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Thesen

Beobach-
tungen Reflexionen

Diskussion Dialog

KI ist neu und anders – wie anders?



“Mich beeindruckt die Gläubigkeit, mit der sich die Menschen von 
jeder neuen Entwicklung die Rettung der Welt erhoffen. Gestern war 
es Systems Dynamik, heute sind es die Expertensysteme - und immer 
wieder verspricht man sich von der neuen Technik die Lösung aller 
Probleme. Das beweist mir, daß die Menschen zur Technik kein 
vernünftiges Verhältnis haben.”

Joseph Weizenbaum (1923-2008)



Von welcher KI sprechen wir eigentlich?

Moderne KI: LLMs, Bots, Agenten

Easy testable Hard to test



These 1

KI ist kein Allheilmittel (“Feenstaub”, “Silver Bullet”).



“Die Rechenautomaten haben etwas von den Zauberern im Märchen. 
Sie geben einem wohl, was man sich wünscht, doch sagen sie einem 
nicht, was man sich wünschen soll.”

Norbert Wiener (1894-1964)



Was bedeutet Qualität von KI-Systemen?
Es kommt darauf an…

Das interaktive Pendant 
zum klassischen Papier- 
handbuch im Kfz. 

Die Handbücher zu ersetzen kann 
erheblich Kosten sparen, außerdem 
bietet eine KI-Schnittstelle potenti- 
ell bessere Benutzerfreundlichkeit.

Owners Manual

● Tonalität/Stil
● Variantenreichtum (Sprachen, 

Märkte, Fahrzeugmodelle)
● Dokumentengültigkeit
● Haftung

Die Sprachsteuerung 
wichtiger Funktionen 
eines Autos.

Autofahrer sollen die Augen auf der 
Straße und die Hände am Steuer 
haben – eine Sprachschnittstelle 
bietet also große Vorteile.

In Car Assistant

● Multimodalität: neben Schrift 
auch Sprache, Bilder & Aktionen

● unmittelbare Aktion gefordert 
(Navi, Bedienelemente)

● Geschwindigkeit/Latenz
● Zuverlässigkeit
● Störsicherheit

Entlastung von Mitar- 
beitern im Call-Center 
einer Versicherung.

Anrufe und Anliegen werden vor- 
sortiert. Einfach Anliegen werden 
direkt automatisch verarbeitet, für 
andere Fälle werden relevante 
Fakten und passende Unterlagen 
bereitgestellt. 

Service Co-Pilot

● inhaltliche Korrektheit
● Klarheit/Fokus der Aussage 

(Precision)
● Geschwindigkeit/Latenz
● Durchsatz, Kosten/Nutzen
● betriebliche Akzeptanz

Bessere Prüfung von 
umfangreichen Anträgen 
(KV, LV, RV). 

Große Dokumente werden auf 
Konsistenz hin untersucht. Die 
Verdachtsfälle werden markiert und 
von Menschen geprüft, dadurch 
kann der Aufwand reduziert und die 
Qualität erhöht werden.

Antragsprüfung

● inhaltliche Korrektheit
● Confusion Matrix
● Datenschutz
● Bias, Compliance

Sprachsteuerung 
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Auch bei KI ist Qualität nicht gleich Qualität– 
es hängt vom Nutzungskontext ab.



“Die gute Nachricht über Computer ist, dass sie tun, was du ihnen 
sagst. Die schlechte Nachricht ist, dass sie tun, was du ihnen sagst.”

Ted Nelson (1937)



Relevant International Standards Relating to AI

ISO/IEC 22989:2022
AI Concepts and Terminology

QUALITY

ISO/IEC 25010:2022 
Software Quality 

“SQuARE”

ISO/IEC 25059:2023 
ML/AI Quality Model

ISO/IEC TS 25058 
ML/AI quality 

evaluation, metrics & 
measurements 

ISO/IEC 5259:2024 
Data quality

RISK

ISO 31000:2018
Risk Management 

Guidelines: Principles, 
Frameworks, Processes

ISO/IEC 23894:2023
Apply 31000 to systems 

& services using AI, 
analysis of technical, 

social and ethical 
context of AI

PROCESS

ISO/IEC 5338:2023
apply stds. to  AI, 

esp. ISO 15288 “SPICE”

ISO/IEC TR 5469:2024 
Functional Safety in the 
presence of AI Systems

ISO/IEC TR 24027:2021
Bias in AI Systems and 

AI aided decision 
making

ORGANIZATION

ISO/IEC 42001:2021
AI Management 
Systems (AIMS), 

ethical considerations, 
transparency, 
accountability

ISO/IEC 42006:2025
Guidelines for auditing / 

certifying AIMS

FOUNDATIONS

Francesco Merola, Giuseppe Lami: A Survey of Existing Standards Addressing AI-Based Technologies. In: Proc. PROFES 2025, LNCS 16361, pp. 323–333

ISO/PAS 

21448:2022: 

function 

insufficienci

es, known 

unsafe 

scenarios

ASPICE 

4.0:2024 

process 

capability 

evaluation, v 

40. has 

added 

metrics for 

ML and AI

ISO/PAS 

8800:2024

AUTOMOTIVE 
DOMAIN

ISO/PAS 21448:2022 
function insufficiencies, 

known unsafe scenarios

ASPICE 4.0:2024
Process capability 

evaluation, metrics for 
ML & AI

ISO/PAS 8800:2024
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Der maßgebliche Standard im Bereich Software-Qualität ist zweifellos ISO 25000.

Die Norm bietet einen Begriffsrahmen – aber passt der noch? Angeblich ist mit KI ja jetzt 
alles anders…

Passung zu ISO 25010

2501x
Quality Model

2502x
Measurement

2503x
Requirements

2504x
Evaluation

2500x
Quality

Management

SQuARE 
ISO/IEC 250xx:2023

ISO/IEC 9126

(✔) (✔)

✔

Maintainability Functional 
Suitability

Interaction Capability

Flexibility

Safety

Security

Reliability

Compatibility

Performance

✔

?

?

>20 Einzelstandards

■ Viele Teilbereiche passen unmittelbar, insbesondere Anforderungen, Management 
und große Teile des Qualitätsmodells.

■ Lücken gibt es bei der Interaction Capability.
■ Weniger klar ist, wie Evaluierung und Messung von Statten gehen soll.

Wie stehen bekannte KI-Testframeworks dazu? 

■ Tatsächlich stehen die unverbunden daneben, ohne Bezug zur ISO.
■ Thematisch gibt es punktuell Überlappungen.
■ Promptfoo et al bieten vor allem (einige wenige) Metrik-Implementierungen.

Ein vielversprechender(er) Ansatz ist der Catalogue of tools & metrics for Trustworthy AI 
der OECD.

https://oecd.ai/en/catalogue/tools/isoiec-250232016-systems-and-software-engineering-systems-and-software-quality-requirements-and-evaluation-square-measurement-of-system-and-software-product-quality-isoiec-250232016


Qualität von Bots (natürlichsprachliche Dialoge)

Die Antwort soll voll- 
ständig und korrekt 
sein, und sich auf die 
Frage beziehen

Ziele

LLM-as-a-judge, 
Prompt

Liste von spezifischen 
Fällen

0..100%

0..100%

?

?

Definition, 
Messverfahren

Skala Optimum
(Akzeptabel)

Definitionen, Skalen,  
Messverfahren, Bedeutung

Functional
Suitability

Qualitäts-
Eigenschaften

Completeness

Correctness

Question-focused

Modifiability

Intonation

Qualitäts-
Untereigenschaften

…und was noch alles?

Functional completeness

Functional correctness

Functional appropriateness

Die Antwort des Bots soll 
die Frage meiner Kunden 
beantworten.

1. Wird die Frage 
beantwortet?

2. Ist die Antwort korrekt? 
3. Werden geeignete Quellen 

herangezogen?

Functional Suitability Functional Correctness 1. Bezug zur Frage
2. Korrektheit von Einzelfakten
3. Wikipedia vs. Grimms 

Märchen - it depends

1. Frag ein LLM…
2. Frag ein LLM…
3. Vergleiche Soll/Ist-Quellen

1. 0…1
2. 0…1
3. Recall, Precision, F1, AUC, 

ROC, …  
→ die Klassiker der 
IR-Literatur

Reliability

Recall, Precision, F1,..

Benchmarks

. . .

Metriken

Safety

Security



… oder vielleicht eher so?

Meine Kunden sollen 
das Gefühl haben, der 
Bot sei nett zu ihnen.

Ziele

Tonality

Trigger words

Same Language

. . .

Metriken

LLM-as-a-judge, 
Prompt

RegEx nach 
Schlüsselworten

0..100%

0..100%

100  (95)

0 (0)

Definition, 
Messverfahren

Skala Optimum
(Akzeptabel)

LLM-as-a-judge, 
Prompt 0..100% 100  (100)

Definitionen, Skalen,  
Messverfahren, Bedeutung

Interaction 
Capability

Qualitäts-
Eigenschaften

Appropriateness

Recognizabiltiy

Qualitäts-
Untereigenschaften

Learnability

Operability

User Error Protection

User Engagement

User assistance

Self-Descriptiveness

Formality

Intonation

Enunciation

Friendliness

Voice

Dialect

. . .

?
?
?
?
?
?
?
?

?

?

?
?
?

Coherence

ConsistencyDialog

Fluency

?
?
?

BLEU, ROUGE, 
G-EVAL, GEMBA, …
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Neue Interaktionsformen machen die Qualitätssicherung 
deutlich schwieriger – ein verschärftes Orakelproblem.



“Die Gefahr, dass der Computer so wird wie der Mensch, ist nicht so 
groß wie die Gefahr, dass der Mensch so wird wie der Computer." 
Hersfelder Zeitung Nr. 212, 12. September 2005

Konrad Zuse (1910-1995)

https://de.wikiquote.org/wiki/Gefahr
https://de.wikiquote.org/wiki/Computer
https://de.wikiquote.org/wiki/Mensch
https://de.wikipedia.org/wiki/Konrad_Zuse


https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Ca
rd_puncher_-_NARA_-_513295.jpg

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Comput
er_Operator_-_1992_-_BLS.png

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Apple_i
Book_G3_running_Mac_OS_9.2.2.jpg

Nicht 
sehr 
intuitiv…

https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Card_puncher_-_NARA_-_513295.jpg
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Card_puncher_-_NARA_-_513295.jpg
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Computer_Operator_-_1992_-_BLS.png
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Computer_Operator_-_1992_-_BLS.png
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Apple_iBook_G3_running_Mac_OS_9.2.2.jpg
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Apple_iBook_G3_running_Mac_OS_9.2.2.jpg


Aus: 
https://www.wps.de/media/wps/uploads/wps-visionaere-
leitstandentwicklung.pdf

https://www.youtube.com/watch?v=btkndA9Csxw

Fokus auf zu 
erledigende 
Aufgaben, 
Integration 
von Gesten, 
visuellem 
Feedback

https://www.wps.de/media/wps/uploads/wps-visionaere-leitstandentwicklung.pdf
https://www.wps.de/media/wps/uploads/wps-visionaere-leitstandentwicklung.pdf
https://www.youtube.com/watch?v=btkndA9Csxw


Ich brauche 
Hilfe bei …

Bitte übersetze 
mir … Generiere …Erkenne …

Einfach, intuitiv, 
“menschlich”,
kein gefühlter 
Bruch in der 
Kommunikation



Qualitätsdimensionen
Am Beispiel eines ChatBots

Dialog
single/multi turn

Nachfragen
Bezugnahme

Multimodalität
single/multi turn

Nachfragen

Modalitätsspezifisch
Aussprache/Dialekt,

Anzeige von Bildern, …

Datenquellen
klassische IR-Metriken,

Tracing/Quellenangaben

Sprachliche Antwort
Ausführlichkeit, Tonalität,

Höflichkeit, Sprachwechsel

Nutzersicht
Ende-zu-Ende-Qualität,

NPS, Latenz, …



Das Dialogproblem
Die Länge natürlichsprachlicher Dialoge variiert

Dialogform Auswahl Befehl Geplanter Dialog Freie Konversation

Turns/Dialog 1 1-2 5-20 beliebig

Domänen / 
Intents

NA 3-50 / 5-100 1 / 10 beliebig

Vokabular winzig (2-5) mittel (20-50) groß (200-1000) unbegrenzt

Szenario Dialog-Einstieg, 
Vorsortierung

Steuerung von TV, 
Smart Home, 

Sitzheizung einschalten 
trotz Handschuhen

Terminvereinbarung bei 
Arzt / Amt / Werkstatt, 

Zählerablesung, 
Adresswechsel, …

Interface für GenAI

Technologie IVR / Call Center klassisches NLP komplexes NLP, 
SLMs, einfache LLMs

LLMs/Bots, 
Agentensysteme



Das Modalitätenproblem
Jede Modalität hat spezifische Qualitätseigenschaften

Proteinfaltung

Musik/Video- 
Erzeugung

Gesichtserkennung

Gestik/Mimik-
Erkennung

. . .

Formale Korrektheit 
(Syntax, Grammatik)

Inhaltliche Korrektheit

Pragmatische 
Angemessenheit 

(Stil, Humor, Implikatur)

Themenbezug

Flüssigkeit

Geschwindigkeit

Störtoleranz (Rauschen, 
Dialekt)

Qualität des 
erzeugten Textes

akkustische 
Verständlichkeit

Prosodie

Intonation

Abbildungs-
korrektheit

Stiltreue

Artefaktfreiheit

Kollisionsfreiheit

Materialschonung

Weggeschwindigkeit

Zielgerichtetheit

Erkennungskorrektheit 
(Worte, Entities, Intent)

Handlungs-
steuerung

Text- 
erzeugung

Sprach-
verstehen

Sprach-
generierung

Bild/Video- 
Erzeugung



“Menschlicher” ≠ besser
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Der Bot ist 
zu nett, der 

nervt…

Ein Bot ist so 
nett, der bringt 

mich dazu, Dinge 
zu tun, die ich 

eigentlich nicht 
wollte…

https://de.wikipedia.org/wiki/Uncanny_Valley
https://commons.wikimedia.org/wiki/File:Mori_Uncanny_Valley_de.svg
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Interaktion mit Maschinen wird “menschlicher” – gleichzeitig 
verschiebt sich der Maßstab, und zwar mehr als der Zugewinn 

an Benutzerfreundlichkeit (Uncanny Valley).



„Wenn von einer Maschine erwartet wird, dass sie unfehlbar ist, kann 
sie nicht gleichzeitig intelligent sein.“

Alan Turing (1912-1954)



ChatBot failed

Mehr Beispiele:
https://www.moin.ai/en/chatbot-wiki/chatbot-fails
https://research.aimultiple.com/chatbot-fail/

https://www.moin.ai/en/chatbot-wiki/chatbot-fails
https://research.aimultiple.com/chatbot-fail/


KI-Experience – Simulation und Wahrheit

“Dann bis Donnerstag um 
14:30 in der Praxis.”

“Ich hätte gerne einen 
Termin, möglichst sofort.”

NPS = 72

hust röchel 
schnief …

Schwester 
Maxine



Der KI traue 
ich nicht, 

sie hat mich 
schon so oft 
belogen…
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Konsequenz? 
Der Arzt ist schuld!

https://en.wikipedia.org/wiki/File:Hide_the_Pain_Harold_(Andr%C3%A1s_Arat%C3%B3).jpg
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Der Fokus verschiebt sich – wir akzeptieren selbst 
Halluzinationen, also eigentlich falsche Ergebnisse, wenn die 

UX und das Erleben stimmt.



Thesen

1. KI ist kein Allheilmittel (“Feenstaub”, “Silver Bullet”).

2. Auch bei KI ist Qualität nicht gleich Qualität – es hängt vom Nutzungskontext ab.

3. Neue Interaktionsformen machen die Qualitätssicherung deutlich schwieriger – ein 
verschärftes Orakelproblem.

4. Interaktion mit Maschinen wird “menschlicher” – gleichzeitig verschiebt sich der 
Maßstab, und zwar mehr als der Zugewinn an Benutzerfreundlichkeit (Uncanny 
Valley).

5. Der Fokus verschiebt sich – wir akzeptieren selbst Halluzinationen, also eigentlich 
falsche Ergebnisse, wenn die UX und das Erleben stimmt.



„Wenn es so weitergeht, wird der Mensch alle seine Gliedmaßen 
verkümmern lassen, bis auf den Druckknopf-Finger.“

Frank Lloyd Wright (1867-1959)



Dr. Harald Störrle
Lead IT Consultant

Harald.Stoerrle@QAware.de
@haraldstoerrle

Dr.-Ing. Dehla Sokenou
Quality Manager / Software Architect

Dehla.Sokenou@wps.de
@dsokenou


