REPORT E-MAIL-MARKETING Response-Management

Antworte mal wieder!

Als Verbraucher erwarten wir von Unternehmen und Behdrden einen zeitgemaen Umgang mit

elektronischer Post: schnelle Reaktion, prazise Antworten, transparenter Dialog. E-Mail-Re-

sponse-Management-Software (ERMS) unterstiitzt Unternehmen dabei, Ubersicht und Ordnung

in ihre elektronischen Briefkasten zu bringen.

Heute gehoren I-Phone, E-Mail und
Web so selbstverstindlich in unser
Berufs- und Privatleben wie SMS und
Hotspots. Wir treffen per Klick Kauf-
entscheidungen und erwarten von Un-
ternehmen, dass sie unsere digitalen
Kommunikationsgewohnheiten in Be-
zug auf Reaktionsgeschwindigkeit und
Verbindlichkeit ganz selbstverstdndlich
befriedigen. SchlieRlich kosten E-Mails
kein Porto. Wir konnen sie ablegen,
nach ihnen suchen.

Tatsdchlich haben sich aber erst wenige
Unternehmen und Organisationen da-
rauf eingestellt und ein professionelles
E-Mail-Response-Management-System
(ERMS) fiir den Kundendialog einge-
fiihrt. Aber was genau leistet ein ERMS?
Und wo liegen die Grenzen klassischer
Office-Software (Outlook, Notes) bei der
Bewiltigung der Flut von elektronischer
Kundenpost?

Entgegennehmen, Verteilen,
Antworten

Klassische Mail-Management-Losungen
aus dem Bereich der Biirokommunika-
tion sind fir den 1:1-Dialog zwischen
den personlichen Postkérben (Max@
Mustermann.de) und Mitarbeitern kon-
zipiert worden. Sie gehdren wie eine
Textverarbeitungs-Software zum Inven-
tar eines Mitarbeiter-Arbeitsplatzes. Im
1:n Dialog treten personliche Postkorbe
in den Hintergrund. Hier werden in der
Regel Funktions-Postkorbe (Service@Mu-
stermann.de) verwendet, auf die meh-
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Software kann helfen, Kunden-E-Mails zligig zu bearbeiten. Das ist gut fur den Dialog.

rere Mitarbeiter im Kundenservice des
Unternehmens Zugriff haben.

Und hier beginnen die Herausforde-
rungen: Vorgidnge werden mehrmals
geoffnet und weitergeleitet, sie gehen
im Zweifel ganz verloren. Niemand
berticksichtigt die Liegezeiten, oder
berechnet den Service-Level. Es erfolgt
keine Qualitdtssicherung — geschweige
denn eine Auswertung der Anfrage-
grinde. Nachfragen per E-Mail oder
Telefon zu existierenden Anfragen
koénnen nicht zugeordnet werden. In
Zeiten wachsender Dynamik und Kun-
denerwartung sind klassische Office-
Losungen ein Relikt des spdten 20.

Jahrhunderts. Fir moderne digitale
Kundenkommunikation jedenfalls er-
scheinen sie ungeeignet.

Bereits Ende der 1990er-Jahre kamen in
Branchen mit intensivem E-Mail-Kun-
denkontakt daher leistungsfidhigere
ERMS-Anwendungen der ersten Gene-
ration zum Einsatz. Diese Losungen
bieten fiir eingehende E-Mails ein
einfaches, aber wirksames Klassifika-
tions- und Eskalationsmanagement. Es
dhnelt der Funktionsweise einer Tele-
fon-ACD (= System zur automatischen
Anrufverteilung): Vorgidnge werden je
nach Dringlichkeit automatisch und
skillbasiert verfligharen Mitarbeitern
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vorgelegt. Leistungs- und Qualitdts-
standards bei der Bearbeitung werden
unterstitzt.

Eine Kunden-Mitteilung kann also bei
ausgewogener Berticksichtigung der
Faktoren Prioritdt (wie dringend?), Ser-
vice-Level (wie schnell?)
und Ressource (wer kann
es bearbeiten?) in die Ser-
vicelandschaft geroutet
werden. Fir die Beant-
wortung der Mitteilung
stellt das ERMS eine Rei-
he von nicht priorisier-
ten Textbausteinen als
Liste zur Verfiigung. Das
vereinfacht die schnelle und kostengtin-
stige Zusammenstellung einer verbind-
lichen Antwort. So weit, so gut.

leisten.

Klassifizieren, Extrahieren,
Validieren

E-Mail-Systeme der zweiten Generation
sind seit Mitte der Dekade verfiigbar -
und sie konnen einen entscheidenden
Beitrag im Hinblick auf die Automatisie-
rung schriftbasierter Geschaftsprozesse
leisten. Sie basieren auf Methoden der
KI (Kinstliche Intelligenz) und verset-
zen serviceorientierte Organisationen
in die Lage, die Inhalte aller Input-
Management-Kandle (E-Mail, Brief, Fax,
Web) automatisch existierenden Ge-
schéftsprozessen zuzuordnen.

Diese ,mitdenkenden® Losungen analy-
sieren unabhidngig von der gewdhlten
Sprache die eingehende Korrespon-
denz, beobachten die Reaktionen aus-
gewdhlter Service-Mitarbeiter und zie-
hen daraus laufend Riickschliisse auf
deren Verarbeitung. In der Praxis kann
ein intelligentes Enterprise-Response-
Management Unternehmen in die Lage
versetzen, bei bis zu 95 Prozent der ein-
gehenden Kundenanliegen unabhdngig
vom genutzten Schriftkanal automa-
tisch zu erkennen, welcher wahrschein-
liche Geschéftsvorfall der Anfrage zu-
grunde liegt.

Doch damit nicht genug. Bevor der Ge-
schdftsvorfall einem geeigneten Mitar-
beiter vorgelegt wird, werden die fiir die
Bearbeitung benétigten Textinhalte (z.B.
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E-Mail-Systeme
kdnnen einen ent-
scheidenden Beitrag
im Hinblick auf die
Automatisierung
schriftbasierter
Geschaftsprozesse

Kunden- und Bestellnummern, Namens-
oder Produktbezeichnungen) automa-
tisch aus den Textinhalten extrahiert.
Uber Weg-Services erfolgt ein Validie-
rungsprozess durch Datenabgleich mit
Bestandsinformationen.

Auf diese Weise kann ein
Kundenanliegen nicht
nur mit hoher Wahr-
scheinlichkeit automa-
tisch identifiziert und
dokumentiert werden,
sondern auch eine Va-
lidation der zugrunde
liegenden Kunden- und
Produktdaten erfolgen.
Da das ERMS gleichzeitig auch wahr-
scheinliche Antworten vorschlagen
und bewerten kann, kann es bei rund
70 Prozent der Geschiftsvorfille eine
richtige Antwort an den anfragenden
Kunden zusammenstellen. Diese wird
durch eine Servicekraft lediglich auf
Qualitdt geprift und abgesendet -
oder als suggestive Antwort (,Meinten
Sie..??) in Self-Service-Applikationen
des Anbieters im Internet zum Einsatz
kommen.

Korrigierende Eingriffe der Service-Mit-
arbeiter — wie das Zuweisen eines ande-
ren Geschiftsvorfalls oder die Verwen-
dung anderer Antworttexte — werden
dynamisch in die Optimierung der Wis-
sensbasis einbezogen. Aus den , Touch-
points“ des Kunden wird unabhdngig
vom gewdhlten Kanal automatisch eine
Kundenhistorie generiert.

»,Dunkelverarbeitung“ von
Kundenanfragen

Der Nutzen mitdenkender Response-
Losungen wird an einem Beispiel of-
fensichtlich: Eine Schadenmeldung per
E-Mail wird nicht nur automatisch als
solche erkannt, sondern es erfolgt im
Hintergrund eine Priifung der Kunden-
daten. Kann der Kunde eindeutig identi-
fiziert werden? Ist der Kunde berechtigt,
aus bestehenden Vertrdagen Anspriiche
zu stellen? Welchem Sachbearbeiter-
Team ist der Schadensfall zuzuordnen?
Routing- und Validierungsprozesse
konnen in Enterprise-Response-Anwen-

dungen aufBasis eines grafischen Work-
flow-Designers erstellt und konfiguriert
werden. Im Ergebnis wird der Vorgang
- angereichert mit allen notwendigen
Daten - zum ,Fallabschluss“ einem be-
rechtigten Mitarbeiter vorgelegt: ,,Wer
schreibt? Worum geht es? Was ist zu
tun? Wie erfolgt eine Reaktion an den
Kunden?“. Nach inhaltlicher Prifung
kann der Sachbearbeiter mit einem
Klick die Endverarbeitung starten: sta-
tistische Erfassung, Vorgangsarchivie-
rung, Eintrag in die Kundenhistorie,
Initiierung eines Schadensfalls im Be-
standssystem sowie automatischer Ver-
sand einer abschlieffenden Mitteilung
an den Kunden.
E-Mail-Management-Anwendungen sind
heute in der Lage, triviale und héiufig
wiederkehrende Geschiftsprozesse
,dunkel® zu verarbeiten - also auf das
Hinzuziehen menschlicher Ressourcen
vollstdndig zu verzichten. Dies wird ins-
besondere bei Anderungsmitteilungen
zu Adressen und Bankdaten, aber auch
bei Bestellnachfragen und allgemeinen
Auskiinften heute bereits mit hoher
Qualitét vollzogen.

Die Verarbeitung unstrukturierter
Posteingdnge - gleich ob digital oder
physisch - gehort in Zeiten sinkender
Margen und steigender Kosten zu den
zentralen Effizienzpotenzialen inner-
halb der Wertschépfung einer Organi-
sation. Dabei stehen Organisationen
vor der Herausforderung, die standar-
disierte, formale Kommunikation we-
sentlich schneller
und preiswerter
abzubilden, aber
dennoch die
emotionale Kom-
munikation mit
ihren Kunden zu
intensivieren. Der
Einsatz einer in-
telligenten, lern-
fahigen E-Mail-Response-Losung ist der
erste Schritt auf diesem Weg. Denn eine
solche Losung zur Verarbeitung von E-
Mails und Briefen hilft dabei, alltdgliche
und wiederkehrende Kommunikations-
prozesse zu automatisieren und gleich-
zeitig die Servicequalitdt entscheidend
Zu verbessern. [dm|

Die Verarbeitung
unstrukturierter

in Zeiten sinkender
der Kosten zu den

zentralen Effizienz-
potenzialen.
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Posteingange gehort

Margen und steigen-



