Am@mambche E- Mall -Beantworter
Eé’eigtmn 'sche Post ohne menschliches Zutun verarbeiten

Die effiziente Beantwortung der unaufhirlich steigenden Zahl von E-Mails ist ein Pro-.
blem; das vielen Schweizer Unternchmen unter den Nigeln brennt. Denn nichts ist
schidlicher fiir den Ruf einer Firma als zu spit, ungeniigend oder gar nicht beantwor-
tete E-Mails. Erste Firmen erproben automatische Beantwortungssysteme.

50 von 120 getesteten Schweizer Unternehmen
haben keine oder schlecht auffindbare E-Mail-
Adressen auf ihren Websites. Zu diesem Ergebnis
kommt eine aktuelle Studie der E-Marketing-Spe-
zialisten RBC Solutions (Meilen) und Nemuk
(Zirich), die das E-Mail-Verhalten von Reisever-
anstaltern, Krankenkassen, Versicherungen und
Detailhdndlern der Ziircher Bahnhofstrasse unter
die Lupe nahm. Doch  selbst wenn es eine
E-Mail-Adresse gibt: Kunden, die Offerten oder
Produktinformationen per E-Mail = anfordern,
werden in der Regel enttiuscht. Eine Antwort
kommt nicht, oder sie kommt erst Wochen spiter
und bezieht sich auf eine nicht gestellte Frage.
«Das Problem liegt in vielen Firmen darin, dass
niemand die Sache richtig in die Hand nimmt.
Zudem ist die Mitarbeiterausbildung punkto
E-Mail vielfach ungeniigend geblieben. Dies gilt

vor allem fiir kleinere Firmen, aber auch fiir Fir-
men mit 200, 300 und mehr Mitarbeitern», sagt
IT- Orgamsatlonsbeldter Walter Walser.

In vnﬁen Kanélen

Eine Losung versprechen automatische Beant-
wortungssysteme, sogenannte E-Mail Response
Management Systems (ERMS).. Mit Hilfe von
Schliisselwértern werden E-Mails inhaltlich klas-
sifiziert und an den richtigen Sachbearbeiter wei-
tergeleitet oder gleich automatisch beantwortet.
«Zum Standard solcher Programme gehoren wei-
ter statistische Auswertungen», erklart Holger
Haseney vom Diisseldorfer Beratungsunterneh-
men Tedeg, das eine kostenlose Studie iiber die
Einsatzmoglichkeiten von ERMS durchgefithrt
hat. FEinige Programme konnen iiber Zusatz-
module auch Faxmitteilungen und Briefe verar-
beiten, eine Fahigkeit, die in der Fachsprache der
Hersteller als «Multichannel» bezeichnet wird.

Der Markt fiir ERMS ist uniibersichtlich und
gepragt durch eine grosse Zahl kleiner Anbieter,
die in der Regel kaum é&lter als drei, vier Jahre alt
sind. «Man sieht noch nicht so recht, wer sich
durchsetzt», sagt Haseney. Als Verkaufsargument
bringen viele Hersteller kiinstliche Intelligenz
(KI) ins Spiel. Doch: «Semantische Analyse-
funktionen als KI zu bezeichnen, scheint etwas
iibertrieben», meint Christoph Bisel, I'T-Projekt-
leiter der St. Galler Wilken AG.

Und Haseney

vermutet gar, dass kiinstliche Intelligenz bedeuten
konne, dass fiir Menschen unverstindliche Ant-
worten verschickt wiirden. Fest steht, dass.sich
ERMS vor allem dort bewdhren, wo in grosser

Zahl Standardfragen beispielsweise zu Preis oder

Verfiigbarkeit von Produkten per E-Mail beant—
wortet werden miissen.

. Spam aussortieren

Fiir Dietmar Haas, Geschiftsfilhrer von Xtra-
mind Schweiz, beginnt sich hierzulande - der
«Markt fiir automatische Beantwortungssystere
erst zu entwickeln». Erfahrungen liegen aber auch
in der Schweiz schon vor. So verarbeitet Swiss-
com Fixnet mit Truemail vom Ziircher Software-
haus Pidas die. Kundendienst-Mails von Bluewin.

“«Rund 80 Prozent der Mails werden automatisch

korrekt klassiert. Anfragen werden nun weitaus
schneller beantwortet als zuvor», sagt Projekt-
leiter Gaston Bittel von Swisscom ‘Fixnet. Ausser-

dem lasst sich Spam aussortieren, der in normalen |

Monaten drei bis'zehn Prozent des Verkehrs aus-
macht. Diese Funktion erweise sich als «besor:-
ders wertvoll, wenn Spamwellen auftreten». Der
Pflegeaufwand beschriinkt sich derzeit auf finf
Stunden pro Woche. Bittel geht jedoch davon
aus, dass sich mit der «Zahl der Klassifikationen
der Aufwand erhSht». Als zeitaufwendig erwies
sich die Installation von Truemail: Sie war erst
nach acht Wochen abgeschlossen. -

Auf iMail setzt hingegen Wﬂken in einem Pro-
jekt fiir ihren Kunden Schweiz Tourismus. «Es
gilt, die monatlich iiber 100 000 Mails richtig zu
beantworten», sagt Bisel. Im Gegensatz zu den
ausschliesslich regelbasierten Systemen verfligt
iMail zusatzlich tiber ein Archiv; das jedes. E-Mail

aufnehmen kann. Ein schlagendes Argument fiir -

iMail war' die Unterstiitzung von fiinf Sprachen.
Laut Bisel wird das Antwortsystem von Schweiz
Tourismus mit anderen Anwendungen zusammen
gefithrt — etwa dem Marketingprogramm. Bise

«Es geht darum, Wissen iiber den Kunden zu

generieren, um ihn spiter dann personlich an-
sprechen zu kdnnen. Davon ist das Response-
System nur ein Teil» In dieselbe Kerbe schligt

auch Riner: «Wichtig ist es, mit Nachfassaktionen:

oder regelmdissigen E- Newsletters potenzielle
mt i‘uS%‘HtE‘ﬁ bei der Stmge zu halten.» - Auf

»'~‘(Per%onen ‘die Mails abarbeiten) unterstiitzt wer-
“den. Von «80 000 Franken aufwalts» spmcht auc
; Dzetmdr Haas von Xtmmmd ,

jedeﬁ Fall bleibt beim Nachfassen ﬁoch eine

Menge zu tun: Selbst bei spezifischen Anfragen,
“s0 - die Studie von RBC/Nemuk,: meldete sich

nach der Angebotserstellung nur jedes zwanzigste
Unternehmen noch einmal beim Kunden.

Hohe Kosten

Mit ihrem Mailminder ist dle Saarbrucke1 .
Xtramind Technologies neben Pldas Novomind |
und Kana einer der wichtigsten Player im hiesi-
gen ERMS-Geschift. Insgesamt findet sich diber
ein Dutzend weiterer Anbieter; die zumeist aber

nur in lokalen Mérkten titig smd In den USA hat

s zuletzt eine Reihe von Ubernahmen und Fusio- |
‘nen im ERMS-Sektor gegeben. So hat sich Kana, |
- die “auch’ CRM-Pakete. (Customer Relationship

Management) anbietet, mehrere Kleinfirmen und
Start-ups geschnappt. Die Marktforscherin Gart-
ner geht davon aus, dass auf Dauer nur iiberlebt,
wer eine offene P]attfmm bietet und seine ERMS-

- Software ~ als’ Teil einer umfassenden Multi=
channel-Lésung positioniert. Noch immer tau- |
chen aber neue Produkte auf, wie Respons10 Vom;}?
Fraunhofer-Institut - fiir Autonome Intelligente
Systeme. Ihr Responsio Client, der bis ‘jetzt nur
als Prototyp vorliegt, arbeitet als einfaches Out- |
look-Plug-in und kann etwa Post automa’mch in |
verschiedene Ordner sortieren und von selbst

Antworten auf hiufig gestellte Fragen versenden.

Das Programm, das sich fiir einzelne Endanwen-
der.und  Kleinfirmen - eignet, diirfte nur einen

Bruchteil herkdmmlicher Systeme kosten.

_ Nicht ganz klar-ist, wann sich ein ERM‘:: be-f
zahlt macht. Fiir Pascal Zenklusen von der Briger
IQU Company — sie vertreibt hierzulande 1Ma11 |
von der Hamburger Novomind - eignen sich sol-
“‘che Systeme fiir Firmen mit mehr als 300 E- -Mails

pro Tag. Riner kann sich vorstellen, dass sich eine

solche Software schon bei tiglich 50 Mails lohnt-y

Haseney spricht von 100 bis 150 Mails tdghch
wenn ein sehr hoher Kundenservice und reger In-
formationsaustausch per Internet notwendig sei,
kénnten es auch wemger sein.. Die Kosten fir

ERMS-Systeme variieren stark. «Der Preis hangt
von Faktoren wie Zahl der verarbeiteten E-Mails,
Schnittstellen, * Zugriff auf History- Funktionen |
“und Web- Front End aby, sagt Pascal Zenklusen.
| Holger Haseney (Tedeg) nennt Kosten von

80 000 bis 400 000 Franken, wenn acht Agenten

.
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