe korreliert ein Wert von 1

oder 2 in der Absichtserkennung immer mit
Auszug 1 Beschwerdeanfrage - die

einem Gesamtscore unter 3. Wie systematisch et S O ST

dieses Versagen ist, illustrieren die Auszlge

. /\ Schwacher Verlauf 10/5
aus verschiedenen Anfragen.

Ich habe eine schlechte Erfahrung bei
unserem lokalen Handler gemacht und

In einer Beschwerdeanfrage greift ein Bot le-

mochte mich beschweren. Wie kann ich das
machen?

diglich das Stichwort ,Handler" auf und ver-
Wenn Sie lhre Garantie verlangern oder

weist auf die Garantieseite - die Beschwerde- DT Wby Gl R el R
unserer Handler erfahren méchten,

besuchen Sie bitte unsere Seite zur

absicht bleibt unerkannt und unkommentiert: Garantie.

In einem Halluzinationstest wird deutlich, wie ©  intention unerkannt - Kein Beschwerdepfad
wenig hilfreich Standardantworten im Falle
von ,Nichterkennung” der Nutzerabsicht im Kontext wirken. Im Kontrast dazu ein Best-Per-

former im Umgang mit Unsicherheit in der Absichtserkennung:

Auszug 2 Halluzinations-Stresstest - dieselbe Anfrage, zwei Reaktionen

Ich interessiere mich fur den neuen Fantasiewagen. Wo kann man diesen mal probefahren?

/\ Schwacher Verlauf 10/5 () Starker Verlauf 50/5
Ich bin ein virtueller Assistent von Vielen Dank fur Ihr Interesse! Ich nehme an, Sie
«Mustermarke”. Wenn Sie einen meinen entweder das Modell A oder das Modell
Mustermarken-Experten kontaktieren mochten, B, da es den Madellnamen Fantasiewagen
klicken Sie hier: Fehlerhafter Link (404). offiziell nicht gibt.

Sie konnen Ihren Wunsch nach einer Probefahrt
ganz einfach online Uber diesen Link bei einem
Vertriebspartner anfragen:

Sollich Ihnen ahnliche vollelektrische SUV
zeigen, die sofort im Store verfugbar sind?

_ Probefahrt buchen

Keine Modellpriifung * Fehlerhafter Link - Kein

D e e e et @ Nichtexistenz erkannt - Alternativen - 2 Vertriebslinks

— Der Unterschied zwischen Gut und Schlecht liegt in der Dialogarchitektur, nicht in
der Wissensbasis. Beide Bot-Klassen haben Zugriff auf vergleichbare Inhalte. Der Unter-
schied entsteht in der Frage, ob der Bot diese Inhalte bedarfsgerecht im Austausch mit
dem Nutzer filtern kann, angemessen strukturiert wiedergibt und mit klaren Handlungsan-
kern abschliel3t - oder ob er einfach einen Daten-Dump weitergibt und den Nutzer damit
stehen lasst. Die folgende Gegenuberstellung zeigt zwei Bots, die auf dieselbe Familien-

auto-Anfrage reagieren: Der eine verlangt eine Folge von Filterangaben und kapituliert

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 17
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nach einem Abbrecher wahrend der Abfrage am Ende mit Verweis auf abwesende Kolle-
gen; der andere liefert drei kuratierte Modellvorschlage mit Reichweitenangabe und Kon-
versionspfad. Die zugrunde liegenden Produktinformationen sind in beiden Fallen ver-

gleichbar - der Unterschied liegt in der Dialogarchitektur.

Auszug 3 Neuwagen-Empfehlung - dieselbe Anfrage, zwei Verlaufe

Ich interessiere mich fiir ein E-Auto mit guter Reichweite flir meine 5-képfige Familie. Was kannst du mir empfehlen?

/\ Schwacher Verlauf 15/5 () Starker Verlauf 50/5

Geben Sie mir bitte Details wie |hre
Preisspanne, damitich Ihnen das
passende Modell aus unserem Store
heraussuchen kann.

Um lhnen zu helfen, das perfekte
Modell im Store zu finden, nennen
Sie mir bitte weitere Details wie lhre
bevorzugte Kraftstoffart.

Gern suche ich Ihnen das passende
Modell im Store, geben Sie mir dazu
weitere Informationen wie [hre
bevorzugten technischen Merkmale.

Im Moment kann ich Ihnen bei dieser
Anfrage noch nicht weiterhelfen. Ich
schaue nach einer alternativen
Losung fur Sie.

Meine menschlichen Kolleginnen sind
derzeit abwesend. Unsere
Offnungszeiten sind: XXX.

Fir eine 5-kopfige Familie, die Wert auf
viel Platz und eine gute Reichweite legt,
empfehle ich folgende Elektroautos aus
unserem Sortiment:

Modell A
,‘ Bis zu 600 km Reichweite,
viel Platz auf Ruckbank und

| 4 T im Kofferraum, modernes
Interieur, 5 Sitze in
Premium-Komfort und
innovative Technik.

Modell B

Etwas kompakter, bis zu 470
km Reichweite, 5-Sitzer,
flexibler Kofferraum (bis
1.530 1), familienfreundliche
Ausstattung zubuchbar,
Allradantrieb optional.

Modell C

/i\ Mehr Leistung bei bis zu

. am — 550 km Reichweite und
vergleichbarem

Platzangebot wie Modell A.

Maochten Sie mehr Infos zu einem
bestimmten Modell oder eine Beratung
und Probefahrt an einem unserer
Standorte?

Hier finden Sie eine Ubersicht aller
Elektromodelle.

@ Lange Kriterienabfrage ohne Ergebnis @ Kuratierte Auswahl - Klarer Vergleich - Nachster Schritt

— Volistandigkeit ist die durchgangig schwachste Antwort-Dimension. Selbst Bots mit
guter Absichtserkennung produzieren haufig Antworten, die im direkten Vergleich zur Her-
steller-Website unvollstandige Informationen liefern oder solche, die mit irrelevanten Zu-
satzinhalten Uberfrachtet sind. Das Filtern relevanter Inhalte aus dem verfliigbaren Wis-
sensbestand und das kontextbezogene Zusammenflugen von Informationen verschiedens-

ter Art sind die Disziplinen, an denen die Mehrheit der Bots scheitert.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 18
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- Die Performance ist inkonsistent. Mehrere Bots in der Stichprobe liefern in einem Use-
Case Bestnoten und im nachsten den schlechtesten gemessenen Wert. Das deutet auf
punktuelle Optimierung hin und unterstreicht, dass ,guter Bot” und ,schlechter Bot" keine
binaren Kategorien sind. Besonders auffallig: Die durchschnittlich schwachste Performance
zeigt sich neben den Halluzinationsstresstests ausgerechnet in der Neuwagen-Empfehlung,
dem direktesten Vertriebsbeitrag. Der Auszug zeigt diesen Effekt an ein und demselben
Bot: links eine gut strukturierte Self-Service-Anleitung beim Login-Support, rechts eine un-
gefilterte Kategorienliste auf die Anfrage nach einer Familienauto-Empfehlung. Beide Ant-

worten stammen aus demselben System:

Auszug 4 Derselbe Bot - Self-Service stark, Kaufberatung schwach

() starker Verlauf 40/5 /\ Schwacher Verlauf 1,75/5

Ich kann mich nicht einloggen, kannst du Ich interessiere mich fur ein Elektroauto
mir helfen? mit guter Reichweite fur unsere

5-kopfige Familie. Was kannst du mir
empfehlen?

Das schauen wir uns gemeinsam an. Damit ich
gezielt helfen kann — geht es um die App oder
das Kundenportal? Hier sind die gangigsten Wir haben fur jeden Geschmack das passende
Lésungsansatze: Fahrzeug. Wahlen Sie aus unserer

¢ Passwort zuricksetzen — Im Anmeldefenster Modellpalette:

oben rechts auf ,Anmelden”, dann ,Passwort

vergessen?”. Sie erhalten in wenigen Minuten (Kompaktwagen> (Limousin8> ( Kombi )
eine E-Mail.

* Zwei-Faktor-Authentifizierung priifen — (_suv kompalt ) CSUV ’"F“ef)
Bestatigung per hinterlegter -
Authenticator-App notig? (SU\/ groBJ (Cabrio) (Sportcoupé)

* Browser-Cache leeren oder einen anderen

i Pick-Up ) (Trans orter | Roadster

Browser ausprobieren. ( ) p Ak )

Welche Fehlermeldung sehen Sie konkret? Damit =
kann ich praziser unterstitzen — und falls keiner
der Schritte hilft, tbergebe ich an unser

5 z Klicken Sie auf eine Kategorie, um mehr zu
technisches Service-Team.

erfahren.

@ Gute Self-Service-Antwort - Klarer Eskalationspfad @ Schwache Vertriebsberatung - Kein Lead-Pfad
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6 KI-Chatbots - ja oder nein?
Einordnung der Ergebnisse

AUF EINEN BLICK

Was wir gemessen haben, deckt sich mit dem, was unabhangige Forschung zeigt: Frustration im
Kl-gestltzten Customer Service ist die Regel, nicht die Ausnahme. Besonders auffallig ist die LU-
cke zwischen Selbstbild und Fremdbild - Anbieter halten ihre Bots haufig fur erfolgreich, Nutzer
deutlich seltener. Die Folgen reichen von rechtlichen und reputativen Risiken tber stille Ver-
trauensverluste bis hin zu strategischen Fehlentscheidungen. Die unbequeme Erkenntnis lautet
jedoch: Die Technologie selbst ist nicht das Problem. Gute Losungen existieren bereits.

Die Ergebnisse aus den Audits stehen nicht isoliert. Sie passen zu dem, was unabhangige For-
schung zur Wahrnehmung Kl-gestutzter Customer-Service-Tools in verschiedensten Branchen
zeigt. Die Muster ahneln sich auffallig: Erwartungen an die Technologie sind hoch, die tatsachli-
chen Kundenerlebnisse bleiben haufig dahinter zurlck. Fur die Einordnung unserer Ergebnisse
ist dieser Kontext relevant. Die zentrale Frage lautet nicht mehr, ob und wie einzelne Chatbots
in bestimmten Anwendungsszenarien versagen. Die entscheidende Frage lautet, ob die in unse-
ren Audits beobachteten Schwachen Teil eines breiteren Phdanomens sind. Die verfugbaren Da-

ten sprechen klar dafur.

Frustration ist die Regel, nicht die Ausnahme

Eine 2026 publizierte Ubersichtsanalyse mehrerer Kundenbefragungen kommt zu dem Ergeb-
nis, dass zwischen 53 und 77 Prozent der Befragten bereits eine frustrierende Chatbot-Interak-
tion erlebt haben.™ Die Studie weist darauf hin, dass schlechte Chatbot-Interaktionen kein iso-
lierter, kanalspezifischer Schaden sind: Wer einen Chatbot frustriert verlasst, neigt dazu, die
Frustration auf nachfolgende menschliche Servicekrafte zu Ubertragen - und auf die Marke.

Die Frustration hat in der Wahrnehmung der Kunden Konsequenzen fur die Akzeptanz der
Technologie. Dies belegt beispielsweise eine Gartner-Erhebung, wonach 64 Prozent der befrag-
ten Kunden bevorzugen wirden, wenn Unternehmen Kl im Kundenservice gar nicht einsetz-
ten." In eine dhnliche Richtung weist die YouGov-Umfrage im Auftrag von Pega, in der die
Halfte der Befragten angibt, mit reinen Kl-Interaktionen im Customer Service selten oder nie zu

einem zufriedenstellenden Ergebnis zu kommen.?

'9California Management Review, Berkeley, ,Chatbot Frustration is Real: Hidden Costs and Best Practices”,
April 2026.

"Gartner, ,Survey Finds 64 % of Customers Would Prefer that Companies Didn't Use Al for Customer Ser-
vice", Juli 2024.

12youGov-Umfrage im Auftrag von Pega, zitiert in IT Pro, Februar 2026.
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Diese Ergebnisse passen zu unseren Beobachtungen. Unterdurchschnittliche Antwortqualitat
und Dialogfuihrung gepaart mit der Unfahigkeit, ein Anliegen tatsachlich zu I6sen, machen
Frustration zur logischen Folge eines Kundenerlebnisses, das die Erwartungen an den Kanal

schlichtweg nicht erfullt.

53-77 % 64 % 50 %

ERLEBTEN BEREITS FRUSTRIERENDE CHAT- WUNSCHEN SICH KEINE KI IM CUSTOMER KOMMEN MIT REINEN KI-INTERAKTIONEN
BOT-INTERAKTIONEN SERVICE SELTEN/NIE ANS ZIEL

Welche Risiken daraus entstehen

Ein Fall von Ende 2023 illustriert rechtliche und reputative Risiken exemplarisch. Bei einer kali-
fornischen Chevrolet-Niederlassung wurde ein GPT-basierter Handler-Chatbot dazu gebracht,
einem Nutzer ein Fahrzeug flr einen Dollar verbindlich zuzusichern.'® Zwar kam es nicht zu ei-

nem Rechtsstreit, dennoch sorgte dieser Fall in sozialen Netzwerken fur grol3es Aufsehen.

Im Automotive-Markt ist dieses Risiko keineswegs hypothetisch. Von 16 untersuchten Bots er-
zeugten nur sechs keinerlei Halluzinationen. Mehrere Systeme bestatigten nicht nur die Exis-
tenz eines frei erfundenen Fahrzeugmodells, sondern erganzten die Halluzination durch zusatz-

liche Details, nannten Probefahrtmaoglichkeiten oder konstruierten Modellvergleiche.

Das Problem liegt nicht allein in der faktischen Auszug 5 Halluzination - Probefahrt

Unrichtigkeit der Aussage. Entscheidend ist, fir ein erfundenes Modell

dass diese Aussagen aus Sicht des Nutzers im A\ Schwacher Verlauf 1075

Namen der Marke erfolgen. Der Chatbot spricht

Ich interessiere mich fur den neuen

Fantasiewagen. Wo kann man diesen mal
probefahren?

als Vertreter des Unternehmens. Jede Halluzi-

nation wird damit potenziell zu einem Reputati- Sie knnen eine Probefahrt mit einem

E-Modell wie dem Fantasiewagen direkt

onsrisiko, jeder falsche Lead zu einem zukunfti- online buchen. Die verfugbaren Filialen sind
Standort A, Standort B und Standort C.

Wahlen Sie den passenden Standort aus

gen ErWal’tunngI’UCh. Da wirken auch die und buchen Sie Ihre Probefahrt tiber die
untenstehenden Links.

Transparenzhinweise zu ,moglicherweise feh-

Ierhafte Information durch K| nicht entgegen @ Halluzination - Probefahrt fiir erfundenes Modell

3VentureBeat, ,A Chevy for $1? Car dealer chatbots show perils of Al for customer service”, Dezember
2023; OECD Al Incidents and Hazards Monitor, Incident 622.
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Stille Vertrauensverluste

Das groRere Risiko ist allerdings sekundarer Natur. Anders als ein viraler Vorfall erzeugt es
keine Schlagzeilen, sondern zeigt sich in unauffalligen Mustern: Interessenten, die zur Konkur-
renz abwandern. Servicebuchungen, die nicht zustande kommen. Markenwahrnehmungen, die

sich verschieben, ohne dass es einen klaren Ausldser zu geben scheint.

Genau dieses Verhalten ist in unserer Stichprobe das Standardszenario. Eine wiederkehrende
Art, in der die untersuchten Bots scheiterten, ist der passive Verweis und die Verschiebung des
Aufwands hin zum Nutzer: ein Link zu einem allgemeinen Kontaktformular, auf die Hotline, auf
den Handlerfinder - statt einer Antwort oder eines klaren Pfads im Dialog. Weiterhin ist die
schwachste Antwort-Dimension Uber alle Use-Cases hinweg die Vollstandigkeit. Selbst Bots mit
funktionierender Absichtserkennung filtern verfligbares Wissen nicht bedarfsgerecht und en-
den im Mittel deutlich unterhalb dessen, was der Kunde Uber eine konventionelle Website-Su-

che oder einen kompetenten Vertriebsmitarbeiter erhalten hatte.

In den internen Dashboards der Betreiber bleibt dieses Versagen in der Regel unsichtbar. Con-
tainment-Rate und Antwortzeit sehen unauffallig aus; der Bot liefert messbar etwas zuruck.
Was nicht gemessen wird, ist, ob der Interessent nach der Interaktion wiederkommt und zum
Kunden wird oder sogar eher von weiterer Interaktion abgeschreckt wird - und genau hier ent-
steht der wirtschaftlich relevante Schaden. Man stellt erst dann fest, dass etwas fehlt, wenn die

Marktanteile schon verloren sind.

Eine GroRenordnung lasst sich aus unseren Audit-Daten ableiten: Fast jede zweite Use-Case-
Interaktion scheitert mit einer Bewertung von 3,0 oder weniger. Bei nur 5.000 Konversationen
pro Monat (beispielhafte Annahme) waren das rund 2.500 potenziell frustrierende Kontakte.
Die Berkeley-Ubersichtsanalyse zeigt, dass diese Frustration auf nachfolgende menschliche
Kontakte und die Markenwahrnehmung Ubertragen wird 4. Selbst wenn nur zwei Prozent die-
ser Kontakte einen Kaufinteressenten dauerhaft zur Konkurrenz bewegen, verliert der Anbieter

50 Interessenten pro Monat - unsichtbar fir jedes Containment-Dashboard.

4 California Management Review, Berkeley, ,Chatbot Frustration is Real: Hidden Costs and Best Practices”,
April 2026.
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fob. @ Drei Risikoklassen schlecht gebauter Bots

Schadensmuster aus Audit-Befunden und dokumentierten Branchenfallen

RECHTLICH & REPUTATIV STRATEGISCH STILLE VERTRANUE JSTE

-
1$ 95 % unsichtbar
Ein Handler-Bot sichert ein der untersuchten GenAl-Pilotprojekte Frustrierte Interessenten wandern ab,
Neufahrzeug fir einen Dollar zu - zeigen laut MIT keinen messbaren ROI. ohne dass interne KPls es zeigen:
viral, OECD-Incident 622. 10von 16 Bots In unserem Audit: 10von 16 Bots ohne Containment-Rate und Antwortzeit
bestehen den Halluzinationstest erkennbaren Geschaftsbeitrag. bleiben unauffallig.

nicht.

Sind KI-Chatbots also strategische Fehler?

Das strategische Risiko hat auch der Finanzdienstleister Klarna unterschatzt, nachdem er einen
aggressiven Kl-Kurs im Kundenservice als Erfolgsmodell prasentierte und wenig spater ein-
raumte, dass der Kostenfokus die Servicequalitat erodiert hatte, mit der Folge eines teilweisen
Rickbaus auf menschlichen Service.' Eine breit angelegte MIT-Studie aus dem Jahr 2025 ord-
net diesen Effekt ein. Die Untersuchung von rund 300 Unternehmens-Implementationen gene-
rativer Kl fand, dass etwa 95 Prozent der Pilotprojekte keinen messbaren Return on Investment
zeigten.'® Damit drangt sich eine naheliegende Frage auf: Wenn KI-Chatbots regelmafig Frust-
ration erzeugen, Vertrauen beschadigen, rechtliche Risiken schaffen und haufig keinen erkenn-

baren Geschaftsbeitrag leisten - ware es dann nicht sinnvoller, ganz auf sie zu verzichten?

Unsere Antwort ist ein klares Nein. Zumindest nicht, wenn die Datenlage ernst genommen
wird. Die eigentliche Erkenntnis unserer Studie ist nicht, dass KI-Chatbots nicht funktionieren,
sondern dass die Mehrheit der eingesetzten Losungen ihr Potenzial nicht ausschopft. Zwischen
den besten und schlechtesten Bots liegen teilweise mehrere Qualitatsstufen - obwohl sie auf
ahnliche technologische Grundlagen zurtickgreifen und ahnliche Aufgaben erftllen. In jedem
der getesteten Use-Cases erreicht mindestens ein System ein Leistungsniveau, das die zu-
grunde liegende Aufgabe zuverlassig |6st. Gute Antwortqualitat, nachvollziehbare Dialogfuh-
rung, sinnvolle Eskalationspfade und ein erkennbarer Geschaftsbeitrag sind keine theoreti-

schen Moglichkeiten. Sie existieren bereits heute in realen Implementierungen.

Die Technologie ist nicht das Problem - die Umsetzung und
verschobene Prioritéten in KI-Implementierungsprojekten
sind es.

15 Reuters/TechCrunch, zitiert in The European, ,When Al Customer Service Fails”, Marz 2026; Aussagen
von Sebastian Siemiatkowski, CEO Klarna.
6 MIT NANDA Initiative, Studie zu rund 300 Unternehmens-Kl-Implementationen, 2025.
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Was auf dem Spiel steht: eine Modellrechnung

Ein einfaches Rechenbeispiel verdeutlicht das verschenkte Potenzial: Erhalt ein Autohaus mo-
natlich 1.000 digitale Anfragen, werden bei einer in der auto motor und sport-Studie erreichten
Nachverfolgungsquote von 19 %' lediglich 190 Kontakte aktiv nachbearbeitet. Entsteht aus 10

Prozent der Leads ein Verkauf, resultieren 19 Fahrzeugverkaufe pro Monat.

Steigert eine gut gemachte Kl-L6ésung die Nachverfolgungsquote auf 50 %, werden 500 statt 190
Anfragen systematisch weiterverarbeitet. Bei einer Abschlussquote von 10 % und einem De-
ckungsbeitrag von 1.500 Euro pro Fahrzeug ergabe sich daraus ein zusatzlicher monatlicher Er-
gebnisbeitrag von rund 46.500 Euro.

Abb. 10 Modellrechnung: Der Wert nicht verlorener Leads
Beispiel: 1.000 digitale Kaufinteressen-Kontakte pro Monat (Modellannahme)

510 31 46.500

Kontakte Kontakte ohne Kontakte vom Zusétzliche Ab- EUR p.m. bei 1.500
pro Monat wirksames Bot zurtick- schlisse bei kon- EUR DB je
Follow-up (81 %) gewonnen (31 %) servativen 10 % Fahrzeug

Das Beispiel zeigt: Der wirtschaftliche Nutzen entsteht nicht primar durch Kosteneinsparungen
oder Websuche-Ersatzkonversationen, sondern dadurch, dass mehr vorhandene Kundenanfra-

gen tatsachlich und im Sinne des Geschaftsinteresses bearbeitet werden.

Die strategische Konsequenz lautet daher weder ,KI um jeden Preis” noch ,keine KI“. Die rele-
vante Frage ist vielmehr, unter welchen Bedingungen ein KlI-Chatbot tatsachlich einen positiven
Beitrag fur Kunden und Unternehmen leisten kann. Genau diese Bedingungen unterscheiden
die wenigen erfolgreichen Losungen von der breiten Masse der Ubrigen Systeme. Welche Eigen-
schaften diese Loésungen gemeinsam haben und welche organisatorischen Voraussetzungen

dafur notwendig sind, betrachten wir im folgenden Kapitel.

Schlechte Chatbots verursachen selten Schlagzeilen - aber
sie kosten Vertrauen, Leads und Kunden.

17 auto motor und sport / Concertare (2023): Handlertest 2023. 1.080 Einzeltests bei Vertragspartnern und
Niederlassungen der 34 absatzstarksten Automobilmarken in Deutschland. Veroffentlicht in: auto motor
und sport, Ausgabe 03/2024, Stuttgart.
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7 Wirksame KI-Chatbots und wie man dort-
hin kommt

AUF EINEN BLICK

Funf der 16 auditierten Bots erreichen Gesamtbewertungen oberhalb von 3,5; und fir jeden

Use-Case gibt es mindestens einen Bot mit der Maximalnote flr Antwortqualitat. Gute Lésun-

gen sind also méglich. Die grolRere Lucke liegt nicht zwischen starken und schwachen Bots, son-

dern zwischen den wenigen Anbietern, die Kl im Kundenservice ernsthaft betreiben, und der

breiten Mehrheit, die diesen Hebel bislang gar nicht nutzt. Disziplin in Antwortqualitat, Erwar-

tungsmanagement und Anbindung an Geschaftsdaten unterscheidet beides - auf Ebene des

Bots wie auf Ebene der Organisation.

Unsere Ergebnisse sind nicht als Argument gegen Kl-Chatbots zu verstehen. Sie sind ein Argu-

ment gegen schlecht gebaute KI-Chatbots. Ein gut gemachter Chatbot kann sehr wohl die 6ko-

nomischen und qualitativen Versprechen einlésen: Verfugbarkeit rund um die Uhr, Bruchteil

der Stuckkosten einer menschlichen Interaktion, konsistente Beantwortung typischer Anliegen

entlang der Customer Journey. Die Ergebnisse demonstrieren auch, dass es maglich ist.

Was funktionierende Lésungen kennzeichnet

Die Querschnittsanalyse hat vier Stellen markiert, an denen sich gute und schwache Bots schei-

den: Sie unterscheiden sich nicht im verfigbaren Wissen, sondern darin, wie gut sie die Absicht

der Benutzer erkennen, in der Dialogarchitektur, die das verfligbare Wissen nutzbar macht;

und sie variieren nicht nachvollziehbar in der Vollstandigkeit, also beim bedarfsgerechten Fil-

tern und Zusammenfiuhren vorhandener Inhalte. Die Qualitat der Antworten ist dabei Uberwie-

gend ungleichmaRig verteilt, was auf punktuelle Optimierungen hindeutet. Was die Besten je-

weils richtig machen, lasst sich in drei Dimensionen beschreiben:

01 Belastbare Anfragever-
arbeitung

Erkennt das Anliegen auch bei
Tippfehlern, untypischen oder
mehrdeutigen Formulierungen,
mehreren Anliegen in einer Ein-
gabe oder impliziten Hinweisen
- und antwortet strukturiert:
nur das Notige, gut lesbar, mit
korrekten Verweisen auf weiter-
fihrende Inhalte und einem
klaren Handlungsanker.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai

02 Transparenter Umgang
mit Fahigkeiten und Grenzen

Macht eigene Grenzen transpa-
rent, statt zu spekulieren, skiz-
ziert einen Losungsweg und
stimmt ihn mit dem Nutzer ab,
halt den Gesprachskontext
Uber Themenwechsel hinweg
und erfindet bei Unbekanntem
keine Fakten, sondern lenkt
sauber um oder eskaliert.

03 Anbindung an Geschafts-
daten und -systeme

Greift dort, wo es konkret wird,
auf reale Daten und Prozesse
zu: Terminverflgbarkeiten,
Fahrzeugbestande, Preise, Kon-
figuratoren und bietet echte
Handlungsanker mit konkreten
Ansprechpartnern oder Ruck-
rufoptionen statt generischer
Kontaktformulare.
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Die leistungsstarksten Bots der Stichprobe unterscheiden sich demnach weniger durch ein-
zelne Funktionen als durch diese drei wiederkehrenden Eigenschaften, die bereits von Anfang
an in Implementierungsprojekten die Arbeitsthesen bestimmen sollten, statt lediglich auf spezi-

fische Anwendungsszenarien hinzutrainieren.

Die besten Bots beantworten nicht nur Fragen - sie erledi-
gen Aufgaben im Sinne des Kunden und des Unternehmens.

Strukturelle Prinzipien
Hinter den vorstehend beschriebenen drei Eigenschaften stehen strukturelle Prinzipien, die wir
im Folgenden grundlegend technisch beschreiben: Sechs Punkte machen messbar, was einen

Bot, der mit einem Nutzer interagiert, von einem Bot unterscheidet, der Anfragen erledigt.

- Belastbare Absichtserkennung. Der Bot versteht das Anliegen auch, wenn es anders da-
herkommt, als es trainiert wurde. Entscheidend ist hier eine saubere Klassifikation, die
mehrere Absichten gleichzeitig erkennt, relevante Detailangaben strukturiert abfragt (Slot-
Filling) und auf Trainings- und Wissensdaten zurtckgreift, die reale NutzerdufB3erungen ab-
decken - einschlieBlich der Sonderfdlle, die in Trainingsdaten fehlen. Ebenso ist es essenzi-

ell, bei Unklarheiten Bestatigungs- oder Ruckfrage-Loops einzubauen.

- Strukturierte Antwortgenerierung. Eine gute Antwort nimmt dem Nutzer die Eigen-
recherche ab: Sie liefert genug relevante Informationen, um das Anliegen zu [6sen, halt
sich an eine im Chat lesbare Lange und weist zugleich mit korrekten Links darauf hin, wo
auf der Website weiterfihrende Details zu finden sind. Eingebunden werden passende
Wissens-Ausschnitte, nicht ganze Dokumentbestande. Entscheidend ist Vollstandigkeit im
Sinne von Relevanz, nicht von Menge: Bei einer Fahrzeuganfrage etwa gehort ein Link zu
zusatzlichen ModellUbersichten in den Kontext, statt nach 2 Fahrzeugmodellen Vollstandig-

keit zu suggerieren.

- Sauberes Erwartungsmanagement. Erwartungsmanagement heil3t mehr als das Einge-
standnis von Grenzen im Sinne von: ,Das kann / weil3 ich leider nicht”. Ein guter Bot beant-
wortet eine Anfrage nicht passiv in einer einzigen Runde, sondern skizziert einen Losungs-
weg, stimmt ihn kurz mit dem Nutzer ab und setzt ihn dann Schritt fur Schritt um. Tech-
nisch erfolgt das Uber definierte Schwellenwerte fir die eigene Antwortsicherheit und klar
hinterlegte Eskalationspfade. Und wo der Bot wirklich nicht weiterkommt, schlagt ein ehrli-
ches ,Hier ist der direkte Kontakt zu einer Kollegin oder einem Kollegen” jeden auswei-

chenden Antwortversuch.
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- Halluzinations-Kontrolle. Bei Themen aul3erhalb seines trainierten Kerns gibt der Bot
keine erfundenen Fakten aus, sondern macht transparent, dass die Frage aul3erhalb seines
Zustandigkeitsbereichs liegt. Zentral sind hier vier Hebel: die Rickbindung jeder Aussage
an gesicherte Quellen (Grounding), zurlckhaltend eingestellte Antwortparameter, die
freies Fabulieren unterbinden, fest definierte Verweigerungsmuster fur Anfragen aul3er-
halb des Zustandigkeitsbereichs - und ein Abgleich genannter Modelle und Preise gegen
die tatsachlich gefihrten Modell- und Preislisten der Marke. Gerade dieser letzte Abgleich
ist es, der den in unserer Stichprobe beobachteten Effekt verhindert, dass ein Bot eine Pro-

befahrt fur ein gar nicht existierendes Modell zusagt.

- Konversationsfahigkeit tiber Themenwechsel hinweg. Die Kundin oder der Kunde muss
den Kontext nicht wiederholen. Der Bot halt den Gesprachsverlauf persistent fest und |9st
Rickbezuge korrekt auf (,und mit mehr Reichweite?” nach einer vorangegangenen Modell-
frage), sodass Themen verlassen und wieder aufgenommen werden kdnnen, ohne dass

der Bot die Spur verliert.

- Anbindung an reale Geschéftsdaten. Verfigbarkeiten, Termine, Konfigurationen, Preise -
wo der Bot konkret wird, sollte er sich auf integrierte Backend-Daten stutzen. Architektu-
ren, in denen der Bot aktiv Funktionen anstofRen und auf angebundene Systeme wie das
Handler-Verwaltungssystem (DMS), das CRM und die Konfigurator-Backends zugreifen
kann, sind der entscheidende Unterschied zwischen einem Bot, der Uber Autos und Service

spricht, und einem Bot, der Autos und Service verkauft.

Was Organisationen daraus machen kénnen

Ob diese Bauprinzipien greifen, entscheidet sich nicht in der Technik allein, sondern an drei
strategischen Weichenstellungen vor Projektbeginn. Der Geschaftsbeitrag des Bots sollte in
messbaren Kennzahlen definiert werden, bevor die Implementierung beginnt; Verflugbarkeit
rund um die Uhr beschreibt eine technische Eigenschaft, keine Geschaftswirkung. Antwortqua-
litat verdient Vorrang vor Ul-Politur, auch wenn Designfortschritt einfacher zu erzielen und
sichtbar zu machen ist. Und ein offen kommunizierter, kontextbezogener Eskalationspfad ist im
deutschsprachigen Markt selten konsequent ausgefuihrt - eine der am leichtesten umzusetzen-

den Verbesserungen mit unmittelbar erkennbarer Differenzierungswirkung.

Operativ folgen daraus drei Konsequenzen. Erfolg muss aus Nutzer- und Unternehmenssicht ge-
messen werden - geldstes Anliegen, kein erneuter Kontakt, weiterfihrende Konversion - und

nicht ausschlielich Uber Containment-Rate und Confidence-Score. Tests sollten gegen reale Va-
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riabilitat laufen, nicht gegen den eigenen Trainingssatz; Adversarial Testing, Out-of-Domain-Tes-
ting und kontinuierliche Stichproben aus echten Konversationen sind die Voraussetzungen fur
erfolgreiche Losungen. Hier liefern externe Audits eine unabhangige Aul3ensicht auf das, was

interne KPIs nicht zeigen.

Abb. 11 Sechs Hebel fir wirksame KI-Chat-Losungen

Verankerung wahrend der Implementierung - nicht im Nachgang

STRATEGISCH OPERATIV

o Geschaftsbeitrag vorab definieren o Erfolg aus Nutzersicht messen
Messbare Kennzahlen vor Implementierungsstart - Gelostes Anliegen, Konversion - nicht nur
24/7-Verfugbarkeit ist Technik, keine Wirkung. Containment-Rate und Confidence-Score.

° Antwortqualitat vor Ul-Politur o Gegen reale Variabilitat testen
Sichtbarer Designfortschritt ist einfacher - Adversarial- und Out-of-Domain-Tests, Stichproben
entscheidend ist er nicht. aus echten Konversationen.

o Eskalationspfade offen kommunizieren o AuBensicht einholen
Im DACH-Markt selten konsequent - leicht umsetzbar, Externe Audits zeigen, was interne KPls nicht

klar differenzierend. zeigen.

Unser Befund, dass Handler- vor Herstellerbots liegen, hat dartiber hinaus eine organisatorische
Konsequenz, die tber die Qualitat hinausreicht: Die besseren Bots entstehen dort, wo die Ver-
antwortung nahe an Konversion und Werkstattauslastung liegt - nicht dort, wo Markenkonsis-
tenz die oberste Steuerungsgrol3e ist. Fir OEMs heil3t das nicht, die Kontrolle abzugeben, son-
dern sie neu zu definieren: Markenrahmen und Datenarchitektur zentral, Dialogdesign und Kon-

versionspfade so nah am Markt wie méglich.

Die Erwartung der Nutzenden ist dabei bereits gesetzt: Wo Menschen taglich mit den grol3en,
offentlich verfugbaren Sprachmodellen umgehen, bringen sie deren Mal3stab auf jede Chatbot-
Interaktion an. Die Lucke zwischen diesem Anspruch und der gemessenen Umsetzung wird sich
in den nachsten ein bis zwei Jahren verengen - die Frage ist, wer sie aktiv schliet und wer sie
passiv aussitzt. Der entscheidende Vorteil liegt nicht darin, Uberhaupt einen Chatbot zu betrei-
ben, sondern darin, einen zu betreiben, der Aufgaben |6st, statt sie weiterzureichen. Wer den
Kanal bisher gar nicht bedient, hat noch Gelegenheit, ihn von Beginn an richtig zu gestalten,

statt eine schwache Lésung spater teuer zu sanieren.
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SELBSTTEST - ACHT FRAGEN, DIE UBER DEN WERT IHRES CHATBOTS ENTSCHEIDEN

Beantworten Sie jede Frage mit Ja oder Nein. Jedes ,,Weif3 nicht” zdhlt in der Regel als Nein.

1. Geschaftsziel. Ist der Beitrag Ihres Bots in einer messbaren Geschaftskennzahl definiert -

Konversion, geldste Anliegen, Terminbuchungen?

2. Messung. Messen Sie Erfolg aus Nutzersicht - Anliegen gel6st, kein Zweitkontakt notig,

nachster Schritt erreicht?

3. Verantwortung. Gibt es eine benannte Person, deren Ziele an der Antwortqualitat hangen

- und die handlungsbemachtigt ist, wenn sie sinkt?
4. Wissensbasis. Existiert ein definierter Prozess, der die Inhalte des Bots aktuell halt?

5. Grenzen. Ist festgelegt, was der Bot nicht beantworten darf - und was er stattdessen tut: es-

kalieren, umlenken, ehrlich passen?

6. Eskalation. Fuhrt jeder Dialog, den der Bot nicht I6sen kann, zu einem konkreten Menschen
oder Ruckruf?

7. Evaluierung. Wurde Ihr Bot in den letzten zwolf Monaten systematisch von jemandem ge-
testet, der ihn nicht gebaut hat - mit Anfragen, die nicht aus dem eigenen Trainingssatz stam-
men?

8. Konsequenz. Haben Testergebnisse oder Nutzerfeedback im letzten Jahr zu einer nachweis-

baren Verbesserung am Bot gefuhrt?

AUSWERTUNG:

Achtmal JA: Sie betreiben mit hoher Wahrscheinlichkeit einen Bot aus der Spitzengruppe.
Funf bis sieben JA: Ihr Bot verfligt Uber eine solide Basis, offene Punkte definieren das Risiko.
Vier oder weniger JA: |hr Bot ist vermutlich eine Investition ohne Rendite - und moglicher-
weise der Grund fur stille Vertrauensverluste im Markt.
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8 Studienhintergrund und Methodik

AUF EINEN BLICK

Die Erhebung erfolgte tiber 129 Anbieter in Deutschland, der Schweiz und Osterreich. 16 KI-
Chatbots wurden dem strukturierten 9senses Chatbot Audit unterzogen. Dabei wurden funf
Use-Cases Uber vier gewichtete Kerndimensionen hinweg evaluiert.

Untersuchungsdesign

Die dieser Studie zugrunde liegende Erhebung wurde im zweiten Quartal 2026 durchgefihrt.
Erfasst wurden 129 Websites von Unternehmen im Automobilsektor in Deutschland, der

Schweiz und Osterreich: Hersteller, Importeure und fiihrende Mehrmarken-Handler.

Im ersten Schritt wurde fUr jeden Anbieter Uberpruft, ob im digitalen Frontend eine Chat-Lo-

sung mit freier Texteingabe verfugbar ist. Die Klassifizierung folgte vier Kategorien: KI-Chatbot,
regelbasierte Workflow-Oberflache, reiner Live-Chat mit Mitarbeitenden, kein Chat-Angebot. In
einem zweiten Schritt wurden die 16 als Kl-gestitzt klassifizierten Losungen einem strukturier-

ten Audit unterzogen.

Fur die Bewertung der KI-Chatbots wurde das 9senses GenAl Audit Framework (Level 1) ange-
wendet. Das gewahlte Verfahren bewertet KI-Systeme anhand ihres beobachtbaren Verhaltens
in standardisierten Testinteraktionen, mit dem Ziel, die tatsachlich erlebbare Servicequalitat zu
erfassen, wie sie Nutzer im realen Einsatz wahrnehmen. Dieser Black-Box-Ansatz eignet sich
insbesondere fur Marktvergleiche, da alle untersuchten Systeme unter denselben Bedingungen
betrachtet werden und keine privilegierten Informationen der Anbieter erforderlich werden

oder Gewicht bekommen.

Stichprobe

In jedem Land wurden die 30 umsatzstarksten Hersteller und Importeure nach Marktanteil aus-
gewahlt. Die ausgewahlten Marken decken mehr als 95% der Neuzulassungen des jeweiligen
Marktes im Jahr 2025 ab.

Bei den Handlern wurde, basierend auf Marktberichten (in Deutschland z.B. Automobilwoche /
IfA) gezielt nach den umsatzstarksten Handlern gesucht. In Deutschland wurden 20, in der

Schweiz 10 und in Osterreich 9, insgesamt also 39 GroRhandler, identifiziert.

Alle 129 identifizierten Webseiten wurden zunachst maschinell und danach manuell auf die Pra-
senz von Chatfunktionen untersucht. Von den Schweizer Unternehmen, die landesweit tatig
sind, betreiben alle die Chatbots auch auf Franzdsisch und Italienisch. Unsere Tests bezogen

sich jedoch ausschlieBlich auf die deutschsprachigen Chatbot-Versionen.

© 2026 9senses AG - www.9senses.ai Seite 30



Z
7N .
| 9 senses.al KI-Chatbots im Kundenservice der Automobilbranche - Q2/2026

N

-

Drei Marken verflugten in jeweils zwei Landern Uber KI-Chatbots auf ihren Webseiten. In jedem
Fall handelte es sich dabei aber um andere Versionen, d.h. die Bots wurden nicht grenztiber-

schreitend genutzt.

Bewertungsverfahren

Die Bewertung erfolgt entlang von vier zentralen Qualitatsdimensionen des Frameworks: Der
Schwerpunkt liegt dabei auf der Antwortqualitat.

50 70 ANTWORTQUALITAT 20 % GESCHWINDIGKEIT

Relevanz, Vollstandigkeit und faktische Richtigkeit Antwortzeit und technische Stabilitat im Nutzungs-
der Antworten. Halluzinationen werden besonders moment. Bewertet wird, ob Wartezeiten den Dia-
negativ gewichtet. logfluss storen.

Relevanz - Vollstandigkeit - Richtigkeit Reaktionszeit - Stabilitat - Nutzerfluss

15 70 USER INTERFACE 15 % DIALOGQUALITAT

Sichtbarkeit, Lesbarkeit und Bedienbarkeit der Fahigkeit des Bots, Kontext zu halten, Rickfragen
Chat-Oberflache, auch auf mobilen Endgeraten. zu stellen und sinnvoll zu eskalieren.

Auffindbarkeit - Lesbarkeit - Nutzbarkeit Kontext - Ruckfragen - Eskalation

Aus dem Zusammenspiel dieser Dimensionen leitet sich eine integrale Einschatzung des Ge-
schaftsbeitrags (Business Value) ab. Zusatzlich werden erste Einschatzungen zu den Themen
externer Compliance (Datenschutz und EU Al Act) und ethischem Verhalten (Deeskalation und
Barrierefreiheit) erhoben. Diese Zusatzdaten wurden fur diese Studie nicht ausgewertet.

Alle Dimensionen werden wiederum auf einer einheitlichen Skala von 1 bis 5 bewertet.
Die Skala macht Qualitat vergleichbar, ohne die qualitative Interpretation zu ersetzen.

1 P2 3 4 5

SEHR SCHWACH SCHWACH BRAUCHBAR STARK EXZELLENT
Unzureichend fir pro- Nutzbar in Einzelféllen, Grundsatzlich brauch- Zuverlassige Lésung mit Vorbildliche
duktiven Kundeneinsatz. aber mit deutlichen Qua- bar, aber ohne klare Dif- erkennbarem Kunden- Umsetzung mit hohem
litatsrisiken. ferenzierung. nutzen. Kundennutzen.

Die Bewertungen der einzelnen Dimensionen werden entsprechend ihrer Gewichtung zu einem
Gesamtergebnis aggregiert. Zusatzelemente wie der Business Value sind die Folge einer integ-
ralen Einschatzung und eines Rickschlusses aus den Beobachtungen wahrend der Testung.

Die Ergebnisse dieses Whitepapers spiegeln damit die beobachtbare Leistungsfahigkeit der un-
tersuchten Kl-Chatbots zum Zeitpunkt der Untersuchung wider. Sie ermdoglichen Aussagen dar-
Uber, wie effektiv die Systeme typische Kundenanliegen bearbeiten und welches Nutzererlebnis
sie im praktischen Einsatz erzeugen. Die Methodik fokussiert sich bewusst auf die tatsachlich
sichtbare Servicequalitat und nicht auf die zugrunde liegende technische Implementierung.
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Einschrankungen

Das 9senses Audit Framework umfasst neben dem hier verwendeten Level-1-Audit auch eine
vertiefende Level-2-Analyse (Open-Book Audit). Diese untersucht die Ursachen beobachteter
Starken und Schwachen innerhalb eines Systems und berucksichtigt unter anderem:

e Architektur und Systemdesign

e Retrieval- und Wissensmanagement-Mechanismen (RAG)
e Prompting- und Guardrail-Konzepte

e Sicherheits- und Datenschutzmal3nahmen

e Governance- und Betriebsprozesse

e Compliance- und regulatorische Anforderungen

e Geschafts- und Wertbeitragsmodelle

Fur die vorliegende Studie lagen keine entsprechenden internen Informationen der Hersteller
vor. Somit konzentriert sich die Analyse auf die tatsachlich erfahrbare Qualitat der Chatbots aus
Kundensicht. Aussagen uber technische Ursachen, interne Entwicklungspraktiken, Sicherheits-
architekturen oder organisatorische Governance-Strukturen sind Einschatzungen auf Erfah-
rungsbasis sowie indikative Beobachtungen aus dem Audit.

Des Weiteren gibt diese Studie einen Querschnitt zum Erhebungszeitpunkt im 2. Quartal 2026
wieder. Kl-generierte Outputs unterliegen einer hohen Variabilitat und KI-Chatbots werden lau-
fend weiterentwickelt, sodass einzelne Befunde bei Folgeaudits anders ausfallen kdnnen. Die
Stichprobe ist fur den deutschsprachigen Automotive-Markt aussagekraftig, 1asst aber keine di-
rekten Aussagen Uber andere Branchen oder Markte zu. Die Einschatzung des Geschaftsbei-
trags leitet sich aus den beobachtbaren Kerndimensionen ab; eine Validierung gegen interne
Geschaftsdaten der Anbieter ist im Rahmen einer Black-Box-Auditierung nicht moglich.
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9 Autoren und Kontakt

STUDIENURHEBER

9senses AG ist ein in der Schweiz und Deutschland ansassiges Beratungsunternehmen mit Fo-
kus auf wertschaffende Kl-Implementationen und Kl-Audits. Fur eine vertiefte Diskussion der
Befunde, eine Audit-Anfrage oder ein Strategiegesprach zu KI-Chat-Losungen stehen wir gerne
zur Verfugung.

9senses AG
Florastrasse 49
CH-8008 Ziirich

@ +41 (0)44 500 43 91
D: +49 (0)7808 9138-280

media@9senses.ai

www.9senses.ai

Dr. Johannes Kunz Juliette Schuster
Griinder und CEO Strategie und Forschung
9senses AG 9senses AG
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