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Wie viel Kundenbeziehung ist sinnvoll?
die Zukunft im Kundenservice erfolgreich gestalten.

( opti-serv
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Wie viel
Kunden-
beziehung
ist sinnvoll?

opti-serv
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Anfragegrund und Kommunikationskanal.

e
|

ALY

Anfragegrund und Kommunikationskanal

Anfragegrund | | 19 |
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Kunden sind mehr und mehr online, z.B. Bestellungen:
Wie viel )
i ElET = werden nur von 38% der Kunden telefonisch abgeschlossen.

beziehung
ist sinnvoll?

» wahrend 52% den Bestellprozess online abwickeln (davon
bereits 6% Uber Apps).

Aber: Fragen zum Produkt oder Service werden weiterhin
bevorzugt Uber das Telefon geklart (55%).

Schriftliche Bestatigung wiinschen sich 56% der Kunden.

bereits 39% verlangen nach modernen Kanalen wie Apps, Web
Chat oder Twitter.

( opti-serv
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Wie viel
Kunden-
kanale
werden
ben6tigt?

( opti-serv
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50 Mio. Nutzer hatten...
Wie viel

Kunden- = das Radio nach 38 Jahren
kanale

werden = das Fernsehen nach 13 Jahren
ben6tigt?
= das Internet nach 4 Jahren

= der iPod nach 3 Jahren

Facebook hat weniger als 1 Jahr gebraucht um 200 Mio. Nutzer zu
haben .

Text messages werden innerhalb von 4 Minuten gelesen, E-mails
innerhalb von < 48 Stunden.

iIPod Apps Downloads erreichten 1 Milliarde Nutzer innerhalb von
9 Monaten

( opti-serv
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Unterschiedliche Branchen/ Markte bedtrfen einer
zielgruppengerechten Kommunikation.

Wer
benotigt
welche
Kommuni-
kation flr = unterschiedliche Plattformen.
wen?

= unterschiedliche Kanéle.

= unterschiedliche Themen.

= unterschiedliche Lebenszyklen.

.. aber wie viel Kommunikation ist gewunscht?

( opti-serv
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Nutzen bei der Zusammenfihrung von Kommunikationskanalen
uber eine Plattform.

Welche
Kommuni-
kation fur
welchen
Prozess?

Geschaftsprozess Bestellung.
z.B. Telefon

Geschaftsprozess Lieferung.
z.B. CRM Task

Geschaftsprozess Lieferstatus.
z.B. SMS

Geschaftsprozess Nachbestellung.
z.B. E-Mall

Geschaftsprozess Reklamation/Beschwerde.
z.B. IM/Social Media

( opti-serv
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Welche
Plattform,
welches
System fir
welchen
Kanal?

( opti-serv
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Welche
Ansprache
fur welchen
Service?

Siri.
Dein Wunsch
ist ihm Befehl.

Mit Sirt auf dem iPhone 4S kannst du
mit deiner Stimme Nachrichten
senden, Telefonnummern wahlen,
Termine machen und mehr. Sag Siri
einfach, was es machen soll. Siri

spricht Deutsch und versteht, was du

sagst, weill, was du meinst, und
spricht sogar mit dir. Und weil Siri so
einfach funktioniert und so viel fur

dich erledigt, wirst du immer mehi
Dinge finden, bei denen es dir hilft.

opti-serv

Quelle: Apple Inc, Cupertino
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Welche
Ansprache
fur welchen
Service?

( opti-serv
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Ich bin Thr virtueller Berater

Thre Frage

Welche Sitzung hat das Parlament morgen?

Antwort:

Unter folgendem Link kiinnen Sie den Sitzungskalender des

Deutschen Bundestages einsehen.
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Welche
Ansprache
fur welchen
Service?

opti-serv
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Wie viel
Kunden- Kontakt zu Kunden.

service wird il Kontakt durch Vertrieb, Marketing, Service zu lhren Kunden.
benétigt? h B Unabhangig von Marke, Sprache oder Landesgrenzen.

Geschaftsprozesse.

Geschéftsprozesse sorgen flr einen konsistenten
Informationsfluss und fiir eine durchgangige, schnelle und
medienunabhangige Bearbeitung von Aufgaben tber
Abteilungsgrenzen und Systeme hinweg.

Zusammenarbeit.
Zusammenarbeit der Teams und Systeme, sowie
Mitarbeitern innerhalb und auf3erhalb des Unternehmens.

( opti-serv
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Welche .. 360°-Ansicht Reporting &
Systeme zentrale Oberflache Analysen

werden Q! — : ’ :
ben6tigt? il

Agenten/ Manager/
Supervisor Mitarbeiter

PSTN
VPN
und

Internet

Selbstbedlenung
im Web, E-Mail und
Chat

PBX/ACD

weitere Shops oder

< opti-sery der Ladengeschatte
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Transparente Realtime-Kontrolle aller Kontaktkanéle.

Welche
Transparenz
wird
ben6tigt?
Wie viel
Kunden-
service ist
sinnvoll?
\ Input )
v
Benchmark Ll -
[
ZEE‘EEIE Fe———
|:: :; u <z
[
E Interne Sicht Prozesssicht

< opti-serv
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Wie viel
Kunden-
service
wollen wir
bezahlen?

( opti-serv

KPI-Reporting im Verbund Quality Manager/MoDaView®.
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Anbindung verschiedener
Datenquellen

Import aus Excel,
csy efc.

=)

Manuelle Eingabe lber
Webinterface

MoDaView®
Server

Automatischer Import,
z.B. Quality-Daten aus
QualityManager, ACD,
Logistik etc.

Aufbereitung

- Schwellwerte
= Trends
—>Ampeln

Bereitstellung

Scorecard im
QualityManager
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Mobile Darstellung

* iPhone
* Android
+ Blackberry

+  Windows mobile
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WIIERYITE
Kunden-
service ist
sinnvoll?

Wie vie
Kunden-
service
»gonnen“ wir
uns?

( opti-serv

Dashboard: Alles auf einen Blick.

Das Dashboard dient der Realtime-Uberwachung von Produktiv- und
Qualitats-KPIl. Samtliche Daten aus operativen und qualitativen Systemen
stehen zur Verfiigung.

Die Auswahl und Darstellung ist individuell konfigurierbar und erlaubt das

Einstellen von individuellen Alarmbenachrichtigungen bei Uber/Unterschreiten
von Schwellwerten.

Dashboard
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Welche
Qualitat
beno6tigen
die Services?

( opti-serv

Kundensicht.
Die Wahrnehmung der Kunden wird
erfasst

Schaffung der ganzheitlichen Sicht auf Qualitat unter folgenden Sichtweisen:

Prozesssicht.
Die Wahrnehmung der Prozesse

Interne Sicht.

Die Wahrnehmung aus der Sicht des
Managements, der Trainier, der Coaches
und der Mitarbeiter

Objektive Mitarbeitersicht

Ausgepragte Kundensicht

-Q.

!

OIS BUIAIXT

&

1l

Detaillierte Prozessansicht

Externe Sicht.
Die Wahrnehmung aus Sicht externer
Customer Service affinen Beauftragten.

Kundenbetreuung in einheitlicher Qualitat —
als Gesamtloésung — und tber alle Kanale.

QualityManagement-Systematik




Wie werden

Kommuni- | : . :
kations- V) %l Intensives Projektmarketing

projekte i Proaktive Einbindung des
erfolgreich l _
umgesetzt? [ Betriebsrats.

|dentifizierung und Einbindung affiner
Mitarbeiter in Prozess- und Masken-design
sowie Train-the-Buddy.

y Schrittweise Einfuhrung der
A neuen Systemunterstitzung.

( opti-serv



Knowhow, Erfanrung, Markttransparenz far...

Welcher

Rahmen : L
wird fir eine Konzept- und Zieldefinition

erfolgreiche = Systemauswahl
Umsetzung = Prozessdefinition und -optimierung
bendtigt?

=  Kommunikation im Multikanalkontakt
=  Kundenkontaktmanagement
= Kennzahlen-Reporting

= Kanalwechsel
* |mplementierung
= Change-Management

= Training / Coaching in Social Media
Kommunikation

= Definition Kommunikationsleitfaden

=  Wissensmanagementaufbau

( opti-serv
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Transparenz
des Marktes,
Knowhow,
Erfahrung,

< opti-serv

Unsere Erfolgsgeschichte.

Die opti-serv wurde im Jahr 2001 als
Einzelunternehmen und Unternehmens-
beratung flr Servicemanagement durch
Klaus Graf gegrtindet.

e

Seit Unternehmensgrindung verzeichnet § :
die opti-serv kontinuierliches Wachstum |~ : 4 & o

” ol
. e . - B il X
Und erweitert rege|mar5|9 |hr DlenSt' Biurogebaude der opti-serv im Siemens Technopark, Bruchsal

leistungs- und Produktportfolio.

Die opti-serv ist heute einer der fihrenden Full-Service-Losungsanbieter im
Bereich Kundenmanagement im deutschen Markt.

Derzeit (Stand 02/2011) engagieren sich taglich rund 55 Mitarbeiter, davon 40
fest angestellt, fur erfolgreiche Kundenservices bei unseren Auftraggebern.



Welche
Herausforder
ungen setzen
Kunden
mithilfe der
opti-serv
um?

( opti-serv

Mehr als ein ,,bisschen® Contact Center.

Portfoliomanagement im Gaseinkauf.

Logistik/Versandtracking im B2B
Versand.

Dienstleistersteuerung Contact Center.

Vertriebssteuerung Aul3endienst.

Deckungsbeitragsrechnung CC Projekt.

internationale Steuerung aller Contact
Center Standorte auf DB (12 Lander). © by Apple und Google

Traffic Control fur 17 Lander im Bereich
CC Steuerung.

Realtime Tracking Kundenbefragungen
E-Mail, IVR, Call.

In Realisierung:
= Contact Center Steuerung Top 10 DL.

= Servicenummernsteuerung (inkl. Routing

neu Verteilung).
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Bereits heute in Kundenprojekten realisierte Implementierungen.

Welche
Bere|Che _ Case Studies . . Korrespondenz_
unterstiitzt Stichproben- Coaching on the job bewertung email
. ; erhebungen
die opti-
Korrespondenz-
bewertung Schrift

Call-Monitoring

A__dsnent Monitoring

‘\Quality Audits
Kundenzufrieden-
heits-check per MA

Kundenzufrieden-

heits-check per
Inbound IVR

serv?
Wissensstests
Call Bewertung extern \
Mystery Calls extern A

Mystery Calls intern /’V

Kundenzufrieden-
heits-checks Internet

)

Kundenzufrieden-
heits-check emails

Kundenzufrieden-
heits-checks per

Strukturvertriebs- Kundenzufrieden- Outbound IVR

monitoring heits-checks Vertrieb

opti-serv
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Wer arbeitet
erfolgreich
mit Unter-
stltzung
der

opti-serv?

opti-serv

Eine Auswahl an Kundenreferenzen.

Deutsche Post AG + mobilkom austria AG + Loyalty Partner Solutions GmbH + Versatel AG + DHL Vertriebs
GmbH & Co. OHG + Kippersbusch Hausgerate AG + debitel AG + TALKLINE GmbH + CHANNEL21 GmbH +
PayPal + NSA AG + Fiat Bank GmbH + A/V/E Abrechnungsgesellschaft fur Ver- und Entsor-
gungsleistungen GmbH + E WIE EINFACH Strom & Gas GmbH + walter services GmbH +
Sanvartis GmbH + Bausch & Lomb GmbH + HAD Apotheke Deutschiand + regiocom GmbH
+ Communication Services Tele2 GmbH + Unitymedia GmbH + Transcom WorldWide GmbH +
Premiere AG + telegate AG + CTS EVENTIM AG + Dr. Mann Pharma GmbH + AOK Die Gesundheitskasse
+ LANDKREIS Karlsruhe + CWS-boco Deutschland GmbH + Sto AG + Michelin Reifenwerke AG & Co. KGaA +
ABC der deutschen Wirtschaft GmbH + CosmosDirekt + FORTIS + Erwin Mduller Holding AG

Staatskanzlei NRW + Hagen Grote GmbH + Union Investment + Nikon GmbH
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Unsere Kontaktdaten.

opti-serv Unternehmensberatung
fir Servicemanagement GmbH

Jurgen Baier

Werner-von-Siemens-Stralde 2-6

76646 Bruchsal

Geschaftsfiuhrer: Klaus Graf
Sitz d. Gesellschaft:
Moltkestral3e 13
Karlsdorf-Neuthard

Tel.: +49 (0) 7251. 93 258-0
Fax: +49 (0) 7251. 93 258- 119
E-Mail: baier@opti-serv.de
Website: www.opti-serv.de



