Quo Vadis
Kommunikation 2015...7?

:,EI . Erfolgreiches ff @a
A@. =] Contactcenter Q&



eBook ,Erfolgreiches Contactcenter 2014 .
g Erfolgreiches

Contactcenter o

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH

Seite: 1

Herzlich willkommen !

Sie durfen dieses eBook als PDF-Datei in unveranderter Form an Kunden, Freunde, Bekannte weiter-
geben oder als Bonusprodukt kostenlos auf Ihre Website stellen. Der Inhalt darf in keiner Weise ver-

andert werden.
Die Weitergabe gegen Entgelt ist untersagt.

Alle Rechte liegen beim Herausgeber.

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.



eBook ,Erfolgreiches Contactcenter 2014

Erfolgreiches Q. .
© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH Contactcenter 3

Seite: 2

Inhalt
AV o] 4. o]« AT P P TP PR OPPPPRPRORPRPRPRPR 3
L= 1Y =T o o PP PTR TP 5
1 work@home — Vorteile und Nutzen der alternierenden Telearbeit..............oeeeviiiiiiiiiiiiiieeeiieeiee, 5
2 Moderner Spitzenkaffee und ,Erfolgreiches Contactcenter”- ein starkes Team!........................ 11
3 Telearbeit im Spannungsfeld des DatensSChUtzes...........c.vveeivie i 14
4 Gute Arbeitsbedingungen flr gute Mitarbeiter..........c.uvvvveiee i 21
5 Steigerung von Produktivitat, Planungseffizienz und Mitarbeiter-zufriedenheit mit
professionellem Workforce Management ............oooiiiiiiiiiiie e 28
I @ T - ) - | RSP PPRRURPRRR 33
6 Was bei Kundenbefragungen fehlt und die 5x5 Mythen im Kundenkontakt.................ccoeuneee. 33
7 Datenparadies Internet oder warum personenbezogene Daten schitzenswert sind! ................ 44
8 Coaching, Coach & iPad - die Revolution im Coaching-Prozess ..........ccccccceveeeiviicviiieeeeeen e 52
9 E-Mail Response Management: Kundenzufriedenheit durch schnelle und kompetente E-Mail
BEANTWOITUNG = 5 TIPS . eteeeeiitite ettt ettt ettt ettt e et e e st et e e et e e e e e bbe e e s e nbe e e annnes 58
BLIC=T IS RS T= T (o = USRS 62
10  Der Schatz im Silbersee — oder: Ach, das gibt €S?]........oo i 62
11  Pilotierung als Innovationstreiber: Was ein Lab wirklich kKann .............ccccooie 67
12 Wege in eine neue digitale Service-OKONOMIE ..........ccccvevviieeiiii ettt 72
13  Gesprach oder App? Experten entwerfen die Zukunft der Kundenkommunikation.................... 76
14  Best Practice: Customer Engagement im Contact CeNnter..........ccccveeeiiiiiiiiieeeeee e cciiiieeee e e e 80
Teil 4: MURICRANNEL........oii ettt e e s sttt e e s sabe e e s snbe e e e s sabeeeeeans 85
15  Wie sie Dateninseln Uberwinden und die Durchgéngigkeit von Prozessen sicherstellen........... 85
16  Optimale Erreichbarkeit durch Standortiibergreifende Vernetzung hybrider
KOMMUNIKALIONSSYSIEIME ... ..ttt et e e e e e e e e s bbb e e e e e e e e annbebaeeeaeeeeanes 94
17  Konsumentenerwartungen an Online-Serviceangebote in Echtzeit und das Feedback der
(a0 (=T o] o 1= = L= SO PRST 101
18 Kundenservice 2.0 — Was ist das Uberhaupt? ..........ccceeiie i 107
19  Moderne Kundeninteraktion dank WEbRTC ........ueiiiiiiiiiiiiiiie et 110
20  Mit mehrstufigen E-Mail Marketingkampagnen neue Kunden gewinnen — ein Praxisbericht fur
Lo =T Y11 (= ES] = To PPRSSP 114
21 Das klassische Telefon stirbt - das Internet Gbernimmt............ccccooiiiii e 117

Das eBook kann kostenlos unter www.Erfolgreiches-Contactcenter.de heruntergeladen werden.

Die Weitergabe dieses eBooks ist ausdriicklich erwiinscht.



eBook ,Erfolgreiches Contactcenter 2014 =

Erfolgreiches @y
Contactcenter W&«

© Markus Grutzeck, Grutzeck-Software GmbH

Seite: 3

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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19 Moderne Kundeninteraktion dank WebRTC

Autor: Jorg Emonts

Zusammenfassung

Mit dem WebRTC-Standard wurden Technologien zur Echtzeitkommunikation per Video, Chat, Spra-

che und Co-Browing in den normalen Webbrowser integriert. Mit einem Klick - z.B. auf den Service-

Button einer Webpage — wird dem Online-Kunden eine ganz neue Welt des interaktiven Kundenservi-

ce eroffnet.

Der Kunde kann sich direkt von der Webseite mit einem freien Agenten verbinden lassen. Er hat die

Maoglichkeit, per Video, Sprache oder Chat Unterstiitzung zu erhalten. Dies kann etwa beim Ausfiillen

von erklarungsbedurftigen Formularen, wie z.B. dem Online-Abschluss einer KFZ-Versicherung sehr

hilfreich sein. Zudem koénnen Beratungs- und Verkaufsgesprache iber die integrierte Co-Browsing

Funktionalitat in optimaler Art und Weise unterstitzt werden.

Die Umwalzung in der Telekommunikation findet statt — es wird weniger telefoniert!

Laut einer aktuellen Studie des Hightech-Verbandes
BITKOM verandert sich das Kommunikationsverhalten
der Bundesbirger. Es wird zunehmend weniger tele-
foniert, daflir werden Messaging-Dienste, Chats und

Video-Telefonate starker genutzt.

Die BitKkom-Studie basiert auf Daten der Bundesnetz-
agentur und zeigt einen eindeutigen Trend, der sich
zukiinftig noch verstarken wird.

Es wird zunehmend weniger telefoniert! Ich mdchte
hier nicht dramatisieren, aber wir sollten erkennen,
dass der telefonische Kundenservice schrittweise
durch interaktive Online-Services ersetzt wird. Viele
Konsumenten lehnen es bereits heute ab, sich bei
auftretenden Problemen und Fragen zu Produkten,

Vertragen oder Dienstleistungen per Telefon mit dem

Sprachtelefonie unter Druck

Zahl der abgehenden Telefonminuten in Deutschland in Milliarden
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Kundenservice eines Unternehmens in Verbindung zu setzen. Der WebRTC Standard wird diese Ent-
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wicklung noch beschleunigen, da er die Nutzung neuer Kommunikationsformen fiir den Anwender so

stark vereinfacht, dass er sie mit nur einem Mausklick nutzen kann.

Was ist WebRTC?

WebRTC (Web Real-Time Communication, deutsch ,Web-Echtzeitkommunikation®) ist ein beim World
Wide Web Consortium (W3C) in Standardisierung befindlicher offener Standard flr Echtzeitkommuni-
kation (VolP, Chat, Video-Telefonie) innerhalb eines Webbrowsers - ohne das eine zusatzliche Soft-
ware implementiert werden muss. WebRTC dient der Aufnahme, Kodierung und Peer-to-Peer-
Ubertragung von Multimedia-Inhalten und Dateien zwischen Webbrowsern in Echtzeit. Die Standardi-
sierung wird mafgeblich betrieben und unterstiitzt von Google, Morzilla sowie der Opera Software
ASA. WebRTC beinhaltet die interaktive, klangtreue Sprach- und Videowiedergabe sowie den Daten-
austausch. Zudem ist WebRTC quelloffen, kostenlos, mit gesicherter Ubertragung und bereits heute in

den meisten Browser-Versionen verfugbar.

Bedeutung von WebRTC im Contact Center

Fur eine neue wegweisende Technologie sind die Vorteile von WebRTC fur ein Contact-Center nicht
leicht zu erkennen. Dies hangt vor allem damit zusammen, das WebRTC standardmafig nur eine
Peer-to-Peer Verbindung zulasst. Dies ist fur ein Contact-Center natiirlich so nicht nutzbar. Hier set-
zen intelligente Tools, wie z.B. Click2Interact der ARKTIS GmbH an. Mit Click2Interact wurde der
WebRTC-Standard um die Anforderungen eines modernen Contact-Center-Betriebs erweitert.
Click2Interact erlaubt die Vermittlung, der Uber das Internet gestellten Kundenanfragen, an den pas-
senden Agenten. Hierflr nutzt Click2Interact die bereits vorhandene ACD-Technologie und kann somit
die Service-Anfrage wie einen gewdhnlichen Sprachanruf Giber die ACD an spezifische Agentengrup-
pen vermitteln. Alle ACD Funktionalitdten wie Nutzung des Wartefeldes, Weiterleitung der WebRTC-
Anfrage oder auch ein entsprechendes Reporting stehen mit Click2Interact weiterhin in vollem Um-

fang zur Verfugung.

Durch die zusatzlichen multimedialen Mdglichkeiten gewinnt das Service-Center an Bedeutung. So
kann z.B. die Videoubertragung genutzt werden, um eine direkte Online-Legitimation inkl. Personal-
ausweis-ldentitét von Personen rechtssicher und nachweisbar festzustellen. Die Identitatsprifung per

Video am heimischen PC wurde inzwischen von der Finanzaufsicht BaFin (1/2014) genehmigt. Dem
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aufwandigen Postident-Verfahren mit seinen hohen Kosten und Abbruchquoten wird mit dieser neuen

Mdglichkeit sicherlich weder der Online-Kunde noch der Anbieter nachtrauern.

Fazit:

Im Servicefall spielen Telefonnummer oder E-Mail Adresse fir Online-Nutzer keine Rolle mehr. Sie
erwarten den Service Uber das Medium, mit dem sie per Smartphone, Tablet oder Computer zu jeder
Zeit eng vernetzt sind, dem Internet. Aufgrund der standigen Online-Présenz hat sich aber nicht nur
die Erwartungshaltung sondern auch das Kommunikationsverhalten verdndert. Online-Nutzer erwar-
ten eine direkte Losung ihrer Fragestellung und keine Hotline-Nummer oder gar einen Ruickruf. Fir

diese neuen Anforderungen helfen die alten Call Center Ansatze nicht mehr weiter.

Durch den intelligenten Einsatz von WebRTC im Contact-Center kénnen heute die Service-Lésungen
geschaffen werden, die den Erwartungen der Online-Nutzer gerecht werden. D.h. die intuitive direkte
Nutzung von Video-, Text-Chat, Telefonie oder Co-Browsing im Servicefall. Dazu benétigt er keinerlei
zusétzliche Installationen oder gar Anmeldung wie z.B. bei Skype. Die Integration von WebRTC in
Standardbrowser hat eine Einfachheit in der Multichannel-Kommunikation geschaffen, die eine neue

Dimension im Kundenservice eroffnet.

WebRTC live ausprobieren
Wer WebRTC selbst erleben méchte, kann dies ganz einfach iber den folgenden Link ausprobieren:
www.webrtc-demo.de

Einfach die WebRTC-Demo starten und live erleben, wie interaktiver Onlinedialog heute funktioniert.
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Uber den Autor: J6rg Emonts

Jorg Emonts

Vertriebsleiter Siid der ARTIS GmbH. Bereits seit 1994 in der
Call Center Technologie zu Hause, hat er eine Reihe namhafter
Kundeninteraktionslésungen mafgeblich gestaltet und kennt
die Herausforderungen aus den realisierten Projekten. Seit
2013 arbeitet er im Vertrieb und Business Development der
ARKTIS GmbH, einem der fihrenden unabhangigen Losungs-
hauser fur IT-Netzwerke, Kommunikation und Sicherheitstech-

nik in Deutschland.

Kontakt:

ARKTIS GmbH Tel: +49 (89) 2009 4414
A— ——

® il is-
M J6rg Emonts eMail: emonts@arktis-gmbh.de
Schwedenstr. 9 Web: www.arktis-gmbh.de
13359 Berlin

Netzwerk - Kommunikation - Sicherheit
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