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Vorwort

Im privaten Umfeld skypen Oma und Opa mit den Enkeln. Freunde verabreden sich via WhatsApp
und Co. Neue Kommunikationsmedien sind in unserem Alltag angekommen. Viele Konsumenten er-
warten hier auch in der Interaktion mit Unternehmen mehr als Telefon, Brief und Email. Der Druck
steigt hier auch die Nutzung von Kommunikationskanalen auszubauen. Fir viele Dialogbereiche gibt
es exzellente Losungen. Die Herausforderung ist es aber, die Vielfalt an méglichen Kommunikations-

kanalen sinnvoll zu orchestrieren und in die Prozesse zu integrieren.

Zu viele Bearbeitungsschritte sind aus Kundensicht abgeschnitten oder isoliert. Der Kunde hat heute
kein Verstdndnis mehr dafiir, dass ein Vorgang nicht abschlielend bearbeitet werden kann, weil der
Kundenberater keinen Zugriff auf diese Anwendung oder Daten hat oder ihm die Entscheidungskom-
petenz fehlt.

Die digitale Transformation ermdglicht vollig neue Geschaftsmodelle und bedroht sicher geglaubte
Geschaftsgrundlagen. Apps wie Uber oder MyTaxi wirbeln die Taxibranche durcheinander. Marktfuh-

rer wie Kodak, Erfinder der Digitalkamera, sind vom Markt verschwunden.

Channel management 2013 /2014 Report sample question it & o

What channels are managed by the contact centre (in %)?

Network | @

Quelle: dimensions data’s 2013/14 global contact centre benchmarking

Telephone | 95,40 1,1(&] 0,90

Email | 87,80 @ol 1,40

Internet 67,70 i 9,10 r 3,80
IVR (touchtone) self-service 53,60 [8,00 I 5,20
SMSs (text messaging) |~ 40,10 F 11,30 E-;nn

Social media (F8B, Twitter, etc.) | 34,40 l 14,70 r1'3,20
Web chat 29,10 i 21,50 l 13,70
smartphone application service 19,50 l 18,10 Now

speech self-service | 17,00 Planned for 24 month

Available within next 12 month

0 20 40 60 80

Weltweit reagieren auch Contact Center auf diesen Trend und bauen die Kontaktkanéle auf. Span-

nend bleibt, welche neuen Service- und Kommunikationskonzepte in Zukunft entstehen werden. Die

100
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Anforderungen an Mitarbeiter werden sich von der rein sprachlichen zunehmend zur schriftlichen
Kommunikation verandern. Videotelefonie gewinnt an Bedeutung. Was bedeutet das fiir das Erschei-
nungsbild und Arbeithnehmerdatenschutz?

Auf der anderen Seite macht das das Leben aber auch spannend. Kommunikation von Mensch zu
Mensch, sinnvolle Self-Service-Angebote und viel Raum fiir Kreativitat werden die nachsten Jahre in
der CC Branche pragen.

Die nachfolgenden Fachartikel geben Impulse und Gedankenanstdl3e aus dem jeweiligen Kompe-
tenzbereich. Die Texte mdchten zum Nachdenken anregen, damit Sie die fiir Sie geeignete Losung
finden. Diese Themen wurden am 04.11.2014 in Vortragen und Workshops auf der jahrlichen Veran-

staltung ,Erfolgreiches Contactcenter” im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen

unter http://www.Erfolgreiches-Contactcenter.de zum Download zur Verfiigung.

Ich wiinsche lhnen eine anregende Lektire

e,

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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13 Gesprach oder App? Experten entwerfen die Zukunft der
Kundenkommunikation
Autor: Sandra Eckhardt

Wie sieht die Kundenkommunikation in 15 Jahren aus? Bestimmen Self-Service und Apps das
Bild, so wie es viele Technikunternehmen glauben machen? Oder hat die Mensch-zu-Mensch-
Kommunikation eine Zukunft? Diesen Fragen sind einige Entscheider nachgegangen, die Ver-
antwortung tragen fur den Kundendialog — bei Krankenversicherungen, Energieversorgern
oder Banken. Fachliche Unterstitzung boten Wissenschaftler. Zusammengebracht hat die

Runde der Kommunikationsunternehmer Gerald Schreiber.

.Fakt ist, dass sich die Kundenkommunikation verandern wird — im Sinne des
Kunden und der Marken. Und das ist die gute Nachricht: Wenn Kunden die
Touchpoints eines Unternehmens mehr und mehr kontrollieren, werden Un-
ternehmen sich mehr und mehr diesen Touchpoints zuwenden. Sie werden
sie fir den Kunden gestalten und dabei die Chance nutzen, die eigene Marke
zu starken. Dann wird Kundendialog aktiv auf die Marke einzahlen. Eine

schdne Aussicht!* restimiert Schreiber. Insgesamt haben die Experten vier

Handlungsebenen ausgemacht: Gesellschaft, Unternehmen, Kommunikati-
onen und Informationstechnologie. Die Aufgabe der Unternehmen heute
und in der Zukunft wird sein, Verdnderungen in der Gesellschaft zu antizi-
pieren und erfolgreich zu begleiten. Sie missen in den eigenen Strukturen
eine dauerhafte Veranderungsbereitschaft etablieren. SchlieRlich gilt es,

eine integrale Verbindung von immer mehr Datenpunkten zu einem ganz-

heitlichen Bild des Kunden zu schaffen — bei gleichzeitiger Befreiung des
personlichen Dialogs von selbstauferlegten Zwéngen. ,Wir dirfen bei allem

technischen Fortschritt nicht vergessen, die Mitarbeiter so zu schulen, dass

sie die Technik beherrschen — und nicht umgekehrt”, bringt es Wolfgang

Lanfer, Director und Head of Department Kundendialog bei Cortal Consors auf den Punkt.

Der Kundendialog der Zukunft ist im taglichen Leben allgegenwartig und von hoher Interaktionsge-
schwindigkeit bestimmt. Die Ebene der Gesellschaft lasst technische Moglichkeiten und veranderte
Kommunikationen sichtbar werden. Sie steht in direkter wechselseitiger Beeinflussung durch das

Handeln der Organisationen. Die wesentlichen Trends:
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e Service wird zum nattrlichen Begleiter des Einzelnen wie ein personlicher Assistenzdienst

e Die Geschwindigkeit der Kommunikation nimmt zu

Die Ebene der Unternehmen reagiert auf gesellschaftliche Veranderungen, die das Verhalten von
Kunden betreffen. Das Unternehmen der Zukunft ist zu 100 Prozent auf den Kunden fokussiert: Ser-
vice und Kommunikation sind abteilungsibergreifend unternehmerisches Leitmotiv. Das fihrt zu
groRtmaglicher Freiheit in der Dialoggestaltung bei gleichzeitig maximaler Verantwortung fir das Er-
gebnis. Die Organisation der Zukunft ist anders als heute, sie ist kundenzentriert und durch Ziele jen-

seits kurzfristiger monetérer Erfolge bestimmt. Die Entwicklungen:
e Das gesamte Unternehmen richtet sich am Kunden aus

e Service wird ein attraktiver Arbeitsplatz mit Freiheit und Verantwortung fir herausragende

Kundenerlebnisse
¢ Neue MessgrofRen zeigen Kommunikationserfolg jenseits monetarer Mal3stdbe
e Organisationen verandern sich und stellen sich neu auf

Ganz praktisch werden dabei neue Wege eingeschlagen, die dem Kunden einen Mehrwert bieten —

nicht unbedingt einen materiellen. ,Mit einem ,Welcome Call' haben wir extrem positive Erfahrungen

gemacht”, berichtet Stefan Kalisch, Bereichsleiter Privatkun-
denservice-Banken bei der Wistenrot Bank AG aus seinem
Alltag. Diese langfristig wirksamen und auf die Kundenbin-
dung einzahlenden Instrumente sind nur ein Beispiel dafr,
wie sich Organisationen mittelfristig auf ihnre Kunden zubewe-
gen werden. Und Lanfer erganzt: ,Wir miissen den Kunden-
kontakt so aufbauen, dass wir durchgangig ein Kundenerleb-
nis schaffen. Und das wird die grof3e Herausforderung sein, die unterschiedlichen Zugangswege kon-

sistent zu halten und qualitativ zu einem Erlebnis werden zu lassen.”

Denn auch die Ebene der Kommunikationen selbst ist von Veranderungen unmittelbar betroffen. Die
personalen Kommunikationen selbst werden weniger, weil intelligente Systeme Informationen bereit-
stellen. Diese geringere Zahl personlicher Kontakte wird freier in der Durchfihrung und individueller
auf das Gegenliber ausgerichtet. Jede Kommunikation wird so einerseits verstandlich und wird ande-

rerseits ein aktiver Markenbestandteil. Die Ergebnisse:

e Zahl der Kanale wachst und mit ihr die Zahl der Kompetenzen je Mitarbeiter
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Wenige aber intensive persénliche Kontakte

e Kommunikation wird verstandlich, produktkonform und markenbildend

Perfekte Mensch-Maschine-Dialoge in Standard-Situationen

Eine groRe Zukunft hat der Dialog zwischen Menschen bei
der AOK Bayern, sagt Hubertus Rade, Stellvertretender Vor-
standsvorsitzender: ,Wir denken nach wie vor, und sind sehr
Uberzeugt, dass das Thema Gesundheit ein Thema ist, das
man im direkten Mensch-zu-Mensch-Kontakt miteinander

austauschen muss. Sie wollen einfach mit jemandem spre-

1 chen, der individuell auf Sie eingehen kann, der kompetent

und qualifiziert ist, mit lhrem Anliegen umzugehen.”

Einigkeit herrscht in der Runde aber auch, dass die Technisierung zunehmen wird. Kalisch setzt auf
Jntelligente Web-Self-Services, Sprachbiometrie zur Kundenverifizierung, sprachgesteuerte Banking
Apps, die schon heute im Ausland im Einsatz sind.“ Er ergénzt: ,Auch erwéhnenswert finde ich die
SWK Bank, die als erste die Verifizierung des Kunden via Video Ident durchfuihrt und somit das klassi-

sche Post-Ident Verfahren sinnvoll erganzt und sich an Kundenbediirfnissen orientiert.”

Letztlich spielt die technische Verfligbarkeit und Aufbereitung von Informationen eine Rolle fur den
Kundendialog. Der technologische Fortschritt fiihrt zur Ordnung grof3er Datenmengen und schafft
Assistenz- und Navigationssysteme fiir die professionellen Kommunikatoren. Daten sind kein Selbst-
zweck, sondern aus den Daten resultierende Erkenntnisse werden zur Dialoggrundlage. Ganz anders
als die Diskussion in Fachmedien und auf Kongressen vermuten lasst, kommt der Informationstechno-
logie bei den Experten eine rein dienende Rolle zu und technische Herausforderungen werden kaum

beschrieben. Es gilt dennoch:

e Ubergreifende Verfiigbarkeit von Daten erlaubt spezifische, aktuelle und vorausschauende

Dialoge

An dieser Stelle setzt Professor Andreas Wendemuth, Lehrstuhlinhaber fir Kognitive Systeme an der
Universitat Magdeburg an: ,,Als Menschen bekommen wir sehr schnell heraus, wer es gerne kurz und
knapp hatte, oder wer eher ein bisschen mehr Beratung méchte. Solche Effekte kann man automa-
tisch aus der Sprache herauslesen. Und wo Sie auch etwas herauslesen kénnen, ist aus vielen, vielen
Dingen, die wir beim Sprechen oder beim Zuhdren gar nicht mehr wahr- nehmen, z.B. Empathie in der

Sprache oder bestimmten Floskeln. Das Erkennen dieser Effekte ersetzt nicht den Service, sondern
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gibt den Mitarbeitern in einer automatischen Art und Weise Hinweise dariiber, was gerade passiert:
eine Art Frihwarn- und Beratungssystem.” So kann ein Assistenzsystem entstehen, dass den Mitar-
beitern am Telefon zum richtigen Zeitpunkt den entscheidenden Hinweis gibt: ,Jetzt zum Abschluss
kommen!* kann so ein Hinweis sein. Und neben diesen Assistenzsystemen wahrend des Gesprachs
werden alle Informationen zentral im CRM gesammelt und fir den Mitarbeiter aufbereitet. Hier flie3en
kunftig Nutzungsdaten aus sozialen Medien, Web-Portalen und Online-Shops oder anderen Kanélen
in Echtzeit zusammen. Fur Lanfer ist dieser Punkt zentral: ,Wichtig ist die Kundenhistorie, die Kun-
dengeschichte. Was haben wir in der Vergangenheit mit dem Kunden gemacht? Welche Anliegen
hatte der Kunde? Der Mitarbeiter sieht die Informationen und kann dann den Dialog darauf abstim-
men. Die Information, wo sich der Kunde gerade bewegt, bis hin zur Frage, was er gerade gemacht
hat, was er erlebt hat, ist die Grundvoraussetzung, damit der Kundenbetreuer am Telefon oder im
Chat den Kunden optimal begleiten kann. Das ist ein Zielszenario."

Tipp:
Der vollstandige Berichtsband des Expertengesprachs ist unter dem Titel ,EIf Experten — elf Trends*
kostenfrei erhéltlich unter http:/bit.ly/elf-trends

Uber den Autor:
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