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Im Folgenden präsentieren wir Ihnen eine begrenzte Auswahl der kürzlich durch die DFKI-Mitarbeiter entstanden wissenschaftlich relevanten Publikationen.

E-Mail Response Management oder ERM ist eine Aufgabe, die in allen Unternehmen mit Call Center Betrieb immer wichtiger wird. Der Grund
dafür ist, dass immer mehr Kunden Anfragen per E-mail an Firmen richten, anstatt zum Telefon zu greifen. Analysten der Gartner Group pro-
phezeien, dass 2005 bis zu 40 Prozent der Kundenanfragen per E-mail eingehen werden. Dazu kommt, dass schnelle, kompetente Antworten,
bereitgestellt von einem intelligenten ERM System, die Kundenbindung und –zufriedenheit verstärken, während operative Kosten sinken.

bon prix, der sechstgrößte Warenversender Deutschlands und ein Mitglied der Unternehmensgruppe Otto Versand, hatte zwei Jahre nach einem
passenden ERM System für die zwei eigenen Call Centers gesucht, bevor man sich für XtraMinds XM-MailMinder entschloss. Nach Teststellung
und einigen Monaten des Live-Betriebs hat sich bereits eine deutliche Produktivitätssteigerung eingestellt. “Unser Aufkommen beträgt bereits
jetzt mehrere Hundert Mails pro Tag, womit eine manuelle, herkömmliche Bearbeitung unwirtschaftlich ist,” sagt Thomas Campen, Leiter Service
und Technik von bon prix.

Die Herausforderung bei bon prix ist die große Themenvielfalt der eingehenden Mails, die typisch für den Versandhandel ist. Die leistungsfähige,
auf Künstlicher Intelligenz basierende Kategorisierung von XM-MailMinder, die Inhalte versteht und analysiert, kommt dabei voll zur Geltung.
“Damit ist es möglich, einen großen Teil der Kundenanfragen stark automatisiert zu beantworten, denn die Intelligenz des Systems schlägt the-
menspezifische Antworten vor,” erklärt Campen. Gleichzeitig stellte bon prix auch das Fallen der durchschnittlichen Bearbeitungszeit fest, die
mittlerweile unter vier Minuten pro Mail liegt und weiter sinkt.

Nächste Schritte sind die tiefere Einbindung von XM-MailMinder in andere CRM Systeme, wodurch eine weitere signifikante Steigerung der
Effizienz bei der E-Mailbearbeitung zu erwarten ist. Zusammenfassend sagt Campen,“sind wir mit unserer Wahl sehr zufrieden, auch mit der zeit-
gerechten und schnellen Umsetzung der Integration durch XtraMinds Projektteam.”
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