
  
 

 

SIGMUND – Semantik- und emotionsbasiertes Gesprächs-
Management in der Kundenberatung 

 

Customer Relationship Management 

(CRM) und Callcenter-Systeme sowie 

deren strategische Verknüpfung spielen 

eine tragende Rolle in der Organisation 

eines effizienten Kundenkontakts und 

Kundenservices. In der Regel werden 

vom Callcenter ausgehende Telefonate 

(Outbound-Telefonie) – zumindest teil-

weise – durch CRM-Systeme, beispiels-

weise durch Kampagnen-Management, 

unterstützt. Die Bearbeitung der im Call-

center eingehenden Anrufe (Inbound-

Telefonie) erfolgt bislang jedoch nur mit 

minimalem Echtzeit-Support für die Kun-

denberater auf Grundlage der Telefon-

nummer des Anrufers. 

In dem Projekt SIGMUND wurde ein 

Konzept entwickelt, das die Tätigkeit der 

Callcenter-Agenten durch gesprächsbe-

gleitende, situationsadäquate Bereitstel-

lung von Informationen optimiert. Ein 

automatisiertes Gesprächs-Monitoring, 

das gesprächsrelevante Informationen 

auswählt und dem Berater zur Verfügung 

stellt, gewährleistet dies. 

Hierzu werden zwei hochinnovative Ver-

fahren eingesetzt: 

• die Erkennung des Kundenverhaltens 

und des Gesprächsgegenstands an-

hand einer automatischen Analyse 

der gesprochenen Sprache und die  

 

• nachfolgende Einbindung der so ge-

wonnenen Hypothesen in das Bera-

tungsgespräch; 

• die semantisch angereicherte kon-

text-sensitive Bereitstellung von 

CRM-Informationen zur Unterstüt-

zung des Beratungsgesprächs unter 

Einbeziehung von Methoden des Text 

Mining zur semantischen Inhaltser-

schließung. 

Die Projektgruppe verfassungsverträgli-

che Technikgestaltung (provet) an der 

Universität Kassel hat im Rahmen dieses 

Projekts die datenschutzrechtlichen Fra-

gestellungen im Zusammenhang mit 

dem zu entwickelnden Gesamtsystem 

beantwortet und rechtskonforme Lösun-

gen für die technische Ausgestaltung 

konzipiert. Unter Einhaltung der im Pro-

jektgutachten aufgezeigten datenschutz-

rechtlichen Vorgaben ist das gesamte 

Gesprächsmanagement-System sowohl 

im Hinblick auf die Kunden als auch in 

Bezug auf die Beschäftigten im Callcen-

ter zulässig einführ- und anwendbar. Die 

Umsetzung der entwickelten technischen 

und organisatorischen Gestaltungsvor-

schläge führt darüber hinaus zu einer 

signifikanten Erhöhung des gewährleiste-

ten Datenschutzniveaus im Kontext des 

Systems.  

Das Projekt wurde vom Bundesministeri-

um für Bildung und Forschung gefördert 
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und zusammen mit den Projektpartnern 

itCampus Software- und Systemhaus 

GmbH, CAS Software AG, TEMIS 

Deutschland GmbH und der TU Darm-

stadt, Fachbereich Informatik, Ubiquitous 

Knowledge Processing Lab durchgeführt. 

Im Zusammenhang mit der Untersu-

chung entstandene Veröffentlichung:  

Hoss, D.: Callcenter: Mitarbeiterkontrol-

len auf dem datenschutzrechtlichen Prüf-

stand, 2010.  
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