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Vorwort

Die Digitalisierung schreitet munter voran. GroBe Konzerne wie die Allianz Versicherungen oder
Commerzbank verschieben Budgets weg von Vertriebsmitarbeitern hin zur Digitalisierung von Ge-

schéaftsprozessen und digitaler Kommunikation.
Welche Chancen und Risiken stecken hier fiir Contact Center Betreiber?

In der aktuellen Studie des Deutschen Dialogmarketing Verbandes (DDV) vom September 2015 ist
das Telefon mit 97 % der Nennungen das wichtigste Kommunikationsmittel zwischen Konsument und
Unternehmen. An den weiteren Stellen folgen Email, Post und die Website. Der Hype um Social Me-
dia fr Vertrieb und Kundenservice ist etwas abgeklungen. Ja, es gibt die einschlagig bekannten Bei-
spiele, wo das funktioniert, aber viele Zielgruppen bewegen sich nicht in den Sozialen Netzwerken
oder beteiligen sich dort nicht aktiv an der Kommunikation zum Unternehmen. Und viele Unternehmen
verstehen Social Media immer noch als das Posten von Marketingphrasen und Sonderangeboten.

Das ist einem wirklichen Dialog zwischen Konsument und Unternehmen nicht férderlich.

Aber: Viele Dienstleister haben das Wort ,Call Center” langst aus ihrem Sprachgebrauch gestrichen,
weil es nicht Ianger nur um Anrufe geht, sondern das Contact Center als kanallbergreifende Einheit
die Prozesse an der Kundenschnittstelle steuert und lenkt. Die Wertschdpfung wird ungleich gréBer
und so werden nicht nur Hotline anfragen entgegengenommen, sondern gleich die gesamte Logistik
fir Austauschgerate. Oder es geht nicht langer um die Terminvereinbarung mit dem AuBendienst,
sondern der Dienstleister stellt auch den AuBBendienstmitarbeiter bereit.

Digitalisierung bedeutet, dass einfache Arbeitsschritte automatisiert oder im Self Service durch den
Konsumenten 24/7 selbst erledigt werden kdnnen. Im Bankenbereich hat sich das fur Transaktionen
weitestgehend durchgesetzt und wird vom Konsumenten auch nicht mehr hinterfragt.

Auf der anderen Seite erm{glicht die Digitalisierung auch andere Formen der Leadgenerierung. Wa-
rum sollte man im Vertrieb immer erst beginnen, wenn ein Interessent sich aktiv beim Unternehmen
meldet? Der Vertriebsprozess geht heute bereits viel friher los: Nur wer mit relevantem Content im
Internet gefunden wird und die Besucher durch Website-Besucher-Identifikation oder registrierungs-
pflichtige Downloadangebote konvertieren kann, schépft das Potential voll aus.

Das nachfolgende eBook streift aktuelle Herausforderungen wie die Abschaltung von ISDN bis zur
digitalen Transformation und neuen Serviceansatzen. Lassen Sie sich inspirieren und nehmen Sie

den einen oder anderen Impuls mit fir lhre praktische Tatigkeit.
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Diese Themen wurden am 03.11.2015 in Vortrdgen und Workshops auf der jahrlichen Veranstaltung
.Erfolgreiches Contactcenter® im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen unter

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

Ich wiinsche Ihnen eine anregende Lektlre

T e

Markus/Grutzeck

(Herausgeber & Veranstalter — Erfolgreiches Contactcenter)
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10 Kundenservice 5.1. — Wie Sie mit innovativen Losungen lhren
professionellen Kundendialog auch in Zukunft Giber alle Kanale
erfolgreich meistern

Autor: Benjamin Barnack

Neue Kunden finden und bestehende Kunden halten. Das ist die Kernaufgabe jedes Unternehmens.
Schon seit jeher haben sich Unternehmen und Unternehmer mit den Beziehungen zu ihren potentiel-

len und bestehenden Kunden beschaftigt — das Thema ist und bleibt also relevant.

Woas sich dabei nur im Laufe der letzten Jahre verandert hat, sind die zur Verfiigung stehenden Medi-
en oder Kontaktkanéle. Wurden zunachst Geschéfte nur vis-a-vis gemacht, also Mensch zu Mensch,
kamen Jahrzehnte spéter der Brief, das Telefon und spater das Telefax hinzu. Gefolgt vom Mobiltele-

fon und dem Internet, mit weiteren unzéhligen Kommunikationsmdglichkeiten.
Der Kunde will entscheiden, wann, wie und wo er kommuniziert

Durch die wachsende Anzahl an Kommunikationsmdglichkeiten haben sich zudem weitere Begriffe
wie beispielsweise Multi-Channel, Cross-Channel und Omni-Channel in Marketing, Vertrieb und Kun-

denservice etabliert — denn: heute will der Kunde entscheiden, wann, wie und wo er kommuniziert.

Gleichbleibende Qualitét der Kommunikation bei freier Kanalwahl, ist aus Endkundensicht fir Unter-
nehmen, die sich als Premium-Anbieter positionieren mdchten, unumganglich. Enorm wichtig ist, dass
nicht nur das Marketing (die Kommunikation nach auBBen) erfolgreich ist, sondern, dass auch der Ser-
vice den hohen Erwartungen der Kunden entspricht.

Fakt ist, die zunehmende Anzahl der Kanale ist fiir Unternehmen eine riesen Herausforderung. Es ist
ein Spagat Social Media & Co mit den klassischen Kanalen wie Brief, Call oder Fax zu vereinen.
Gleichzeitig hat dies zur Folge, dass sich auch die Anforderungen an ein zeitgeméafBes Kundenbezie-
hungsmanagement verandern. Zu einer innovativen CRM-Strategie gehdrt demnach nicht mehr nur
die Betrachtung des Unternehmens von innen nach auBen. Vielmehr gilt es, die Kommunikationska-
néle auf die Bedlrfnisse und Anforderungen der jeweiligen Kunden auszurichten. Also eine Betrach-
tung von auBBen nach innen.

Nach wie vor steht das Telefon in der Gunst der Verbraucher

In einer aktuellen Marktforschungsstudie der Fachpublikation tele talk und den Kommunikationsexper-
ten der D+S Unternehmensgruppe wurden rund 400 Konsumenten zu ihren Wiinschen und konkreten
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Anforderungen in Bezug auf zeitgemaBe und kundenorientierte Kommunikation befragt. Nach wie vor
steht das Telefon auf dem ersten Platz und somit in der Gunst der Verbraucher, wenn es um die Wahl

des Kanals geht.

Die Platze zwei und drei werden von der E-Mail und dem klassischen Brief belegt. Self-Service-
Lésungen folgen auf Platz vier. Somit wird deutlich, dass Unternehmen ihren Fokus keinesfalls nur
noch auf innovativen Kundenservice legen sollten. Self-Service-Lésungen wachsen zwar stark, haben
aber zum aktuellen Zeitpunkt vor allem das Ziel, das Call-Volumen zu verringern und geben den Kun-
den die Mdglichkeit, sich vorab tber Produkte zu informieren und somit bei folgenden Anfragen im

Voraus bereits besser informiert zu sein.
Die Kommunikation wird anspruchsvoller und komplexer

Es ist davon auszugehen, dass die Kundenservicebranche auch im Jahr 2020 immer noch &hnliche
Beschaftigungszahlen aufweisen wird, wie in den letzten finf Jahren. Nur die Inhalte und Aufgaben-
stellungen im direkten Kundenkontakt werden sich verdndern, die Kommunikation wird anspruchsvol-

ler und komplexer.

Einfache Anfragen oder Anliegen wird ein GroBteil der Kunden in den kommenden Jahren in Self-
Service-Portalen, Communitys oder unter Zuhilfenahme von Apps selbstandig I6sen — und darauf

mussen sich Unternehmen jetzt schon vorbereiten.

Mit Webservice First — einer Multi-Channel-Lésung — bietet die D+S 360° Webservice GmbH eine
Losung fur gleichbleibende Qualitat der Kommunikation, bei freier Kanalwahl aus Endkundensicht. Mit
intelligenten Workflows, klar definierbaren Serviceleveln sowie einer automatischen Vorgangsbearbei-
tung garantiert die D+S seinen Auftraggebern, dass eingehende Kundenanliegen mdglichst effizient
bearbeitet werden kdnnen.

Die D+S Unternehmensgruppe bietet den Teilnehmerinnen und Teilnehmern des Erfolgreichen
Contact Centers eine kostenlose Erstanalyse, verbunden mit praktischen Lésungsanséatzen fir einen
innovativen und zukunftsweisenden Kundenservice. Lea Weidner und Benjamin Barnack freuen sich

auf lhren Anruf!
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Benjamin Barnack

Benjamin Barnack (Jahrgang 1984) ist seit Januar 2015 Ge-
schéftsflihrer der D+S 360° Webservice GmbH und verant-
wortet das operative Geschéaft der Innovationsschmiede in-
nerhalb der D+S-Unternehmensgruppe. Seit 2014 ist Benja-
min Barnack zudem auch als Director Business Development
Mitglied des Managements der D+S communication center

management GmbH. In dieser Funktion verantwortet er unter

anderem die Entwicklung neuer Geschéaftsmodelle und die
strategische Ausrichtung der D+S.

Kontakt D+S 360° Webservice Tel.  +49 (40) 411422-25
GmbH Fax-  +49 (40) 4114-2098

WEBSERVICE m Herr Benjamin Barnack E-Mail: b.barnack@ds-cc.de
Mexikoring 33 Web: www.webservice-first.com

22297 Hamburg
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Das eBook “Erfolgreiches Contactcenter 2015” enthalt Fachartikel von Referenten
und Lésungsanbietern der Veranstaltung “Erfolgreiches Contactlcenter 2015”, die
am 03.11.2015 im Congresspark Hanau stattgefunden hat.

Die Folien der Workshops und Vortrage stehen unter der Veranstaltungswebsite
www.erfolgreiches-contactcenter.de
zum Download zur Verfigung.

Die Referenten und Autoren der vorliegenden Fachartikel wollen Callcenter-
Managern und Verantwortlichen in Servicecentern helfen, sich auf die
Herausforderungen der nahen Zukunft einzustellen. Rezeptlésungen gibt es nicht.
Aber die Beitrage liefern Gedankenanstélie und geben Impulse zum eigenen
Nachdenken.

Im Namen der Autoren wiinsche ich Ihnen eine unterhaltsame Lektire.
lhr
Markus Grutzeck
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