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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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Diese Themen wurden am 03.11.2015 in Vorträgen und Workshops auf der jährlichen Veranstaltung 

„Erfolgreiches Contactcenter“ im Congresspark Hanau behandelt. Die Vortragsfolien stehen unter 

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

Ich wünsche Ihnen eine anregende Lektüre 

 

 

Markus Grutzeck 

(Herausgeber & Veranstalter – Erfolgreiches Contactcenter) 
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17 Key Performance Indikatoren in der Prozessoptimierung des 

Kundenservice 

Autor: Caroline Langer 

Bevor man sich an die Optimierung jeglicher Prozesse macht, ist die Zielsetzung von größter Rele-

vanz. Alle betroffenen Abteilungen und entsprechenden Führungskräfte müssen sich daher auf Key 

Performance Indikatoren einigen und entsprechende Zielsetzungen. Im Service sind diese Indikatoren 

meist unbekannt und werden kaum verwendet. Deswegen stellen wir Ihnen in diesem Artikel die wich-

tigsten Key Performance Indikatoren zur Prozessoptimierung im Kundenservice vor: 

KUNDENZUFRIEDENHEIT 

Die Kundenzufriedenheit ist das A und O des Kundenservice. Doch leider wird der Kundenservice 

häufig nur als Pflicht und Kostenfaktor betrachtet und die Kundenzufriedenheit bleibt hinten an. Dabei 

hat die Kundenzufriedenheit doch einen unbestreitbaren Einfluss auf den Vertrieb. Ein zufriedener 

Kunde kauft wieder und wird zurückkommen! Der Studie „Online-Handel: Servicewüste oder -oase“ zu 

Folge sind die drei beliebtesten Online-Kanäle in Sachen Zufriedenheit: E-Mail, Click-to-Chat und 

Click-to-Call.18 Die wichtigsten Erwartungen an den Kundenservice sind dabei Einfachheit, Schnellig-

keit und Kompetenz.1 

KONTAKTKOSTEN 

In die Berechnung der Kontaktkosten fließen die Variablen: Durchschnittliche Bearbeitungsdauer pro 

Kontakt, Anzahl von gleichzeitig beratenen Kontakten und Lohn des Beraters. Je nach Berechnung 

können die Mietkosten, Kosten für Tools usw. ebenfalls mit eingerechnet werden. Doch im Wesentli-

chen gibt es drei Stellhebel für die Reduktion der Kontaktkosten: Die durchschnittliche Bearbeitungs-

dauer pro Kontakt, die First Contact Resolution Rate und die Anzahl an gleichzeitig beratenen Kontak-

                                                   

18 http://landing.iadvize.com/de/Online-Handel-Service, Quelle:  Online-Handel: Servicewüste oder -oase?, ECC Köln & iAdvi-

ze,2014 
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ten. Diese können am effizientesten über den Einsatz verschiedener Tools und der Schulung der Be-

rater optimiert werden.  

CONVERSION RATE 

Die Conversion Rate ist der Anteil von Besuchern, der nach der Online-Beratung einen Kauf ab-

schließt. Eine Konversion kann aber auch eine andere Handlung des Kunden, wie zum Beispiel das 

Ausfüllen eines Formulars, das Herunterladen einer App, der Besuch einer Webseite oder die Unter-

schrift eines Vertrags, sein. 

Hier ein Beispiel: Bei einer Conversion Rate von 14,2%, schließen 1/7 der Besucher, die online bera-

ten wurden, ihren Kauf ab. Diese Berechnung kann online mittels eines Tracking-Codes, der erkennt 

ob ein Besucher im Anschluss an die Beratung den Kauf abschließt, vorgenommen werden. 

Der Einsatz eines entsprechenden Kontaktangebots, zum richtigen Zeitpunkt und an der richtigen 

Stelle, kann sogar den Warenkorb-Abbruch reduzieren und folglich die Conversion Rate steigern. In 

einer Studie des ECC Köln in Zusammenarbeit mit iAdvize, gaben zum Beispiel 56% der Befragten 

an, dass sie den Kauf nicht abgebrochen hätten, wenn sie vorher via Click-to-Chat beraten worden 

wären.19 

DURCHSCHNITTLICHER WARENKORBWERT 

Der durchschnittliche Warenkorbwert bzw. durchschnittliche Auftragswert (DAW) zeigt an, wie hoch 

die Ausgaben der Personen, die beraten wurden, im Durchschnitt sind. Aus den Diagrammen von 

Statista kann man entnehmen, dass der durchschnittliche Warenkorbwert 2014 bei 100,60€20 liegt. 

Diese Zahl variiert in den verschiedenen Fachgebieten beträchtlich. Unternehmen, die sich für die 

Implementierung eines Online-Kundenservice-Tools entscheiden, sollten den durchschnittlichen Auf-

tragswert nach Einsatz des Tools beobachten und ihn mit dem Wert des globalen DAW auf der Web-

seite vergleichen. So können sie die Steigerung des durchschnittlichen Warenkorbwerts beobachten 

und in Prozent berechnen. 

                                                   

19 http://landing.iadvize.com/de/Online-Handel-Service und die Quelle:  Online-Handel: Servicewüste oder -oase?, ECC Köln & 

iAdvize,2014 

20 Durchschnittlicher Warenkorbwert in Online-Shops, Statista, 2014 
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ZUSÄTZLICHER UMSATZ 

Die intelligente Targeting-Strategie ermöglicht einen interaktiven Austausch mit Online-Besuchern, die 

den besten Nutzen aus der Echtzeit-Unterstützung ziehen. Der Online-Shop-Betreiber kann sich zum 

Beispiel dazu entschieden nur mit Besuchern in Kontakt zu treten, die bereits in der Kaufabwicklung 

sind. Doch dann fragt er sich sicherlich: „Wie kann ich wissen, ob dieser Besucher seinen Kauf nicht 

sowieso abgeschlossen hätte, auch ohne Live-Support?“ Hier kommt der zusätzlich gewonnene Um-

satzanteil, auch Inkrementalrate genannt, ins Spiel. Durch den Vergleich der Conversion Rate von 

Besuchern, denen ein Support angeboten wurde und der Conversion Rate von Besuchern, die das 

Angebot angenommen haben, ist man in der Lage, den durch die Online-Beratung gewonnenen 

Marktanteil zu berechnen. 

 

Nehmen Sie sich diese 5 Indikatoren vor und ergänzen Sie sie mit Ihren eigenen Indikatoren. Darauf-

hin sollten Sie die Indikatoren der Dringlichkeit und Wichtigkeit nach priorisieren. Gehen Sie bei dieser 

Priorisierung abteilungsübergreifend vor.  

 

Haben Sie Ihre Indikatoren definiert und gesetzt, sollten Sie diese regelmäßig im Blick behalten und 

zur Erreichung Ihrer Ziele hinarbeiten.  
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