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Kundendialog 2020

Der Kundenkontakt riickt in die Mitte des Unternehmens.
Was heif3t das fiir die Qualifizierung der Agents von morgen? Und
welche Rolle spielt die Technik? TeleTalk hat nachgefragt.

»Kundenorientierung wird 2020 eine
noch gréflere Rolle spielen als heute®, ist
sich Ralf Tiedemann, Geschiftsfithrer von
Getaline, sicher: ,Aus Kundensicht bedeutet
dies, dass die Dienstleister tiber alle Kon-
taktkanile erreichbar sein miissen.” Doch

scharft.”

Ralf
Tiedemann,

Geschaftsfiihrer
Getaline

es geht dabei um mehr als blofSe Erreichbar-
keit, die Kanile miissen untereinander ver-
netzt und bearbeitet werden ,Medieniiber-
greifende Serviceangebote wie beispielswei-
se die Bestellung im Internet — Umtausch im
Stationirhandel werden sich viel transpa-
renter gestalten und ineinander greifen miis-
sen.” Entsprechend steigen auch die Anfor-
derungen an die spezialisierten Call Cen-
ter-Dienstleister: ,,Multichannel-Manage-
ment, Qualititssicherung und Automatisie-
rung sind die Schlagworte®, sagt Tiedemann.
Auflerdem werde der Fokus im Jahr 2020
noch stirker auf dem Internet liegen als heu-
te: ,Die Zahl der Online-Shops wird bis
2020 deutlich zulegen. Dienstleistungen wie
Online-Beratung oder E-Mail-Bearbeitung
gewinnen in diesem Zusammenhang wei-
ter an Bedeutung. Neue Formen des Han-
dels wie M-Commerce iiber mobile Endge-
rite und der so genannte T-Commerce iiber
das TV-Gerit werden 2020 gingige Praxis
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Die Nachfrage nach Call
- Center-Dienstleistungen
~ wird bis 2020 deutlich
steigen. Das wird dazu
fiihren, dass sich der
Wettbewerb um qualifi-
ziertes Personal noch ver-

sein®, glaubt Tiedemann. In der Folge seien
Call Center erst recht unverzichtbar, ihre
Aufgabe sei die intensive und personliche
Kundenberatung, das Reklamations- und
Beschwerdemanagement, das Cross- und
Up-Selling, die Altkundenreaktivierung, die
After-Sales-Betreuung — also keine an-
spruchslosen Arbeiten:. ,,Die Nachfra-
ge nach Call Center-Dienstleistungen
wird deutlich steigen. Das wiederum
wird dazu fithren, dass sich der Werttbe-
werb der Branche um qualifiziertes Per-
sonal bis 2020 noch verschiirfen wird.
Betreiber mit einem hohen Qualitits-
anspruch, die ihren Bewerbern hoch-
moderne, ergonomische Arbeitsplitze,
flexible Arbeitszeiten, eine leistungs-
orientierte Bezahlung, ein vielseitiges
Aufgabenspektrum, renommierte Kun-
den, gute Karrieremaglichkeiten, ein
umfassendes Aus- und Weiterbildungs-
programm, anerkannte Fach-Abschliis-
se und eine angenchme Arbeitsatmo-
sphiire bieten kénnen, werden ihre Marl(tpo—
sition weiter ausbauen.”

Mehr Vielfalt,
mehr Verantwortung

Dass guter Service weiterhin das
erfolgsentscheidende Dienstleis-
tungskriterium bleiben wird — da-
von ist Ralf-Christian Giirke, Lei-
ter Operational Strategy & Quali-
titsmanagement Vivento Custo-
mer Services, fest tiberzeugt. ,,Die
Kundengruppen werden sich weiter
segmentieren und in ihren Service-
anspriichen stark diversifizieren.
Sowohl die Technikaffinicit grofler
Bevslkerungsteile als auch die
Komplexitit der Gesellschaft neh-
men weiter rasant zu.“ Seiner Ansicht nach
wird die Zukunft durch eine immense Viel-
fale an unterschiedlichen Kundengruppen

,,Die Bedeutung der Ser-
vice Center-Mitarbeiter
fur den Markterfolg ei-
nes Unternehmens wird
stark steigen. Die dafiir
notwendige Qualifikati-
on muss durch Schulun-
gen und Coachings gesi-
chert werden.*

Ralf-Christian
Giirke,

Leiter Operational Strategy & Qualitts-
management Vivento CS

und -Eerwartungen geprigt sein. ,Fiir die
Mitarbeiter in den Service Centern bedeutet
dies, dass sie ein wesentlich vielfiltigeres,
anspruchvolleres Aufgabenfeld iibernehmen
werden. Kurzum: Alle Wertschpfungsstufen
werden im Service Center von morgen abge-
bildet sein.” Dies werde sich selbstverstind-
lich auch in differenzierteren, anerkannten
Berufsbildern spiegeln: ,Die Bedeutung der
Service Center-Mitarbeiter fiir den Markter-
folg eines Unternehmens wird insgesamt
noch stark steigen, damit einhergehend auch
ihr Image. Die Agents werden als Triger von
enormem Unternehmenswissen in Service
Centern arbeiten, die‘als Nukleus und Wis-
sensbasis des Unternehmens dienen. Zu-
kiinftig bilden die Agenten eine externe und
interne Schnittstelle zugleich, beispielsweise
als interne Wissenslieferanten fiir die Pro-
dukeentwicklungs-, Marketing- oder Ver-
triebs-Bereiche.“ Die dafiir notwendige Qua-
litit und die Weiterentwicklung der not-
wendigen Qualifikationen kénne aber nur
durch kentinuierliche Schulungen und Coa-
chings gesichert werden, mahnt Giirke.

Und sie sieht es mit dem Stichwort Mul-
tichannel aus? Im Jahr 2020 werden im Ser-
vice Center alle heute schon vorhandenen
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Kommunikartionskanile genutzt werden —
sallerdings mit anderer Gewichtung®, glaube
er. ,Meiner Einschitzung nach kommen

Geschaftsfiihrer
Tas Miihlheim

noch weitere Maglichkeiten hinzu, die heu-
te in weiten Kreisen noch nicht bekannt
oder nicht nutzerfreundlich genug sind.”
Zwei Grundsiitze bleiben in diesem Zusam-
menhang seiner Ansicht nach aber weiterhin
wesentlich: ,Der Kunde bestimmt die Wahl
der Kommunikationskanile, und das Ser-
vice Center muss diese Kanile medienbruch-
frei zur Verfiigung stellen.”

Das Produkt als Nebensache

»Die Kommunikationskanile sind ver-
netzter, die Technik intelligenter und mit
logischem Verstand von Jedermann nucz-
bar* — das steht fiir Riidiger Wolf, Geschifts-
fithrer Tas Miihlheim, ebenfalls fest. Aber
welche Folgen hat das? Eine ganz bedeuten-
de Rolle werde die mobile Kommunikation
einnehmen, glaubt Wolf beim Blick nach
vorn: ,Informationsabfragen sind im Jahr
2020 in alle Richtungen jederzeit und iiber-
all méglich. Die Frage, welche Kommunika-
rionsform wir nutzen werden, stellt sich al-
so weniger als die Frage, welche Kommuni-
kationsform jeder einzelne Kunde fiir sich
bevorzugt und welches Medium fiir welche
Botschaft gerade sinnvoll ist“, so Wolf. Ins-
gesamt werde 2020 also mehr darauf geach-
tet werden, dass jeder Mensch individuelle
Bediirfnisse hat. , Wer nicht nur die Poten-
ziale und Bedarfe seiner Kunden kennt, son-
dern auch etwas iiber seine persdnlichen Be-
diirfnisse weiss, der wird klar im Vorteil
sein.” Das niitzt nicht nur den Anbietern, es
kommt auch den Kunden zugute: ,,Die Kun-
den werden weniger mit ungewiinschten
Informationen iiberschwemmt und dafiir
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»Iim Jahr 2020 werden wir
gelernt haben, dass die
Technik dazu da ist, den
Menschen zu unterstiitzen
- und nicht umgekehrt.*

Riidiger Wolf,
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gezielt mit den Informationen zu den
Produkten betreut, die sie sich wiinschen.”
Dass dabei die Datenbanksysteme auf ganz
andere Anforderungen angepasst
werden miissten, liege aber auf
der Hand. , Intelligente Systeme
iibernehmen zunehmend Stan-
dardaufgaben von Agents®,
glaubt Wolf. ,Die Agents wer-
den tiefer in die Unternehmen
integriert. Wir werden gelernt
haben, dass jede Technik nur da-
zu da ist, den Menschen zu un-
terstiitzen und nicht umgekehrt.”
Auch die Kunden werden erheb-
lich anspruchsvoller sein, schlech-
ten Service und schlechte Kom-
munikation nicht mehr hinneh-
men. Die Produle wiirden dabei mehr

zur Nebensache. In der Folge wiirde

die Titigkeit des Call Center-Agents

fiir eine wachsende Zahl von Men-

schen interessant. ,Das stirkt das

Image und das Selbstbewusstsein der

Agents — und ebenso die Branche onszeitalter.®
selbst.”

Thomas Wind,
Industrialisierung der Managing Partner

Schnittstelle

Die Art und Weise, wie Unterneh-
men kiinftig mit ihrem Umfeld und
ihren Kunden umgehen, wie sie ihre
Kontakte betreuen, wird sich nicht nur ent-
lang technischer Handlungsstriinge verin-
dern, davon ist auch Tellsell-Consulter Tho-
mas Wind iiberzeugt. ,Insbesondere unter
den Rahmenbedingungen der aktuellen
Finanz- und Wirtschaftskrise werden Ge-
schiftsmodelle weiterhin auf dem Priifstand
stehen. Die Treiber an der Kundenschnitt-
stelle sind die Neuausrichtung von Unter-
nehmen mit sich wandelnden Wertschip-
fungsmustern in Verbindung mit der geogra-
fischen Verschiebung von Machuzentren, ein
verindertes Nachfrageverhalten und die zu-
nehmende Nutzung der Informations- und
Kommunikationstechnik.” Hier habe be-
reits ein Paradigmenwechsel stattgefunden,
erkirt Wind: ,Wir kénnen seit geraumer
Zeit beobachten, wie sich Kunden infor-
mieren, mit anderen vernetzen, Angebote
vergleichen und auch kaufen. Dieser nach-
haltige, durch moderne ICT induzierte und
beschleunigte Verinderungsprozess auf Kon-
sumentenseite verlangt nach passgenauen

HAuthentizitat, Vertrau-
lichkeit, Integritat und
Verfiigbarkeit sind die
herausragenden Sicher-
heitsziele im Informati-

Tellsell Consulting
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Betreuungskonzepten als Antwort auf die
Frage, welcher Service fiir welchen Kunden
fiir welchen Kontaktgrund iiber welchen
Kanal zu welchen Kosten erbracht werden
kann und muss.” Die Industrialisierung der
Kundenschnittstelle werde so zu einer we-
sentlichen Voraussetzung, um eine hoch-
wertige Kundenbetreuung zu wirtschaftlich
sinnvollen Bedingungen iiberhaupt leisten-
zu kénnen, glaubt er. ,Ein grofler Effizienz-
hebel liegt in der Ubertragung der Organi-
sationsform Contact Center auf die gesam-
te Kundenbetreuungs-Organisation mit
durchgingigen Prozesslandschaften und in-
tegrierten Multikanal-Strukturen.®

Wind ist zudem davon iibereugt, dass der
Schutz persénlicher Daten an Bedeutung
gewinnen wird, denn: ,Authentizitit ist ne-

ben Vertraulichkeit, Integritic und Verfiig-
barkeit eines der herausragenden Sicherheits-
ziele im Informationszeitalter und wird eine
Enabler-Funktion fiir bereits bestchende und
neue Geschiftsmodelle {ibernehmen. Ne-
ben der Erhghung des Standardisierungs-
und Automatisierungsgrades sind intelligen-
te personalwirtschaftliche Konzepte gefragr,
da es immer schwieriger werden wird, ausrei-
chend qualifiziertes und motiviertes Personal
zu finanzierbaren Bedingungen gewinnen
und binden zu kénnen.“

Susanne Feldt

KUNDENDIALOG 2020

TeleTalk stellt in der Serie ,,Kundendialog 2020
in dieser und weiteren Ausgaben die Ideen, Vor-
stellungen und Mdglichkeiten des kiinftigen
Kundenkontakts vor und hat hierzu eine Reihe

tion nach ihren Ansichten befragt.
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- von Playern des Markts fiir Kundenkommunika-
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