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What‘s inside…



Quick Facts

Von der Wolle zum 
Pool-Komplettanbieter

• Familienunternehmen in 2. Generation

• Gegründet 1934 (ursprünglich „Steinbach Wolle“)

• Start vor über 20 Jahren mit Pools & Zubehör

• Mittlerweile einer der führenden Pool-Komplettanbieter Europas

• Breites Produktsortiment: eigene Marken & Handelsmarken 

• Eigene Produktion für Wasserpflegemittel 

• Hochmoderne Logistik – weltweiter Versand

• Hauptsitz: Schwertberg (AT)

• Rund 260 Mitarbeiter

• Standorte weltweit



UNTERNEHMENSVIDEO



Die bunte Welt von Steinbach

Vom Einbaupool bis zur 
kleinen Schraube

Umfangreiches Produktsortiment:

• Rund 900 Katalogartikel

• 20 unterschiedliche Artikelgruppen

• Circa 3.000 Ersatzteile

• Teilweise bis zu 5 Versionierungen pro Produkt



Die Saisonwelle

Unsere Pain Points

• 90% aller Kundenanfragen innerhalb von 3 Monaten

• Dh., enormes Anfragevolumen in kurzer Zeit

• Viele Standardanfragen blockieren Ressourcen

• Mitarbeiter sind in diesen Monaten stark belastet

• Im Grunde sind es immer zu wenige Mitarbeiter für zu 
viele Tickets

• Informationen über viele Systeme verteilt

• Eskalations-Potential

Mit dieser Herausforderung begann unser Weg 
in die Automatisierung.



Die Saisonwelle

Unser Ziel

• Schnelle, konsistente Antworten über alle Kanäle

• Leicht verständliche Informationen

• Eine zentrale Wissensbasis für Kunden & Team

• Mehr Zeit für komplexe Anliegen, wie Produktberatungen 
und kompliziertere Reklamationen

• Stärkung der Customer Journey

• Hilfe zur Selbsthilfe, intern und extern

Weg vom reaktiven Support – 

hin zu einem proaktiven, intelligenten Kundenerlebnis.



Auf Lösungssuche

Vom Summit zum System

• Erstkontakt mit botario auf dem Service Summit Hamburg

• Start mit ersten Use Cases

• Beginn mit einfachem Bot, ohne LLM

• Später Umstieg auf LLM – für mehr Dynamik und Flexibilität

• Überzeugende Faktoren: Low-Code Ansatz, einfache Bedienung

• Go live nach wenigen Monaten

• botario: Überzeugt durch einfache Nutzung und 
starke Partnerschaft – „maßgeschneidert“

Die Begegnung mit botario war der Startschuss für Steinbach 
für eine verbesserte After Sales Abwicklung – 
einfach, sympathisch, kompetent.



Integration

Funktionsweise

• Testing & Stage-Umgebung für Qualitätssicherung

• Produktdokumentation und FAQ in Vektordatenbank hinterlegt

• Automatisierte Standardanfragen & Ticket-Vorbereitung

• Regelmäßiges Testing mit echten Fällen

• Stichprobenanalyse der Antworten

• Automatisierte Testfälle im Aufbau

• Anbindung ans PIM System

• Schnelle Auswertungen über Dashboards

Qualität entsteht durch kontinuierliche Überprüfung.

Automatisierung bedeutet Investition in Kundenzufriedenheit.







Status Quo

Das hat sich verändert

• Weniger Tickets, schnellere Reaktionszeiten

• Entlastung im Team & positives Kundenfeedback

• Erster Kontaktpunkt: der Bot

• Kostenersparnis - weniger externe Dienstleister nötig

• Effizienterer Ressourceneinsatz

• Modernes, digitales Markenbild

• Steigende Zufriedenheit

• Kundenservice 24h / 7Tage die Woche verfügbar

Heute arbeitet der Bot Hand in Hand mit unserem Team.





Good to know

Unsere Learnings

• Gute Daten sind das Fundament jeder KI

• Projekt braucht klare Ownership

• Schrittweise Rollouts empfehlenswert

• Technologie funktioniert nur mit Menschen gemeinsam

Echte Veränderung passiert, wenn Mensch und KI 

zusammenarbeiten.



Good to know

Drei Erkenntnisse, die bleiben…

• Automatisierung schafft Freiraum für echten Service

• Strukturierte Daten sind der Schlüssel zum Erfolg

• Innovation braucht Mut und Vertrauen

Das sind die Prinzipien, die uns leiten – 

heute und morgen.



Ausblick

Wie es weitergeht…

• Weitere Automatisierungen in Planung

• Umstellung der Telefonanlage auf Voicebot

• Ausbau der Wissensbasis

• Standardisierte LLM-Testfälle in Arbeit

• Ziel: kontinuierliche Verbesserung der Customer Experience

Unser Weg ist noch nicht zu Ende – 
er hat gerade erst begonnen.
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