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Auch Dienstleistungsanbieter in produzierenden wie
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greifenden Wandel betroffen

Einleitung

Die digitale Transformation beeinflusst Produkte und den
Kundenservice gleichermalen. Die Marktsituation und
das Wettbewerbsumfeld haben sich dramatisch verdandert
und diese Entwicklung wird sich weiter fortsetzen. Das
Manifest ,Customer Service 4.0“ beschreibt einen Hand-
lungsrahmen fiir Unternehmen, die im Rahmen der digi-
talen Transformation Kundenerfahrungen verbessern, be-
stehende Services optimieren und neue Serviceleistungen
anbieten mochten.

Markt

Die physische und die virtuelle Welt wachsen mehr und
mehr zusammen. Produkte werden zunehmend ,,smart“:
Sie werden zu Plattformen, auf denen zusatzliche
Dienstleistungen angeboten werden konnen.

Der Kundenservice wird mehr und mehr zum entschei-
denden Erfolgs- und Differenzierungsfaktor im Wett-
bewerb. In den gegenwartigen Kaufermarkten sind eine
groRere Zentrierung auf die Kundenbediirfnisse und eine
individuellere Betreuung des Kunden erforderlich. Die
Situation wird durch den derzeitigen Fachkraftemangel
hervorgerufene Knappheit an kundenorientierten Service-
mitarbeitern zuséatzlich erschwert.

Kunden

Ein gravierender Wandel ist auch aufseiten der Konsu-
menten zu beobachten. Kunden erwarten mehr und sind
besser informiert. Die Griinde dafiir liegen zum einen in
den verbesserten Informationsangeboten und Erfahrungs-
moglichkeiten, zum anderen im veranderten Kommuni-
kationsverhalten durch die neuen digitalen, mobilen und
sozialen Technologien. Sie ermdglichen den Kunden eine
bessere Kenntnis des Marktes und bringen ein héheres
Mal an Wechselbereitschaft hervor.

Kundenzufriedenheit allein ist heute kein wesentliches
Unterscheidungsmerkmal mehr. Es gilt vielmehr, mittels
sService Excellence® herausragende Kundenerfahrungen
zu bieten, die den Kunden begeistern, und auf diese
Weise eine emotionale Bindung an ein Unternehmen zu
generieren und langfristig zu sichern.

Mitarbeiter

Die Arbeitsweisen und Strukturen verdndern sich auch
im Alltag der Servicemitarbeiter. Die zunehmende
Vernetzung aller Prozessschritte erfordert eine erhohte
Empathie, Fachkompetenz und Lernbereitschaft sowie
die Fahigkeit zu vernetztem Denken. Mitarbeiter miissen
starker beteiligt, ihr Wissen muss starker integriert wer-
den. Offene, agile und vernetzte Strukturen sind wesent-
liche Erfolgsfaktoren. Dem demografischen Wandel und
dem Fachkrédftemangel muss mit attraktiven Angeboten
begegnet werden.

Partnerschaften

Unternehmen bieten zunehmend Leistungen in Koope-
ration und Kollaboration mit Partnern an, um bestehende
Services zu verbessern und/oder neue Services zum ge-
genseitigen Nutzen zu erbringen.

Die jeweiligen Partner konnen sich in solchen Zusammen-

schliissen auf ihre Kernkompetenzen fokussieren und

dann gemeinsam stark am Markt aufzutreten. Dabei gibt

es jedoch auch Herausforderungen:

> Gemeinsame Ziele und eine Harmonisierung der Werte-
systeme sind notwendig, um durchgingig exzellente
Kundenerlebnisse zu ermoglichen.

> Vernetzte Prozesse/Systeme und notwendige Hand-
Iungsspielraume sind die Basis, um auf Kundenanfor-
derungen gemeinsam zeitnah und leistungsstark zu

reagieren.
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> Die Kommunikation muss von der Kundeninklusion in
Verbesserungen,/ Entwicklungen tiber den Leistungsein-
kauf und -erbringung gewahrleisten, dass Versprechen
nach auBen und Kundenservice insgesamt wie aus
einem Guss erfolgt.

Die Digitalisierung unterstiitzt solche Kooperationen
durch Kommunikationstechnik, die Verkniipfung von
Geschiftsmodellen und Wertschopfungsketten tiber Un-
ternehmensgrenzen hinweg.

Digitale Technologien

Umfassende Datenanalysen sind notwendig, um ein
ganzheitliches Verstandnis des Kundenverhaltens und
deren zukiinftigen Bediirfnisse zu erhalten. Dazu kénnen
u.a. Daten aus einem ganzheitlichen Customer Experience
Management und Erkenntnisse aus einem umfassenden
Touchpoint Management entlang der Customer Journey
genutzt werden.

Digitale Technologien helfen einerseits bestehende Ge-
schaftsmodelle/Prozesse zu optimieren. Dazu gehoren
Bereiche wie nutzer-/kontextbezogene, dynamische An-
passung von Inhalten oder der verstdarkte Einsatz stand-
ortbezogener Interaktionen sowie ganzheitliche Kunden-
kommunikation/Interaktionen tiber alle Kanaéle.

Gestalten und
Erneuern heraus-
ragender Kundenerlebnisse

31@

Andererseits helfen digitale Technologien neue Ge-
schiftsmodelle zu etablieren und erleichtern die Zusam-
menarbeit zwischen Kunden und Partnern.

Handlungsfelder

Das Thema ,,Customer Service 4.0 umfasst vier wesent-

liche Handlungsfelder:

1. Das Unternehmen auf eine kontinuierliche Marktver-
anderungen ausrichten. Eine ganzheitliche Service
4.0 Strategie umsetzen, dabei vorbildlich fithren und
Kundenzentrierung vorleben

2. Service Excellence - Verbessern des bestehenden
Kundenservice auch durch Integration von innovativen
Informations-/Kommunikations- und Dienstleistungs-
Techniken

3. Schaffen von neuen Kundenservices mit hohem Nut-
zenpotenzial und/oder Erlebniswert - auch in Wert-
schopfungsnetzwerken mit anderen Leistungserbrin-
gern/Unternehmen

4. Eine Servicekultur, agile Strukturen und innovative
Methoden etablieren und aktive Mitarbeitergewinnung
und -loyalisierung sicherstellen

Herausforderungen fiir den Kundenservice der Zukunft
Was muss getan werden?

Fir die Unternehmen entsteht aus der digitalen Transfor-
mation im Kundenservice ein Spannungs-
feld, das sie notigt, die neuen Herausfor-
derungen erfolgreich zu bewaltigen.

Die CEN/TS 16880 - der erste europdaische
Standard fiir exzellente Dienstleistungs-
qualitat - zeigt auf, was getan werden
muss, um Service Excellence zu erreichen.



Ganzheitliche Service Excellence \ Wie muss es getan werden?
Strategie implementieren Wir nutzen nachfolgend die Struktur des

Vorbildliche Fiihrung,
Kundenzentrierung vorleben CEN/TS 16880 -

Alleinstellungsmerkmale Modells, um aufzuzeigen, wie die Umsetzung
forcieren

/ Kundenservice
,»,Hand in Hand“ sicherstellen

Kundenkanéle ganzheitlich managen

Konsistente Kundenkommunikation

sicherstellen
erfolgen sollte.
Strukturen schaffen,

Qualitat und um bestehende

Individualitat der

Gestalten und

Reaktion auf Erneuern heraus- Services zu
Kundenfeedback ragender Kundenerlebnisse verbessern und
verbessern Neu‘e zu
entwickeln

bediirfnisse/
-erwartungen
ganzheitlich
managen

Befahigte und
motivierte
Mitarbeiter mit
Befugnissen

Services mit hohem entwickeln

Kundennutzen

bereitstellen Offene, agile und vernetzte
Strukturen schaffen

Innovative Methoden anwenden Ehrliche, offene und proaktive

Mit Kunden und Partnern zu Kommunikation sicherstellen

Wertschopfungsnetzwerken

\ zusammenschlieRen Lob wertschitzen und wertschépfy

Strategisches erforderlich, der die Erfullung individueller Kundenan-

> Die richtige Strategie ist die Basis fiir die digitale forderungen im direkten Kundenkontakt erméglicht.
Transformation im Kundenservice. Herausragender Vor allem die Motivation der Mitarbeiter ist ein wesent-
Kundenservice erfordert die gezielte Ausrichtung von licher Faktor fur exzellenten Service. Dazu benotigen
digitalen Technologien, Organisationen, Mitarbeitern sie entsprechende Handlungsbefugnisse sowie Ermuti-
und Partnern auf Markte und Kunden. gung und Unterstiitzung durch das Management.

> Das Management muss Kundenzentrierung vorleben > Fihrungskrafte miissen Vorbilder sein. Sie miissen of-
und ein Umfeld schaffen, in dem die Mitarbeiter in die fene, agile und vernetzte Strukturen schaffen und aktiv
Lage versetzt werden, wiederholbar herausragende Kompetenz, Kreativitdt, Lernbereitschaft, kollektive
Kundenerlebnisse zu schaffen. Problemlésungen und vernetztes Denken der Mitarbei-

> Unternehmen bendétigen neue und zusdtzliche Allein- ter fordern.
stellungsmerkmale, um sich im Wetthewerb zu > Eine ehrliche, offene Kommunikation von Vorhaben,
behaupten. Fehlern, Pannen und Verbesserungen ist entschei-

> Als Antwort auf das sich stark verdnderte Umfeld miis- dend im Kommunikationsalltag. Die Verantwortlichen
sen Unternehmen, um wettbewerbsfdhig zu bleiben, miissen ihre Mitarbeiter pro aktiv iiber alles Wichtige
Strukturen schaffen, die es ermdglichen, bestehende informieren, bevor andere es tun. Die vielfach vorhan-
Services zu verbessern und - mit oder ohne Partner - dene Fehlerkultur muss durch eine Lernkultur ersetzt
neue, innovative Services zu erbringen. werden.

> Die Unternehmenskultur sollte eine Kultur der Wert-
Kulturelles

schiatzung und Wertschopfung (durch Lob, Testimoni-

> Mitarbeiter miissen fahig und befahigt sein, den als und die strukturierte Verstarkung von Positivem)

Service der Zukunft zu erbringen. Dazu ist nicht nur sein

ein entsprechender Umgang mit der notigen Technik
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Innovatives

> Kundenbediirfnisse und -erwartungen miissen fortlau-
fend erfasst, analysiert und erfillt werden; die Unter-
nehmensleistung miissen kontinuierlich verbessert
werden. Dazu werden Kunden in allen Lebensphasen
der Services aktiv einbezogen.

> Kunden erwarten intuitive, proaktive, personalisierte
und individuelle Services mit hohem Kundennutzen
und Erlebniswert. Der verdnderte Wettbewerb erhoht
den Innovations-, Effizienz- und Kostendruck; die
entsprechenden Kosten kénnen nur teilweise an den
Kunden weitergegeben werden.

> Gute, kundennahe, pragmatische und authentische
Losungen konnen daher - soweit dies von den Kunden
akzeptiert wird - als Teil der Prozesse auch Self-Ser-
vices und Gamification-Elemente beinhalten.

> Die Anwendung innovativer Methoden und Sichtweisen
wie Customer Journey, Collaboration, Persona, Design
Thinking u. a. wird immer wichtiger.

> Unternehmen werden sich zunehmend mit Kunden und
Partnern zu Wertschopfungsnetzwerken zusammen-
schlieBen, um bestehende und neue Services gemeinsam

zu erbringen.

Operatives

> Services miissen Hand in Hand gehen: Ob digitale
Prozesse oder direkter Kundenkontakt - es darf keine
Briiche geben, die die Serviceleistung einschranken.

> Die Unternehmensstruktur, Prozesse und Tools miissen
dafiir geeignet sein, die Kundenkanaéle ganzheitlich
zu managen, Echtzeitdaten zu nutzen und das Wissen
digital, schnell und effizient zu teilen, um perfekte
Services zu ermdglichen.

> Kunden sind in ihrem Kommunikationsverhalten auto-
nomer und flexibler geworden; Services miissen in allen
Kundenkandélen mit derselben Qualitdt und demselben
Informationsstand bereitstehen. Durch mobile Tech-
nologien und eine kanaliibergreifende Verfiigharkeit
individueller Informationen miissen Entscheidungen
der Kunden in allen Kandlen gleichermalen mdoglich
sein.

> Reaktionen auf Kundenfeedback miissen spezifischer
werden, um hohe, individuelle Kundenerwartungen zu
setzen und auch neue Kunden zu gewinnen, auf die die

Angebote eines Unternehmens optimal passen.

Zusammenfassung

Die genannten MaRnahmen in den aufgezeigten Hand-
lungsfeldern ermoéglichen Unternehmen, ihre Kundebezie-
hungen zu verbessern, bestehende Services zu optimieren
und neue Serviceleistungen anzubieten. Unternehmen
werden dabei auch verstarkt die Moglichkeit nutzen, sich
in Wertschopfungsnetzwerken zusammenzuschlieRen.
Dadurch kdonnen hohere Umsédtze und bessere Margen

erzielt werden.
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