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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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9 E-Mail Response Management: Kundenzufriedenheit durch
schnelle und kompetente E-Mail Beantwortung - 5 Tipps
Autor:  Uwe Witt

Die E-Mail Kommunikation in Unternehmen ist in den letzten Jahren enorm gewachsen. Der Anteil von
Briefen und Telefonaten wurde in nahezu allen Bereichen Uberrundet. Gerade Tablets, iPads und
Phablets — groRe Smartphones - erleichtern mit ihrer allzeitigen Verfligbarkeit das Schreiben von E-

Mails. Fir Unternehmen ist dies Herausforderung und Chance zugleich.

Eines der weltweit gréfiten Service Center setzt zur E-Mail Bearbeitung VERA — den Virtual Emalil
Response Assistant — ein. Gegenlber der vorher genutzten Lésung Lotus Notes hat sich damit die
bendtigte Zeit zur Bearbeitung von E-Mails um 50 % reduziert. Gleichzeitig erhalten die Kunden nun

sehr viel schnellere Antworten. Qualitat des Kundenservice und Kundenzufriedenheit steigen.

Die E-Mail Bearbeitung in die Kundenkommunikationsstrategie optimal einzubinden ist dennoch in der
Realitat in vielen Unternehmen bislang nur sehr unzureichend gel6st. Zwar bietet nahezu jedes Unter-
nehmen zentrale E-Mail Postfacher (Funktionspostfacher) an — z.B. kundenservice@unternehmen.de.
In der Praxis fehlt aber haufig ein Vorgehensmodell, wie mit den Nachrichten in diesen Postfachern
verfahren werden soll. So erfolgt ein manuelles Weiterleiten an einzelne Personen. Ein systemisches

Routing oder Workflowmanagement fehlen.

Anfragen von Kunden und Partnern werden ebenso von Hand bearbeitet. So kann es zu unterschied-
lichen Inhalten und Reaktionen in Form von uneinheitlichen Antworten kommen, abhangig davon,
welche Abteilung oder welcher Bearbeiter den Vorgang gerade bedient. Zum Teil liegen haufige beno-
tigte Antworten (FAQ — frequently asked questions) in elektronischer Form vor, aus denen Textbau-

steine manuell herauskopiert und in die E-Mail Antwort eingesetzt werden.

Warum aber tun sich viele Call Center so schwer damit, ihre schriftichen Kundenanfragen ebenso
effizient in Geschaftsprozesse zu verwandeln wie die telefonischen? Auf den ersten Blick scheint die-
ser Umstand schwer verstandlich. Bietet doch die E-Mail als asynchrones Kommunikationsmedium
(Beantwortung innerhalb von Stunden wird akzeptiert) unbestreitbar Vorteile gegenliber dem synchro-

nen Telefon (Beantwortung wird spétestens innerhalb von Minuten erwartet).

Die Antwort ist: zu viele Contact Center pflegen kein systematisches E-Mail Response Management
System (ERMS). Zu viele Contact Center schépfen die Vorteile der E-Mailkommunikation nicht gezielt

aus und verzichten damit auf ein groRes Potential an Effizienzsteigerung und Kosteneinsparung.
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Mit Hilfe eines Response Management Software wie der workflow-basierten Lésung VERA — Virtual
Email Response Assistant — wére es ganz einfach. ERM-Systeme helfen, alle eingehenden Kunden
E-Mails zeitnah und kompetent zu beantworten. Sie unterstiitzen die komplette (teil-) automatisierte E-

Mail Organisation, wie z.B.
e Kategorisierung in das passende Thema
o skillbasierte Verteilung (Sprache und Fachgebiet)
e zur Verfugung stellen von passenden Standardtexten
¢ Routing zum jeweils optimalen Agenten fiir das Kundenanliegen
und bieten verschiedene Eskalationsprozesse, z.B.
e Beobachtung der Liegezeiten mit entsprechender Aktion
¢ Intelligentes Handling
e wenn Kunden mehrere E-Mails senden (ungeduldiges Kunden-Feature)
e wenn Kunden Nachfragen stellen (one face to the customer)
als auch umfangreiche Auswertungsmdéglichkeiten, z.B.
e dynamisches Reporting
e Qualitatsmanagement Server
e Bewertung der E-Mails durch den Agenten.

Durch die Knowledge Base, in der die verfligbaren Antworttexte abgelegt sind, erhalten die Kunden

zudem qualitéatsgesicherte Antworten.

E-Mail Management Software wie VERA reduzieren den Aufwand fir die Beantwortung von Kunden-
E-Mails um 30 bis 75%. Kunden erhalten schneller qualifizierte Antworten zur Lésung ihres Problems
oder ihrer Anfrage. Damit verbessert sich einerseits die Kundenzufriedenheit, andererseits werden

Kosten im Service Center reduziert.
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5 Tipps fur effiziente E-Mail Beantwortung:

1. E-Mail Eingange qualifizieren und quantifizieren: Erfassen Sie eingehende Vorgangsvolumen
je Geschéftsvorfall, definieren Sie die Zustandigkeiten (Skills) im weiteren Bearbeitungspro-
zess und eruieren Sie die bedeutenden Anfragegriinde. Wenn mdglich: erfassen Sie den
durchschnittlichen Zeitaufwand fur die Bearbeitung der E-Mail und die benétigten Nacharbei-

ten.

2. Zentrale Funktions-Postfacher einfiihren: Legen Sie — soweit mdglich — E-Mails in Standard-
Eingangspostfachern zusammen. Das intelligente Routing in Themenbereiche tbernimmt
das ERM System durch Inhaltserkennung.

3. Mengengertste definieren: Eruieren Sie anhand der Mengengeriste, ob fiir Ihre Organisation
ein Wechsel auf ein professionelles Response Management Sinn machen wird. Welche Vo-

lumen liegen vor? Wie zeit- und kostenintensiv ist die Verarbeitung?

4. Antworten konsolidieren: bis zu 80 Prozent der taglich eingehenden E-Mail-Anfragen kénnen
in der Regel mit vordefinierten Antworten (Textbausteinen) beantwortet werden. Fiihren Sie
ein Redaktionsteam ein, welches in regelmaRigen Abstanden die Inhalte korrigiert und tber-
arbeitet. Es darf allerdings auf Kundenseite nicht der Eindruck entstehen, dass Dialoge vor-
formuliert und immer gleich sind. Persénliche Bezilige kénnen und sollten deshalb durch die

Agenten eingefligt werden.

5. Push- statt Pull-Verfahren: das ERMS verteilt eingehende E-Mails nach dem FIFO Prinzip
(first-in-first-out) zeitnah und fur die Agenten in fairer Weise. ,Rosinen picken* wird verhin-
dert. Wichtige E-Mails kdnnen zudem priorisiert werden.

Zufriedene Kunden bei geringeren Kosten — hier liegen Optimierungspotentiale, die viele Service Cen-

ter bislang noch nicht nutzen. Response Management Systeme sind hier der Schlissel zum Erfolg.
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Uber den Autor: Uwe Witt

Autor

Uwe Witt berét seit Uber 10 Jahren serviceorientierte Unterneh-
men, die ihre E-Mail Kommunikation mit ihren Kunden besser,
effizienter und kostenglinstiger gestalten wollen. Witt hat dabei
u.a. die Einfuhrung der E-Mail Response Management Software
VERA (ITyX Gruppe) bei namhaften Unternehmen und Behoérden
wie Vodafone, Bundespresseamt, Nintendo of Europe, AOK,

Swiss, Runners Point und Smile direct Versicherung verantwor-

tet.

Kontakt VERA Software GmbH Tel. +49 (2203)- 899 8719
Uwe Witt E-Mail: uwe.witt@vera-software.com
- Biro Koln - Web:  www.vera-software.de

Stollwerckstrafle 17-19

v e r a 51149 Kdéln-Westhoven
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