
Qualitätsentwicklung Mitarbeitende im Service Center 
ohne KI-Zugang sowie vor und nach der Einführung von KI

Gespräche

Agenten 

Durchschnittliche Interaktionen/Monat 

Durchthschnittliche Bearbeitungszeit  (AHT)/Min.

St. AHT/Min.

Lösungsquote

Problemlösung/Stunde

Kundenzufriedenheit (NPS)

   Alle                    Ohne Zugang      Zugang zu KI      Zugang zu KI
Mitarbeiter     zu KI      vorher      nachher

3.007.501  945.954  882.105  1.180.446   

5.179   3.523  1.341   1.636

127   83   147   188

41   43   43   35

23   24   24   22

0,82   0,78   0,82   0,84

2,1   1,7   2   2,5

79   78   80   80

Quelle: National Bureau of Economics NBER

Die Tabelle  zeigt die Gespräche, Spezifikationen zu den Agenten, die Problemlösungsquoten, die Kundenzufriedenheit und die 
durchschnittliche Anrufdauer. In Spalte 1 stehen alle Agenten in der Stichprobe. Spalte 2 enthält Kontrollagenten, die nie Zugang zum 
KI-Modell hatten. Spalte 3 und 4 zeigen zusammenfassende Statistiken für diejenigen Agenten, die Zugang zum KI-Modell hatten, 
und zwar jeweils vor und nach dem Einsatz des KI-Modells.
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