
AKTUELL Wussten Sie schon,
dass …
... die ältere Generation der
Konsumenten mehrheitlich
kein großes Problem mit der
Speicherung personenbezo-
gener Daten hat? Beispiels-
weise beim telefonischen Kon-
takt mit dem Kundenservice eines
Unternehmens. Deutlich skeptischer sind jüngere
Menschen. Selbst wenn mit der Speicherung von
Name, Adresse etc. der Kundenservice verbessert
würde – viele befürchten die Zweckentfremdung
ihrer Daten. Dieses erstaunliche Ergebnis brachte
eine aktuelle und deutschlandweite Repräsenta-
tiv-Befragung des Marktforschungsunternehmens
produkt+ markt im Auftrag der Enghouse AG ans
Licht. 

Demzufolge lehnen immerhin 22 Prozent der unter
30-Jährigen eine Speicherung personenbezogener
Daten kategorisch ab. Bei den befragten Frauen und
Männern zwischen 18 und 55 Jahren äußert sogar
fast jeder Zweite Bedenken. 

Solche Zahlen müssen für alle Unternehmen, die
Wert auf Kundenloyalität legen, alarmierend sein.
Denn dies zeigt nicht nur, dass mit Kundendaten
äußerst sorgsam umzugehen ist – dem Kunden ist
auch glaubwürdig zu vermitteln, dass seine Daten
in guten Händen sind!

Der Einsatz von Technologie spielt hierbei eine tra-
gende Rolle. So müssen zum Beispiel aufgezeich-
nete Telefonate signiert und verschlüsselt abgelegt
werden, um eine sichere Ablage der Gesprächsdaten
zu gewährleisten und deren nachträgliche Verän-
derung auszuschließen. Lösungen wie „AND Phone
Recorder“ verschaffen Transparenz, sichern die Kom-
munikationsumgebung hochgradig ab und schützen
Kundendaten wirkungsvoll. 

Nicht nur bei der Kundenberatung, auch im telefo-
nischen Geschäftsverkehr ist Sicherheit das Gebot
der Stunde. So müssen Verträge mit digitaler Unter-
schrift rechtskräftig sein. Unternehmen, die die Soft-
ware „ELSBETH ContractCompliance“ einsetzen,
bieten dem Verbraucher ein sicheres und obendrein
sehr komfortables Kauferlebnis.

Dienstleister müssen mit gutem Beispiel vorange-
hen, um das Vertrauen ihrer Kunden zu gewinnen.
Ausgereifte Lösungen für das firmeninterne Tele-
fonmanagement wie „AND Guard“ bieten u.a. ein
Regelwerk, demzufolge nur autorisierte Nutzergrup-
pen auf bestimmte Kundendaten zugreifen können. 

Jüngere Konsumenten sind, wie die Enghouse-Studie
zeigt, skeptisch in puncto Datenschutz/-sicherheit.
Aber gerade sie haben gegenüber der älteren 
Generation eine größere Affinität zu unterschied-
lichsten Kommunikationskanälen und Social Me-
dia-Plattformen. Diese Zielgruppe fordert hohe
Transparenz beim Umgang mit Kundendaten. Dienst-
leister, die das beherzigen, zeigen, dass ihnen die
Daten und Informationen ihrer Kunden sehr wichtig
sind – und können beim kanalübergreifenden Kun-
denservice punkten. 
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