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Top-Bot in 
Bottrop

Neue Perspektiven 
auf Kundenservice 
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Wofür steht Bottrop? Heute? Damals?
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2018: Schließung Bergwerk Prosper Haniel
Endgültiges Ende der Steinkohleförderung in Deutschland
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Beginn (!) der Kohlekrise: 1957/58
Hohe Förderkosten durch manuellen Aufwand und Lohn

Lösung: Automatisierung!
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1953  3,1 Millionen Tonnen mit 12.000 Mitarbeiter
1971  3,8 Millionen Tonnen mit 5.900 Mitarbeiter
1987  100.000 Mitarbeiter streiken im Ruhrgebiet
Heute Strukturwandel und Arbeitslosigkeit > 10 %

Quelle: http://www.ruhrpottpedia.de/zeche-prosper-schacht-9/

http://www.ruhrpottpedia.de/zeche-prosper-schacht-9/
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Realitätscheck
Kundenservice

Wo stehen WIR?

Heute?

MORGEN?
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Bericht aus dem Vorhof 
der Hölle
Acht Jahre ließ sie sich von Anrufern im Akkord beleidigen und von 
Chefs durch die Schichten scheuchen. Bis zum Nervenzusammen-
bruch. Trotzdem will sie weitermachen. Protokoll einer Callcenter-
Agentin.

Amazon-Mitarbeiter pinkeln in 
Flaschen, weil sie Angst haben, 
eine Pause zu machen
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75%
der deutschen 
Contact Center 
Seats sind 2018 
voice only

Ovum 2018

66% 61% 56% 52% 49%

22% 26%
29%

30% 32%

12% 13% 15% 18% 19%

2016 2017 2018 2019 2020

andere Experten (Berater, Coaches, etc.)

IT-Support

klassische Agenten Quellen; CVV, TGMC, PwC

Anteil von Fachkräften in 
der Belegschaft in %
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Gartner’s Hype Cycle für CRM Customer Service & Customer Engagement (2018)

• Chatbots and Consumer Messaging Applications for 
Customer Service (WhatsApp & Co) serve as innovation 
triggers but will mature rather quickly to the plateau of 
productivity within two to five years.

• Self-service and Video Chat are expected to mature from 
peak of inflated expectations to the plateau of productivity 
within the next two to five years.

• Recorded Video Customer Service will mature quicker.

• In-App Mobile Customer Service and Cloud-based 
Customer Engagement Centre are approaching the slope of 
enlightenment and will reach the plateau of productivity in 
two to five years.

• Virtual Customer Assistants, Knowledge Management for 
Customer Service, Enterprise Feedback Management
follow the same path, very likely being improved by more 
recent developments in machine learning and artificial 
intelligence.
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Wo liegen die Automatisierungspotenziale heute?

Website
Usability / Design
FAQ
Bots / KI

Chat
Bots / KI

Mobile App
In-App Messaging
FAQ
Self Service
Bots / KI

E-Mail
Bots / KI

Voice
IVR / Voice Bot / KI

Instant Messaging
WhatsApp

Apple Business Chat
Google Rich Communication Services

Bots / KI
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Warum präferieren Konsumenten (heute) Messaging?

02

01

03

04

Mobile Lebensweise
Asynchron lesen und schreiben
wann es mir passt

Erreichbarkeit
Ich kann mein Anliegen JEDERZEIT 
loswerden

Lösungsicherheit
Die Unterhaltung läuft so lange, bis das 
Anliegen gelöst ist

Rich Media
Anreicherung durch Fotos, Dokumente, 
Karussels, Deep Links, Rich Links
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Die Renaissance
der Sprache kommt!
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#stayhuman!
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Urbanisierung Konnektivität Wissenskultur

Neo-Ökologie Individualisierung Globalisierung

Gender-Shift Gesundheit New-Work

Mobilität Silver-Society Sicherheit

Megatrends der 2020er
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Konsum-
muster von
Pizza am 
Freitagabend
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Alter 
Erfolgsfaktor:
Die beste 
Pizza
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Neuer 
Erfolgsfaktor:
Die Pizza, die DU essen 
willst, wann und wo Du 
sie essen willst und mit 
welchen Getränken
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Neuer 
Erfolgsfaktor:
Die Pizza, die DU essen 
willst, wann und wo Du 
sie essen willst und mit 
welchen Getränken
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Kundenerlebnis – Betriebsprozesse – Geschäftsmodell
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Design für den einen ganz speziellen Kunden

Aussehen
&

Eigenschaften
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Perfekte 
Customer Experience
schlägt
Produktqualität!
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Kundenservice?
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Engagement?

Website – App - Digital

Journey Analytics
Artificial Intelligence
Data Analytics

Personalisierter, 
persönlicher Dialog

Personalisierter, 
automatisierter Dialog

Instant Messaging
Voice
Chat
Social

#stayhuman?
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Was tun?
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Kundenzentrierung, Net Promoter Score & ROI
Das Richtige tun, messen und mehr Geld verdienen!

Mehr als nur Technik!
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Der Net Promoter Score (NPS)
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Beispiel: B2B Business Case – einfach gemacht!

Quelle: Strategieberatung Futurelab
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Nein Danke

Wir sind zu 
beschäftigt
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Unser Vorgehen - von der Vision zum Ergebnis

cx Co:lab
Neues einfach 
entwickeln

Werkzeuge, Experten 
& Entwickler für eine 
Entwicklungspartnerschaft 
mit Ihnen

cx Consulting
Zukunft einfach 
gestalten

Zielbild, Servicestrategie 
& Roadmap mit Ihnen 
erarbeiten

cx Platforms
Omnikanal-Service 
einfach bauen

Alle Kommunikations-
kanäle in einer für Sie 
optimalen Gesamtlösung 
bündeln, 80+ Experten & 
1000+ Jahre Erfahrung

cx Care
Betrieb einfach 
sicherstellen

Maßgeschneiderte 
Support-, Wartungs- und 
Betriebsleistungen mit 
90% Direktlösungsquote

Vision – Zielbild – Strategie – Roadmap – Konzept – Design – Spezifikation – Umsetzung – Betrieb - Optimierung



Vertrauliche und geschützte Informationen. Unautorisierte Weitergabe ist untersagt. 

Wir haben es in der Hand – gemeinsam!
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Kai Nörtemann

Kai.noertemann@infinit.cx

+49 89 262029949

www.infinit.cx

infinit.cx GmbH, Erika-Mann-Str. 21, 80636 München

Danke!


