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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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17 Konsumentenerwartungen an Online-Serviceangebote in
Echtzeit und das Feedback der Kundenberater
Autor: Caroline Langer

Der Artikel ,Konsumentenerwartungen an Online-Serviceangebote in Echtzeit und das Feed-
back der Kundenberater" bezieht sich in erster Linie auf eine Studie, die Ende 2013 vom ECC
KéIn in Zusammenarbeit mit iAdvize durchgefiihrt wurde. Der Schwerpunkt liegt auf folgenden

Themengebieten:

Bedeutung von und Anforderungen an Serviceangebote, préferierte Servicekanéle, und dem
Service-Kanal Click to Chat. Dabei wird aufgezeigt, wo die Trends und der Handelsbedarf im
Service liegen. Im Anschluss daran werden die Ergebnisse einer iAdvize-internen Studie kom-
pakt dargestellt. Diese wiederum konzentriert sich auf die Anforderungen und Rickmeldungen

der Berater.

Relevanz von Serviceangeboten

Durch das stetige Wachstum nimmt auch der Wettbewerb zwischen den Online-Shops weiter zu.
Deshalb wird es fur Online-Shops immer wichtiger sich positiv von der Konkurrenz abzuheben.
Insbesondere Uber Online-Kundenservice kann dies erfolgreich erreicht werden. Aufgrund des fehlen-
den persodnlichen Kontakts missen Online-Handler, auch tber die physische Distanz hinweg, ein Ver-
trauensverhaltnis zu ihren Kunden und Webseitenbesuchern aufbauen. Um herauszufinden, wie
der Online-Kundenservice am besten eingesetzt werden kann, hat das E-Commerce Center Kéln in

Zusammenarbeit mit iAdvize 500 deutsche Online-Shopper zu Ihren Erwartungen befragt.

Das Ergebnis zeigt, dass Kunden auch beim Online-Kauf nicht auf den Service, den sie aus den stati-
onaren Geschéaften gewohnt sind, verzichten mdchten. 89 Prozent der Befragten halten Servicean-
gebote mindestens fir teilweise wichtig. Davon halten 19 Prozent den Service sogar fur absolut
wichtig. Nur knapp 3 Prozent der Befragten schreiben Service keine Relevanz zu. Unterscheidet
man zwischen erfahrenen und weniger erfahrenen Online-Shoppern, wird deutlich, dass die Personen
die haufiger online einkaufen auch hdhere Anspriiche haben. Wahrend unter den unerfahrenen
Shoppern 52 Prozent Serviceangebote als mindestens sehr wichtig erachten, sind es bei den

erfahrenen Online-Kaufern 63 Prozent.
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Konsumenten wollen auch online nicht auf Beratung verzichten

o

Dabei legen besonders intensive und erfahrene Shopper
Wert auf guten Service

52 %
der unerfahrenan
Shopper

63 %
der erfahrenen
Shopper

Anforderungen an Serviceangebote

In der Studie wurden ebenfalls die Anforderungen der Konsumenten an Online-Serviceangebote be-
trachtet. An erster Stelle steht die Schnelligkeit der Problemlésung: Fast die Halfte der Konsumen-
ten empfindet dieses Kriterium als sehr wichtig. Das bestatigt, dass Online-Shopper sehr ungeduldig
sind. Wenn Webseitenbesucher eine Frage haben, muss diese schnellstméglich geklart werden, sonst
sind sie unzufrieden oder verlassen im schlimmsten Fall sogar die Seite. Telefon-Warteschleifen sind

fur diese Personen oft das groRte Argernis.

Auf die Schnelligkeit folgt die kompetente Beratung (40%). Die Wichtigkeit dieses Kriteriums zeigt,
dass qualifizierte Antworten im Kundenservice leider noch nicht zur Norm gehdren. Dies ist vor
allem ein organisatorisches Problem, denn die Ausbildung und die Organisation der Berater sind dafir
ausschlaggebend. SchlieRlich kann in einem Callcenter nicht jede Person fir alle Fragen qualifiziert
sein. Wird der Kunde von Anfang an dem richtigen Kundenberater zugewiesen, kann dieses Prob-
lem verhindert werden. An dritter Stelle steht die einfache Bedienung des Serviceangebots (39,8%).
Der Kunde erwartet, dass er sich nicht erst durch komplizierte Online-Formulare kdmpfen muss, um
dann eventuell seine Antwort zu bekommen. Er méchte seine Antwort direkt und idealerweise ohne
Medienbruch bekommen. Auch die Wartezeit bis zum Erstkontakt (31%), sowie die Kosten fir die
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Inanspruchnahme des Services (28,2%) stellen sehr wichtige Faktoren dar. Interessant ist auch, dass

Online-Shoppern menschlicher Kontakt (17,8%) wichtiger ist als der rein anonyme Austausch (7,6%).

Préaferierte Servicekanéale

Befragt man die Konsumenten, die eine Kontaktmdoglichkeit bei Produktfragen und bei Reklamationen
als wichtig empfinden, zeigt sich: Der préaferierte Service ist die Click-to-Call-Funktion. Bei Fragen
zur Reklamation méchte fast die Hélfte der Befragten diesen Service nutzen, bei der Produktberatung
sind es immerhin 29 Prozent. Dieser Kanal hat den Vorteil eine gewohnte Kommunikationsform mit

Schnelligkeit zu verbinden und dabei auch noch den Medienbruch zu vermeiden.

An zweiter Stelle steht in beiden Féllen die FAQ-Seite (19% bzw. 21%). Diese Art von Kundenbera-
tung ist wahrscheinlich so beliebt, weil sie einfach zu nutzen ist und der Konsument sich nicht blof3ge-
stellt fuhlt, wenn er eine Frage stellt, die schon sehr haufig gestellt wurde. AufRerdem bleibt er ano-
nym und bekommt die Antwort sehr schnell. Dieses Ergebnis stimmt auch mit dem Schnelligkeits-

anspruch an den Service uberein.

Die Bronze-Medaille der beliebtesten Kontaktméglichkeiten geht an die Click-to-Chat-Funktion. Hier
konnte ein kleiner Unterschied zwischen Pre- und After-Sales festgestellt werden. Bei der Produktbe-
ratung liegt der Beliebtheitswert bei 15%, bei der Reklamation bei ca. 10%. Der Click to Chat ist ein
noch recht unbekannter Kanal in Deutschland. Er hat jedoch groRes Potenzial, weil er die drei wich-
tigsten Kriterien fir die Konsumenten (Schnelligkeit, Kompetenz und Einfachheit) erfullt. Denn mit
dem richtigen Chat-Tool wird den Kunden nur dann ein Chat angeboten, wenn auch ein Berater an-
wesend ist, der die Fragen schnell und kompetent beantworten kann. Die Bedienung ist einfach

und intuitiv fur die Konsumenten, weil die Nutzung eines Chats in sozialen Netzwerken ublich ist.
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Fokus auf den Click to Chat
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Dank einer proaktiven Ansprache tiber
Click to Chat kann die Abbruchrate

- der deutschen Online Shopper wiinschen sich, dass der Click to Chat

Positive Bewertung

Konsumenten nehmen den Click to Chat generell sehr positiv wahr. 70 Prozent der Online-Shopper
sind beziiglich der Schnelligkeit und der Einfachheit mit dem Click to Chat zufrieden. Uber zwei Drittel
sind auRerdem zufrieden mit der Wartezeit bis zum Kontakt und jeder zweite Konsument bewertet den
Click to Chat im Bezug auf die Kosten als positiv, weil dieser Kanal im Gegensatz zum Anruf aus-

schlieBlich kostenfrei angeboten wird.

Halbierung der Abbruchrate

65 Prozent der Konsumenten haben mindestens schon einmal den Kauf in einem Online-Shop
abgebrochen, weil offene Fragen nicht beantwortet oder Probleme nicht geldst werden konnten.
Weist man Konsumenten, die ihre Bestellung abbrechen wollen, aktiv darauf hin, dass Fragen utber
Click to Chat mit Mitarbeitern des Online-Shops geklart werden kénnen, nehmen mehr als die Halfte
das Angebot wahr und schliel3en ihre Bestellung dennoch ab. Gerade bei Suchgitern (Produkte
deren Kaufkriterien nachgeprift werden kénnen) gab Uber die Halfte der Befragten an, dass Sie sich

beraten lassen hatten, um den Kauf abzuschliel3en, statt den Kauf abzubrechen.
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Die Perspektive der Kundenberater

Nun stellt sich natirlich die Frage, ob der persénliche Online-Kundenservice auch den Anforderungen
der Kundenberater entspricht. Um dies herauszufinden wurden Anfang diesen Jahres Kundenberater
aus neun Unternehmen, die die iAdvize-L6sung nutzen, interviewt und zum Umgang mit dem Click to

Chat befragt. Die wichtigsten Ergebnisse waren:

Alle Befragten gaben an, dass die Einfiihrung des Tools eine gute Nachricht war und die Nutzung des
Tools Ihnen sogar Spald macht.

Das sind die Hauptgriinde:
e Die Usability der Lésung (78%)
e Das Interesse an einer ungewdhnlichen Kundensprache (44%)

e Der Austausch mit dem Kunden tber den Click to Chat ist im Vergleich zu den anderen

Kanalen angenehmer (33%)

Es wurde deutlich, dass Kundenberater haufig mit Tools arbeiten missen, die, im Gegensatz zur
Chat-Anwendung, nicht an lhre Bedirfnisse angepasst sind. Vor allem, weil nur relevante Kunden
angesprochen werden und die Fragen deshalb qualifizierter sind. Auch larmtechnisch ist die Nutzung

des Chats fur die Berater deutlich angenehmer.

Fazit

Die Ergebnisse zeigen, dass der Kundenservice nicht mehr nur im stationaren Geschaft eine Notwen-
digkeit darstellt, sondern auch online zum Muss geworden ist. Kunden erwarten schnellen, kompeten-
ten und einfachen Service. Und auch den Unternehmen kommt dies entgegen. Denn desto schneller
ein Anliegen geldst wird, desto weniger Zeit wird mit komplizierten Vorgangen verschwendet. Es wird
notwendig, dass sich die Unternehmen an die Anforderungen im Web anpassen und innovative Lo-
sungen verwenden, die sowohl den Kunden als auch den Beratern den Kundenservice vereinfachen.
Hinzu kommt, dass der Online-Kundenservice in Echtzeit in Deutschland noch wenig verbreitet ist und
somit ein klares Differenzierungsmerkmal darstellt. Besonders geeignet sind Angebote die direkt auf
der Webseite angeboten werden, wie zum Beispiel die Lésungen: Click to Chat, Click to Call und Click
to Video.
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