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„Eine wesentliche

Voraussetzung, 

um Service auch mit 

dezentral agierenden 

Teams wie gewohnt 

erbringen zu können, 

ist eine zentrale 

Wissensdatenbank, 

als die  „Single 

Source of Truth“.
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TeleTalk: Spätestens seit Corona sind
Service-Teams damit konfrontiert, ihre
Arbeit flexibel an unterschiedlichen 
Orten erbringen zu müssen – daheim,
im Büro oder von unterwegs. Dieses 
hybride Arbeitsmodell wird uns weiter
begleiten, auch nach der Pandemie. 
Service-Organisationen stellt das vor
große Herausforderungen, denn sie
müssen ihre Mitarbeiter unabhängig
vom Arbeitsplatz mit dem notwendigen
Wissen und den entsprechenden Tools
ausstatten. Wie können Service-Orga -
nisationen diese Herausforderungen
meistern, Herr Kolb?

Sven Kolb: Lassen Sie uns zunächst einen
Blick auf die Gesamtsituation werfen: In
der Krise ist der Kontakt über Service Center
für viele wichtiger geworden – mit dem Ef-
fekt, dass die Belastung für die Teams noch-
mals angewachsen ist. Dazu kommt der
Wechsel ins Homeoffice. Die Situation hat
sich insgesamt leider verschärft, und die be-
reits hohe Fluktuationsrate dürfte nochmals
angestiegen sein, denn der Austausch im
Team nimmt ab und viele fühlen sich ein-
fach überfordert. 

Gegensteuern kann man hier nur, wenn man
erkennt, dass eine der wesentlichen Voraus -
set zungen, um Service auch mit dezentral
agie renden Teams wie gewohnt erbringen zu
können, eine zentrale Wissensdatenbank ist.
Eine sogenannte „Single Source of Truth“.
Das ist die Basis, die gewährleistet, dass die
Inhalte aktuell und qualitätsgesichert sind.
Wenn Agents über die Cloud oder via VPN
auf diese Wissensinhalte zugreifen können,
sind sie auch in der Lage, ihren Kunden be-
darfsgerechte Lösungen anzubieten, egal, wo
sie sich befinden. Außerdem hängt damit
ein weiterer Aspekt ganz eng zusammen: 
die Qualifizierung der Mitarbeitenden und
letztlich ihre Motivation.

TeleTalk hat mit USU-Geschäftsführer Sven Kolb über in-
novative Konzepte für neue Arbeitsmodelle im Service,
das Ziel einer reibungslosen Omnichannel Experience und
die zukünftigen Möglichkeiten von virtuellen Assistenten
gesprochen.

Sie haben damit eines der drängends -
ten Probleme der Branche angespro-
chen – die extrem hohe Fluktuation. Bei
vielen Call Centern erneuert sich der 
Personalbestand oft alle 24 Monate. 
Damit geht viel geschultes Know-how
und auch Qualität verloren. Wie kann 
eine Wissensdatenbank hier konkret 
helfen?

Wissensbasierte Technologien haben zwei
Effekte. Zum einen stärkt das Gefühl, die
individuell richtigen Antworten zu geben
und zur Lösung beizutragen in jedem 
Fall das Vertrauen in den Wert dieser Ar-
beit und motiviert die Service Agents. Wir
haben in unseren Projekten immer wieder
gesehen, dass die Zufriedenheit von Kund: -
innen und Mitarbeitenden in gleichem
Maße steigt, wenn die Employee und Cus-
tomer Experience Hand in Hand gehen.
Zum anderen geht es um effizientes E-Lear -
ning und Onboarding neuer Mitar bei-
ter: innen. Mit didaktisch aufbereiteten 
Wissensinhalten inklusive Lernvideos und 
Zer tifizierungsmöglichkeiten lässt sich die
Einarbeitungszeit neuer Agent:innen um
mindestens 50 Prozent beschleunigen. Da-
durch verringern sich die Onboarding-Auf-
wände ganz deutlich. Und eine integrierte
Lernplattform erlaubt regelmäßige Schu -
lungen und Selbst-Trainings zur Schließung
von Kompetenzlücken. 

Das heißt, Sie können mit der Wis-
sensdatenbank auch die individuelle
Weiterbildung steuern?

Ja, dazu nutzen wir unser Analyse- und 
Reporting-Modul, mit dem wir nicht 
nur den Personal- oder Schulungsbedarf 
besser planen, sondern auch die Leistung
von Agent:innen und generell das Ser-
vice-Angebot besser steuern. Dabei liefern 

intelligente Analysen zu Interaktionskenn-
zahlen oder Suchmustern, den Verantwort-
lichen wertvolle Daten, um ihre Services
exakt und wirtschaft lich auf die Bedürfnisse
ihrer Kundinnen und Kunden abzustimmen.
Damit lassen sich zum Beispiel inhaltliche
Lücken, Anfragetrends, die Aktualität der
Inhalte, die Suchleistung oder Spitzenzeiten
identifizieren und mittels Dashboards auf
Knopfdruck visualisieren.
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„Wir haben in 

unseren Projekten 

gesehen, dass die 

Zufriedenheit 

von Kund:innen und 

Mitarbeitenden steigt, 

wenn Employee und 

Customer Experience 

Hand in Hand gehen.“

„Unser ECO-System 

unterteilt Chatbots in 

zwei Rollen: In Experten- 

und Lead-Bots. Die Idee 

dahinter ist, dass es

auch im Call Center 

häufig Spezialisten für 

besondere Themen oder 

Moderatoren gibt.“.

nicht, nahtlose Übergänge zwischen den
Kundenservice-Kanälen zu ermöglichen. Das
ist ein neuralgischer Punkt. Die meisten
Unternehmen unterstützen heute mehrere
Kanäle wie Telefon, Internet oder Mail. Aber
die wenigstens können das innerhalb einer
einzigen Interaktion leisten. 

Wenn ich beispielsweise eine bei Amazon
bestellte Ware wieder zurücksenden möchte,
diese jedoch aus England geliefert wurde,
kann es gut sein, dass mir der Bot nicht
weiterhelfen kann, da es sich nicht um eine
einfach Retoure handelt, sondern aufgrund
des Brexit jetzt die neuen Richtlinien für
Nicht-EU-Länder greifen. Im Live-Chat 
formuliere ich das Problem ein weiteres 
Mal. Und als dieser Kanal für mich auch
nicht funktioniert, schildere ich mein Pro-
blem mit allen Details ein drittes Mal im
Rahmen eines Calls mit einem Service-
Agent. Bei diesem Szenario fehlt die Inte-
gration und der Transfer der Inhalte. Das
führt zu sich wiederholenden Informationen,
einer Silo-Kommunikation und am Ende
zu frustrierten Kund:innen und Mitarbeiter:
innen. Entscheidend dafür, dass dies nicht
passiert, ist eine Backend-IT-Infrastruktur
mit einer Wissensdatenbank als Informa-
tionsdrehscheibe, die alle Supportdaten in
einem einzigen System zentralisiert und da-
mit die unterschiedlichen Kanäle versorgt. 

Sie hatten im Beispiel den Chatbot als
möglichen ersten Touchpoint erwähnt.
Wo stehen wir heute Ihrer Meinung 
nach beim Praxiseinsatz dieser virtu -
ellen Helfer? Und was leistet KI?

Heute liegt der große Mehrwert von Chat-
bots vor allem in der Unterstützung ein -
facher, gut strukturierter Servicefälle: bei
Standardauskünften, Umfragen, dem Sup-
port oder der Vorqualifizierung. Der Hype
um den Einsatz und die Rolle von Künst-
licher Intelligenz (KI) ist etwas abgeflacht,
denn KI-basierte Chatbots funktionieren
nur, wenn auch genügend Daten verarbeitet
werden können. Chatbots spielen die Vor-
teile nicht wegen KI aus, sondern z.B., weil
sie konkrete Fragen sammeln, eine Schnitt-
stelle zum Informationsaustausch bieten oder
auf einen klar definierten Use Case ausge-
richtet sind. Sie sind jedoch noch nicht 

in der Lage, jede Frage und jedes Thema
abzudecken. Dafür ist unsere menschliche
Kommunikation zu komplex. 

Sie arbeiten derzeit daran, dass Chat-
bots auch komplexere Fragestellungen
beantworten können und damit umfang-
reichere Services unterstützen. Können
Sie uns dazu etwas mehr erzählen?

Tatsächlich forschen wir aktuell an einem
Chatbot-Eco-System, das neue Einsatzmög-
lichkeiten schaffen soll. Da ein einzelner
Chatbot nur begrenzte Funktionen abdecken
kann, soll die intelligente und flexible Kom-
bination der Dialogsysteme als Chatbot-
Netzwerk in Kürze auch die Unterstützung
bei komplexen Aufgabenstellungen erlauben.
Die Idee dahinter ist, dass es auch im Call
Center häufig Spezialisten für besondere
Themen gibt. 

Unser Konzept unterteilt Chatbots in zwei
Rollen, so genannte Experten- und Lead-
Bots. Die Expertenbots sind im Netzwerk
registriert und können Informationen zu
bestimmten Themen liefern. Die andere
Rolle, der Lead-Bot, ist der Einstiegs-
Chatbot, der zunächst mit dem Nutzer 
kommuniziert und ihm einen passenden 
Experten-Bot zuweist. Der Lead-Bot fungiert
als eine Art Moderator, während die Exper-
ten-Bots für die eigentliche Beantwortung
der spezifischen Frage zuständig sind. Der
modulare Aufbau erlaubt eine einfache 
Pflege und Wartung durch die Redakteure.
Und man kann sehr gut skalieren. Kommt
ein neuer Themenkomplex hinzu, wird 
ein weiterer Bot erstellt und im Netzwerk
integriert. Zum Beispiel könnte ein „Weih-
nachtsbot“ spezifische Angebote für Weih -
nachten übermitteln. 

Unser USU Chatbot-Universe Vorhaben
startete vor einigen Wochen als Open-Sour-
ce-Projekt. Wir erwarten dadurch einen 
regen Austausch innerhalb der Community
und sind sehr zuversichtlich, dass dies zu 
einer zügigen und praxisorientierten Weiter-
entwicklung beiträgt. 

Vielen Dank für das Gespräch, 
Herr Kolb.
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Wo sehen Sie aktuell noch Defizite bei
der Service-Erbringung in der täglichen
Praxis?

Ein wichtiges Stichwort ist aus meiner Sicht
in diesem Zusammenhang ein Omnichan-
nel-Management, das den Namen auch 
verdient. Die Erwartungen sind hoch, aber
nach wie vor gelingt es vielen Service-Teams
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