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Conversational Al im Kundenservice

Ausgangssituation

30.06.2023 2

Zufriedene
Kunden Fehlende Boten Leere Briefkästen Viele Rekla-

mationen Service überlastet Schlechte 
Erreichbarkeit

Unzufriedene 
Kunden

bis zu

75-85%
aller Anrufe sind 

Print-Reklamationen

ca.

30.000
Anrufe pro Monat 

(NWZ + BTAG)

Ziel

20%
der Reklamationen 

via Voicebot



Conversational Al im Kundenservice

MVP-Ansatz & Roadmap
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 Zeitnahe Einführung eines Voicebots mit folgendem Funktionsumfang:
 Authentifizierung des Kunden, wenn Rufnummer bereits bekannt (PLZ-

Abfrage)
 Informationen zur aktuellen Zustellsituation liefern (z.B. heute verspätet 

sich die Zustellung bis in den Vormittag)
 Vollständig automatisierte Bearbeitung taggleicher Reklamationen mit 

Grund „Zeitung fehlt“ und ggf. Gutschrift
 Bei allen anderen Anrufen: Vorqualifizierte Weitergabe an Leser- oder 

Anzeigenservice je nach Anliegen

April Mai Juni Juli

Kontinuierliches  Bot-Training & Optimierung MVP

26.04.
Kick-off

07.06.
Go-Live

EZ

Integration SF & TK

Agenten-
Schulungen

Testphasen
Alpha - Final

15.06.
Go-Live 

NWZ

05.07.
Go-Live

BTAG

Tr
a

n
sf

e
r Überführung

Tagesbetrieb
Priorisierung 

Ausbaustufen 

Bot-
Design

Implementierungspartner Voicebot-Technologie
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Und… wie läuft’s?
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69%
der Kunden können wir 

anhand Ihrer Rufnummer 
authentifizieren

23,5%
der Reklamation werden

bereits im MVP
fallabschließend im 

Voicebot bearbeitet

60%
Reklamationen

24%
Urlaubsservice

6%
Digital

Anliegen

Datenbasis: Erste volle Kalenderwoche NWZ (KW25)



Conversational AI
Wie kann Parloa im Kundenservice der Medienhäuser unterstützen?

Tobias 
Letzner

Julius
Gaismayer



Hintergrund – Informationen (Architektur)

FI-M/AM-M/SD-BW

CRM

Führendes System für operative Daten 
(System of Record)

Quelle für offizielle (strategische) Statistik und Berichtswesen 
System für alle Finanzdaten

CRM-Schicht 
(System of Engagement)
• Anzeige Stammdaten, Aufträge, Reklamationen aus SAP
• Angereicherte Kundendaten aus SSO – Systemen, Shop, …
• Zusätzliche generierte Merkmale (aktiver Kunde, Anzahl Reklamationen)
• Kundenservice mit Emails und CTI – Anbindung
• Bezirksinformationen
• Reports und Dashboards zur Steuerung

Integration

Conversational AI
KI – gestützte Lösungen für den Kundenservice

Neu in 2023

Start 2018

Start 2019

Integration



Routing durch IVR

Für den Verkauf drücken Sie die 1

Für Rechnungen drücken Sie die 2

Für Fragen zur Technik bitte die 3

...



Was ändert sich jetzt…?

Gesprächsführung der Anrufer

Anrufer – Informationen 

Vorhandene Reklamationen

Aufträge (Print / Digital)

Anliegen - Erkennung

Bezirksinfo (liegt/spät)

Ich habe einer 
Frage zur Rechnung

Qualifizierte Routing –
Entscheidung

Authentifizierung via PLZ
(Anliegen-basierend)

Was kann ich 
für Sie tun?

Übergabe an 
Agenten



Anliegen – Erkennung: wie funktioniert das?

Ich habe eine
Frage zu meiner 

Rechnung

Anliegen 
erkannt

Überführung 
Sprache in Text

Automated Speech 
Recognition

Interpretieren 
der Aussage

Natural Language 
Processing



Beispiel Reklamationserfassung

Kunde erkannt 
via Rufnummer

Anliegen-Erkennung

Kundenvorgang 
in Salesforce

Reklamation in 
SAP gebucht

Verifizierung 
durch PLZ-Abgleich



Belegfluss bei vollautomatischer Reklamationserfassung

Gesprächsverlauf
aus Parloa

Kundenvorgang 
im CRM (salesforce)

Gutschrift 
in SAP M/SD



Welche Anliegen 

kennen wir sonst noch…?

Live – Demo: 

• Anliegen des Kunden erkennen

• Übergabe an den Mitarbeiter im Call-Center

Was kann ich 
für Sie tun?

Ich möchte 
meine 

Bankverbindung 
ändern

Ich fahre 
nächste Woche 

in Urlaub

Mein Online-
Zugang ist 
gesperrt

Ich möchte ein 
Ticket für 

Roland Kaiser 
kaufen

Meine Zeitung 
ist nicht 

gekommen

PLZ

PLZ - Abfrage

PLZ - Abfrage


