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Vorwort 

Die Digitalisierung schreitet munter voran. Große Konzerne wie die Allianz Versicherungen oder 

Commerzbank verschieben Budgets weg von Vertriebsmitarbeitern hin zur Digitalisierung von Ge-

schäftsprozessen und digitaler Kommunikation. 

Welche Chancen und Risiken stecken hier für 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 für Vertrieb und Kundenservice ist etwas abgeklungen. Ja, es gibt die einschlägig 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 förderlich. 

Aber: Viele Dienstleister haben das Wort „Call Center“ längst aus ihrem Sprachgebrauch gestrichen, 

weil es nicht länger nur um Anrufe geht, sondern das Contact Center als kanalübergreifende Einheit 

die Prozesse an der Kundenschnittstelle steuert und lenkt. Die Wertschöpfung wird ungleich größer 

und so werden nicht nur Hotline anfragen entgegengenommen, sondern gleich die gesamte Logistik 

für Austauschgeräte. Oder es geht nicht länger um die Terminvereinbarung mit dem Außendienst, 

sondern der Dienstleister stellt auch den Außendienstmitarbeiter bereit. 

Digitalisierung bedeutet, dass einfache Arbeitsschritte automatisiert oder im Self Service durch den 

Konsumenten 24/7 selbst erledigt werden können. Im Bankenbereich hat sich das für Transaktionen 

weitestgehend durchgesetzt und wird vom Konsumenten auch nicht mehr hinterfragt. 

Auf der anderen Seite ermöglicht 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 früher los: Nur wer mit relevantem Content im 

Internet gefunden wird und die Besucher durch Website-Besucher-Identifikation oder registrierungs-

pflichtige Downloadangebote konvertieren kann, schöpft das Potential voll aus. 

Das nachfolgende eBook streift aktuelle Herausforderungen wie die Abschaltung von ISDN bis zur 

digitalen Transformation und neuen Serviceansätzen. Lassen Sie sich inspirieren und nehmen Sie 

den einen oder anderen Impuls mit für Ihre praktische Tätigkeit. 
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11 Kein Service, kein Kundenerlebnis  

Autor: Sabine Haas 

Der Versandriese Amazon führt in den Augen vieler DAS perfektionierte Online-Business: 

Kunden zeigen sich dort gläsern und übernehmen die Beratungsgespräche Dank selbstver-

ständlich gelebtem Empfehlungsmarketing quasi selbst. Scheinbar jeder Bestellvorgang läuft 

reibungslos ab. Kundenanfragen können anhand von FAQ-Listen, Onlineformularen und auto-

matisierten Prozessen wie von selbst gelöst werden. Viele Unternehmen träumen davon, in 

diese Fußstapfen zu treten, um den Kostenfaktor „Servicecenter“ langfristig eliminieren zu 
können. Doch ist dieser Wunsch für andere Unternehmen tatsächlich erstrebenswert? 

In der Dienstleistungsbranche gibt es selten „handfeste“ Produkte. Auch existieren dort wenige „Stan-

dardvorgänge“, da die meisten Kunden individuelle Beratungsgespräche benötigen. Spätestens da 

platzt die Blase vom „Amazonschen Traum“, denn der Online-only-Kontakt ist hier schlichtweg nicht 

durchführbar. Ohne persönlichen Kontakt lässt sich manche Frage schlicht und ergreifend nicht be-

antworten. Je nachdem, wie die Kunden geprägt sind, fordern sie eine kompetente Beratung und Lö-

sung.  

Die Relevanz der persönlichen Dialoge hat beispielsweise die Deutsche Bahn AG erkannt und kündig-

te vor einiger Zeit die Installation elektronischer Reisezentren für Vororte und den ländlichen Raum 

an. Kunden sollen sich per Tastendruck mit einem Bahnmitarbeiter verbinden lassen und per Video 

kompetente Serviceberatung zu ihrem Ticketkauf erhalten. Mittlerweile hat die Bahn das System – laut 

eigener Aussage erfolgreich – in mehreren  Bundesländern eingeführt. Geplant ist, den Kundenser-

vice langfristig zu verbessern, obwohl vor Ort zeitgleich ein Abbau an personalisierten Schaltern er-

folgt. Dennoch ermöglicht der Videochat einen persönlichen Kontakt statt auf die unpersönlichen Au-

tomaten zurückgreifen zu müssen. Die Richtung in Sachen Kundenkontakt ist somit klar, bleibt abzu-

warten, wer dem Trend Folge leisten wird. 

Auch Kunden wünschen sich Sicherheit 

Trotz Automatisierungen sowie One-to-many-Kommunikation via Social Media bleibt der Bedarf nach 

persönlicher Beratung und einhergehender Bindung also bestehen. Ohne kompetenten und individuel-

len Service lässt sich keine nachhaltige Beziehung zum Kunden realisieren, sonst verfallen Dienstleis-

tung und Produkt schnell dem Prinzip der Beliebigkeit. Für Unternehmen und Kunden, die auf Bera-
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tungsleistung oder Sympathie, Nachhaltigkeit oder Nähe Wert legen, wird deshalb auch in Zukunft der 

One-to-one-Dialog als entscheidender Erfolgsfaktor gelten. Das haben auch die Autoren des 

Cluetrain-Manifestes erkannt, indem sie behaupteten, „Märkte sind Gespräche“ und damit die Wich-

tigkeit des Dialog-Marketing aufzeigten. 

Der One-to-one-Dialog bietet entscheidende Vorteile: 

 Der Kunde kann analysiert werden, sodass auf Wünsche und Interessen zielgerichtet einge-

gangen werden kann. 

 Auf den Kunden maßgeschneiderte Lösungen fördern die Bindung. 

 Verläuft das persönliche Kundengespräch zufriedenstellend, trägt der Kunde dies auch nach 

außen – zum Beispiel in den sozialen Netzwerken (Empfehlungsmarketing). 

 Kombiniert tragen guter Service und kompetente Beratung zur langfristigen Kundenbindung 

bei. 

 Somit ergibt sich die Sicherung des Umsatzes sowie einem positiven Image des Unterneh-

mens am Markt. 

Alleinstellungsmerkmal „Service durch Dialog“ fördern 

Obgleich die Einsparungen im Bereich Kundenbetreuung kurzfristig gesehen attraktiv erscheinen, 

könnten sie langfristig zu großen Umsatzeinbußen führen. Denn: Wendet sich der Kunde einmal vom 

Unternehmen ab, ist es unwahrscheinlich, dass er zurückkommt. Sollte sich das Unternehmen durch 

digitale Prozessoptimierung und „Call-Vermeidungs-Strategien“ die Möglichkeit der persönlichen Kon-

takte genommen haben, gibt es neue Hürden zu meistern. 

In diesen Fällen besteht die Herausforderung darin, erneute Dialoganlässe zu schaffen, um in den 

persönlichen Kontakt mit dem Kunden treten zu können. Eine Möglichkeit sind dabei die sozialen Me-

dien. Doch auch der Griff zum Telefonhörer kann sich lohnen. Durch Twitter, Facebook und Co. wur-

den asynchrone Kommunikationswerkzeuge geschaffen, die jedoch nicht immer passen. Durch einen 

Call oder Servicechat wird eine synchrone Kommunikation ermöglicht, die Raum für weiterführende 

Gespräche sowie sofortige Lösungen bietet. Es ist also notwendig, dem Kunden vielfältige Dialogmög-

lichkeiten anzubieten, um auf seine individuellen Bedürfnisse einzugehen. Natürlich bedarf dies eini-

ger Investitionen. Daran führt sicherlich kein Weg vorbei. Der Grund: Die Faktoren Kommunikation 

und Kundendialog erfahren seit geraumer Zeit einen neuen Stellenwert: Der Dialog mit dem Kunden 

wird weniger als Kostenfaktor verstanden denn als einer der wichtigsten in der Wertschöpfungskette. 
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Standards haben ausgedient 

Die Konsequenzen für die Contact-Center-Branche sind enorm: Alte Standards müssen aufgehoben 

werden, um Platz zu machen für den Mehrwert und Nutzen des persönlichen Kontakts. Gefordert ist 

ein echter Dialog statt 0815-Standardfloskeln. Auf den sozialen Netzwerken wird dies bereits gelebt. 

Dort wird meist „echte Kommunikation“ betrieben, weit entfernt von standardisierten Formulierungen. 

Es ist ein Austausch auf Augenhöhe; wie echte Gespräche eben. Genau diese Forderung beschreibt 

auch die These 65 aus dem bereits zuvor erwähnten Cluetrain-Manifest: „Wir sind auch die Mitarbei-

ter, die eure Unternehmen zum Laufen bringen. Wir wollen mit unseren Kunden direkt sprechen, in 

unserer Sprache und nicht in den Plattitüden einer Gesprächsanweisung.“ 

Besonders für Unternehmen mit großen Serviceeinheiten werden dadurch jedoch enorme Hürden 

geschaffen. Es werden erneut Fragen aufkommen, die zuvor durch Standardfloskeln einfach beant-

wortet werden konnten: 

 Wie stellt man trotz individueller Ansprache die Qualität sicher? 

 Welche Kompetenzen und welches Mandat erhalten Servicemitarbeiter? 

 Wie schult man eigentlich „individuellen Dialog“? 

 Wie reorganisiert man die Teams, damit der Kunde qualifizierte Antworten erhält? 

 Mithilfe welcher Techniken gestalte ich das Wissensmanagement, damit Kundenanliegen 

schnellstmöglich bearbeitet werden können? 

Die nächste Herausforderung wird es also sein, „überflüssige Anfragen“ zu reduzieren und bestehen-

de Prozesse zu optimieren. Im Idealfall kann so ein positiver, stressfreier Austausch mit dem Kunden 

stattfinden. Das Ergebnis: ein positives Kundenerlebnis im Zusammenhang mit den Produkten oder 

Dienstleistungen des Unternehmens. 
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