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gehend eine brauchbare Information oder
kompetente Hilfe erhält. Wissen ist der
 zentrale Faktor einer  digitalen Servicestra-
tegie, die heute in unseren Köpfen beginnen
sollte, damit wir morgen effizienter reagieren.
Klar ist aber auch: ohne gut ausgebildete
Agenten wird es nicht gehen. Denn auch
die Computer benötigen gute Lehrmeister.
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– Was sind wahrscheinliche Antworten auf
die Kundenfrage?

– Welche Daten werden für die Verarbei-
tung des Kundenanliegens benötigt?

Die Verteilung und Verarbeitung erfolgt im
klassischen ACD-Prozess: Vorgänge werden
zum optimalen Zeitpunkt Skill-basiert an
verfügbare Agenten verteilt. Die durch-
schnittliche Bearbeitungszeit kann auf die-
sem Wege um 25 bis zu 55 % gesenkt wer-
den. Gleichzeitig wird die Reak tions -
geschwindigkeit verbessert und der Anteil
der 1st Level Antworten (1st Contact Re-
solution) gesteigert. In digitalen Zeiten ein
attraktiver Wettbewerbsvorteil für eine Ser-
viceorganisation, die „dynamikrobust“ agie-
ren möchte.

Das aus den Kundendialogen per E-Mail
gewonnene Antwortwissen stellt das Fun-
dament für eine qualitätsbewusste Kontakt-

vermeidungsqualität dar. Sind Kundenfragen
möglichen Antworttexten mit hoher Wahr-
scheinlichkeit zuzuordnen, kann im Internet
selbst eine suggestive Antwort erfolgen
(Meinten Sie …?).

Hilft die Antwort nicht weiter, erfolgt
eine umgehende Reaktion per E-Mail durch
einen verfügbaren Mitarbeiter. Je nach Bran-
che und Komplexität des Angebots können
bis zu 75 % der Kundenanliegen auto -
matisch beantwortet werden.

Die zentrale Erkenntnis im Zusam-
menhang mit der Verwendung selbstler-
nender Software für die Dialogautomati-
sierung ist:

Die Internet-Generation ist Geschwin-
digkeits-bewusst. Die Hemmnisse gegenüber
automatischen Servicesystemen werden in
den kommenden Jahren sukzessive abgebaut.
Der Kunde von morgen ist bereit von Ma-
schinen bedient zu werden – solange er um-

Gründung 1996. Spin-Off der Universi-
tät Koblenz. 40 Installationen in 5 eu-
ropäischen Ländern. Spezialisiert auf
selbstlernende Software auf Basis von
KI-Methoden. Hersteller und System-
integrator der Modullösung Mediatrix. 

Zur Mediatrix-Produktfamilie gehören
folgende Ausbaumodule: 

• Mediatrix ERMS (intelligentes E-Mail-
Response-Management)

• Mediatrix SELF SERVICE (selbstler-
nendes Wissensmanagement-Modul
für Inter- und Intranet)

• Mediatrix WEB SCOUT (geführte Live-
Beratung zur Kundengewinnung im
Internet)

• Mediatrix MAILROOM (digitale Post-
stelle: klassifiziert digitale Eingangs-
post und extrahiert relevante Daten)
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E-MAIL-MANAGEMENT UND AUTOMATISIERTE VORGANGSBEARBEITUNG

“Im Online-Service bedie-
nen wir nicht nur den Kanal
E-Mail, sondern nehmen
gleichzeitig Internet-Kon-
takte via Chat entgegen.
Die Strategie stimmt: sie
hat uns 2008 zum Testsie-
ger eines Branchen-Bench-
marks gemacht.“ 

Korinna Heinen,
DEVK Versicherungen

Die Strategie für den Wandel in ein digitales   
Multi-Channel-Contact-Center

Stufe 1: Mit einer selbst -
lernenden E-Mail Response
Lösung die Vorgangsbear-
beitung optimieren. Auto-
matisches Generieren von
Vorgangswissen und Ant-
wortrelevanzen.

Stufe 2: Antwortrelevan-
zen werden im FAQ-u. Kon-
takt-Bereich (Customer Self
Service) für suggestive
Antwortvor schläge verwen-
det. Ein fache Fragestel -
lungen automatisch und Fall
abschließend er ledigen.

Stufe 3: Freie Kapazitäten
für geführte Online-Be -
ratungen per Video-Chat
nutzen. Gezielt Ge schäfts -
be ziehungen zu werthal -
tigen Be suchern der an ge -
bundenen Internetseiten
pflegen bzw. aufbauen.
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