


IFl!J STRATEGIE 

Effizienter Service über alle Kanäle hinweg 

So gelingt Kunden­
orientierung wirklich 

-:.1 

@ SNS 

Kunden erwarten den bestmöglichen Service - stets individuell und mittlerweile über die unter­

schiedlichsten Kanäle. Für Unternehmen, speziell Finanzdienstleister, eine echte Herausforderung. Wie 

Optimale Kundenorientierung dank flexiblem Multichannel Customer Communication Management 

funktioniert, zeigt dieser Beitrag. 

"Es war noch nie so wichtig wie heute, 

die Beziehungen zu denjenigen, die die 

Produkte oder Dienstleistungen eines 

Unternehmens kaufen und nutzen, effizi­

ent zu managen", sagt Williarn Band von 

Forrester Research und bezieht sich da­

mit auf die wachsende Macht des Kun­

den, die sich heutzutage durch die ut­

zung digitaler Medien und die damit 

verbundenen Informations- und Kommu­

nikationsmögl ichkeiten ergibt. Die Zahl 

der Digital Natives- derjenigen, die mit 

den vielseitigen M öglichkeiten, die Com­

puter, mobile Endgeräte und das Internet 

bieten aufgewachsen sind und ftir die 

keine klare Trennung mehr zwischen der 

realen und der virtuellen Lebensweh 

besteht - steigt. Sie stellen Unternehmen 

aller Branchen vor neue Herausfor­

derungen hinsichtlich Außendarstellung, 

Service und Kommunikation. 

Für Hersteller von Lifestyle-Produkten 

ist die Ausrichtung vergleichsweise ein­

fach. lhre Zielgruppe besteht nahezu aus­

schließl ich aus Digital Natives. Für Ban­

ken und Versicherungen ist dies ungleich 

schwerer. Zu ihren Kunden zählt das 

komplette Spektrum vom Digital ative 

bis hin zum Digital Outsider, also den-

jenigen, die digitale Kanäle erst gar nicht 

nutzen bzw. sehr unsicher im Umgang 

mit den modernen Medien sind. 

Ziel ist es, ein ganzheitliches Service­

Erlebnis mit möglichst hohem Kunden­

komfort zu schaffen und sich flexibel, 

modern und kundennah zu präsentieren. 

Hierbei müssen alle Kunden gleicherma­

ßen und somit auch sämtliche Kanäle, 

analog wie digital , in Betracht gezogen 

werden. Ein Entweder-oder ist nicht 

möglich; vielmehr müssen die digitalen 

Kommunikationswege als Erweiterung 

des Service-Angebots verstanden wer­

den, die zwar durchaus eigenständig ge­

nutzt werden können,j edoch eng mit den 

klassischen Kanälen verzahnt sind. Dies 

zeigt eine Studie der Universität Hohen­

heim, die zu dem Schluss kommt, dass 

auch Digital Natives ftir ihre Bankge­

schäfte eine Kombination aus Online­

und Filial-Angeboten bevorzugen: Ein 

umfassendes Online-Angebot wird ge­

wünscht, um Routine-Angelegenheiten 

möglichst flexibel und eigenständig erle­

digen zu können und sich im Vorfeld ei­

ner Entscheidung eigenständig Informa­

tionen einzuholen. Bei größeren Anliegen 

wird jedoch meist auf eine individuelle 

und persönliche Beratung zurückgegrif­

fen. Der Kunde bestimmt also den Kanal , 

über den er den Kontakt sucht: das per­

sönl ichen Gespräch, Telefonie, Video­

oder Text-Chat, per Post, per E-Mail, 

über Web-Formulare bi hin zu Smart­

phone-Apps - die Bandbreite ist riesig. 

Wer hier schnell reagiert und den K unden 

auf dem von ihm gewählten Weg mit 

kanalgerecht aufbereiteten Informationen 

versorgt, der kann punkten. 

"Entscheidend dabei ist, die Kunden­

kommunikation so zu managen, dass sie 

persönlich und kundenindividuell ist 

sowie wesentliche Relevanz ftir den 

Empfänger hat. Und mit Bl ick in das 

Unternehmen muss sie für alle M itarbei­

ter verfügbar sein, sich revisionssicher 

nachvollziehen lassen und natürlich kos­

teneffizient erstellt werden können", fasst 

Andreas Schwegler, CEO der icon 

Systemhaus GmbH , zu ammen. Das 

Unternehmen bietet seit 1995 umfassen­

de Kundenkorrespondenzlö ungen ftir 

renommierte Unternehmen, vorwiegend 

im Versicherungs- und Finanzdienstleis­

tungssektor. icons Customer Communi­

cation Management-Lösung DOPiX ist 

beispielsweise bei über 70% der 30 größ-
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ten Ver..ichenmgen Dcut~chlands ~owie 

einer der größten Direktbanken Europ<b 

im Ein~atl. 

Au~gang~~eitig l iegt der Schwerpunkt bei 

Banken und Ver..ichenmgen noch immer 

auf der ~chriftba:.ien~.:n Kommunikation 
mit dem Kunden - ~~o: i ~.:~ pcr Brief. E­

~ai l cxlcr PDF. ab Anhang oder per 

Download im Ponal. Sie bestimmt also 

maßgebl ich mit. wi~.: ~.:in L nternchmen 

vom Kunden wahrgenommen wird . 

.. Kunden reagieren ~hr ~en~ibe l darauf. 

"ie Anbieter mit ihren A nfragen umge­

h~.:rf". ~o Schwegler. Standardi~ iene 

Fonnbriefe ab Arll\von ~ind nicht mehr 

Leitgemäß. Wird dann noch wahllos der 

Bauchladen geöffnet und der Kunde mit 

einer Vielt.ahl von Anlagen. AGB etc. 

überfrachtet. die alle mehr oder "eniger 
1.u ~~.: in ~.:m Anliegen p<L~~en könnten. 

dann i~l da~ in d~.:n meisten Füllen schon 

ein K .-o.-Kriterium. Denn wer den dirck­

t~o:n Kontakt sucht. d~.:r will individuelle 

Lösungen. Kommen dann nur pauschale 

lnformation ~.:n ohne konkreten BeLug zur 

Anfrag~.: i~t Fnr~tration vorprognunmien . 

Relevant i ~t jedoch nicht nur der Inhalt. 

Auch di~.: Reaktion~Leit be~timmt das 

Sen i c~.:-Empfind~.:n beim Kunden maß­

geblich mit. Die mei~ten von un~ sind 

~tändig onl ine. Ent~prechend envanen 

"ir da~ auch von Unternehmen und ge­

hen von kurL~o:n Reaktion~Leiten au~. 

Zwei Tage ohnc Antwon fUhren da oft 

~chon ;.u achfragen. Die~ mit einem 

standardi~ i ~.:n~.:n Auto Repl icr abLufangen 

funktioniert nur bedingt. .. Sehr geehrte 
Damen und Herren. ihr~.: achricht wird 

bearbeitet. Bille antwor1en Si~.: nicht auf 

diese E-~ail. - Das 1.eigt lediglich. dass 

die Technik funktioni~o:rt.trägt aber in kei­

ner Wei~e daw bei. da~~ der Kunde sich 

wahrgenommen fühlr·. bemängelt der 

Expcne. G~.:rad~.: in der Finanldien tleis­

tungsbranche dürfen gewi~~e Dokumente 

jedoch nur pcr Po~t ve~ndet werden. 

Hier kommt e~ ;.wang~läufig LU einem 

Bruch und Vert.ögenmgen ... Ich kann den 

Kunden nicht auf dern \Oll ihm gewähl­

ten Kanal bedienenund habe Ludern not­

gedrung~.:n Hingere Reakt ionst.eiten··. hält 

Schwegler fe~t. .. D;L, versteht der Kunde 

in der Regel. Ich muss e~ ihm aber auch 
sagen!·· 

Die Viel t.ahl eingehender A nfragen in­

dividuell und umgehend /.LI beantwor­

ten i ~ l manuell nicht möglich. Hierw 
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Andreas Schwegler, CEO beim 
icon Systemhaus, fordert eine 
persönliche Kundenansprache. 

fehlen die Kapat.itiiten. Gleichwohl 

bietet d i~.: Technik jedoch die Möglich­

keit über Daten~o:xtrakt ion anhand be­

stimmter Schl ib~clwon~.: ein Anliegen 

LU identifizier~.:n . umgehend au f Ba~is 

vordefinien~.:r Bausteine eine personali­

sierte und auf da~ Anliegen t.ugesehnit­

tene Antwon LU erstellenund Leitgleich 

nachgelagene ProLes~e in den jeweili ­

gen Fachanwendungen ant.u~ toßen . 

Eingehende A nfragen mü~~en abo 

nicht von Hand abgearbeitet werden. 

dennoch erhält der Kunden prakt i~ch in 

EchtLeit eine qualifit.iene An twon . Er 

w ird über den \Oll ihm gewählten Ka­

nal auf den \\eiteren Ablauf hingewie­

sen und fühlt ~ich pcr~önlich und indi­

viduell wahrgenommen. Eine auf 

offenen Standard~ ba~ierende Cu~to­

mer Communication Software wie 
DOPiX lüs~ t ~ ich einfach in bestehende 

Architeklllr~o:n integrier~.:n und in beste­

hende Prozesse einbinden. Die Multi ­

kanal -Fähigkeit der Software ermög­

licht die An~prach ~.: der Kunden auf 

dem jewei ls optimalen Weg. So la~~en 
sich die scheinbar gegen~üt Liichen 

Anford~.:rungen .. optimale Kundcnori ­

entierung .. und .. hohe EffiLient. der Pro­

Le~se bzw. Senkung der Prot.e~~ko~ten·· 

durchau~ unter ein~.:n Hut bringen. 

.. Wie ~o eine V~.:r~chmelwng von Input 

und Output über unter,chiedliche 

Kanüle hinweg funktionieren kann. da~ 

zeigen w ir unter anderem auf der die~­

jährigen CCW gemein~am mit unserem 

Panner. der lnovoOiution GmbH··. fügt 

Schwegler rnit einem Liichdn hint u. 

1\icht ohne die Hoffnung. don mög­

lichst viele Leser pcr~önlich überteu­
gen zu können. 




