DIE ZUKUNFT DES KUNDENSERVICE — Enghouse Vision 2020, Leipzig

Stefan Kovacs, Regional Director Sales and Business Development, DACH

Stefan.kovacs@teleopti.com
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KUNDENSERVICE IN DEN NACHSTEN FUNF JAHREN

* Kundenerfahrung wird zum wichtigen ) V
Unterscheidungsmerkmal \
\\

* Omnichannel & Customer Journey

* Die richtige Antwort zum richtigen g
Zeitpunkt

 Mitarbeitermotivation

TELEOPTH




KUNDENERFAHRUNG ALS UNTERSCHEIDUNGSMERKMAL

e Zappos hat kein Limit fur Telefonate im
Kundenservice und verrechnet diese als
Ausgaben flir Marketing.

e Der WOW-Faktor in der Unternehmenskultur

* Wenn Mitarbeiter im Kundenservice zum
Telefon greifen, wird von ihnen erwartet, alles
Notige zu tun, um den Kunden
zufriedenzustellen.

* Es gibt keine Zielvorgaben fiir die Lange der
Telefonate. Der Fokus liegt allein darauf, eine
groRartige Erfahrung fiir den Kunden zu
schaffen.
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ZAPPOS @ WORK

Zappos fulfillment Center in Kentucky & Zappos Headquarters in Las Vegas
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MULTICHANNEL - OMNICHANNEL

Von vielen Kanalen hin zu einem einheitlichen Service liber alle Phasen der ,,Customer Journey“

SUCHEN KAUFEN JVERWENDEN

SOZIALE
MEDIEN *

cnrer. Re | der Kunden im Laden
vergleichen vorher die Preise
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VON

KUNDEN BEVORZUGTE KANALE

M Online

i Email

i Phone call

i Web chat

M Forum

M Social Media
M Other

Quelle: eGain




KUNDEN WOLLEN NICHT VIEL ZEIT MIT IHREN AGENTEN VERBRINGEN

Selbstbedienungs-Optionen + Konsistenz uber alle Kanale hinweg + Losungen beim ersten Kontakt

Wahrnehmung des Tatsachliche Praferenz der
Unternehmens Kunden il L2 DIXON,

Ic
:.KTO NawRICK DELIS)

Muster ist bei

2.5x unterschiedlichen Themen und
demographischen Gruppen
weitgehend gleich.

o

10x 10x 10x
Online- Telefon- Web Phone

e . Preference Preference
Priferenz Praferenz

Studien haben gezeigt:

=  Noch vor 3-5 Jahren nutzten 66% der Kunden tGberwiegend den telefonischen e WOW-Erlebnisse werden Uberbewertet
Kontakt.
*  Heute geben nur noch 28% der Kunden an, liberwiegend den telefonischen Kontakt * Die meisten Service-Erfahru ngen fuhren
zu nutzen. zu weniger Kundentreue
* Geringer Aufwand fir die Kunden muss
das Ziel sein
Quelle: CEB
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MEHR AUTOMATISIERUNG

Sprachdialogsysteme, Online-Selbstbedienung, Chatbots, kinstliche Intelligenz

Automatisierung

fur besseren Service
VS
fUr niedrigere Kosten




KUNDENSERVICE IN DEN NACHSTEN 5 JAHREN

Kompetenzmanagement und Mitarbeitermotivation werden immer wichtiger

Hohere Kosten,
Gestiegene Mehr Hohere um Personal Mitarbeiter

Anspriiche Automatisierung Kompetenz anzuwerben und motivieren
zu halten

eBesserer Service *\on Routineaufgaben eKomplexe Aufgaben zu
eGeringere Kosten meistern

eH6herer Gewinn

eHartere Konkurrenz

eHumanisierung der
Arbeitsumgebung

¢ Gezieltes Training und
Coaching

3
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BEDARF NACH HOHERER KOMPETENZ DURCH AUTOMATISIERUNG

Mit den Zielen FCR und Upselling

Hbéhere Kosten,
Gestiegene Mehr Hohere um Personal Mitarbeiter

Anspriiche Automatisierung Kompetenz anzuwerben und motivieren
zu halten

eBesserer Service *Von Routineaufgaben eKomplexe Aufgaben zu
eGeringere Kosten meistern

eHbherer Gewinn
eHartere Konkurrenz

N B

eHurhanisierung der

. ) .
Gezieltes Training und Arbbitsumgebung

Coaching




WIE MAN EINE BESTANDIG GUTE KUNDENERFAHRUNG GARANTIERT

Unabhangig von der Technologie: Die Entwicklung der Mitarbeiter bringt den Erfolg

Verstehen Sie, wer was weilR und
kann, was unter gut zu verstehen
ist, warum Leistungstrager so gute
Leistungen abliefern

Analysieren Sie, was die
Geschaftsleistung erhoht

Handeln Sie, um Verbesserungen
zu erzielen

4. Schulen/Coachen Sie zum
richtigen Zeitpunkt




AUTOMATISIERUNG UND MITARBEITER WERDEN NOCH WICHTIGER

Unternehmen mit motivierten Mitarbeitern leisten mehr

Hbéhere Kosten,
Gestiegene Mehr Hohere um Personal Mitarbeiter

Anspriiche Automatisierung Kompetenz anzuwerben und motivieren
zu halten

eBesserer Service *Von Routineaufgaben eKomplexe Aufgaben zu
eGeringere Kosten meistern

eHbherer Gewinn

eHartere Konkurrenz

N B

eHumanisierung der

. _ .
Gezieltes Training und Arbeitsumgebung

Coaching




AUTOMATISIERUNG — UND MITARBEITER WERDEN NOCH WICHTIGER

Mitarbeitermotivation wird der Schlissel sein

Work-Life-Balance Empowerment

Die Aufgaben im
Kundenservice Mitarbeitermotivation
werden komplexer.

Dadu.rch WII‘C! auch.dle T Kompetlenzentwmk
Arbeit der Mitarbeiter ung
komplexer werden.




MITARBEITERMOTIVATION IST UNSERE LEIDENSCHAFT

Teleoptis Mission

Wir unterstitzen Contact Center dabei, ihren Arbeitsaufwand so zu verwalten und zu optimieren,
dass ihre Mitarbeiter motiviert werden, in ihrer wichtigsten Aufgabe, dem Gesprach mit den
Kunden, vollen Einsatz zu zeigen.

1 "'>



MITARBEITER-MOTIVATIONS-MANAGEMENT VON GARTNER

Trends im Contact Center von Gartner

“Traditional operational management

techniques will increasingly fail over the Gartner@
next few years. A shift of focus to
employee engagement is essential to
ensure employee loyalty and elevated
customer experiences”.

Jim Davies Quality

“The Essential Shift from Workforce Optimization to
Workforce Engagement Management”

24 May 2016



MITARBEITER-MOTIVATIONVON TELEOPTI

20+ Jahre Innovation in der Mitarbeitermotivation

1992-1997

1998-2002

$

Priferenz-

basierte
Zeitpline

Datums-
basierte
Priferenzen

2003-2007

2008-2012

2013-2016




GANZHEITLICHER BLICK AUF DIE MITARBEITERMOTIVATION

Teleopti bietet zahlreiche Werkzeuge zur Verbesserung der Mitarbeitermotivation

Work-Life-Balance Empowerment

Mitarbeitermotivation

Kompetenz-

Motivation :
entwicklung




AUTOMATISIERUNG — UND MITARBEITER WERDEN NOCH WICHTIGER

Mitarbeitermotivation als Schlissel

Work-Life-Balance Empowerment

Die Aufgaben im
Kundenservice Mitarbeitermotivation
werden komplexer.

Kompetenzentwick

Dadurch wird auch die Motivation ne

Arbeit der Mitarbeiter
komplexer werden.
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