Qualitat im
Kundenservice

Umfrage zur Zufriedenheit mit Contact Centern/
Call Centern in Deutschland

Ihr Losungsanbieter:
Enghouse F DAS SYSTEMHAUS_PLUS
@ Interactive TELEFONBAUSCHNEIDER

COMMUNICATIONS



Inhaltsverzeichnis

2.1
2.2
2.3
2.4

Design der Umfrage

Kundenservice - Anforderung und Zufriedenheit

Praferenz: Welche Kommunikationskanale am beliebtesten sind

Relevanz: Was wichtig beim Kontakt mit dem Kundenservice ist
Servicequalitit und ihre Auswirkungen auf die Kundenbeziehung

Akzeptanz von Self-Service-Angeboten

Social Media: Welche Rolle Facebook & Co. beim Kundenservice spielen
Datenschutz: Speicherung personenbezogener Daten fiir besseren Kundenservice

Fazit: Kanaliibergreifender Kundenservice ist Trumpf

Das Systemhaus Telefonbau Schneider ist zertifizierter Enghouse-Partner, www.telefonbau-schneider.de, Tel. +49 211 25006-66

N & A

10
11
12
13
15



UMFRAGE | QUALITAT IM KUNDENSERVICE

Vorwort

Der Kundenservice spielt auf dem Weg zur Kasse und im
gesamten Geschaftsprozess eine entscheidende Rolle. Dienst-
leister miissen also die Voraussetzungen fiir eine Servicequalitat
schaffen, die dem hohen Kundenanspruch gerecht wird.

Dass die Qualitat im Kundenservice der Schlissel zur Kundentreue ist
und damit Profitabilitdit und Gesamterfolg eines Unternehmens
beeinflusst, darin stimmen die meisten Unternehmen Cberein.

Schnell aber teilen sich die Meinungen, wenn es darum geht, Qualitat
zu definieren und bestmaoglichen Service zu garantieren.

Mit welchen Werkzeugen aber lassen sich nun wirklich positive
Kundenerlebnisse generieren? Welche grundsatzlichen Anforderungen
stellen Verbraucher an den Kundenservice? Wie schatzen Konsu-
menten den angebotenen Service ein? Ist telefonischer Service wirk-
lich unverzichtbar? Oder kdnnen Erwartungen und Bedtirfnisse durch
zusatzliche Kommunikationskanale wie Chat, Self Service, Online-
Foren oder Wissensplattformen im Internet ausreichend befriedigt
werden? Antworten auf diese Kernfragen gibt die vorliegende Studie
und unterstitzt damit Unternehmen, Dienstleister und Contact
Center dabei, ihre Kommunikationsstragie zu optimieren und entspre-
chend zu positionieren.
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1 Design der Studie

Die Studie ,Qualitat im Kundenservice" basiert auf einer bundes-

weiten Reprasentativbefragung, die von einem deutschen
Marktforschungsunternehmen im Auftrag der Enghouse AG

durchgeflihrt worden ist. Ziel war es, Tendenzen, Aufschliisse und
Erwartungen im Zusammenhang mit dem Service von Contact

Centern in Deutschland zu erhalten, insbesondere tber die
Aspekte Zufriedenheit, praferierte Kommunikationskanéle,
Sicherheit im Umgang mit personenbezogenen Daten sowie
Self-Service- und Omnichannel-Angebote.

Bundesland

Baden-Wirttemberg [ NI 14%
Bayern | 16%
Berlin [ 5%
Brandenburg [l 2%
Bremen l 1%
Hamburg [l 2%
Hessen |GG 7%

Mecklenburg-Vorpommern . 1%

Niedersachsen || N ENENGIGIGGGG 10%

Nordrhein-Westfalen | EEEEEEEEENSNNE 2 1%

Rheinland-Pfalz - 4%
saarland [l 1%
Sachsen _ 6%
Sachsen-Anhalt - 3%
Schleswig-Holstein -4%
Thiringen - 3%

Aufgrund von Rundungsdifferenzen kann es zu Abweichungen in
der Gesamtsumme (100%) der einzelnen Prozentsiatze kommen.

Alter

(V) [v)
18% 18% 24%  24% 17%

18-92 30-93 40-94 50-95

Jahre Jahre Jahre Jahre und alter
Geschlecht
50% 50%

Durchfiithrendes Marktforschungsunternehmen im

Auftrag der Enghouse AG: Produkt + Markt GmbH & Co. KG
Methodik: Reprasentative Befragung im Rahmen von
Online-Interviews

Befragungszeitraum: Januar 2016

Teilnehmer: 1.000 Personen ab 18 Jahre mit Wohnsitz in
Deutschland, quotiert nach Alter, Geschlecht und Bundesland
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2 Kundenservice
Anforderung und Zufriedenheit

Kontakte zum Kundenservice haben einen hohen Stellenwert. sind die Befragten zufrieden, weniger allerdings mit der Wartezeit
Uber die Halfte der Befragten hatte innerhalb des letzten Monats beim Telefonkontakt. Méglicherweise kann dies der Grund daftr
Kontakt zum Kundenservice eines Unternehmens. Vor allem bei sein, warum faktisch die E-Mail der beliebteste Kontaktweg ist.
jingeren Personen bis 35 Jahre liegt der letzte Kontakt zeitlich am Dramatische Auswirkungen kann schlechter Kundenservice haben:
wenigsten weit zuriick. Die durch den Kunden wahrgenommene Weit Uber die Halfte der Befragten wiirde die Geschaftsbeziehung
Qualitat des Kontakts zum Kundenservice liegt auf solidem beenden.

Niveau. Insbesondere mit der Freundlichkeit der Servicemitarbeiter

Das Systemhaus Telefonbau Schneider ist zertifizierter Enghouse-Partner, www.telefonbau-schneider.de, Tel. +49 211 25006-66
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2.1 Praferenz: Welche Kommunikationskanale am beliebtesten sind

Bei der Wahl des Kommunikationskanals bringt die Umfrage einen interessanten Unter-
schied zutage. Namlich, wenn es um die Frage geht, welche Kontaktmoglichkeiten der Kon-
sument einerseits tatsachlich nutzt, um sein jeweiliges Anliegen moglichst schnell zu klaren.
Und andererseits, welches Medium er bevorzugen wiirde, wenn er denn die freie Wahl von

unterschiedlichsten Kanalen hatte.

Beim letzten Kontakt mit dem Kundenservice eines Unternehmens

war das Telefon eindeutig der haufigste Kontaktweg. Insgesamt
griffen 54 Prozent der Befragten zum Telefonhorer, wahrend 27
Prozent die E-Mail bevorzugten. Jingere bis 35 Jahre nutzen im
Vergleich zu den anderen Altersgruppen das Telefon etwas
seltener (46 Prozent) und haufiger Online-Kontaktmaoglichkeiten
wie E-Mail und Kontaktformular auf der Webseite (40 Prozent).
Alle Altersgruppen berlcksichrtigt, spielen andere Kommunikati-
onskanile wie Chat (4 Prozent) oder Social Media (1 Prozent) eine
eher untergeordnete Rolle.

18-35 36-55 56
Jahre Jahre Jahre +
(n=287) (n=460) (n=253)

Letzter Kontakt

57% 57%

Ein ganz anderes Bild zeigt sich, wenn die Befragten die freie Wahl
des Kommunikationskanals haben; sich also aussuchen kénnten,
wie sie am liebsten mit einem Unternehmen Kontakt aufnehmen
mochten. Unabhangig vom Anliegen — Informationsbedarf,
Bestellung/Buchung/Einkauf, Reklamation/Beschwerde — macht
hier die E-Mail vor dem Telefon das Rennen. Selbst unter Bertick-
sichtigung der Tatsache, dass es sich um eine Online-Umfrage
handelt, den Befragten die Internet-Welt also nicht fremd ist —
das Ergebnis ist eindeutig: Digitale Kommunikationskanale (E-Mail,
Social Media, Videotelefonie via Skype, Chat, Online-Kontakt-
formular) sind bei den Befragten der absolute Hit.

Buchung
Informati- Einkauf  Reklamation
onsbedarf  Bestellung Beschwerde

Frei gewahlter Kanal

46% 27% 32% 32%
i ] ]
telefonisch - - a
24% 25%
29% 26% 26% 12%
" ] ] Telefon I ]
per E-Mai
0 25%
per Kontaktformular 11% 7% 9% per Kontaktformular 19% 14%
auf der Webseite I — auf der Webseite I ]
0,
personlich, z.B. 4% 4% 7% personlich, z.B. 15% 22% 14%
im Kundencenter I im Kundencenter [ ] [ ]
per Chat 4% 4% 7% per Chat 7% 4% 3%
auf der Webseite - . [ | auf der Webseite — . _o
0, 0, 0 0, 0,
Uber Social Media L 1% 0,4% iber Social Media 4% 1% 2—6
0, 0, 0, 0, 0, 10%
postalisch L 1% L postalisch L 2% ]
0, 0, 0, 0, 0, 0,
Sonstiges L 0% 0% Videotelefonie, z.B. Skype L 1% L
6
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Bei Reklamationen und Beschwerden prdferieren
Jiingere bis 35 Jahre den E-Mail-Weg hdufiger (36%)
als Altere ab 56 Jahren (26%).

2.2 Relevanz: Was wichtig ist beim Kontakt mit dem Kundenservice

Fachkompetenz, Freundlichkeit und Respekt sowie Schnelligkeit Rolle beim Konsumenten spielen die Verstandlichkeit des Service-
sind die Top-of-Mind-Anforderungen an den Kundenservice. mitarbeiters (92 Prozent) und die schnelle Bearbeitung eines

Am wichtigsten ist den Befragten die Fachkompetenz bzw. die Anliegens bzw. die schnelle Reaktion auf Anfragen (91 Prozent bzw.
Informiertheit des Mitarbeiters. Flir 95 Prozent der Befragten ist 88 Prozent). Fast jeder Dritte der Befragten hingegen halt die
dieses Kriterium absolut notwendig. Ebenfalls eine sehr wichtige Verfligbarkeit rund um die Uhr fir nicht so wichtig

Kriterien im Kundenservice Durchschnitt

Fachkompetenz der Mitarbeiter o% | I 95% 14
Verstandlichkeit der Aussagen 0% _ 92% 1,6
Schnelle Bearbeitung des Anliegens 0% _ 91% 1,7

Schnelle Reaktion auf Anfragen 1% | _ 88% 1,7
Freundlichkeit der Mitarbeiter 1% | | I 1% 1,8
Miiheloser Service* 2% | | I 80% 1,9
Einfithlungsvermogen der Mitarbeiter 7% [ | I 62% 2,3

Kontaktmaoglichkeit tiber verschiedene Kanile

I 6% 2,6
I 34% 2,8
I 36% 29

Verfligbarkeit rund um die Uhr

Méglichkeit zu Self-Service

*Anliegen mit geringstmoglichem Eigenaufwand erledigen M eher/véllig unwichtig M sehr wichtig/ absolut notwendig
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Fiir Altere ist die Fachkompetenz beim Kundenservice besonders wichtig.
Interessanter Nebenaspekt: Je jiinger die Befragten, desto mehr wurde auf Freundlichkeit
und Respekt Wert gelegt.

Fachkompetenz/informierter MA BT 42% 1 50% [ 51%
Freundlichkeit/Respekt BT 61% [ 46% | 36%
Schnelligkeit T 47% 1 50% [ 38%
Engagement/Losungsorientierung T 28% [ 24% [ 22%

geringe Wartezeiten/kurze Warteschleife T 22% 1 23% 1 27%

gute Beratung/Service allgemein BT 21% 1 16% [ 14%

gute Erreichbarkeit/standige Erreichbarkeit BT 10% 1 17% [ 12%

personlicher/fester Ansprechpartner B 8%/ 12% / 15%

kostenlose Hotline BT 1%/ 8% / 6%

Kulanz/Entgegenkommen/Flexibilitat ... 8% /6% /7% : ;i:z:::z ((:ZZZZ)))
Ehrlichkeit/ Transparenz/Verbindlichkeit ..I 7% [ 7% | 4% I 56 Jahre + (n=253)
Umso erfreulicher, dass die Zufriedenheit mit der Freundlichkeit Uberzeugt. Bei telefonischen Kontakten féllt die Zufriedenheit mit
von Servicemitarbeitern am hochsten ausfallt. 64 Prozent der der Wartezeit hingegen geringer aus (38 Prozent).

Befragten zeigten sich, nach diesem Aspekt gefragt, davon absolut

Zufriedenheit beim letzten Kontakt Durchschnitt
Freundlichkeit der Mitarbeiter 10% Il | D 64% 2,2
Verstindlichkeit der Aussagen 15% [ | D 59% 2,4
Fachkompetenz der Mitarbeiter 16% I | D 56% 2,4
Erreichbarkeits- bzw. Servicezeiten (nur bei tel. / pers. Kontakten) 15% I | D 55% 2,4
Schnelligkeit der Reaktion (nicht bei tel. Kontakten) 18% [ | D 56% 2,5
Bearbeitungsschnelligkeit 18% [ | D 54% 2,5
Haufigkeit der Weiterverbindungen (nur bei tel. Kontakten) 18% [ | D 53% 2,5
Einfihlungsvermogen der Mitarbeiter 17% [ | D 51% 2,5
Miihelose Erledigung des Anliegens 2% I | D 50% 2,6
Wartezeit beim Anruf (nur bei tel. Kontakten) 32% _ _ 38% 2,9

M cher/véllig unzufrieden

M sehr zufrieden / absolut tiberzeugt
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~ Beim personhchen Korﬁakt fallen die Zufrledenhe:ten mit
den gestutzten Serwcek}*:tenen vergleichsweise hoch aus.

Zufriedenheit beim letzten Kontakt

Freundlichkeit der Mitarbeiter

Verstandlichkeit der Aussagen

Fachkompetenz der Mitarbeiter

Erreichbarkeits- bzw. Servicezeiten (nur bei tel. / pers. Kontakten)
Schnelligkeit der Reaktion (nicht bei tel. Kontakten)
Bearbeitungsschnelligkeit

Haufigkeit der Weiterverbindungen (nur bei tel. Kontakten)
Einfithlungsvermogen der Mitarbeiter

Mihelose Erledigung des Anliegens

Wartezeit beim Anruf (nur bei tel. Kontakten)

G

&

=

fe

Telefon E-Mail Webformular personlich
(n=536) (n=267) (n=88) (n=50)
2,2 2,4 2,3 2,0
2,4 2,5 2,3 2,2
2,4 2,5 2,5 2,1
2,4 nicht zutreffend nicht zutreffend 2,4
nicht zutreffend 2,6 2,4 2,1
2,5 2,6 2,4 2,3
2,5 nicht zutreffend nicht zutreffend nicht zutreffend
2,5 2,7 2,5 2,3
2,7 2,7 2,6 2,4
2,9 nicht zutreffend nicht zutreffend nicht zutreffend
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2.3 Servicequalitat und ihre Auswirkungen auf die Kundenbeziehung

Laut Umfrage strafen Kunden ihren Dienstleister erbarmungslos ab, wenn sie schlechte
Erfahrungen mit dessen Service machen. Fiir 60 Prozent der Befragten sind negative Erleb-
nisse im Kundenservice ein Grund, die Geschaftsbeziehung zu beenden bzw. erst gar nicht
aufzunehmen. Damit nicht genug: Bei drei Viertel der befragten Frauen und Manner sinkt
das Vertrauen in das Unternehmen. Nur jeder Vierte zieht bei negativem Kontakt zum
Kundenservice eines Unternehmens keinerlei Konsequenzen.

©

Erlebe ich einen schlechten Kontakt
zum Kundenservice, ist das zwar
unschon — ich ziehe daraus aber

keine Konsequenzen fiir das
Verhaltnis zu dem
Unternehmen.

Diejenigen Befragten, die bereits einmal ihre Erfahrungen mit dem
Kundenservice auf Social-Media-Plattformen wie z.B. Facebook
oder Twitter geteilt haben, zeigen sich sensibler — bei schlechten
Erfahrungen sinkt ihr Vertrauen in das Unternehmen schneller und
sie sind eher geneigt, die Kundenbeziehung zu beenden.

Teilen von Erfahrungen
mit dem Kundenservice
in Sozialen Medien:
87% Nein, 13% Ja

10

®

40%

Erlebe ich einen schlechten Kontakt Erlebe ich einen schlechten Kontakt
zum Kundenservice, wire das fiir mich zum Kundenservice, sinkt mein
ein Grund, die Produkte des Unter- Vertrauen in das Unternehmen.

nehmens nicht mehr zu kaufen bzw.
meine Geschiftsbeziehung mit
dem Unternehmen zu kiindigen.

M stimme voll zu
stimme tberwiegend zu
0 teils teils
[ stimme Uberwiegend nicht zu
W stimme gar nicht zu

»

<
<

auf jeden Fall

B bereits Erfahrungen geteilt (n=134)
M noch keine Erfahrungen geteilt (n=866)

>

auf keinen Fall

Das Systemhaus Telefonbau Schneider ist zertifizierter Enghouse-Partner, www.telefonbau-schneider.de, Tel. +49 211 25006-6€
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2.4 Akzeptanz von Self-Service-Angeboten

Self-Service-Angebote weisen ein hohes Akzeptanzpotenzial auf. 73 Prozent der Befragten
wiirden Self Service nutzen.

Die Nutzungswahrscheinlichkeit fur Self-Service, Wissensplattfor-
men im Internet sowie Online-Foren sinkt mit zunehmendem
Alter. Ein Riickruf durch das Unternehmen ist jedoch fiir Alcere
interessanter als fuir Jlingere.

Self-Service

Self-Service e
Wlssensp.lattformen .l.
im Internet
Wissens-
Riickruf durch das o0 ® plattformen
Unternehmen im Internet
Online-Foren () ]
auf jeden Fall auf keinen Fall

1 18-35 Jahre (n=287) M 36-55 Jahre (n=460) M 56)Jahre + (n=235)

Rickruf
durch das
Unternehmen

Dies, obwohl die Méglichkeit zu Self Service fiir Konsumenten
kein k.o.-Kriterium darstellt. Viel wichtiger sind Fachkompetenz,

Verstandlichkeit und Schnelligkeit (siehe 2.2). Daraus ldsst sich
folgern, dass Self Service dann ein hohes Potenzial hat, wenn
gleichzeitig die flir den Konsumenten oben genannten so wichti-
gen Kriterien erfullt sind. Zufriedenstellend scheint das allerdings
gegenwartig noch nicht der Fall zu sein. Denn mit zunehmendem
Alter sinkt die Nutzungswahrscheinlichkeit fir Self Service,
Wissensplattformen im Internet und Online-Foren. Fiir die dltere Online-Foren
Generation hingegen ist ein Rickruf durch den Kundenservice
eines Unternehmens interessanter als fiir Jingere. Dies untermau-
ert das Ergebnis hinsichtlich der Relevanz beim Kontakt mit dem

Kundenservice (siehe 2.2), demzufolge der einfachste Weg fiir den
Kunden der Griff zum Telefonhorer ist, weil er im personlichen
Gesprach gute Erfahrungen gemacht hat und sich am besten

W aufjedenFall [ sehr wahrscheinlich [ unentschlossen [ eher nicht
beraten fuhlt. B aufkeinen Fall

11
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3 Social Media

Welche Rolle Facebook & Co.
beim Kundenservice spielen

13 Prozent der befragten Personen aller Altersklassen sind bereit, gen mit dem Kontakt zum Kundenservice deutlich haufiger

eine breite Offentlichkeit tber ihre Erfahrungen mit dem Kunden- (20 Prozent) als Altere (9 Prozent). Positive und negative Erlebnisse
service eines Unternehmens zu informieren. Immerhin rund jeder werden etwa in gleichem MafSe geteilt, wihrend neutrale Erfahrun-
Achte gab an, entsprechende Erlebnisse tiber Social-Media-Platt- gen weniger zum Teilen veranlassen.

formen geteilt zu haben. Das erscheint zunéchst nicht viel. Doch

der Eindruck tauscht, bedenkt man die Streuungsmoglichkeiten, Facebook I 39

die gerade fiir soziale Netzwerke charakteristisch sind. Es reicht Twitter Il 5%
mitunter aus, wenn einige wenige Personen ein negatives Erlebnis Xing H 8%
beim Kundenservice durch namentliche Nennung des betreffen- Linkedin I 3%

den Unternehmens entsprechend teilen. Dies kann zu einem
Google+ | 2%

Multiplikatoreffekt fihren und in kilrzester Zeit zu einem nicht ]
Sonstige I 42%

zu unterschatzenden Imageschaden. Beispiele hierfiir gibt es

ausreichend.

Meist teilten die Befragten ihre Erfahrungen mit dem Kundenser- Positive Erfahrungen I 43%
vice eines Unternehmens (iber Facebook (89 Prozent), gefolgt von Neutrale Erfahrungen 26%
Twitter (15 Prozent) und Xing (8 Prozent). Jingere posten Erfahrun-  Negative Erfahrungen D s6%

12
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4 Datenschutz
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Speicherung personenbezogener Daten
flr besseren Kundenservice

Der GrofSteil der Befragten steht einer Speicherung personenbezo-
gener Daten positiv gegenlber, wenn es denn dazu dient, den
Kundenservice zu verbessern. 43 Prozent sind damit einverstanden,
38 Prozent zeigen sich indifferent. Lediglich 19 Prozent lehnen eine
Speicherung ihrer personlichen Daten grundsatzlich ab. Neben
allgemeinen Bedenken bzgl. des Datenschutzes befiirchten sie vor
allem, dass personenbezogene Daten an unbefugte Dritte weiter-
gegeben und/oder zu Werbezwecke genutzt werden kdnnten.
Jlngere erweisen sich dabei deutlich skeptischer und sind einer
Speicherung ihrer Daten gegenUber kritischer eingestellt als &ltere
Konsumenten.

Akzeptanz Speicherung personenbezogener Daten zur Verbesse-
rung des Kundenservice:

Voll und ganz einverstanden o 12%

Eher einverstanden 31%
Teils teils [ 8%
Eher nicht einverstanden 14%

Absolut nicht einverstanden B 5%

Bis zu welchem Umfang waren Sie bereit, dass das Unternehmen
lhre personenbezogenen Daten speichert, um den Kundenservice
zu verbessern?

46%

Nur Name und Kontaktdaten

Name, Kontaktdaten und weitere
Informationen bspw. zu Vertrags-/
Tarifddetails, Bestellungen etc.

Befiirchtung, Daten gehen an Dritte I 35%
Datenschutzbedenken allgemein I 24%
Befiirchtung, Datennutzung zu Werbezwecken [ 20%
Ich méchte meine Daten nicht preisgeben B 1%
Datenspeicherung unnéotig B 1%

13
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Fachkompetenz und Informiertheit
der Servicemitarbeiter, deren
Freundlichkeit und eine zeitlich
rasche Beratung sind fiir den
Konsumenten K.o.-Kriterien

im Kundenservice.
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5 Fazit
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Kanallbergreifender Kundenservice

ist Trumpf

Telefonischer Service ist unverzichtbar. Das bestatigt die Umfrage
,Qualitat im Kundenservice” nachdriicklich. Mit diesem Medium
haben die Befragten im personlichen Gesprach einfach gute
Erfahrungen gemacht und sich am besten beraten gefthlt. Fir
Dienstleister darf dies aber nicht heifSen, alternative Kommunikati-
onskandle vernachlassigen zu kdnnen. Das ware geradezu fahrlassig.

Denn es ist zwar richtig, dass an der Spitze der Wunschliste beim
Kundenservice nicht etwa die Kommunikationskanéle stehen,
sondern Aspekte, welche die Qualitdt im Kundendialog gewahrleis-
ten. Fachkompetenz und Informiertheit der Servicemitarbeiter,
deren Freundlichkeit und eine zeitlich rasche Beratung sind fiir den
Konsumenten k.o.-Kriterien im Kundenservice. Wer sich daran
nicht halt, muss mit Kunden- und Umsatzverlust rechnen — egal
welche und wieviele Kommunikationskanale er anbietet. Welchen
Stellenwert Konsumenten der Servicequalitit im Sinne der oben
genannten Kriterien beimessen, zeigt, dass die meisten Befragten
keine Ubertriebenen Einwande gegen die Speicherung personenbe-
zogener Daten haben — vorausgesetzt, sie dient der Servicequalitat.
Auch dies ein Ergebnis der Umfrage.

Andererseits zeigt die Umfrage aber auch eindrucksvoll: Sind die
oben genannten Kriterien erflllt, stehen die meisten Verbraucher
zusatzlichen Kommunikationskanalen wie Chat, Self Service,
Online-Foren oder Wissensplattformen im Internet sehr offen
gegeniiber.

In der Schlussfolgerung dieser beider Erkenntnisse liegt eine grofie
Chance. Denn die richtige Mischung kann beim Verbraucher fir
Begeisterung sorgen. Mit einem ausgereiften kanallibergreifenden
Omnichannel-Konzept lassen sich negative Kundenerlebnisse
vermeiden. Zum Beispiel stereotype Audioinformationen oder
lange Wartezeiten, mit denen ein tberwiegender Teil der Verbrau-
cher laut Umfrage nach wie vor unzufrieden ist. Eine clevere
Kombination diverser Kommunikationskanéle mit einem stimmi-
gen Konzept, das Beides abdeckt — Kanalauswahl und Servicequali-
tat — das ist das Rezept fiir einen optimalen Kundenservice.

15
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Kontakt

Enghouse AG

Schiitzenstrafde 2

04103 Leipzig / Deutschland
Telefon +49 341 41584-0
vertrieb@enghouse.com
www.enghouseinteractive.de
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