Der Agent, der aus
den Daten kam

Agenten sind der nachste Sprung beim Vormarsch der kinstlichen Intelligenz (KI). Sie
kdnnen Arbeitsablaufe beschleunigen und so die Produktivitdt der Wirtschaft steigern.
Den Entwicklern der neuen Mitarbeiter 6ffnet sich ein Multimilliarden-Markt voN OLIVER RISTAU

b ,Matrix“ oder ,Termina-
tor“ — in der Filmgeschichte
sind Dystopien iiber die Herr-
schaft der Maschinen ein fes-
tes Genre. Ob Arnold Schwarzenegger
als Killermaschine oder der nur von
einem Auserwéihlten besiegbare digitale
Agent Smith: Die Epen bedienen die dif-
fuse Sorge des Publikums vor einer Zu-
kunft, in der Programme und Maschinen
die Macht iiber die Menschen gewinnen.
Mit dem Vormarsch der kiinstlichen In-
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telligenz (KI) bekommt die Fiktion kon-
krete Umrisse. Denn plotzlich sind intel-
ligente und eigenstidndig handelnde Ma-
schinen, Roboter oder Programme keine
blofle Fantasie mehr. Das gilt umso
mehr, seit die sogenannten KI-Agenten
aufder Biithne erschienen sind: Program-
me, die versprechen, Arbeitsabliufe in
der gesamten Wirtschaft so zu optimie-
ren, dass die Produktivitit enorm zulegt.

Die Kommandozentrale aller KI-Agen-
ten sind Sprachmodelle wie ChatGPT,

Perplexity oder Claude, also die Basis-
maschinen der kiinstlichen Intelligenz
zum Beispiel fiir Chatbots.

Mehr als digitale Empfangsdamen.
Doch anders als einfache Bots sind Agen-
ten keine reinen digitalen Empfangs-
damen und -herren. ,Sie {ibernehmen
Routineaufgaben, finden relevante
Informationen im Netz und verhandeln
eigenstindig Termine“, sagt Alessandro
Blank vom KI-Bundesverband aus Berlin.
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,Ein Beispiel ist der intelligente E-Mail-
Assistent, der eigenhidndig Termine
koordiniert und Vorschlige zur optima-
len Zeitplanung liefert.*

Agenten konnen auch zu virtuellen
Mitarbeitern werden, wie Thomas Thiele
erklidrt, der das KI-Kompetenzzentrum
der Unternehmensberatung Arthur D.
Little in Zentraleuropa leitet. , KI-Agen-
ten sind Akteure, denen durch mensch-
lichen Input ein bestimmtes Verhalten
aufgeprigt wird“, sagt er, zum Beispiel
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als Sachbearbeiter im Controlling, der
den Eingang von Rechnungen priift. ,,Er
hat potenziell auch Zugriff auf bestimm-
te Daten des Unternehmens, kann Anfra-
gen bei anderen Abteilungen stellen und
zuletzt die Rechnung freigeben — alles
ohne menschliche Eingriffe.“

Agenten als CEO. Arbeiten mehrere
Agenten zusammen, konnen sie komple-
xere Aufgaben iibernehmen, und zwar
indem sie auf die Eigenschaften —
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konkreter Positionen programmiert und
trainiert werden: CEO, Leiter Marketing,
Leiter Produktentwicklung, kritisches
Controlling. Ahnlichkeit zur Spieltheo-
rie: Jeder Agent versucht seine Aufgabe
unter Einbeziehung der wahrscheinli-
chen rationalen Handlungsweise der
anderen zu erfiillen, ohne sich durch
personliche Befindlichkeiten irritieren
zu lassen. Damit konnen Unternehmens-
prozesse effizient vorentwickelt werden.

Fiir den Kundendienst kénnen Agen-
ten die Kohlen aus dem Feuer holen:
Fiihrt etwa die Kommunikation mit dem
Chatbot nicht zum Ziel, weil der Kunde
immer noch das gleiche Problem hat,
tibernehmen nun die schlauen Helfer:
Der erste Agent analysiert die Beschwer-
den der Vergangenheit, ein zweiter for-
muliert passende Antworten und ein
dritter schligt Losungen vor, alles in
Windeseile. Im Ergebnis haben mensch-
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Wachstum voraus Der Agentenmarkt
soll sich bis 2030 fast versechsfachen

Virtuelle und physische KI-Agenten,
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Das Risiko ist noch zu
grof3, KI-Agenten allein
entscheiden zu lassen. Bei
uns herrschtimmer noch
ein Vier-Augen-Prinzip. Wir
schauen auf das Ergebnis
und auf die Plausibilitat.”

Michael Huertas, Partner PwC

liche Berater Zeit gespart, und Kunden
sind zufriedener. Mit der Zeit sollen die
Agenten aus den Interaktionen lernen,
liber einen Algorithmus, der sich effizi-
ente Losungen ,,merkt“.

Auch in der Software-Entwicklung
sind Agenten am Start. Sie konnen auf
Basis weniger Stichworte lauffihige Pro-
grammcodes programmieren.

Zu kulanter Chatbot. Dass selbststin-
dig arbeitende Programme fiir Unter-
nehmen allerdings nicht per se ein Segen
sind, zeigt das Beispiel Air Canada. Dort
hatte ein Chatbot einem Kunden eine
Riickerstattung fiir einen Flug angebo-
ten, fiir den es laut Geschéftsbedingun-
gen keine finanzielle Kompensation
hétte geben diirfen. Der Kunde bestand
auf der Zahlung, die das Unternehmen
nach einem Gerichtsurteil auch zu téti-
gen hatte. Begriindung des Zivilgerichts
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von British Columbia: Das Angebot des
Chatbots sei juristisch genauso relevant
wie das eines sonstigen Unternehmens-
vertreters. Die Airline hatte argumen-
tiert, der Chatbot sei fiir sein zu
kundenfreundliches Verhalten selbst
verantwortlich, eine Auffassung, die das
Gericht explizit zuriickwies.

Und so wundert es nicht, dass KI-
Agenten auch in Wirtschaftspriifungs-
kanzleien wie bei PricewaterhouseCoo-
pers (PwC) zwar zum Arbeitsalltag zih-
len, allerdings der klaren menschlichen
Kontrolle unterliegen. ,,Das Risiko ist
noch zu groff, KI-Agenten allein ent-
scheiden zu lassen“, sagt Jurist und
PwC-Partner Michael Huertas, dessen
Team KI-Agenten trainiert und einsetzt.
Die Zuarbeit von KI-Agenten, wenn es
etwa um die zusammenfassende Analy-
se von Rechtsdokumenten geht, sei zwar
sehr wertvoll, ,doch bei uns herrscht
immer noch ein Vier-Augen-Prinzip. Wir
schauen auf das Ergebnis und dann auf
die Plausibilitdt“.

EU sperrt Ki-Agenten aus. Denn das
Halluzinieren der Sprachmodelle, die
statt valider Ergebnisse Unsinn erzeu-
gen, ist noch ein Schwachpunkt und
damit auch einer von KI-Agenten, die auf
ihnen basieren. ,,Es gibt laufend Fort-
schritte in der Effizienz, nicht aber in
der Treffsicherheit der KI“, so Huertas.
Auflerdem sei sie nicht in der Lage, den
Kontext zu begreifen. ,Natiirlich 14sst
sich die KI sehr gut fiir die Schadens-
regulierung trainieren. Was sie aber
nicht verstehen kann, ist die Fairness-
komponente.“ Das sind die Bestandteile
in Vertrdgen und Vereinbarungen, die
ein Angebot als angemessen erscheinen
lassen. ,,Was als fair angesehen wird, ist
auch vom kulturellen Kontext abhidn-
gig“, so Huertas. Was der KI ebenfalls ab-
gehe: Erfahrung und ein Bauchgefiihl.
Das sieht die EU-Kommission offen-
bar dhnlich, die Anfang dieses Jahres
KI-Agenten aus Online-Meetings ver-
bannt hat. Sie konnten bisher in Ver-
tretungrealer Personen teilnehmen und

Minuten werden Mit-
arbeiter durch Bespre-
chungen, E-Mails oder
Pings unterbrochen.
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der Arbeitspldtze im
Kundenservice hatte
Klarna mit Blick auf
Kl-Agenten abgebaut,
bevor das Fintech
zurtickruderte.
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dabei ihre Fihigkeit ausspielen, lang an-
dauernde Meetings im Ergebnis zusam-
menzufassen.

»Sprache weist so viel Ambiguitat auf,
dass dies ein Sprachmodell nicht voll-
stindig aufnehmen kann“, erklért KI-Be-
rater Thiele, zum Beispiel, wie etwas
gesagt wird, stilistische Pausen, Ironie.
Dazu komme: ,,Gestik, Mimik und Hal-
tung beeinflussen die Kommunikation.“

Noch sollten die Agenten also nicht bei
wichtigen Entscheidungen mitreden.
Doch als Assistenten, die zuliefern und
vorbereiten, konnen sie Arbeitsabliufe
im grofRen Stil effizienter machen. Das
zeigt eine Analyse des Software-Riesen
Microsoft.

Wihrend der Arbeitszeit wiirden Mit-
arbeiter alle zwei Minuten durch Bespre-
chungen, E-Mails oder Pings unterbro-
chen. 60 Prozent der Besprechungen sei-
en nicht geplant. PowerPoints wiirden
noch im letzten Moment angepasst. Ins-
gesamt fiihle sich die moderne Biiro-
arbeit fiir die Hilfte der befragten Mitar-
beiter und Fiihrungskréfte ,.chaotisch
und fragmentiert“ an, so das Unterneh-
men aus Redmond. Stattdessen kénnten
KI-Agenten auf breiter Front entlasten
und damit en passant das Problem von
potenziellem Arbeitskriftemangel in
hochentwickelten Gesellschaften ent-
schirfen.

Microsoft setzt KI-Agenten auf breiter
Front ein, etwa mit dem Softwarepro-
gramm Copilot. Es hilft bei der Zusam-
menfassung von komplexen Analysen
und generiert daraus Prdsentationen,
fasst E-Mails zusammen und erzeugt
Agenten, die in einzelnen Abteilungen
bestimmte Aufgaben {ibernehmen. Zur
Vernetzung setzt Microsoft sie auch in
der Azure-Cloud ein. Analysten sind
optimistisch, dass Copilot fiir Microsoft
weiteres lippiges Umsatz- und Ertragspo-
tenzial erschlief3t. Morgan Stanley —
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rechnet bis 2029 mit jahrlich 14 Prozent
Umsatzwachstum und 16 Prozent Ge-
winnwachstum.

Multibillionen-Dollar-Gelegenheit.
Auch der KI-Bundesverband sieht in den
KI-Agenten ,eine enorme Chance zur
Effizienzsteigerung und Innovationsfér-
derung. Unternehmen kénnen durch
ihren Einsatz nicht nur interne Abldufe
und Mitarbeitende von miihseligen Rou-
tineaufgaben entlasten, sondern auch
ihren Kundenservice verbessern, Liefer-
ketten dynamischer steuern und ihre
Innovationszyklen verkiirzen®, so Ales-
sandro Blank vom Verband.

An optimistischen Prognosen besteht
kein Mangel. Unternehmen wie Nvidia
und OpenAlbeschwo6ren enorme Wachs-
tumsraten. Nvidia-Chef Jensen Huang
nannte KI-Agenten ,,eine Multibillionen-
Dollar-Gelegenheit®. Das gilt fiir einen
Markt, in dem die virtuellen Agenten zu
physischen werden — also die Kombina-
tion mit Robotersystemen und lernen-
den Maschinen. Ein Beispiel ist die Me-
dizintechnik, wo sich die Agenten als
Roboter im OP niitzlich machen. Sie
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konnten potenziell treffendere Diagno-
sen bei Krankheiten stellen.

Im Finanzsektor kommen KI-Agenten
ebenfalls zum Einsatz. Bei Goldman
Sachs durchforsten sie Finanzberichte,
aggregieren Kennzahlen und geben
Handlungsempfehlungen. Investment-
Plattformen wie Betterment und Scala-
ble nutzen sie fiir automatisierte Portfo-
lioanpassungen. Capital One setzt bei KI
auf Nvidia als zentralen Technologielie-

feranten. Die notigen Prozessoren entwi-
ckelt der US-Konzern aber nur teilweise
selbst. Vielmehr basieren sie auf den fiir
KI notwendigen komplexen Architektu-
ren des Chipentwicklers Arm Holdings.

Die Briten lizenzieren die Innovatio-
nen unter anderem an Nvidia, riisten
Server von Amazon, Google und Micro-
soft mit den leistungsstarken Chips aus.
Daneben entwickelt Arm Holdings Pro-
zessoren fiir Mobiltelefone sowie fiir
Netzwerke und Rechner, die ihre Leis-
tung auch ohne Riickgriff auf externe
Server (sogenanntes Edge Computing)
erbringen sollen. Das ist in der Industrie
gefragt, wo automatisierte Maschinen

Vier Favoriten Am Aufstieg der KI-Agenten verdienen kleine Werte wie Zebra mit
13 Milliarden Euro Borsenwert ebenso wie der Drei-Billionen-Gigant Microsoft

Aktie WKN Kurs 52-Wochen- 52-Wochen-|  KGV* KBV?  |Dividenden-| Bérsenwert
in€ Hochin€ | Tiefin€ 2026 renditein% | inMrd. €
ARM Holdings ADR A3EUCD 110,80 175,20 72,90 72,4 a7 - 1171
Microsoft 870747 405,00 435,30 | 301,10 30,3 10,0 0,7 3010,0
Servicenow A1JX4pP 878,20 | 1149,80 | 595,00 50,5 16,4 - 181,8
Zebra Technologies 882578 252,70 414,00 | 184,45 17,5 3,7 - 12,9

Stichtag: 30.05.2025; *erwartetes Kurs-Gewinn-Verhaltnis: Je niedriger der Wert, desto giinstiger ist die Aktie bewertet;
2Kurs-Buch-Verhdltnis: Werte unter 1 gelten als glinstig; Quelle: BO Data
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mit intelligenten Agenten kombiniert
werden. Das Unternehmen hat in den
letzten zwei Jahren den Gewinn mehr
als verdoppelt und profitiert vom Vor-
marsch komplexer KI-Agentensysteme.

Wie Agenten kiinftig in der Industrie
arbeiten kénnen, zeigt ein Beispiel aus
der Maschinenwartung von Siemens. Sie
erkennen Verschleiff muster automatisch,
bestellen notwendige Ersatzteile, bu-
chen Techniker und machen Vorschlédge
fiir Stillstinde in der Produktion.

Ein Entwickler solcher Systeme ist
Zebra Technologies, der komplette Ar-
beitsumgebungen mit digitalen Techno-
logien ausstattet. Die KI-Agenten sind in
Zebra-Software eingebettet und in mobi-
le Hardware integriert, um Arbeitsabldu-
fe in Produktion, Einzelhandel, Logistik
und Gesundheitswesen zu verbessern.
Die Agenten leisten auch Unterstiitzung
beim Kundenkontakt. Nach kriftigem
Gewinnwachstum 2024 sieht der Vor-

Microsoft Morgan Stanley sieht bei
Kl-Agenten zweistellige Plusraten
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stand weitere Zuwichse voraus, auch
wenn er das Gewinnziel kiirzlich wegen
Zollbelastungen leicht zuriickschraubte,
was den Riickgang der Aktie erklart.

Der US-Spezialist fiir Geschéftsprozesse
bietet ein neues Produkt, bei dem Agen-
ten KI jederzeit fiir Mitarbeiter zur Ver-
fligung stellen. Zu den Kunden zihlen
Adobe, Wells Fargo und Visa. Die KI-Platt-
form verspricht, alle Bereiche miteinan-
der zu vernetzen und mit Software- und
Hardware-Lieferanten wie Microsoft und
Nvidia kompatibel zu sein. Fiir den
margenstarken Dienstleister bieten die
Agenten nach Jahren starken Wachstums
weitere Chancen, sich bei Unterneh-
menskunden unverzichtbar zu machen
und Umsitze wie Ertrdge zu steigern.
Das Risiko: bei etwaigen Problemen mit
noch nicht ausgereiften Agentensyste-
men geradestehen zu miissen.

Neben teuren Rundum-Programmen
wie von ServiceNow stehen Nutzern je-
doch auch kostengiinstige Open-Source-
Losungen wie CrewAl und MetaGPT zur
Verfligung. Auerdem gibt es eine Reihe
von vielversprechenden Start-ups, die
sich auf die Programmierung von Agen-
ten spezialisiert haben, darunter Adept,
Relevance Al und Cognosys.

Dass trotz des Vormarschs digitaler
Agentenscharen am Menschen auf ab-
sehbare Zeit kein Weg vorbeifiihrt, zeigt
das Beispiel des schwedischen Finanz-
dienstleisters Klarna. Wenige Monate
nachdem das Finanzhaus den Abbau ei-
nes Drittels der Arbeitsplitze im Kun-
denservice mit Einfiihrung eines KI-
Agenten-Bots begriindet hatte, rudert es
nun wieder zuriick. Weil die Kunden zu
irritiert iber zu wenig menschliche Pra-
senz sind, sucht das Unternehmen nun
wieder physische Kundenberater. Einem
Programm zu vertrauen, dagegen haben
viele Menschen — siehe Matrix und Ter-
minator — denn doch Vorbehalte. a
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