CALL-CENTER _ Service der Zukunft

Das Nachste, bitte!

Friher gehorten Anstehen und Warten zum Alltag. Heute sind die Warteschlangen vom
Aussterben bedroht. Moderne Software, vernetzte Birger und effiziente Organisationsstrukturen
verandern unsere Service-Okonomie. Eine Warteschlange bedeutet heute: Da lauft etwas schief.

Text _ Andreas Klug

Drei Kugeln Eis vom besten Italiener
der Stadt, Karten fiir das Rolling-Stones-
Konzert oder das neue Smartphone:
Es wird immer Situationen geben, fiir

mit der Verschlankung ihrer Abldufe
begonnen und planen mehr digitalen
Biirgerservice. Selbst die Telefon-Warte-
schlange - im Volksmund auch »Warte-

»PERSONLICHE BETREUUNG UND AUTOMATISIERTE
ABWICKLUNG SIND IN DEN SERVICE-OKOSYSTEMEN
DER ZUKUNFT KEIN WIDERSPRUCH.«

die wir gern in einer Warteschlange
stehen. Um Banalitdten mit Behorden
und Unternehmen zu erledigen, stellt
sich allerdings niemand gerne an. Auch
wenn viele an unsere Geduld und Ent-
schleunigung appellieren: Warteschlan-
gen kann keiner ernsthaft mogen.

Warteschlangen sind von gestern

Es ist ja beinahe schon absurd: wir stel-
len uns beim Einwohnermeldeamt an
oder warten auf der Versicherungshot-
line bis wir an der Reihe sind. Letztlich
tippt dann eine Servicekraft unser An-
liegen in den Computer. Hatten wir das
nicht gleich selbst erledigen kénnen? Ich
nenne das einen »Medienbruch«. Und
Medienbriiche wird es in den vernetzten
Service-Okosystemen der Zukunft kaum
mehr geben. Aber dazu spiter mehr.

Zum Glick treffen wir schon heute im-
mer seltener auf Warteschlangen. Denn
viele von ihnen wurden durch Selbstbe-
dienung und den Einsatz neuer Tech-
nologien vertrieben. Fiir Pakete gibt es
Stationen, fiir Schuhe und Tickets das
Internet. In die Bankfiliale miissen wir
nicht mehr. Geld kommt aus dem Auto-
maten und den Finanzstatus liefert un-
ser Smartphone. Erste Behoérden haben
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schleife« genannt — wird bei einigen Un-
ternehmen mittlerweile durch Riickruf-
Services ersetzt.

In den digitalen Geschdftsmodellen
der Zukunft findet die gesamte Wert-

schopfungskette - von der Produkt-
Entwicklung bis zur Verwendung durch
den Endverbraucher - in vernetzten
Okosystemen statt. In diesen Okosys-
temen werden konstant Informatio-
nen ausgetauscht: Wo befinden sich
Objekte? Welchen Zustand haben sie?
Wann werden sie geliefert oder abge-
holt? Wann miissen sie bezahlt werden?
Diese Okosysteme brechen bislang ge-
schlossene Organisations-Inseln auf und
machen sie zum Teil einer vernetzten
Wertschépfung. Routinevorginge re-
geln sich weitestgehend autark, weil
Medienbriiche und der Wechsel zwi-
schen den Systemgrenzen entfallen. Das

Schlange stehen war gestern: In der digitalen Service-Okonomie sollte jeder dann beraten

und bedient werden, wenn er es mochte.
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gilt gleichermaRen fiir die beteiligten
Organisationen wie fiir uns als Konsu-
menten.

Wenn wir als Konsumenten also ein Pro-
dukt oder eine Dienstleistung kaufen,
dann erinnern unsere Finanz-Apps uns
automatisch an Zahlungstermine. Der
Liefertermin landet automatisch in un-
seren Kalendern. Retouren oder Garan-
tiefdlle starten wir automatisch durch
das abfotografieren des Sendungscodes.
Push-Mitteilungen aus dem Service-Oko-
system halten uns jederzeit informiert
und erlernen unser Kommunikations-
verhalten.

Und wenn wir als Unternehmen in
Kommunikation mit Konsumenten tre-
ten, so 16st der Dialog im Hintergrund
automatisch Routine-Vorgdnge aus — in
Warenwirtschaft, Buchhaltung und
CRM. Da wir unseren Kunden tiber je-
de relevante Bewegung innerhalb des
Okosystems proaktiv informieren, wer-
den Riickfragen nur in Ausnahmefillen
entstehen. Unternehmen kénnen zum
richtigen Zeitpunkt, iiber den richtigen
Kanal mit dem richtigen Angebot den
individuellen Konsumbedarf optimal
befriedigen.

Um in diesen Formen von zukiinftigen
Wertschopfungsketten mitwirken zu
koénnen, miissen Unternehmen und
Konsumenten Teil dieser Vernetzung
werden. Denn nur innerhalb dieser
Okosysteme ist es moglich, die ange-
botenen Produkte, Dienstleistungen,
Kommunikation und Anreize eines
Unternehmens in den richtigen, indivi-
duellen Kontext zum Wertesystem des
Konsumenten zu setzen.

Die Trendforscher Nicole Ambacher,
Sven Gdbor Jadnszky und Daniel Knapp
raten daher dazu, in IT-Systeme zu
investieren, die ein vernetztes Zusam-
menspiel von Inhalten, Gerdten und
Ressourcen erméglichen: Plattformen
fiir Serviceprozesse auf Basis smarter
Analysesysteme und mobile Anwen-
dungen, die den Kunden in Echtzeit mit
relevanten Statusinformationen versor-
gen und Zusammenhidnge erkennen.
Mit diesen IT-Systemen kénnen Organi-
sationen Inhalte und Abldufe vernetzen
und im richtigen Moment die richtigen
Aktivitdten anstof3en. Das ist in Zeiten
von Content Analytics und Kiinstlicher
Intelligenz (KI) technologisch ldngst
kein Thema mehr. »Unternehmen miis-

—> INFO TIPPS FUR DIE DIGITALE TRANSFORMATION

Wegen der Digitalisierung muss die
gesamte Wertschopfungskette neu ausge-
richtet werden. Der E-Business-Spezialist
Arithnea nennt die fiinf wesentlichen
Aspekte, die es dabei zu beachten gilt.

- Ein ganzheitlicher Ansatz. Viele Unter-
nehmen betrachten lediglich einzelne Facet-
ten, die digitale Transformation umfasst aber
die gesamte Wertschopfungskette.

— Integration von Online- und Offline-Ka-
nélen. Online- und Offline-Kanale miissen in
einem integrierten Gesamtsystem verkniipft
werden. Kunden konnen zum Beispiel online
kaufen und in der Filiale umtauschen.

-  Die digitale Transformation ist Chef-
sache. Angesichts der grofen Bedeutung

und der erheblichen Auswirkungen auf den
Aufbau und die Ablaufe einer Organisation,
muss die digitale Transformation Chefsache
sein. Sie erfordert bereits von Anfang an das
Engagement des Vorstands beziehungsweise
der Geschaftsleitung.

-> Ein einheitlicher Datenbestand. Al-
le Kandle missen auf einen einheitlichen
Datenbestand zuriickgreifen.

- Verdnderungsbereitschaft. Die digi-
tale Transformation verlangt ein hohes Maf3
an Veranderungsbereitschaft.Unternehmen
missen ihre gesamte Organisation auf die
ausrichten, die ihren Erfolg maBigeblich be-
stimmen. Ohne eine ganzheitliche Strategie
laufen sie Gefahr, die nachhaltigen Effekte im
digitalen Wandel nicht zu realisieren.
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Konsumenten sind ldngst weiter

Dass Konsumenten den Unternehmen
in punkto Digitalisierung vorausgeeilt
sind, ist kein Geheimnis. Zahlungs-App,
Vertrags-App, Vergleichs-App: es ent-
wickeln sich Dienste, die die Abwick-
lung von Service-Prozessen in Banking,
Energieversorgung, Telekommunika-
tion oder Einzelhandel verdndern. Sie
nutzen die Fahigkeiten moderner Smart-
phones zum Scannen von Dokumenten
und Belegen. Sie denken fiir den Konsu-
menten mit und vereinfachen dessen
Entscheidung und die Abwicklung von
alltdglichen Service-Angelegenheiten.
Anbieter wie fileee bieten kostenfreie
Assistenz-Apps gegen den »ldstigen Pa-
pierkramc« an. Briefpost und digitale
Dokumente werden mit dem Dienst au-
tomatisch gescannt und erfasst. Sie erin-
nern an Termine und Fristen und bieten
den Nutzern Vereinfachungen in der
Kommunikation mit Unternehmen. Aus
Rechnungen, Belegen und Formularen
heraus lassen sich bald kontextuelle
Meniis aufrufen. Das Verfahren ist inte-
ressant. Denn es macht Warteschlangen
tatsdchlich iiberfliissig. Wenn Biirger-
Smartphone und Behdrden-Software
mitdenken, werden Routine-Vorginge
kiinftig automatisch erledigt. Da bleibt
mehr Zeit fiir die herausfordernden Ein-
zelfille und AusreiRer des Okosystems
- oder mehr Zeit fiir ein Eis vom besten
Italiener.
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