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Zendesk Automatic Answers: Schnelle Antworten im Kundenservice
dank Machine Learning

Lernende Kundenservicesoftware entlastet Service-Agenten von wiederkehrenden
Aufgaben und schafft Freiraum fir persénliche Kommunikation

Berlin, 14. Juli 2016 — Zendesk erweitert seine Kundenservicesoftware um ,,Automatic Answers”,
eine auf maschinellen Lernverfahren basierende Funktion, die Anfragen von Kunden automatisch
mit relevanten Informationen beantwortet. Das Feature greift auf die Wissensdatenbank von
Unternehmen zu und schldagt dem Nutzer zur Frage passende Artikel aus diesem Bestand vor. Auf
diese Weise konnen insbesondere einfache und regelmaRig wiederkehrende Kundenanfragen geldst
werden, bevor sie tiberhaupt beim Kundensupport-Team ankommen. Service-Agenten werden so
entlastet und kdnnen sich anderen, komplexeren Anliegen widmen.

Bislang miissen Supportmitarbeiter jedes einfache, wiederkehrende Service-Anliegen manuell
beantworten und l6sen. Automatic Answers hilft ihnen dabei, effizienter zu arbeiten. Die Funktion
nutzt Machine Learning-Fahigkeiten, um Vorgehen und Verhalten von Kunden und Service-
Mitarbeitern Uiber einen langeren Zeitraum zu analysieren. So lernt Automatic Answers
beispielsweise, welche Artikel aus der Wissensdatenbank eine passende Losung zu spezifischen
Keywords und Themen einer Kundenfrage liefern. Wenn der Kunde angibt, dass die von Automatic
Answers gegebene Antwort ihm geholfen hat, sein Problem zu |6sen, wird das Ticket geschlossen.
Tickets, die weiterhin als ,,nicht gelost” gelten, werden ganz normal an das Kundensupport-Team
weitergeleitet.

,Wir arbeiten bei Zendesk daran, die Beziehung zwischen Unternehmen und ihren Kunden so
mihelos wie moglich zu gestalten. Machine Learning ist dabei ein wichtiges Innovationsfeld”, erklart
Steffen Teske, Director Central & Eastern Europe bei Zendesk. ,Automatic Answers lernt laufend
dazu und kann so immer genauer vorhersagen, mit welchen Informationen einem Kunden effektiv
geholfen werden kann. Die Service-Agenten gewinnen so mehr Zeit fir Anfragen, die eine
personliche, menschliche Note brauchen, um erfolgreich beantwortet zu werden.”

Zendesk-Kunden, die Automatic Answers testen mochten, kdnnen sich unter
zendesk.com/automatic dafur anmelden.
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Mit Zendesk kdnnen Unternehmen bessere Beziehungen zu ihren Kunden aufbauen. Die
Kundenservice-Software verbessert die Interaktion mit dem Kunden und sorgt dafiir, dass
Unternehmen ihre Kunden wirklich verstehen. Mehr als 75.000 Unternehmen nutzen Zendesk in 150
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Liandern. Zendesk hat seinen Hauptsitz in San Francisco, sowie weitere Niederlassungen in den USA,
Europa, Asien, Australien und Stidamerika. Mehr Informationen finden Sie unter www.zendesk.com.
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