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HERAUSGEGRIFFEN / INHALT

«Land unter» ohne E-Mail-Management-Systeme

Unternehmen ertrinken mittlerweile in einer Flut von Kundenanfragen per E-Mail. Als Konsequenz missen entweder mehr Mit-
arbeiter fur die Beantwortung der Nachrichten abgestellt werden oder es wird ein automatisiertes E-Mail-Antwort- und Weiter-

leitungssystem eingesetzt.

Angesichts hoher Personalkosten entscheiden sich immer mehr Unternehmen fur die technische Losung. Laut einer neuen Ana-
lyse der Unternehmensberatung Frost & Sullivan' sollen allein in den USA im Jahr 2007 mehr als zwei Milliarden US-Dollar in der-
artige Systeme investiert werden. In den mit Kundenanfragen betrauten Abteilungen missen Mitarbeiter oftmals Uberstunden
leisten, um die taglichen E-Mail-Berge zu bewadltigen. Manche Arbeitgeber veranstalten gar E-Mail-Partys wahrend der Nacht, in

denen der Ruckstand aufgearbeitet wird.

Innerhalb nur weniger Jahre wurde die E-Mail eine der gebrauchlichsten Formen der Kommunikation mit Kunden. Studien bele-
gen, dass es von Online-Kunden als grésstes Manko empfunden wird, wenn Unternehmen nicht innerhalb von drei Stunden auf

eine E-Mail-Anfrage reagieren.

E-Mail-Management-Software kann hier fir Ordnung im Chaos sorgen. Ankommende Nachrichten werden an die zustandigen
Mitarbeiter verteilt. Einige Systeme filtern die Nachrichten zudem nach bereits vorhandenen Kundendateien und vergeben ent-
sprechende Bearbeitungsnummern. Als ndchster Schritt wird eine automatische Empfangsnachricht an den Kunden versendet.
Die Mehrheit der Systeme analysieren anhand von Schlagworten den Inhalt der Nachrichten und erzeugen entweder eine auto-
matische Antwort oder unterstltzen die Kundenbetreuer mit Textvorschlagen. Der Trend von Anbieterseite geht klar zu in CRM-
oder Contact-Center-Systemen integrierten Softwarelésungen. Im Niedrigpreissesgment werden aber auch weiterhin Punkt-

I6sungen angeboten.

Marktfuhrer in den USA war letztes Jahr Kana Communications vor eGain, Quintus, Avaya, Genesys Labs und Brightware. Kana
Communications kann die Betreiber der zwanzig meistbesuchten Internet-Seiten zu seinen Kunden zéhlen. Zudem verfuigt das
Unternehmen Uber starke Distributionspartner wie Aspect Communications, Accenture Consulting, KPMG und IBM.

1 Titel der Studie: U.S. E-Mail Management Systems Markets (Report 6314-62).
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VDSL (Very high speed Digital Subscriber Line) is a new access
technology able to deliver more than 10 Mbit/s downstream:
the first standard compliant products are expected end of this
year. VDSL provides an interesting alternative to the fibre-to-
the-home solution for distributing TV services. The inherent
complexity of spectrum management is compensated by the
possibility to deploy broadband services without too important
infrastructural changes, as shown by the commercial VDSL de-
ployment of Qwest.
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