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Woflr steht Bottrop? Heute? Damals?
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2018: Schlielfung Bergwerk Prosper Haniel

Endgultiges Ende der Steinkohleforderung in Deutschland
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Beginn (1) der Kohlekrise: 1957/58

Hohe Forderkosten durch manuellen Aufwand und Lohn
Losung: 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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BUSINESS
S‘f-""' INSIDER

DEUTSCHLAND

Bericht aus dem Vorhof Amazon-Mitarbeiter pinkeln in
der Holle Flaschen, weil sie Angst haben,

Acht Jahre liel} sie sich von Anrufern im Akkord beleidigen und von

[ ]
Chefs durch die Schichten scheuchen. Bis zum Nervenzusammen- elne Pause zu machen

bruch. Trotzdem will sie weitermachen. Protokoll einer Callcenter-
Agentin.
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Other

MW Social Media Care

mIOT

m SMS

M Outbound Alerts

B Chatbot & Virtual
Asisstant

B Web & mobile search

IVR

M voice

Kontaktvolumina
steigen

laut Gartner

um den

Faktor 3,5!



/5%

der deutschen

Contact Center
Seats sind 2018
voice only

Ovum 2018
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Anteil von Fachkraften in
der Belegschaft in %

2016 2017 2018 2019 2020

m andere Experten (Berater, Coaches, etc.)
W | T-Support
| klassische Agenten Quellen; CVV, TGMC, PwC



Gartner's Hype Cycle fiir CRM Customer Service & Customer Engagement (2018)

Peak of Inflated
Expectations

Plateau of
Productivity

Expectations

Innovation Trough of
Trigger Disillusionment
Time
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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.



Wo liegen die Automatisierungspotenziale heute?

Instant Messaging
WhatsApp

Apple Business Chat Website .
Google Rich Communication Services Usability / Design
Bots / Kl FAQ

Bots / Kl

, Mobile App
: Voice In-App Messaging
IVR / Voice Bot / Kl FAQ
Self Service
Bots / Kl
: Chat
E-Mail
Bots / K| Bots / Kl
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Warum praferieren Konsumenten (heute) Messaging?

Mobile Lebensweise

O 1 Asynchron lesen und schreiben
wann es mir passt

02 Erreichbarkeit

Ilch kann mein Anliegen JEDERZEIT
loswerden

03 Losungsicherheit

Die Unterhaltung lauft so lange, bis das
Anliegen gelost ist

O 4 Rich Media
Anreicherung durch Fotos, Dokumente,

Karussels, Deep Links, Rich Links



Die Renalssance
der Sprache kommt!

O enterprise
CONNECT




stayhuman!
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wally Ui LEAlLs U PILR U THs pPHiuiis.
Y'all were right ~ | should have just
told him the truth. It just felt so good
to have someone like me for me... but
| guess that wasn't even true, because
who | am on here IS me. My heart
feels like it's short-circuiting and on
1% battery all at once. Brb crying to
Lana for the next 19 years § R

Ilmique

602 Beitr?

®

6 gucciblackgirl.sasha And forget

him get a new man and he will
see what he's missing @

ITI [_l

g lilmiquela # Quick trip to the sacred

\ birthplace of Harry Styles’s forearm
veins before my music video release,
thanks for having me @burberry & cs
#LondonFashionWeek #LFW

@

_the_mizz_1221_ @ 888

Antworten

Lil Miquela

daniielgram Amazing @

Antworten

Verfugbar bei

8 YouTube

l} isyyy.x hello i live in that country

CQud A

Gefallt 31.328 Mal



Megatrends der 2020er

O
Urbanisierung
Ho
Neo-Okologie

%)

Gender-Shift

&

Mobilitat
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e

Konnektivitat

Individualisierung

Ll

Gesundheit

XD

Silver-Society

il

Wissenskultur

S

Globalisierung
2

X

New-Work
oo

I

Sicherheit
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Design fur den einen ganz speziellen Kunden

Aussehen
&
Eigenschaften




Your Health results:

Celiac Disease*

Ancestry C .
Not likely

at risk

-

- Your resull
A
g Comm
HEALTH
e ANCESTRY

Welcome to you
Bienvenue a vous

saliva collection kit
t de salive

nore repons

kit de pré\évemen
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Perfekte

Customer Experience
schlagt
Produktqualitat!



Kundenservice?
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Website — App - Digital Personalisierter,

personlicher Dialog

Instant Messaging

nent? o #stayhuman?

Social
Journey Analytics

Artificial Intelligence
Data Analytics

Personalisierter,
automatisierter Dialog

59 ©
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Was tun?
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Kundenzentrierung, Net Promoter Score & ROl

Das Richtige tun, messen und mehr Geld verdienen!
Mehr als nur Technik!



Der Net Promoter Score (NPS)

Empfehler Passive Kritiker

v = ki

10 = héchst wahrscheinlich 0 = héchst unwahrscheinlich

H — I ’
e | nﬂ n |t CX Vertrauliche und geschiitzte Informationen. Unautorisierte Weitergabe ist untersagt



Beispiel: B2B Business Case — einfach gemacht!

Quelle: Strategieberatung Futurelab

120.000

102 956
100.000 - +37% .~

80.000 - +25% 75.358

60.096

60.000 -

40.000 -

20.000 -

Detractor Passive Promoter

® ®

Q.- Wie wahrscheinlich ist es, dass Sie X0 einem Freund, einem Familienmitgiied oder einem befreundeten Unternehmer empfehlen wirden?
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Based on Umsatz 2016



Wir sind zu
Nein Dank:J . beschaftigt




Unser Vorgehen - von der Vision zum Ergebnis

cx Consulting cx Co:lab

Zukunft einfach Neues einfach

gestalten entwickeln

Zielbild, Servicestrategie Werkzeuge, Experten

& Roadmap mit Ihnen & Entwickler fur eine

erarbeiten Entwicklungspartnerschaft
mit Ihnen

cx Platforms

Omnikanal-Service
einfach bauen

Alle Kommunikations-
kanale in einer fur Sie
optimalen Gesamtlosung
bundeln, 80+ Experten &
1000+ Jahre Erfahrung

cx Care

Betrieb einfach
sicherstellen

MalRgeschneiderte
Support-, Wartungs- und
Betriebsleistungen mit
90% Direktlosungsquote

Vision — Zielbild — Strategie — Roadmap — Konzept — Design — Spezifikation — Umsetzung — Betrieb - Optimierung
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Danke!

Kai Nortemann

Kai.noertemann@infinit.cx
(] +4989 262029949

@ www.infinit.cx
@ infinit.cx GmbH, Erika-Mann-Str. 21, 80636 Miinchen




