
SPECIAL: Automatisierung und Prozessoptimierung

Die fortschreitende Digitalisierung und
Beschleunigung des Kommunikationsver-
haltens stellt die Contact-Center-Branche
vor neue Herausforderungen. Während
die Automatisierungspotentiale im Voice-
Umfeld erkannt und realisiert wurden, ver-
arbeitet man schriftliche Kundenanliegen
(E-Mail, Web Self Service, Brief & Fax)
immer noch uneinheitlich, dezentral und
manuell. Kunden erwarten aber auch per
E-Mail und im Internet schnelle Antwor-
ten. Und zwar innerhalb von Stunden –
nicht von Tagen. Für die Branche ein Ge-
winn. Denn neben den vielfältigen Auto-
matisierungspotentialen bieten E-Mail &
Co. weitere Chancen, um in den kommen-
den Jahren deutliche Wettbewerbsvorteile
zu realisieren. Neue „mitdenkende“ Soft-
warelösungen integrieren digitale Ein-

gangskanäle nicht nur optimal, sondern
generieren auch eigenständig Wissen, das
die Ausgangsbasis für eine systematische
Kontaktvermeidungsstrategie und effizien-
ten, nachhaltigen Kundendialog bildet.

Was gestern ein „Trend“ war, ist heute
schon reale Gegenwart: Kundenanfragen per
E-Mail und Internet wachsen mit rd. 20 %
pro Jahr stetig. In manchen Branchen entfällt
bereits jeder dritte Kundenkontakt auf die
digitalen Eingangskanäle. Die „Generation
Internet“ – die nach 1980 Geborenen –
wächst in die wichtige Zielgruppe der 25-
bis 35-Jährigen. Schon 2015 werden sie zu-
sammen mit den sog. „Advanced Immi-
grants“, die ihr Kommunikationsverhalten
dem Web angepasst und das digitale Leben
als Erwachsene erlernt haben, als überwie-
gende Mehrheit in der Bevölkerung den di-
gitalen Kommunikationskanal als selbstver-
ständlich erachten. Der „Customer 2.0“ er-
wartet neue Standards in Bezug auf die Ge-
schwindigkeit und Verfügbarkeit von Infor-
mationen.

Das Kommunikationsverhalten wandelt
sich also in rasantem Tempo in Richtung
 digitaler Kanäle. Für serviceorientierte
Unternehmen und deren Contact Center ist
insofern eine digitale Kommunikationsstra-

t e g i e  f ü r  e i n e n  e f f e k t i v e n  u n d
zielgruppenadä quaten Kundendialog exis-
tentiell wichtig. Klassische Softwarelösungen
bieten nur ungenügende Ansätze, um eine
schnelle, transparente und vor allem auto-
matisierte Verarbeitung von Kundenfragen
per E-Mail oder Internet zu gewährleisten.
Hingegen bieten lernfähige Lösungen die
Chance, aus Kundendialogen Wissen zu ge-
nerieren. Sie bilden die Grundlage für eine
dynamische Wissensvermittlung, eine gezielte
Kontaktvermeidungsstrategie und die auto-
matische Vorgangsbearbeitung (Dunkelver-
arbeitung) von täglich wiederkehrenden, tri-
vialen Kundenanliegen.

Lernfähige Softwarelösungen sind in der
Lage, aus dem Verhalten ausgewählter Agen-
ten bei der Verarbeitung von schriftbasierten
Kundenan fragen (E-Mail, Web, Brief, Ex-
pertenanfragen) dynamisch Rückschlüsse auf
deren optimale  Weiterverarbeitung innerhalb
der Serviceorganisation zu ziehen:

– Wer schreibt uns? 
– Worum geht es in der Kundenanfrage? 
– Wie schnell muss eine Reaktion erfolgen? 
– Wer ist verfügbar, um den Vorgang zu

bearbeiten? 

Wenn Systeme
Service lernen

NUTZEN SELBSTLERNENDER SOFTWARELÖSUNGEN IM CONTACT CENTER

• E-Mail: automatische Eingangsklassifikation
und Erfassung, Skill-basiertes Routing, Ant-
wortvorschläge, Dialoganalyse, dynamische
Regelwerke, suggestive Antworten

• Wissensmanagement: dynamische Bewer-
tung von Expertenwissen, semantische Such-
funktionen, gewichtete Ergebnisvorschläge

• Self Service: dynamische FAQs zur Kontakt-
vermeidung, suggestive Antwortvorschläge
7/24 auf angebundenen Internet-Portalen

• Brief/Fax: dynamische Klassifikation der
 Eingangspost, automatische Erkennung und
Extraktion von vorgangsrelevanten Daten

• Internet/Chat: Analyse des Verhaltens wert-
haltiger Besucher auf angebundenen Inter-
net-Portalen, Generieren von Live-Kontakten
(Video-Chat),  gemeinsamer Besuch von
 Portal-Inhalten durch geführte Verkaufs-
 Beratungen (Co-Browsing)
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Mitdenkende Software ist der Schlüssel für eine
kanalübergreifende Auto matisierungsstrategie
im Contact Center

„Durch den Einsatz eines
selbstlernenden E-Mail Re-
sponse Management Sys-
tems werden eingehende
Kundenanfragen schneller
klassifiziert, analysiert und
verteilt sowie unsere Be-
arbeitungsprozesse quan-
titativ und qualitativ opti-
miert. Neue Projekte kön-
nen durch das Fehlen von

starren Regelwerken in nur zwei Tagen
umgesetzt werden.“

Michael Schneider, 
Bosch Communication Center

„Intelligente Lösung lernt
aus jeder beantworteten E-
Mail-Anfrage. Das generiert
automatisch Expertenwis-
sen für unsere Servicemit-
arbeiter und füttert später
unseren Self-Service im In-
ternet.“

Harald Lehmann,
Infineon Technologies


