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Einleitung

Was sind Voice Bots?

Voice Bots sind KT gestitzte
Sprachdialogsysteme, die  gesprochene

Sprache in Echtzeit verstenen und darauf
reagieren konnen. Sie Ubernehmen Routine-
aufgaben, beantworten Kundenfragen und
stofRen Prozesse in internen Systemen an.

Die Bedeutung dieses Themas ist klar: Trotz
Chat und E-Mail bleibt die Telefonie in vielen
Branchen ein zentraler Kundenkontakt.
Kundinnen und Kunden erwarten kurze
Wartezeiten, konsistente Informationen und
eine Erreichbarkeit rund um die Uhr
Gleichzeitig verscharfen Fachkraftemangel
und Nachfragespitzen den Druck auf Service
Teams. Voice Bots konnen hier einen
entscheidenden Beitrag leisten, indem sie
Ablaufe beschleunigen, die Erreichbarkeit
verbessern und Mitarbeitende entlasten.
Wichtig dabei: Voice Bots entfalten
nachhaltigen Mehrwert nur auf Basis einer
sicheren und flexiblen
Kommunikationsarchitektur ~ mit  sauber
integrierten Schnittstellen. Genau hier liegt
der Unterschied zwischen kurzfristigen
Pilotprojekten und dauerhaft erfolgreichen
LOsungen.

Grundlagen &
Funktionsweise

Die Prozesskette eines Voice Bots umfasst
mehrere technologische Bausteine, die
ineinandergreifen und gemeinsam den
Dialog steuern.  Automatic Speech
Recognition (ASR) wandelt gesprochene
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Sprache in Text um. Darauf aufbauend
identifiziert Natural Language Processing
(NLP) die Absicht einer Auferung und
berdcksichtigt den Kontext. Das
Dialogmanagement bestimmt den weiteren
Gesprachsverlauf, etwa durch Rickfragen
oder Bestatigungen. Den Abschluss bildet
die Text-to-Speech-Technologie (TTS), die
die generierte Antwort in eine naturlich
klingende Stimme Uberfuhrt.

Die technische Kette bildet die Grundlage,
schafft aber erst in Verbindung mit einer
Integration in bestehende Systeme und
Prozesse einen belastbaren Geschaftsnut-
zen. Ein Voice Bot entfaltet seinen Wert
dann, wenn er direkt an CRM, ERP oder
Ticketingsysteme angebunden ist. Auf diese
Weise kann er Anfragen nicht nur entgegen-
nehmen, sondern auch automatisiert weiter-
verarbeiten, etwa durch die Buchung von
Terminen, das Auslisen von Bestellungen
oder das Abrufen von Informationen.

Von  zentraler  Bedeutung ist die
Kommunikationsarchitektur. In der Praxis
werden Voice Bots Uber VoIP-Infra-
strukturen betrieben. Fehlen dort grund-
legende Sicherheitsmafinahmen wie
verschlisselte Verbindungen, aktuelle Firm-
ware oder abgesicherte Schnittstellen,
kénnen weder Datenschutz noch Verfug-
barkeit gewahrleistet werden. In der Folge
sinkt die Zuverlassigkeit der Systeme, was
sowohl Sicherheitsrisiken als auch eine
deutliche Einschrankung des praktischen
Nutzens der gesamten LOsung zur Folge
hat.



Sicherheit und Nachvollziehbarkeit

Die im Whitepaper Sicherheitsleitfaden VoIP
aufgezeigten Schwachstellen wie offene
SIP-Ports, Spoofing oder unverschlisselte
Verbindungen sowie die dort beschriebenen
Abwehrmafinahmen bilden das Fundament
flr eine verlassliche Bot Integration. Nur
wenn die VoIP-Architektur professionell
gesichert und kontinuierlich Uberwacht wird,
konnen die Vorteile von Voice Bots ihr volles
Potenzial entfalten.
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Chancen & Mehrwerte

Voice Bots sind langst mehr als ein
technisches Experiment. Richtig eingesetzt,
unterstltzen sie Unternehmen dabei, ihre
Servicequalitat zu verbessern, Kosten zu
senken und gleichzeitig flexibel auf
wechselnde Anforderungen zu reagieren.

Effizienzsteigerung:

Wiederkehrende Routineanfragen wie
Terminbuchungen, Statusabfragen oder
Auskunfte zu Bestellungen und Lieferungen
binden in vielen Organisationen einen
erheblichen Teil der Arbeitszeit. Werden
diese Ablaufe automatisiert, entlastet das
die Service Teams spurbar. Mitarbeitende
gewinnen Zeit fur komplexere Anliegen, die
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menschliches Urteilsvermogen und
Empathie erfordern.

Skalierbarkeit:

Mitarbeitende kOnnen immer nur ein
Gesprach parallel flihren. Voice Bots
dagegen bearbeiten hunderte oder sogar
tausende Anrufe gleichzeitig. Besonders in
StofRzeiten, wenn Anfragevolumina
sprunghaft ansteigen, sorgt das fur
Stabilitat und Verlasslichkeit im
Kundenkontakt.
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Kundenerlebnis:

Voice Bots sind rund um die Uhr erreichbar
und geben konsistente Antworten in
gleichbleibender Qualitat. Statt
verschachtelter TastenmenUs genugt ein
einfacher  Sprachbefehl. Interaktionen
werden dadurch intuitiver und die
Einstiegshirde sinkt fur alle Nutzergruppen.

Branchenspezifischer Nutzen:

. Im Gesundheitswesen unterstitzen
Voice Bots bei der Terminorganisation und
leiten Patientinnen und Patienten
zuverlassig an die richtigen Fachbereiche
weiter.



. Kleine und mittlere Unternehmen
profitieren von LGsungen, die sich ohne
hohen Aufwand in bestehende

Telefonanlagen integrieren lassen und so
professionelle Kommunikation auch mit
begrenzten Ressourcen ermaoglichen.

. FUr international tatige Konzerne er-
O0ffnen mehrsprachige Voice Bots die
Mdoglichkeit,  Kundinnen —und  Kunden
weltweit konsistent in ihrer Muttersprache
Zu betreuen — unabhdngig von Zeitzonen
oder regionalen Servicekapazitaten.

Diese Beispiele verdeutlichen, der Nutzen
von Voice Bots ist branchenibergreifend.
Voice Bots konnen in unterschiedlichsten
Szenarien erfolgreich eingesetzt werden.
Entscheidend fir den nachhaltigen Erfolg ist
jedoch, dass Integration und Sicherheit von
Beginn an bertcksichtigt werden.

Risiken & Hurden

So grol3 die Potenziale von Voice Bots sind,
so ernsthaft missen die damit verbundenen
Risiken betrachtet werden. Nur wer
maogliche Stolpersteine von Anfang an kennt
und adressiert, kann langfristig von den
Vorteilen profitieren.

Ein zentrales Risiko liegt in den technischen
Grenzen. Dialekte, starke Akzente oder
Hintergrundgerausche konnen die
Spracherkennung erheblich beeintrachtigen.
Fehlerhafte Interpretationen fihren schnell
zu Frust oder im schlimmsten Fall zu
Missverstandnissen, die sicherheitskritische
Folgen haben konnen.
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Hinzu kommt der Bereich Datenschutz und
DSGVO. Sprachdaten sind personenbezogen
und oftmals hochsensibel. Werden sie ohne

klare  Speicher- und  LOschkonzepte
verarbeitet, drohen nicht nur rechtliche Kon-
seguenzen, sondern auch ein Vertrauens-
verlust bei Kundinnen und Kunden.

Ein weiteres Problemfeld sind Bias und Fair-
ness. Werden Bots mit unausgewogenen Da-
tensatzen trainiert, erkennen sie bestimmte
Nutzergruppen
diskriminierend, untergrabt Professionalitat
und schwdacht die Akzeptanz der LOsung.

schlechter. Das  wirkt

Apropos Akzeptanz: Nutzende erwarten
Transparenz dariber, ob sie mit einem
Menschen oder mit einem Bot sprechen.
Wird dies verschleiert, entsteht schnell der
Eindruck von Tauschung. Ebenso wichtig ist
ein klarer Eskalationspfad: Wer nicht einfach



zu einem menschlichen Ansprechpartner
wechseln kann, bricht Gesprdache eher
frustriert ab.

Besonders kritisch sind Sicherheitsrisiken.
Mit der Verbreitung von KI-Stimmen steigt
die Gefahr von Betrugsversuchen, etwa
durch tauschend echte Fake-Anrufe (,Voice
Phishing”). Gleichzeitig bleibt die VoIP-Infra-
struktur selbst ein attraktives Ziel. Offene
Ports, schwache Authentifizierung oder un-
verschlisselte Verbindungen machen Sys-
teme anfdllig fGr Abhoren, Manipulation
oder Ausfalle.

SchlieBlich ist auch die Abhdngigkeit von
Anbietern ein wichtiger Aspekt. Viele Voice-
Bot-Losungen laufen Uber externe Platt-
formen oder Cloud-Dienste. Wenn Preise
steigen, Anbieter ihre Strategie andern oder
rechtliche Rahmenbedingungen angepasst
werden, geraten Unternehmen schnell in
eine ungewollte Abhdngigkeit.

Risiken & Herausforderungen Voice Bots

Datenschutz & DSGVO

Technische Grenzen Bias & Fairness

Anbieterabhéangigkeit

TB
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Diese  Herausforderungen zeigen: Der
Einsatz von Voice Bots erfordert mehr als
nur die technische Einfihrung einer neuen
LOosung. Erst wenn Sicherheit, Transparenz
und Akzeptanz systematisch mitgedacht
werden, konnen die Chancen  der

Technologie nachhaltig genutzt werden.

Einsatzszenarien & Best
Practices

Voice Bots sind langst keine Zukunftsmusik
mehr, sondern in vielen Branchen schon
gelebte Realitat. Ihr Erfolg hangt jedoch
weniger vom Bot selbst ab, sondern von der
Kommunikationsarchitektur, auf der er
betrieben wird. Ist die VoIP-Infrastruktur
sicher, flexibel und sauber integriert, kdnnen
die Bots ihre Starken entfalten.

Kundenservice

Im Kundenservice Ubernehmen Bots heute
bereits Aufgaben wie das Beantworten
haufig gestellter Fragen, die Ausgabe von
Statusmeldungen oder die Durchfihrung
einfacher Self Service Prozesse. Das
entlastet Serviceteams und sorgt
gleichzeitig dafur, dass Kunden schneller an
verlassliche Informationen gelangen. Aus
VoIP Sicht ist hier entscheidend, dass
Sprachkandle verschlisselt sind und
Session Border Controller (SBC) Angriffe
abwehren. Sonst wird der Bot zum Risiko
statt zum Helfer.

Vertrieb

Auch im Vertrieb bringen Bots Vorteile,
indem sie Leads vorqualifizieren,
RUckrufwinsche  dokumentieren oder



Basisinformationen
versorgen. In diesem Kontext ist die
Anbindung an CRM Systeme unverzichtbar.
Nur wenn der Voice Bot Uber SIP Trunks und
APIs nahtlos mit den Backend Systemen
kommuniziert, konnen echte Mehrwerte
entstehen, ohne dass Dateninseln oder
Sicherheitslicken zurtickbleiben.

Interessenten mit

Interne Prozesse

Auch interne Abldufe profitieren: Bots
kdnnen im IT Support den Status offener
Tickets melden oder im HR Bereich
Informationen zu Urlaubstagen, Lohnab-
rechnungen oder Schulungen bereitstellen.
Wer die Bot Logik nicht nur mit
Sprachschnittstellen, sondern auch mit
einem internen Wissensmanagement
verbindet, steigert die Qualitat der
Antworten erheblich.

Praxisbeispiele

e Gesundheitswesen: Mit dem Voicebot
von MediVoice z.B. zeigt sich, wie
sensible Patientenkommunikation auto-
matisiert und DSGVO konform umge-
setzt werden kann. Terminver-gaben
oder Weiterleitungen an Fachbe-reiche
laufen  hier  Uber sichere VoIP
Infrastrukturen, die verschlisselte Ver-
bindungen und klare Rollen- und
Rechtekonzepte voraussetzen. Ohne
gehartete VoIP Infrastruktur wdre ein
Einsatz in diesem hochsensiblen Umfeld
undenkbar.

e Kleine und mittlere Unternehmen:
Smao.ai verdeutlicht, wie Voice Bots in
bestehende Telefonie integriert werden
konnen, ohne dass eine komplette
Systemerneuerung notig ist. Dank der
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direkten Anbindung an vorhandene
VoIP Infrastrukturen lassen sich Bots
wie ein zusatzlicher Teilnehmer im
System betreiben. Durch den Einsatz
von SBCs und Firewall Regeln bleibt die
Kommunikation dabei zuverlassig
geschutzt. Der Mehrwert steigt, wenn
das System mit einer Wissensdatenbank
verknupft ist: Kunden erhalten nicht nur
schnelle, sondern auch qualitativ
hochwertige Antworten.

o Internationale Konzerne: Global tatige
Unternehmen setzen Voice Bots ein, um
Kundinnen und Kunden weltweit in ihrer
Sprache zu betreuen. Doch Mehrspra-
chigkeit allein reicht nicht aus. Entschei-
dend ist eine weltweit konsistente VoIP
Architektur, die durch redundante Lei-
tungen, ein zentrales Monitoring und
eine klare Verschlusselungsstrategie
unterstitzt wird. Nur auf dieser Basis
lassen sich tausende gleichzeitige
Gesprache stabil, sicher und in
gleichbleibender Qualitat abwickeln.

Best Practices

Der Erfolg von Voice Bots entscheidet sich
nicht in der Oberflache, sondern in der
Architektur. Folgende Best Practices haben
sich bewahrt:

Transparenz: Nutzende muissen jederzeit
erkennen, dass sie mit einem Bot sprechen.
Eine einfache Eskalation zu menschlichen
Ansprechpartnern ist unverzichtbar.
Integration: Die Anbindung an CRM, ERP
und Ticketingsysteme sowie an Wissens-
management Losungen stellt sicher, dass
Antworten konsistent und aktuell bleiben.



Sicherheit: Eine konseguente End to End
Verschliusselung, der Einsatz von Session
Border Controllern und ein sauberes Rechte-
management schutzen vor Angriffen und
Datenverlust.

Monitoring: Durch die laufende Analyse von
Fehlerraten, Sprachqgualitat und Anomalien
im VoIP Verkehr wird die Zuverlassigkeit
kontinuierlich Uberpruft.

Kontinuierliche Verbesserung: Regel-
mafiges Training der Bot Logik und die
Pflege der Wissensbasis sichern Aktualitat,
Fairness und Akzeptanz.

Kurz gesagt: Voice Bots sind nur so stark wie
die Kommunikationsarchitektur, die unter
ihnen liegt. Wer hier auf eine robuste VoIP-
Basis setzt, schafft die Grundlage fir
nachhaltige, sichere und skalierbare

Einsatzszenarien.
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Zukunft & Trends

Voice Bots befinden sich noch am Anfang
ihrer Entwicklung. Wahrend heutige Systeme
oft auf einfache Dialoge beschrankt sind,
erdffnen  Fortschritte in  Sprachqualitat,
Kontextverarbeitung und Integration bereits
neue Dimensionen. Entscheidend wird sein,
ob Unternehmen die technologische Basis
so gestalten, dass diese Innovationen
zuverlassig und sicher genutzt werden
koénnen.

Ein klarer Trend ist die Multimodalitat.
Sprache wird kUnftig durch erganzende
Kandle erweitert. Ein Gesprach am Telefon
kann automatisch mit einer Bestatigungs-
SMS, einem Link zu weiterfihrenden
Inhalten oder einer E-Mail mit Zusammen-
fassung erganzt werden. Aus Sicht der VoIP
Architektur bedeutet das, dass Systeme
flexibel mit Messaging Plattformen und APIs
interagieren missen, ohne dass Medien-
briche oder Sicherheitsllicken entstehen.

Auch die Personalisierung gewinnt an
Gewicht. Dank Sprach- und Emotions-
erkennung kdnnen Bots situativ auf
Stimmungen reagieren, etwa indem sie auf
einen gestressten Kunden empathischer
eingehen. Dieses Potenzial ist jedoch nur
verantwortungsvoll nutzbar, wenn Datenhal-
tung und Verschlusselung
abgesichert sind. Emotionale Sprachdaten
gehoGren zu den sensibelsten Informationen
Uberhaupt und erfordern deshalb eine
Architektur, die von Grund auf Sicherheit
gewahrleistet.

LUckenlos



Hinweis &

Voicebots, die Emotionen oder Stimmungen
erkennen, fallen unter den EU Al Act als
Hochrisiko-KI-Systeme. |hr Einsatz erfordert
besondere Transparenz, eine Risikobewertung
sowie technische und organisatorische Schutz-

malnahmen fiir personenbezogene Sprachdaten.

Emotionserkennung darf nur erfolgen, wenn sie
notwendig, verhaltnismaRig und eindeutig
erkennbar fir die betroffene Person ist.

Parallel dazu verscharfen sich die
regulatorischen Anforderungen. Der EU AI-
Act schreibt Transparenz, Risikomanage-
ment und menschliche Aufsicht verbindlich
vor. Internationale Initiativen wie die G7
Vorgabe eines ,Software Bill of Materials for
AI" erhohen die Pflicht zur Nachvollzieh-
barkeit. Flr die Praxis bedeutet das, dass
jede Voice Bot Losung offenlegen kdnnen
muss, welche Komponenten, Schnittstellen
und Modelle eingesetzt werden. Zudem ist
es notwendig, diese in einer gesicherten
Kommunikationsumgebung zu betreiben.

Strategischer Ausblick:

Voice Bots werden in Zukunft kein isoliertes
Werkzeug mehr sein, sondern Teil umfas-
sender Konversationaler AI  Strategien.
Sprache, Chat und digitale Assistenten
verschmelzen zu einem Okosystem, das
Kunden kanalUbergreifend begleitet.

Doch der Schlussel liegt nicht im Frontend,
sondern in der Architektur darunter. Nur
offene, sichere und integrierte VOIP-
Umgebungen mit verschlisselten Verbin-
dungen, Session  Border  Controllern,
redundanten SIP Trunks und sauber
gepflegten Schnittstellen ermoglichen es,
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dass die Bots skalierbar, regelkonform und
zukunftsfahig betrieben werden konnen.
Unternehmen, die hier friihzeitig investieren,
stellen nicht nur die Weichen fur leistungs-
fahige Voice Bots, sondern schaffen die
Grundlage fur eine erfolgreiche Business
Kommunikation der nachsten Generation.

Fazit &
Handlungsempfehlungen

Voice Bots sind keine Spielerei, sondern ein
strategisches Instrument der modernen Un-
ternehmenskommunikation. Sie beschleuni-
gen Prozesse, verbessern die Servicequalitat
und erhohen die Erreichbarkeit erheblich.
Doch diese Vorteile entstehen nicht von
selbst, sie hangen unmittelbar von der
technischen Basis ab.

Die zentrale Erkenntnis lautet: Der
eigentliche Erfolgsfaktor von Voice Bots liegt
in der sicheren Integration, insbesondere in
eine robuste VoIP- und Telefoniearchitektur.
Ohne verschlisselte Verbindungen, Session
Border Controller und konsequentes Update



Management bleiben Bots anfallig und ihr
Nutzen begrenzt.

FUur Unternehmen empfiehlt sich ein
schrittweises Vorgehen. Den Einstieg bilden
klar definierte Pilotprojekte, die zeigen,
welche Szenarien den grofdten Mehrwert
bieten. Parallel dazu muss die Kom-
munikationsarchitektur
gehartet werden. Verschlisselung, Zugriffs-
rechte und aktuelle Firmware sind Pflicht.
Ebenso wichtig ist ein stringentes Daten-
schutzkonzept, das Speicherfristen regelt
und Nutzer transparent informiert.

Uberprift und

Doch Technik allein reicht nicht. Voice Bots
mussen  kontinuierlich  Uberwacht und
trainiert werden, damit sie im Alltag
zuverlassig und fair bleiben. Schlieflich
entscheidet auch die Wahl des richtigen
Partners Uber den Erfolg. Anbieter sollten
nicht nur funktional Uberzeugen, sondern
sich  durch  Sicherheit,  Schnittstellen-
kompetenz und Transparenz auszeichnen.

Unternehmen, die diese Leitlinien beachten,
profitieren doppelt. Sie erschlielRen das
Potenzial von Voice Bots fur konkrete
Geschaftsprozesse und legen (gleichzeitig
die Grundlage fur eine zukunftssichere
Kommunikationsarchitektur. Damit sichern
sie sich nicht nur operative Effizienz,
sondern auch einen klaren
Wettbewerbsvorteil in  einer zunehmend
sprachgesteuerten Business Welt.
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Markt- und
Anbieterubersicht:

Der Markt flr Voice Bots wdchst dynamisch
und ist heute bereits in zahlreichen
Branchen prasent. Statt einzelne Wettbe-
werber hervorzuheben, zeigt ein Blick auf
typische Anwendungsfelder und Anbieter-
gruppen, wie vielfaltig die Einsatzmog-
lichkeiten sind.

Die Ubersicht verdeutlicht: Voice Bots sind
langst kein Nischenphanomen mehr, son-
dern finden in unterschiedlichsten Branchen
Anwendung. Wahrend in Bereichen wie
Gesundheitswesen oder Offentlicher Verwal-
tung spezialisierte LOsungen dominieren,
setzen branchenubergreifende Anbieter auf
flexible Plattformen, die fUr verschiedene
Szenarien einsetzbar sind.

Fir Unternenhmen ist dabei weniger
entscheidend, welcher Anbieter gewahlt
wird, sondern ob die L6sung in die eigene
VoIP Infrastruktur integriert werden kann.
Denn erst eine sichere und skalierbare
Kommunikationsarchitektur  stellt sicher,
dass Bots langfristig zuverldssig und
compliant betrieben werden konnen.
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Branchen- und Anbieterverzeichnis
Ubersicht wichtiger Branchen und Anbieter

Branche ‘Anbieter (Auswahl) ‘Lijsungen ’Einsatzfetder

. Medivoice, Tenios, Telefonassistenten, Arztpraxen, Kliniken,
Gesundheitswesen . . ) i
aaron.ai, telegra, Vitas Voicebots, IVR Terminmanagement

Speechly, sprechbot.ai,

IBM Watson Assistant, Sprach-Ul-Plattformen,  Kanzleien, Steuerberater,
Recht & Beratung i ) )
Dialogflow (Google), KI-Voicebots Mandanten-Hotlines

Amazon Lex

. . . Conversational Al, Hotels, Reservierungen,
Hotellerie & Tourismus Botfriends, Flowlyne . .
Telefonassistent Gastefragen
.. . Botfriends, Assono, Viind, Conversational Al, Biirgerdienste, Stadtwerke, OPNV,
Offentliche Verwaltung . . ) .
ThinkOwl Voicebots Service-Hotlines
Vier GmbH, dtms,
. ) Genesys, Sprinkl, Conversational Al, . .
Brancheniibergreifend vs P . Callcenter, Kundenservice, Vertrieb
MUUUH!, Parloa, Omnichannel-Bots

Uniphore, Unbabel

Technik und IT, Lieferdienste, E-

Support & First Level smao.ai Voicebot
Commerce
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Checkliste: Erfolgsfaktoren flr den Einsatz von Voice Bots
Grundlagen & Nutzerfuihrung

O Klare Ziele und Anwendungsfalle definiert

O Zielgruppen, Sprachen und Erreichbarkeitszeiten festgelegt

O Transparenz: Nutzer erkennen, dass sie mit einem Bot sprechen

O Eskalationspfade zu menschlichen Ansprechpartnern vorhanden

O Fallback-Losung vorhanden, falls KI-L&sung nicht den Erwartungen entspricht

Integration & Daten

O Anbindung an CRM, ERP oder Ticketing umgesetzt (falls benétigt)
O Schnittstellen und Sprachdaten durchgangig verschlisselt

O Datenflisse, Speicher- und Ldschfristen dokumentiert

O Wissensbasis gepflegt und aktuell

VoIP & Sicherheit

O Signalisierung per TLS und Sprachibertragung per SRTP geschitzt
O Session Border Controller im Einsatz

O Firewalls und Zugriffslisten auf notwendige Ziele begrenzt

O Firmware und Systeme aktuell

Betrieb & Qualitat

O Monitoring fur Last, Verfiigbarkeit und Fehler aktiv

OO0 Regelmafige Prufung von Sprachqualitat und Fehlerraten

O Kontinuierliches Training und Pflege der Wissensbasis

O Testfalle fur Dialekte, Akzente und Hintergrundgerdausche vorhanden

Strategie & Compliance

O Skalierung und Lastspitzen technisch abgesichert

O Anforderungen aus DSGVO und EU AT Act bertcksichtigt

O AV-Vertrag mit Dienstleister abgeschlossen

O Service Level und Zustandigkeiten mit Partnern vertraglich fixiert
O Erfolgsmessung durch KPIs und Nutzerfeedback etabliert
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