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In modernen Enterprise-Umgebungen entscheidet neben der faktischen Korrektheit einer Antwort maßgeblich

die relationale Verlässlichkeit und Tonalität über die Nutzerakzeptanz. Während standardisierte Dialogsysteme

meist als weitgehend zustandslose Reaktionsschleifen operieren, fordern geschäftskritische Anwendungen –

von der anspruchsvollen B2B-Kundenberatung bis zum internen IT- und HR-Support – eine differenzierte,

situativ empathische Bot-Persönlichkeit. Dieses Whitepaper stellt das mehrschichtige rms. 6-Layer Persona

Framework vor, operationalisiert Metriken zur Messung von Persona-Konsistenz und beschreibt eine

produktionsnahe Backend-Referenzarchitektur für dynamische Kontextinjektion, mehrstufige

Gedächtnissysteme, deterministische Policy-Hierarchien und modellbasierte Gatekeeper-Validierung.

1. Limitationen monolithischer System-Prompts in der Produktivpraxis

In vielen initialen Implementierungen wird die Bot-Persönlichkeit ausschließlich über einen statischen System-

Prompt fest verdrahtet. Empirische Beobachtungen sowie Erkenntnisse der Transformer-Forschung belegen

hierbei systematische Schwachstellen:

Aufmerksamkeitsverdünnung (Attention Dilution & Lost-in-the-Middle): Bei langen Dialogverläufen und

umfangreichen RAG-Kontexten neigen Transformer-Architekturen [1] dazu, initiale Instruktionen im Prompt

gegenüber rezenten Tokens geringer zu gewichten. Dieses Phänomen ist als Lost-in-the-Middle dokumentiert

[2] und führt in der Praxis zu einem graduellen Verlust des definierten Sprachstils (Style Drift).

Inflexibilität bei variierender Affektlage: Ein statischer Prompt kann das Antwortverhalten nicht adaptiv

modulieren, wenn ein Dialog von sachlicher Informationsabfrage zu akuter Frustration wechselt. Ohne

situatives Routing reagiert das System potenziell unpassend fröhlich auf eskalierende Nutzeranliegen.

Fragmentiertes Beziehungsgedächtnis (Episodic Amnesia): Fehlt eine dedizierte Persistenzschicht für

historische Interaktionen, verliert der Assistent über Session-Grenzen hinweg individuelle Präferenzen,

getroffene Vereinbarungen und den Reifegrad des Nutzers [3].

Konzeptionelle Implikation: Eine robuste Bot-Persönlichkeit kann nicht als rein statisches Prompt-Präfix verstanden werden.

Sie erfordert eine entkoppelte, modulare Architektur, die relationale, situative und normative Anforderungen in separate,

versionierbare Systemschichten zerlegt und zur Laufzeit dynamisch synthetisiert.

rms. relationship marketing solutions GmbH | Whitepaper Series 2026 Seite 1 von 4



2. Das rms. 6-Layer Persona Framework

Um Chatbot-Persönlichkeiten nicht auf rein kosmetische Adjektive zu reduzieren, modelliert das rms.-

Framework die Persona über sechs klar abgegrenzte Schichten:

Framework-Layer Funktionale Definition Technische Operationalisierung

1. Identity Layer Kernrolle, institutionelle Herkunft und

Selbstverständnis.

Unveränderliche System-Tokens, Rollenprofil (z.

B. Enterprise Solution Advisor).

2. Communication Layer Sprachregister, Lexik, Satzlänge,

Fachbegriffdichte, Formulierungsverbote.

Stilistische Regeln, dynamische Few-Shot-

Exemplare, Regex-Ausschlüsse.

3. Relationship Layer Historischer Vertrautheitsgrad, Nutzerrolle

und gemeinsame Vorgeschichte.

CRM-Entitäten, Nutzer-Level, episodische

Historie aus Vector-Retrieval.

4. Situation Layer Aktuelle Stimmungslage, Dringlichkeit und

Frustrationspotenzial.

Turn-basiertes Sentiment-Scoring (Polarity &

Frustration Index 0.0–1.0).

5. Knowledge / Scope Layer Thematische Domäne,

Autorisierungsgrenzen und epistemische

Demut.

RAG-Chunks mit Confidence-Score;

Verweigerungsregeln bei Wissenslücken.

6. Governance Layer Absolute Compliance-, Datenschutz- und

Safety-Vorgaben.

Prioritäre Hard Guardrails; überschreiben im

Konfliktfall alle vorherigen Layer.

3. Referenzarchitektur: Steuerungs- und Korrekturzyklus

Die nachfolgende Architektur visualisiert den durchgängigen End-to-End-Zyklus: von der Eingabeanalyse über

das mehrstufige Gedächtnis und die 6-Layer-Prompt-Assemblierung bis hin zur modellbasierten Validierung

und dem geschlossenen Feedback-Loop:

1. User Input

Turn & Context

2. Analysis Engine

Intent & Slots

Sentiment / Frustration

Short-Term State

Redis (Session & Emotion)

Long-Term Memory

ChromaDB & CRM Sync

4. Prompt Assembler

rms. 6-Layer Mapping

Policy Cascade Priority

5. Inferenz

LLM (T = 0.2–0.4)

6. Gatekeeper-Validierung

L1: Regex & Token Filter

L2: Cross-Encoder (PCS ≥ 0.78)

Score < 0.75: Fallback / T=0.0 Retry
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4. Technische Operationalisierung: Metriken & Validierungslogik

Um Persona-Konsistenz objektiv messbar zu machen, führt die Architektur eine klare Differenzierung zwischen

deterministischer Policy-Auflösung, probabilistischer semantischer Modellbewertung und

schwellenwertbasierter Gatekeeper-Entscheidung ein.

Hinweis zur Kalibrierung: Die nachfolgenden Schwellenwerte sind initiale Referenzwerte aus der rms.-Entwicklungspraxis und

müssen je nach eingesetztem Basismodell, Branchenkontext und Sicherheitsrisikoprofil im Zielsystem empirisch kalibriert

werden.

A. Quantitative Bewertungsmetriken

Persona Consistency Score (PCS): Cosinus-Ähnlichkeit zwischen dem semantischen Vektor der generierten

Antwort [4] und einem kuratierten Vektorsatz für das Soll-Verhalten im jeweiligen Situation Layer:

PCS = cos(eresp, epersona_ref) ∈ [-1.0, 1.0]  (rms.-Referenzschwellenwert: PCS ≥ 0.78).

Style Drift Rate (SDR): Prozentualer Anteil an Konversationsturns innerhalb einer Session (ab Turn 4), bei

denen linguistische Kennzahlen (z. B. Flesch-Kincaid-Index [5], mittlere Satzlänge, Type-Token-Ratio) um

mehr als 2.0 Standardabweichungen vom Persona-Sollprofil abweichen.

Retrieval-Persona Conflict Rate (RPCR): Häufigkeit, mit der Fakten aus RAG-Dokumenten im Widerspruch

zu Persona-Verhaltensregeln stehen (z. B. unerwünschte Floskeln im Quelltext).

Validator Acceptance Rate (VAR) & Latenz-Budget: Erfassung von False-Positive-Entscheidungen der

Gatekeeper-Stufe, um sicherzustellen, dass valide Antworten nicht fälschlich blockiert oder mit untragbarem

Latenzzuschlag (> 350 ms) modifiziert werden.

B. Deterministische Policy- und Konfliktauflösung & Zweistufiger Gatekeeper

Treten während der Prompt-Generierung Zielkonflikte auf, erzwingt die Orchestrierungs-Middleware eine

deterministische Priorisierungskaskade:

Governance Layer (Sicherheit/DSGVO) > User Intent (Nutzerziel) > RAG-Fakten > Persona & Tonalität

Vor der endgültigen Auslieferung durchläuft jede generierte Antwort einen zweistufigen Filter: Stufe 1 prüft

deterministisch Regex- und Token-Matches (< 5 ms). Stufe 2 bewertet modellbasiert mittels Cross-Encoder

oder LLM-as-a-Judge [6] den Tonfall. Fällt der Score unter 0.75, greift ein Fallback oder Re-Prompting mit

T=0.0.

5. Praxisbewährte Referenzarchitektur & Fazit

Pipeline-Phase Technologie (rms.-Referenz) Funktionale Begründung im Produktiveinsatz

Persona Config JSON-Schema / GitOps Repo Versionierte Definition der 6 Layer inkl.

automatisiertem CI/CD-Linting.

Memory Tiering Redis + ChromaDB Ultraschnelles Session-State-Caching (< 2 ms)

kombiniert mit Vektorsuche.

Orchestration LangGraph / Neuron AI Zustandsgesteuerte Graphen für Sentiment-Scoring

und Prompt-Assembly.

Gatekeeper Cross-Encoder / Judge Modellbasierte Prüfung auf PCS und Brand-Safety vor

finaler Auslieferung.

Fazit: Durch das rms. 6-Layer Persona Framework in Verbindung mit messbaren Evaluierungsmetriken (PCS,

SDR), einer deterministischen Policy-Hierarchie und einem zweistufigen Gatekeeper lassen sich generative

Sprachmodelle im Enterprise-Einsatz verlässlich steuern – von austauschbaren Skripten hin zu konsistenten,

situativ empathischen Dialogpartnern.
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Weiterführende Implementierungsunterstützung:

Detaillierte Code-Beispiele für die LangGraph-Zustandsmaschinen, JSON-Schemas für das 6-Layer-Persona-Modell sowie

automatisierte Test-Suites für CI/CD-Pipelines stehen akkreditierten Entwicklungspartnern im rms.-Tech-Portal zur Verfügung.
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