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DIGITALISIERUNG _
DER KUNDENKANALE -
CHANCEN UND RISIKEN

Was haben die Fliichtlingskrise und das Thema Digitalisierung gemeinsam? Beide
sind medialer Dauerbrenner und bergen Chancen und Risiken fiir unsere Zukunft.
Um das Ende gleich vorwegzunehmen, die Chancen iiberwiegen und machen das
Rennen. Nur sollten wir uns bei aller medialer und realer Euphorie fiir die Digitali-
sierung unserer Kundenkancdile auch die Risiken bewusst machen, damit die Chan-
cen eine wirkliche Chance haben und die Digitalisierung uns dahin bringt, wo wir

auch tatsdchlich hinwollen.

Das Smartphone hat unsere Kommunikationsgewohnheiten ge-
andert. Mindestens 25 Prozent aller Internet-Zugriffe erfolgen
mobil. In vielen Bereichen sind diese Zahlen heute schon we-
sentlich hoher. Das Informations- und Kontaktbediirfnis zwi-
schen Kunde und Lieferant besteht fast rund um die Uhr und
sollte immer und tberall moglich
sein. Der Kommunikationstakt
erfahrt eine unvorstellbare Be-
schleunigung. Alles sofort, hier
und jetzt. Quantitdt geht tiber
Qualitat, das ist eine tagliche Er-
fahrung im E-Mail-Verkehr, bei
Twitter und in den sozialen Me-
dien. Das stetig steigende Kontakt- und Kommunikationsbediirf-
nis stellt Unternehmen vor grosse Herausforderungen. Steigen-
der Kundenkontakt, steigender Kundensupport und ein steigen-
des Informationsbediirfnis kosten Geld, viel Geld.

Zauberworter Digitalisierung und Selfservice

Die Zauberworter, um dieser Entwicklung zu begegnen, sind
Digitalisierung und Selfservice. Der Kunde, der sich selber be-
dient, seine Ware selber einscannt, via Internet selber bestellt,
ist zufrieden, weil er nicht warten muss. Der Kunde, der sich
selbst betreut, kostet weniger, denn persénlicher Kontakt und
telefonische Erreichbarkeit sind immediat und deshalb teuer.
Bei E-Mails werden noch Beantwortungszeiten von 24 bis 48
Stunden akzeptiert, Textbausteine und standardisierte Ant-
worten steigern die Produktivitat, beim Chat kann man zwei bis
drei Kunden gleichzeitig bedienen. Digitalisierung und Selfser-
vice sind einfache Losungen zur Effizienzsteigerung und Kos-
tensenkung. Dabei sein ist alles. Wo sind also die Risiken?
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Wo bleibt die Differenzierung?

War nicht noch vor kurzer Zeit der eingehende Kundenkontakt
am Telefon eine einzigartige Gelegenheit fiir Kundenbindung
und Kundenretention? Wir wollten uns tiber den Service von un-
seren Mitbewerbern differenzieren. Telemarketing war out, Up-

«Das Geheimnis einer erfolgreichen Digitalisierung
ist der richtige Mix der Kontaktkandile.»
Hans Jiirgen Dregger, TELAG

und Cross-Selling beim eingehenden Kundenkontakt war das
Gebot der Stunde. Unsere technischen Supportmitarbeiter
wurden zu Starverkdufern nach dem Mantra «in Reklamationen
stecken Chancen» ausgebildet. Und es funktioniert wirklich. In
einigen Bereichen, die wir heute als Dienstleister betreuen, en-
den 15 Prozent aller Kundenkontakte mit einem zusatzlich ver-
kauften Produkt. Bei 500000 Kontakten pro Monat sind das
75000 Sales, die ohne das aktive Zutun unserer Mitarbeiter
nicht zustande gekommen waren.

Selfservice als Teil der Digitalisierung ist Ordertaking. Es ist
gut und giinstig, aber es schafft keine Kundenbindung. Fiir ei-
nen Standardprozess wie die Beschaffung eines Flug- oder
SBB-Billets ist das vollkommen ausreichend. Der Kundenkon-
takt zum Unternehmen findet ja beim spateren Transport statt.
In anderen Féllen schafft Selfservice Distanz und birgt die Ge-
fahr, sichvom Kunden zu entfernen. Ohne personliche Bindung
werden unsere Kundenbeziehungen unverbindlich d. h. unsere
Angebote oder Dienstleitungen werden zunehmend austausch-
bar und wir auswechselbar.
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Unternehmen kénnen sich nicht mehr
tiber den Service differenzieren, da
der Kunde sich ja selber bedient. Re-
klamationen und andere Belastun-
gen der Kundenbeziehung kdnnen
nicht mehr abgefangen werden. Der
Unterschied zwischen Ordertaking
und Verkauf ist die positive Beein-
flussung im Verkaufsprozess durch
eine menschliche Interaktion mit all
ihren Facetten. Kommunikation zwi-
schen Menschen schafft Vertrauen,
Kundenbindung und Weiterempfeh-
lung. Nur durch menschliche Interak-
tion ist echter Verkauf méglich.

Die Kombination gewinnt

Die Losung fiir diese Risiken ist si-
cher, das eine zu tun und das andere
nicht aus den Augen zu verlieren. Das
digitale Angebot sollte sich zum Ziel
setzen, die Kundenkontaktaufnahme
zu erleichtern, indem das Kanalange-
bot erweitert und nicht der personli-
che Kontakt verhindert wird. Eine E-
Mail sollte immer das Angebot des
personlichen Gesprdchs enthalten. Chat ist ein gutes Bei-
spiel. Der Kunde befindet sich auf einem E-Commerce- oder
Selfservice-Portal. Die Applikation erkennt anhand der Ver-
weildauer, ob Hilfestellung angezeigt ist und stellt eine per-
sonliche Hilfestellung via Chatangebot zur Verfiigung. Der
Kunde muss dabei nicht zum Telefonhorer greifen und somit
den Kommunikationskanal wechseln. Chat bietet zeitnahe
Hilfestellung, der Verkaufsprozess wird begleitet und unter-
stlitzt, Up- und Cross-Selling sind moéglich. Die Kombination
von beiden gewinnt.

Visuelle Sprachdialogsysteme, neudeutsch «visuelle 1VR»,
hilft in vielen Féllen, das persdnliche Gesprdch vorzubereiten.
Datenelemente werden mit Hilfe moderner Smartphones iiber
eine audiovisuelle Meniifiihrung abgefragt, Bilder und Dateien
kdnnen hochgeladen werden. Alle im Vorfeld gesammelten In-
formationen stehen dem Kundendienstmitarbeiter zu Beginn
des Gespradches zur Verfiigung. Das Gesprdch wird kiirzer und
effizienter und konzentriert sich auf das Wesentliche.

Kombiniert die Chancen der digitalen Welt und bewcdhrte Instrumente der Kundenpflege:
Hans Jiirgen Dregger, Geschdiftsfiihrer TELAG.

Somit stehen Digitalisierung, Erweiterung der Kundenkandle,
Kostenreduzierung und Kundenbindung durch den personli-
chen Kontakt nicht im Widerspruch. Das Geheimnis einer er-
folgreichen Digitalisierung ist somit der richtige Mix der Kon-
taktkandle. Die «Geister der Digitalisierung, die wir rufen»
werden somit eher zu Chancen als zu Risiken. Hilfe bei erfah-
renen Dienstleistern zu holen ist dabei auch nicht die schlech-
teste Idee. [ |

Hans Jiirgen Dregger ist Geschdiftsfiihrer der TELAG AG.

Das Unternehmen bietet fiinf Jahrzehnte Erfahrung mit
innovativen Dienstleistungen auf allen Kommunikationskandlen
an. Fiir sein Engagement in den Themen Professionalisierung,
Nachhaltigkeit und Ethik wurde Hans Jiirgen Dregger mit dem
Golden Headset Award 2015 in der Kategorie Hall of Fame
ausgezeichnet. www.TELAG.ch
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