Gerade die Call-Cen-
ter von Telekommu-
nikationsunterneh-
men stehen téglich
vor grofen Heraus-
forderungen bei der
Kundenbetreuung.
Zum einen haben sie
eine hohe Kunden-
zahl, da Telefon,
Handy und Internet
zu Alitagsprodukten
geworden sind. Zum
anderen sind die
technischen Gerdte
und Services sehr
komplex und er-
kldrungsbediirftig

Viele Kunden stellen
dieselben Fragen
mehrmals. Daher

werden mittlerweile

alle wichtigen Infor-
mationen iibersicht-
lich aufbereitet im
Internet zur Verfii-
gung gestellt

Telefonieren ist out ...

Top-Kundenservice wird nicht mehr allein durch Call Center sichergestellt

Von TorBeN Rick

Hamburg - Mehr Self-Service liegt
voll im Trend. Und das wird laut
einer Studie des Meinungsfor-
schungsinstituts Gartner noch bis
zum Jahr 2012 in unverminderter
Stiarke anhalten. Self-Service sei
demnach eine kostengiinstige Alter-
native, die dennoch guten Kunden-
dienst ermdgliche. Nach ihren Be-
rechnungen kostet ein Anruf im
Call-Center ein Unternehmen zwi-
schen sechs und sieben Euro. Eine
Self Service-Anfrage im Web liegt
dagegen bei rund 20 Cent. Dabei
gehe es in erster Linie nicht um Ko-
steneinsparungen, sagt Gartner-
Analyst Esteban Kolsky, sondermn
darum, dem Kunden zu geben, was
er sucht. Dabei soll sich der Kunde
selbst bedienen, statt stundenlang
am Telefon zu verweilen.

Forrester Research erwartet, dass
in den kommenden zwei Jahren
rund 23 Prozent aller Call-Center-
Anrufe auf den Self-Service-Bereich
im Internet ausweichen werden.
SchlieBlich stellen Kunden haufig
die selben Fragen. Somit wird die
kostenintensive Beratungskapazitit
in einem Call-Center durch Routine-

anfragen iibermiaBig stark belastet.
Wiirden die Kunden die FAQ-Listen
und Hilfe-Seiten im Internetangebot
des Unternehmens verstédrkt nutzen,
bliebe den Mitarbeitern im Call-
Center mehr Zeit fiir produktive und
qualitativ hochwertige Beratung bei
komplexen Fragen.

Insbesondere Telekommunikati-
onsunternehmen stehen téglich vor
groBen Herausforderungen bei der
Kundenbetreuung. @~ Zum einen
haben sie eine hohe Kundenzahl, da
Telefon, Handy und Internet zu All-
tagsprodukten geworden sind. Zum
anderen sind die technischen Gerate
und Services sehr komplex und
erklarungsbediirftig. Gerade die
immer kiirzeren Innovationszyklen
von neuen Produkten wie Kamera-
Handys und neuen Diensten a la
GPRS oder UMTS erzeugen auch
stindig mehr Beratungsbedarf.

Und auch fiir Talkline bedeuten
die nahezu zwei Millionen Mobil-
funkkunden téglich viele Fragen, die
im Call Center auflaufen. Neben Fra-
gen zu Hardware und Diensten auch
solche zu Tarifen und zur Mobil-
funkrechnung. Noch im Jahr 2002
beantworteten die Agents wochent-
lich etwa 90.000 Anrufe. Diese Zahl

war viel zu hoch und belastete die
Qualitit des Services: Die Call Cen-
ter Agents standen unter enormen
Zeitdruck, denn der niachste Anrufer
wartete schon; in Spitzenzeiten
waren es bis zu 700 Kunden in der
Stunde. Was also tun?

Der sich auch schon im letzten
Jahr abzeichnende Trend zum Self-
Service tiber intelligente Internet-
Plattformen war genau der gesuchte
Losungsansatz: fiir die Kunden und
fur Talkline. Das Anrufvolumen
konnte sehr schnell um mehr als 20
Prozent reduziert werden, was um-
gekehrt wiederum zu einer entspre-
chend besseren Erreichbarkeit des
Call-Centers fiihrte. Damit konnte
Talkline seinen Servicelevel, sprich:
die schnelle Erreichbarkeit, mittler-
weile sogar um 35 Prozent erhohen.
Tendenz: weiter steigend.

Wie schon die Studie von Forre-
ster Research ergab auch eine Ana-
lyse der Anrufe im Talkline Call-
Center, dass viele Kunden die selben
Fragen mehrmals stellten. Deshalb
stehen alle wichtigen Informationen
mittlerweile iibersichtlich aufberei-
tet im Internet zur Verfiigung, kon-
nen kopiert und ausgedruckt wer-
den. Darauf werden die Anrufer

vom Call-Center Agent hingewie-
sen. Zudem werden sie gefragt, ob
ihnen die Antwort dariiber hinaus
auch per Mail oder per Fax zuge-
schickt werden darf, damit sie kiinf-
tig jederzeit zur Hand ist.

Fiir Talkline ist Self-Service nicht
nur eine giinstige Art des Customer
Care, sondern schlicht der Konigs-
weg zu mehr ,Convenience* fiir den
Kunden: Informationen kénnen auf
vielerlei Art und Weise bequem und
zu jeder Zeit von jedem Ort abgeru-
fen werden. Der Kunde entscheidet
selbst. Dass Talkline damit auf dem
richtigen Weg ist, belegen nicht nur
die vielen Service-Downloads auf
der Talkline-Homepage, sondern
auch verschiedene, unabhingige
Kundenzufriedenheits-Untersu-
chungen, bei denen Talkline immer
wieder auf den vordersten Réngen
abschneidet.
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Mehr dazu im Internet:
www.talkline.de
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