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CallCenterProfi berichtet seit Jahren tiber Chatbots und nun
testet das Fachmagazin selbst einen. Gemeinsam mit dem
Team von Service Transformation entsteht ein Chatbot fir die
Website, der Orientierung bieten soll. Im Gespriach erlautern
Chefredakteur und Entwickler, welche Ziele sie verfolgen, wo
Grenzen liegen und warum es sich bewusst um einen ersten

Wurf handelt.

Alexander Jiinger: Herr Ahlert, die Idee fiir
den Chatbot kam von Ihnen und wir waren
sofort offen dafiir. Was hat Sie liberzeugt,
dass gerade CallCenterProfi der richtige Ort
fiir ein solches Projekt ist?

Henning Ahlert: CallCenterProfi hat tiber
viele Jahre eine grofie Menge an fundier-
ten Inhalten rund um Kundenservice ver-
offentlicht. Dieses Wissen ist vollstindig
als Artikel auf der Website such- und ab-
rufbar. Was bislang fehlte, war die Mog-
lichkeit, schnell eine zusammenfassende
Antwort zu einem bestimmten Thema zu
erhalten, ohne sich durch mehrere Beitra-
ge arbeiten zu miissen.

Gerade bei dieser inhaltlichen Tiefe ist
das schade, denn mit kompakten Antwor-
ten aus diesem groflen Wissensfundus
lasst sich Zeit sparen und schneller zur ge-
wiinschten Information kommen. AufSer-
dem halte ich es fiir konsequent, wenn
CallCenterProfi nicht nur tiber digitalen,
KI-unterstiitzten Kundenservice berich-
tet, sondern solche Anwendungen auch
selbst einsetzt, ausprobiert und weiterent-
wickelt. ,Walk the talk® ist immer gut.

Henning Ahlert: Warum war denn fiir Sie
genau jetzt der richtige Zeitpunkt?
Alexander Jiinger: Gerade weil wir das
Thema seit Jahren intensiv begleiten,
wollten wir nicht vorschnell handeln.
Chatbots waren lange stark vom Hype ge-
pragt — technisch spannend, in der Praxis
aber héufig unausgereift.

Inzwischen sind die Systeme deutlich
erwachsener geworden. Gleichzeitig be-
finden wir uns zum Redaktionsschluss
noch mitten in der Testphase. Unser Ziel
ist es, den Chatbot piinktlich zur CCW in
Berlin live zu bringen. Wohl wissend, dass
bei IT-Projekten viele Instanzen involviert
sind und unvorhersehbare Komplikatio-
nen dazugehoren konnen.

Alexander Jiinger: Wie anspruchsvoll ist es
denn, fiir ein so fachkundiges Umfeld wie
die Leser von CallCenterProfi einen Chatbot
zu konzipieren und umzusetzen?

Henning Ahlert: Genau das macht den Reiz
aus. Ein solcher Chatbot entwickelt sich
iiber die Zeit weiter. Wenn fachkundige
Experten aus der Redaktion und ebenso

PhDr. Henning Ahlert,
Managing Transformer bei der
Service Transformation (ST) GmbH.

,Es ist konsequent, wenn
CallCenterProfi nicht nur
Uber digitalen, Kl-unter-
stutzten Kundenservice
berichtet, sondern solche
Anwendungen auch selbst
einsetzt, ausprobiert und
weiterentwickelt. Walk the
talk’ ist immer gut”



44 ey

STATEMENT

IN EIGENER SACHE

Alexander Jiinger, Chefredakteur CallCenterProfi
,Ein Chatbot auf unserer Webseite kann Orientierung geben und

Inhalte besser auffindbar machen als Uber eine klassische Stichwortsuche.
Genau darin sehen wir den Mehrwert flr unsere Leser”

» fachkundige Leser mit ihrem Feedback da-

zu beitragen, dass der Bot besser wird, ent-
steht ein echter Mehrwert.

Ich kann mir gut vorstellen, dass diese
Entwicklungsreise selbst immer wieder
interessanten Stoff fiir Berichte im Call-
CenterProfi liefert — mit Erkenntnissen,
aus denen Leser lernen und profitieren
konnen.

Henning Ahlert: Wo ziehen Sie als Redaktion
die Grenze zwischen sinnvoller Automatisie-
rung und klassischer journalistischer Arbeit?
Alexander Jiinger: Ein Chatbot kann Ori-
entierung geben, Inhalte auffindbar ma-
chen und Grundlagen erkldren. Das ist
sinnvoller Self Service. Journalistische Ar-
beit beginnt dort, wo Einordnung, Bewer-
tung und redaktionelle Verantwortung
gefragt sind. Diese Rolle bleibt klar bei der
Redaktion. Der Bot ist als Ergédnzung ge-
dacht, nicht als Ersatz.

Alexander Jiinger: Primar soll der Chatbot
Orientierung bieten und Fachfragen beant-
worten, nicht verkaufen. Welche Auswirkun-
gen hatte dieser Anspruch auf Aufbau,
Inhalte und Tonalitat?

Henning Ahlert: Guter Service bedeutet fiir
uns zundchst immer die Klarung des An-
liegens eines Nutzers. Marketing oder
Verkauf kommen erst danach. Genau in
dieser Reihenfolge sind wir auch bei der
Umsetzung vorgegangen.

Zunichst haben wir die fachlichen
Grundlagen aufgebaut, sodass der Chatbot
Anfragen kompetent, verstandlich, nach-
vollziehbar und vor allem korrekt beant-
worten kann. Nutzer, die sich intensiver
mit dem Bot beschiftigen, erhalten an ei-
ner bestimmten Stelle ein Angebot fiir ein
kostenloses Probeabo, weil ein vertieftes
Interesse vermutet werden kann. Das steht
jedoch bewusst nicht im Vordergrund.

Aufbau und Tonalitit sind sachlich, un-
terstiitzend und erklidrend gehalten, eher
wie ein digitaler Fachredakteur, nicht wie
ein Verkiufer.

Alexander Jiinger: Zum Redaktionsschluss
befindet sich der Bot noch in der Testphase.
Was war bislang die gréte Herausforde-
rung: technologisch oder konzeptionell?
Henning Ahlert: Die grof3te Herausforde-
rung war eindeutig konzeptioneller Natur.
Die meisten Chatbots sind auf héufig ge-
stellte Fragen optimiert. Der CallCenter-
Profi-Chatbot ist anders gedacht: Er soll
Wissen aus den Artikeln vermitteln und
gleichzeitig Lust auf inhaltliche Vertie-
fung machen.

Der Mehrwert aus iiber 25 Jahren ge-
sammeltem Call Center-Wissen steht im
Mittelpunkt. Ebenso die Frage, wie Leser
gezielt zu den passenden Artikeln gefiihrt
werden. Der Bot identifiziert relevante
Beitrdge und leitet daraus eine fundierte
Antwort ab.

Technisch nutzen wir bei schnellen
Antworten zwar ein RAG-Verfahren, bei
dem Inhalte in einer vektorisierten Da-
tenbank verarbeitet werden. Dieses Vor-
gehen ist fiir viele Anwendungsfille sinn-
voll, hat aber einen Nachteil: Die Antwor-
ten sind nicht eindeutig nachvollziehbar,
da die Textgenerierung probabilistisch er-
folgt. Fiir ein Fachmedium ist das proble-
matisch, weil Leser wissen wollen, aus
welcher Quelle eine Aussage stammt.

Deshalb haben wir einen anderen Weg
gewahlt. Erkennt der Bot, dass eine fachli-
che Frage in die bestehende Artikelwelt
fallt, startet er eine klassische Web-Suche
mit einem gezielten Vorfilter auf relevante

FINAL COUNTDOWN

Live zur CCW - oder noch nicht?

Zum Redaktionsschluss dieser Ausgabe steht noch nicht fest, ob der Chatbot auf
callcenterprofi.de piinktlich zur CCW in Berlin live gehen wird. Sollte das System wie

Beitrége. So bleibt transparent, aus welchen
Artikeln die Antwort abgeleitet wurde.

Die wichtigste Erkenntnis aus dem Pro-
jekt lautet fiir uns daher: Nicht immer ist
die technisch neueste Losung automatisch
die beste. Entscheidend ist die sinnvolle
Kombination der Verfahren. KI sollte dort
eingesetzt werden, wo sie echten Mehr-
wert bringt — und dort ergdnzt werden,
wo deterministische, nachvollziehbare
Losungen sinnvoller sind.

Henning Ahlert: Und wie sieht Ihr bisheriges
Projekt-Feedback aus?

Alexander Jiinger: Wir sind nach wie vor
,On Fire“! Zum geplanten Start verstehen
wir den Chatbot ganz bewusst als ersten
Waurf. Es geht uns weniger um Perfektion
als um Praxiserfahrungen und darum zu
lernen, wie ein solches System in einem
fachlich anspruchsvollen Umfeld tatsich-
lich genutzt wird. Entscheidend wird sein,
welches Feedback wir von unseren Lese-
rinnen und Lesern erhalten und wie wir
dieses gemeinsam in die Weiterentwick-
lung einflieflen lassen. Der Chatbot ist fiir
uns damit nicht nur ein Service-Tool, son-
dern auch ein Lernprojekt, das wir redak-
tionell weiter begleiten werden.

Zum Abschluss mochten wir uns aus-
driicklich bei Ihnen, Herr Ahlert, und Ih-
rem Team fiir die bisherige Zusammenar-
beit und den offenen, konstruktiven Aus-
tausch bedanken. Wir freuen uns auf die
weiteren Schritte. <

geplant verfiigbar sein, handelt es sich bewusst um die erste operative Version.

CallCenterProfi bedankt sich bereits jetzt fiir jedes Feedback zum neuen Angebot. Riickmeldungen —
ob positiv oder kritisch — helfen dabei, den Chatbot weiterzuentwickeln und noch besser an die

Bediirfnisse der Leser anzupassen.

Hinweise und Anregungen gerne per E-Mail an: redaktion@callcenterprofi.de
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