
Automatisierung im Kundenservice 
Effizienz und Kundenzufriedenheit durch den Einsatz von Bots und KI

Die Technologie hat die Spielregeln im Kundenservice essentiell verändert. Heute erwarten Ihre Kunden 
einen schnellen, einfachen und personalisierten Service - und das rund um die Uhr. Wie können Sie
diese Erwartungen erfüllen, ohne Ihr Budget zu sprengen oder Ihre Mitarbeiter zu überfordern?

Die Antwort lautet: Chatbots und Voicebots. Diese intelligenten Helfer können Ihnen dabei helfen, Ihren 
Kundenservice zu automatisieren und zu optimieren. Sie können mit Ihren Kunden über Text oder 
Sprache kommunizieren und viele Prozesse übernehmen, die sonst manuell erledigt werden müssten.

Die Vorteile der Automatisierung im Kundenservice sind 
vielfältig:

• Sie ermöglicht einen rund um die Uhr verfügbaren 
Service, der auf den Lieblingskanälen der Kunden 
erreichbar ist (Voice, Chat, E-Mail, etc.).

• Sie reduziert die Kosten für den Kundenservice, 
indem sie wiederkehrende und einfache Anfragen 
automatisiert beantwortet und die Service-
Mitarbeiter entlastet.

• Sie steigert die Kundenzufriedenheit, indem sie 
schnelle, zuverlässige und personalisierte Antworten 
liefert.

• Sie verbessert die Service-Qualität, indem sie von 
jeder Konversation lernt und sich an die Bedürfnisse 
und Erwartungen der Kunden anpasst.

• Sie erlaubt eine nahtlose Übergabe komplexer 
Anfragen an Service-Mitarbeiter, wenn nötig.

Die Automatisierung im Kundenservice basiert auf 
verschiedenen Technologien, die zusammenwirken, um 
eine intelligente und natürliche Konversation zu 
ermöglichen.

Dazu gehören:

• Die natürliche Sprachverarbeitung (NLP), die die 
Eingabe des Kunden analysiert, versteht und 
interpretiert.

• Die natürliche Sprachgenerierung (NLG), die die 
passende Antwort für den Kunden erzeugt und 
formuliert.

• Das maschinelle Lernen (ML), das die Leistung und 
Genauigkeit des Chatbots oder Voicebots verbessert, 
indem es von Daten und Feedback lernt.

• Die Wissensdatenbank, die die relevanten 
Informationen und Ressourcen für den Chatbot oder 
Voicebot bereitstellt.
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Zehn Beispiele, wie Chatbots und Voicebots Ihren Kundenservice verbessern können:

1. FAQs beantworten
Chatbots können häufig gestellte Fragen wie 
Öffnungszeiten, Rückgaberichtlinien oder 
Produktinformationen sofort beantworten, ohne 
dass Sie eine Service-Mitarbeiterin  oder
einen -Mitarbeiter dafür brauchen.

2. Termine vereinbaren
Voicebots können Termine für 
Serviceleistungen oder Beratungsgespräche mit 
Ihren Kunden planen und in deren Kalendern 
eintragen, wodurch Sie Zeit und Ressourcen 
sparen.

3. Bestellstatus abfragen
Chatbots können Ihren Kunden den aktuellen 
Status ihrer Bestellung mitteilen, ohne dass Sie 
einen Agenten dafür abstellen müssen.

4. Beschwerden und Supportanfragen bearbeiten
Chatbots können einfache Probleme erkennen 
und lösen oder an einen menschlichen Agenten 
weiterleiten, je nach Schwierigkeitsgrad. So 
können Sie die Kundenzufriedenheit erhöhen 
und die Wartezeiten verkürzen.

5. Produkt- oder Serviceempfehlungen geben
Chatbots können basierend auf den 
Präferenzen und dem Kaufverhalten Ihrer 
Kunden individuelle Empfehlungen 
aussprechen, um den Umsatz zu steigern und 
die Kundenbindung zu erhöhen.

6. Leads generieren und qualifizieren
Chatbots können potenzielle Kunden 
ansprechen, Informationen sammeln und 
qualifizieren, bevor sie an Ihre Vertriebs-
Kolleginnen und -Kollegen weitergeleitet 
werden. So können Sie mehr Leads konvertieren 
und Ihre Vertriebsprozesse effizienter gestalten.

7. Zahlungsinformationen und 
Rechnungsanfragen verwalten
Chatbots oder Voicebots können Ihren Kunden 
helfen, ihre Rechnungsinformationen 
einzusehen oder Zahlungen durchzuführen, 
ohne dass Sie sich darum kümmern müssen. 
So können Sie die Zahlungsabwicklung 
beschleunigen und die Kundenzufriedenheit 
erhöhen.

8. Änderungen von persönlichen Daten 
ermöglichen
Chatbots oder Voicebots können Ihren Kunden 
erlauben, ihre Kontoinformationen oder 
persönlichen Daten wie Adresse oder 
Kontaktinformationen schnell und sicher zu 
aktualisieren. Vorausgesetzt, das Drittsystem 
wird datenschutzkonform angebunden.

9. Umfragen und Feedback einholen
Chatbots oder Voicebots können automatisch 
Umfragen verschicken oder Feedback von Ihren 
Kunden einholen, um wertvolle Einblicke in die 
Kundenzufriedenheit und -loyalität zu erhalten.

10. Onboarding und Schulungen durchführen
Bots können Ihre Mitarbeiterinen und 
Mitarbeitern bei der Einarbeitung unterstützen 
und ihnen Informationen zu internen Prozessen 
oder Richtlinien bereitstellen. So können Sie die 
Lernkurve verkürzen und die Mitarbeiter-
zufriedenheit erhöhen.

Wie Sie sehen können, bieten Chatbots und 
Voicebots zahlreiche Vorteile für Ihren 
Kundenservice. Sie können Ihnen helfen, Ihre 
Kunden glücklich zu machen, Ihre Kosten zu senken, 
Ihre Effizienz zu steigern und Ihre Mitarbeiterinnen 
und Mitarbeiter zu entlasten. Kurz gesagt: Sie 
können Ihren Kundenservice revolutionieren.

Wenn Sie mehr darüber erfahren möchten, wie Sie 
Chatbots und Voicebots in Ihren Kundenservice 
integrieren können, kontaktieren Sie uns noch heute. 
Wir beraten Sie gerne und zeigen Ihnen, wie Sie die 
passende Lösung für Ihr Unternehmen finden.
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