
Die Buhl Data Service GmbH beweist, dass sich Auto-
matisierung und exzellenter Service bei durchdachter 
Umsetzung ideal ergänzen. Der Einsatz des Parloa 
Voicebots stärkt das Kundenservice- und Support-
Team im täglichen Betrieb gezielt und ebnet zugleich 
den Weg zu einer zukunftssicheren, skalierbaren Kun-
denkommunikation. 

KI, die wirkt: Wie SNcom mit dem Par-
loa Voicebot den Kundenservice bei Buhl 
Data transformiert

Referenz: „Buhl Data Service GmbH“

HERAUSFORDERUNG: 

Dem ges t iegenen täg l i chen 
A n r u f a u f k o m m e n  i m 
Kundenservice, bedingt durch 
das kontinuierl iche Wachstum 
der  Kundenzahl ,  gerecht  zu 
werden. Gleichzeitig galt es, die 
Servicequalität auf hohem Niveau 
zu sichern und gezielt weiter 
auszubauen – ohne zusätzlichen 
internen Aufwand oder verlängerte 
Bearbeitungszeiten.

LÖSUNG: 
Die Implementierung des 
leistungsstarken Voicebots 
von Parloa, der einen Teil der 
eingehenden Anrufe intell igent 
vorqualifiziert und automatisiert 
verarbeitet.

Buhl Data Service GmbH

Die Herausforderung

Buhl Data, bekannt für marktführende Produkte im Steuer- und Finanzbereich wie 
WISO Steuer, betreut über 2 Millionen Kunden in Deutschland. Mit dem konti-
nuierlichen Wachstum der Kundenzahl stieg auch das tägliche Anrufvolumen im 
Kundenservice signifi kant an.



Da das Support-Team nicht in gleichem Maße personell aufgestockt werden konnte – 
auch bedingt durch den branchenweiten Fachkräftemangel – suchte Buhl Data nach 
einer innovativen Lösung, um das steigende Anrufaufkommen effi zient zu bewältigen. 
Ziel war es, die Servicequalität nicht nur zu halten, sondern gezielt zu verbessern – ohne 
dabei aufwendige interne Prozesse oder längere Wartezeiten in Kauf zu nehmen.

Die Lösung

Auf der CallCenterWorld 2024 wurde gezielt nach modernen Technologien 
gesucht, um die Serviceprozesse zukunftssicher aufzustellen. Gemeinsam mit dem 
langjährigen Integrationspartner SNcom sowie dem Anbieter Enghouse entstand 
die Idee, einen leistungsstarken Voicebot zu implementieren, der einen Teil der 
eingehenden Anrufe intelligent vorqualifi ziert und automatisiert verarbeitet.

Ein zentrales Problem war bisher, dass viele Anrufer trotz themenbezogener 
Rufnummern nicht bei der passenden Hotline landeten. Dies führte häufi g zu 
unnötigen Rückrufen, internen Weiterleitungen und längeren Wartezeiten. Hinzu 
kam die zeitintensive Kundenidentifi kation über Kundennummer und Telefon-PIN – 
ein manueller Prozess, der Ressourcen band und das Serviceerlebnis verlangsamte. 

Die Umsetzung

Die Wahl fi el auf die Voicebot-Lösung von Parloa, da sie sowohl technisch als 
auch funktional die Anforderungen von Buhl Data am besten erfüllte. Die ersten 
Projektziele wurden klar defi niert:

• Automatisierte Kundenidentifi kation direkt im Voicebot

• Intelligente Anrufweiterleitung zur passenden Hotline basierend auf dem An-
liegen

• Bonusziel: fallabschließende Bearbeitung einfacher Standardanfragen (z. B. 
Fristen, Unterlagen, Statusabfragen)

Die technische Integration erfolgte in enger Zusammenarbeit zwischen Parloa, 
SNcom und dem internen IT- und Service-Team von Buhl Data. Bereits kurz nach 
der Einführung zeigte sich: Der Voicebot erfüllt seine Aufgaben zuverlässig, effi zient 
und in hoher Qualität.
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Umsetzung

E in füh rung  des  Vo i cebo t s 
v o n  P a r l o a .  K o n z e p t i o n , 
Implementierung, spezif ische 
Kundenanpassung und Schulung 
durch:

Ergebnis:
Mit dem Voicebot von Parloa wurde 
eine zukunftssichere und skalierbare 
Kundenkommunikation sicherge-
stellt, der den Service in seiner 
täglichen Arbeit stärkt und  so für 
zufriedene Kunden sorgt. 
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Die Buhl Data Service GmbH ist 
mittlerweile Deutschlands größtes 
unabhängiges Softwarehaus. An 
13 Standorten in Deutschland und 
der Schweiz arbeiten derzeit über 
800 Mitarbeiter in der Gruppe. Mit 
der Reihe „WISO-Software“ unter-
stützen sie Privatpersonen, Selbst-
ständige und Kleinunternehmer 
bei ihren Finanzen. Die Buhl Data 
Service GmbH sorgt außerdem 
dafür, dass ihre Kunden unterm 
Strich das beste Ergebnis für sich 
erzielen. Das vielfach ausgezeich-
nete „WISO steuer:Sparbuch“ ist 
Deutschlands meistverkaufte Soft-
ware für die private Einkommen-
steuer-Erklärung. Weil sie schon 
früh den Kunden in den Mittel-
punkt gestellt und konsequent an 
der Qualität der Produkte gearbei-
tet hat, blickt sie heute auf mehr 
als 30 erfolgreiche Jahre zurück.
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Der Bot identifi ziert Kunden eigenständig und prüft die Angaben in Echtzeit. 
Bei erfolgreicher Authentifi zierung werden Kundennummer und PIN nahtlos an 
den Kundenberater übermittelt. Parallel wird der passende Datensatz im CRM 
automatisch geöffnet – ohne manuelle Zwischenschritte. So kann der Agent direkt 
ins Gespräch einsteigen.

Der Mehrwert

Die Einführung des Voicebots brachte messbare Vorteile:

• Reduktion der Bearbeitungszeit (Wartezeit + Gesprächszeit) um durchschnitt-
lich 55 Sekunden pro Call

• Deutliche Entlastung der Service-Mitarbeitenden, die sich auf komplexere 
Anliegen konzentrieren können

• Verbesserte Customer Experience durch schnellere, zielgerichtete Bearbei-
tung

• Erhöhte Effi zienz im gesamten Serviceprozess

• Zudem wurde die Grundlage geschaffen, um weitere Prozesse schrittweise zu 
automatisieren – ohne Brüche in der Customer Journey.

Die technische Integration erfolgte in enger Zusammenarbeit zwischen Parloa, 
SNcom und dem internen IT- und Service-Team.

Ausblick

Die Erfolgsgeschichte ist noch lange nicht zu Ende. In der nächsten Projektphase 
sollen zusätzliche Services wie Adressänderungen, Datenträgerbestellungen oder 
Rückfragen zum Bearbeitungsstatus vollständig automatisiert durch den Voicebot 
abgewickelt werden – rund um die Uhr und ohne Wartezeiten.

Langfristig soll der Voicebot als digitaler Einstiegspunkt für alle Servicekanäle 
fungieren – auch für Chat- oder Self-Service-Lösungen.

Fazit

Mit der Voicebot-Technologie von Parloa ist es Buhl Data gelungen, 
einen entscheidenden Schritt in Richtung zukunftssicherer, skalierbarer 
Kundenkommunikation zu gehen – bei gleichzeitiger Entlastung der Serviceteams 
und spürbar gesteigerter Kundenzufriedenheit.

Der Erfolg zeigt: Automatisierung und guter Service schließen sich nicht aus – im 
Gegenteil: Sie verstärken einander.

Die Buhl Data Service 
GmbH


