Notaufnahme Call Center?

Mit dem Touchpoint «Kun-
den-Login» Offnet sich be-
kanntlich das Tor zum digita-
len Markenerlebnis, zur
grossen, weiten Erlebniswelt.
Nicht selten wird dieser Pro-
zess fiir Kunden zu einem
ungewollten Hindernislauf.
Das Call Center sollte dabei
nicht die Notaufnahme fiir
unverstandliche oder gar feh-
lerhafte Prozesse werden -
das ist verschwendetes Po-
tenzial und fiir Kunden ein
Argernis. Warum?
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Ein wenig «Verschieberitis» haben wir
dochalle. Corona hat zwar bereits
ziemlich aufgerdaumt - der Keller und die
Garage sind seit Monaten blitzblank,
der Kleiderschrankistausgemistet -
dochistes mitderartigen, hduslichen
To-do’sjawie mit Unkraut: beides
wachstbestandig nach.

Entsprechend wartete in meinem
Pendenzenkdrbchen bis vor kurzem
auch etwas eigentlich dusserst Ange-
nehmes: die brandneue TV-App meines
Providers.«Unendlicher TV-Genuss auf
Ihren Tablets, PCs oder Mobiles»
versprach die Werbung. Eine ellenlange
Senderliste, Replay, Aufnahmen und
vieles mehr-cool! Eigentlich, denn:
aufgrund der bisher gemachten
Erfahrungen gehéren solche Themen
bei mir privat vorsichtshalberins
«Release und Deployment Manage-
ment»: bei Updates und Apps kommtes
auch im privaten Okosystem zu
mitunter unangenehmen Komplikatio-
nen und diese giltes dann ohne
spezialisierte, interne IT-Fachabteilung
zuldsen. Ichjedenfalls plante mir diese
«Operation» fiir das nichste Wochenen-
de ausserhalb der eigenen vier Wande
ein.

App herunterladen und los geht'’s
Mitdem Mehran digitalen Moglichkei-
ten sind auch die Anforderungenan den
eigenen, eingebauten Speicheraka
Gedichtnis gestiegen. Vorbei sind die
Zeiten, als alle meine Passworter noch
sehrdhnlich aussahen und sich aus
meinem Geburtsort und ein paar
wechselnden Zahlen zusammensetz-
ten. Injlingerer Zeitahneln sie aus
Sicherheitsiiberlegungen mehragypti-
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schen Hieroglyphen und meine
Synapsen sind schlichtweg tiberfordert,
diese zu memorisieren. Gliicklicherwei-
se gibt esimmer mehrhilfreiche
Gadgets, die einen dabei unterstiitzen.

Als seit mehrals 20 Jahren loyaler
Kunde beziehe ich TV-, Internet-und
mein Mobile-Abo beim selben Provider.
Ich geniesse die Vorteile eines Al-
ways-logged-in-Kundenerlebnisses:
Einfach driicken! In diesem Mindset
machte ich michandas Upgrade. Die
neue App warrasch heruntergeladen
-und fragte dannauch gleich nach
meinem Passwort. Mein Passwort-Gad-
getblendete sogleich unterschiedliche
Passworter flir meinen Provider ein,
welche ich schon der Reihe nach
abarbeitete. Ohne Erfolg. Kann das
sein? Passwort wirklich vergessen? Ich
malte mir schon aus, dass durch ein
Zurlicksetzen an verschiedensten
Ortendie Lichterausgehen kénnten.
Hochstes Vorsichtsgebot - Sie wissen,
wasich meine.

Mission impossible

Wer nicht wagt, der nicht gewinnt: Ich
wibhlte die Rubrik «Passwort vergessen»
und startete die Prozedur. Eine
Zwei-Faktor-Authentifizierung per
SMS wurde aktiviert. «Identifika-
tions-Code wurde versendet», hiess es.
Dann wartete.. wartete.. und wartete
ich. Nichts passierte. Neuer Versuch.
«Identifikations-Code wurde versen-
det». Erneut wartete ich vergeblich. Lag
esander Verbindung? Alle guten Dinge
sind drei, sagte ich mir. Weiterhin
absolute Funkstille. Langsam, aber
sicher iiberkamen mich Selbstzweifel:
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Binichunfihig? Oder-zu meiner
Ehrenrettung - liegtes vielleichtan
einer technischen Stérung?

Hotlinealsletzte Rettung? Ich gab
mir einen Ruck und griff zum Telefon.
Um 21:00 Uhram Samstagabendistdie
Warteschleife sicher nicht sehrlange -
sonahmichzumindestan.

Das dachten sich allerdings ausser mir
wohl noch einige andere Kunden und so
verbrachte ich den zeitlichen Gegen-
wert einer Folge meiner Lieblingsserie,
dieichim Optimalfall bereitsjetzt hitte
anschauen konnen, mit Beschéftigungs-
therapie-Googeln in der Begleitung von
nervtotender Wartemusik in Endlos-
schlaufe.

«Guten Abend!», sagte eine wirklich
sympathische Frauenstimme endlich
ruhig. «Kann ich helfen?» Ich war
gelandet, irgendwo! In die urspriingli-
che Erleichterung, mein Problem einem
Menschen anvertrauen zu kdnnen,
mischte sich schnell das Gefiihl der
eigenen Inkompetenz, als ich berichte-
te, was mir eben widerfahren war.
Unzadhlige Fragen lenkten meinen
Erlebnisberichtin Richtung der
Problemldsung:

«Sind Sie zu Hause?»

«Nein, wieso?»

«Alles klar: Diese Authentifizierung
funktioniert nur bei Ihnen daheim.»

«OK!»

«Und wir haben drei verschiedene Logins.»
«Ehrlich?»

«Jal»

«Danke. Und warum gibt es keinen
Hinweis?»

«Weiss ich nicht, aber Sie sind nicht der
Einzige!»-was mich etwas mit meinen
Erlebnissen versohnte.

Derlangen Rede kurzer Sinn: Nach 30
Minuten Hotline (ohne Warteschlaufe)
und knapp einer Stunde Selbstversuch
hatteich die Tiir zum neuen Markener-
lebnis aufgestossen. Filmab und
entspannt zuriicklehnen!

Das Potenzial des Touchpoints
«Call Center» ausschépfen

Will man Studien zum Inhaltder
Anliegen glauben, die in Call Centern
bearbeitet werden, stehen Login-Proble-
me seit Jahren auf den Spitzenplatzen
der Pain Points:je nach Branche machen
sie zwischen 20 % und 40 % des Anruf-
volumens aus. Damitist der Touchpoint
«Kunden-Login»ein grosser Arbeitsbe-
schaffer fiir das Call Center-und das ist
eindeutig verschwendetes Potenzial in
der Touchpoint-Bewirtschaftung.

Die Zufriedenheit der eigenen
Kunden ist der heilige Gral fiir Unter-
nehmen. Diese zu finden ist heutzutage
eine Herausforderung. Die Differenzie-
rung iiber Technik und Prozesse ist zwar
moglich, aberlangst nicht so effektiv:
Mit funktionierender Technik gewin-
nen Sie keinen Blumentopf, diese wird
vorausgesetzt. Den entscheidenden
Unterschied in den Augen der Kunden
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machen Sie mitaussergewdhnlichem
Service und positiven Kundenerlebnis-
sen.

Ubertragen auf mein Call Center-Er-
lebnis bedeutet das: Selbst wenn Sie die
kompetentesten, zuvorkommendsten
Call Center-Mitarbeitenden der Welt
haben - Ihr Kunde wird sich trotzdem
héchstens mitlauwarmen Gefiihlen
daran zuriickerinnern, wie eben diese
Mitarbeitenden sein Login-Problem -
also ein eigentlich vollig vermeidbares
und standardisierbares Problem - geldst
haben.

Seine volle Wirkung kann ein Call
Centerin ganz anderen Féllen entfalten
-ndmlich, wenn es um Nicht-Stan-
dard-Falle geht: individuell auf die
Kundenbediirfnisse abgestimmte
Beratung oder die Lésung von wirklich
speziellen Problemen beispielsweise.
Im Gesprach lassen sich komplizierte
Sachverhalte einfacherkldaren und
Missverstandnisse treten gar nichterst
auf. Gleichzeitig sind Call Center ein
vergleichsweise kostengtiinstiger,
direkter Draht zum Kunden, deres
erlaubt, kontinuierlich seinen Puls zu
fihlen.

Wofiir ein Touchpointin der Realitat
eigentlich genutzt wird (zum Beispiel
als Beschwerdeannahmestelle) und ob
daseine bestmogliche Nutzung
desselben darstellt (in diesem Beispiel
nicht), merken Sie nur, wenn Sie
beziehungsweise eine verantwortliche
Person (zum Beispiel CMO? CTO?
Customer Experience Manager?) die
einzelnen Touchpoints anhand aussage-
kraftiger KPIs konstant monitoren und
gegebenenfalls Massnahmen ergreifen,
um gegenzusteuern. Lassen Sie sich
diese einfache Méoglichkeit, die Custo-
mer Experience zu verbessern,
nichtentgehen!




