
Schmalspur ja – aber nicht beim 
Kundenservice

Public Transportation 
Event 2026



Railservice

Hilfe bei Buchung von Reisen

Reiseberatung für Gruppen und Einzelreisende

Stornierungen / Umbuchungen
Vor der Reise Nach der Reise

Kundendienst

Rückerstattungen

Lob & Beschwerden



Ausgangslage: Systeme und Agents am Limit

Hohe Fehleranfälligkeit
Doppelbearbeitung, vergessene Mails, falsche Antworten

Nicht skalierbar
Mehr Volumen = mehr Chaos. Keine strukturelle Entlastung

Keine Statusverfolgung
Ob eine Anfrage bearbeitet oder offen ist, ist nicht nachvollziehbar

Keine automatische Zuweisung
Mitarbeitende müssen Anfragen manuell sortieren. Zeitverlust.

Keine Auswertbarkeit
Keine KPIs, kein Überblick über häufige Anliegen oder SLA-Erfüllung

Datenschutzrisiken
Fehlende Kontrolle über personenbezogene Daten

railservice@rhb.ch

kundendienst@rhb.ch

info@glacierexpress.ch

~12’000 
Kundenanfragen pro Monat



Teilautomatisierung
 Automatisierung der Mail-Analyse sowie der Triage

 Antwortvorschläge und Templates für die Agents

 Effizienzgewinn für den Railservice

 Kürzere Durchlaufzeit

Dokumentation der Kundenkontakte
 Nachvollziehbarkeit der Kundenkontakte (Dubletten-Erkennung)

 Erkennung von «Problem-Kunden»

Erhöhung Mitarbeiterzufriedenheit
 Entlastung der Agents und Reduktion der Fluktuationsrate

Was wollten wir mit dem Projekt erreichen?



Case Management in SAP Service Cloud V2



Autoreply

SAP Integration Suite
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Case Management in SAP Service Cloud V2

E-Mail-Vorlagen

Empfehlung ähnlicher Fälle

Statusverfolgung

Embedded
Analytics Cloud
Berichte, KPIs, 
Dashboards

Markenvorlagen (CI / CD)

SAP Integration Suite

Fall kategorisieren

Fall priorisieren

Stimmungsanalyse

Fallrouting
Autoreply



Teilautomatisierung
Reduktion Bearbeitungszeit: Effizienzgewinn wird durch die Erfassung von 
zusätzlichen Informationen wieder «aufgefressen».

Dokumentation der Kundenkontakte

Erhöhung Mitarbeiterzufriedenheit

Beifang
 Professionalisierung: Markenvorlagen
 Datenqualität Kundendaten
 Anbindung Kontaktformular

Was haben wir erreicht?



Wo geht die Reise jetzt hin

Rollout auf weitere Teams
Charter, Empfang & Bahnhöfe

Einführung KI-Unterstützung
Antwortvorschläge werden direkt 
durch KI aufbereitet und dem 
Agent zur QS vorgelegt.



SAP CX AI Toolkit



Sandro Mürner
CRM Consultant
NOVO Business Consultants AG

NOVO Business Consultants AG
Bern, Gutenbergstrasse 50 
Zürich, Hofwiesenstrasse 349
www.novo-bc.ch

Pascal Meyer Arpagaus
IT-Projektleiter
Rhätische Bahn AG
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