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ErhOhung des Servicegrades und
Optfimierung ...
Ubersicht

o Zur Person

e Vom Call-Center zum customer-interaction-
cenfer

e von der Vorgangsbearbeifung zum
systemgestuizten Kundenmanagement

o Was geht heufe?
e Wo sind die Schwierigkeiten?
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® Dr. Gunter-Ulrich Tolkiehn, Jahrgang 50, Studium
und Abschlusse in Festkorperphysik, acht Jahre
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® Seit 1993 Unternehmensberatung fur innovative

IT-Losungen. Fokus auf CTI seit 1994.

® Seit 1996 an der TFH Wildau Professor far
Telekommunikation und
Multimedia

® Seit 1997 Chairman der CAPI-Association
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Vo .call-cente at
Customer interaction systems mit
vollstandiger Systemsteuerung und
Kontrolle der Kundeninteraktion vom CIS
Erstkontakt tiber Lieferung/Leistung bis zur
Gewahrleistung und Nachverkauf, egal Gber
CTI mit PC-clie welches Medium

und outbound, Kombt Fynktionen, E-commerce-

und out, Vernetzbark Systeme mit CC_Support
agents, Standards, Misewewmemes

Telemarketing-Anwendungen

&’ 1110 v 1 1

Call-Center: In Deutschland
verbesserte Vorgangskenntnis bankgest o stmalig von Siemens im Herbst 93
-Server, | e
skill-based routing lor TKoAN alsf Begriff in Umlauf gebracr]t. E_rst
seit 97 allgemein branchengangig.
Back-office-integration nelnumm 7, n50hst nur high-end Losungen

TG TeeE e ———— ANTUTDEA. o eine ACD-Funktionen oder
Dialler-Systeme.

Kopierer. Telef
B den 70ern He P

Terminals. T *verbesserte Ei .notjich verbesserte Erreichbarkeit

Telefon, Akie, Host

*nur passiv *verbesserte Vi ,yq t1ich effizienteres outbound

-geringe Erre sgeringe Aktior «Statistik

1985 sgeringe Vorgangskenntnis
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Alles flieBt

e Wir leben in der informationstechnischen
Revolutfion oqer

* im Ubergang vom industriellen

Kapitalismus zum digifalen Kapifalismus
(Peer Steinbrtick, Wirtschaftsminister SH)

e Am Infernet kann niemand vorbei:
LDas Infterneft feilf die Welt auf in
User und Loser” (urheber nicht bekannt)



Von der www-Info zum customer-
Interaction-System
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VVom produktionsorientierten zum
dienstleistungsorientierten Unternehmen

Eigenfumer

— Iop-Management

Organisation

friher:
___ Mitfleres

Management

— Werkidtige

Auslieferung
Inkasso
Reklamation

| |
Kunden



Vom produktionsorientierten zum
dienstleistungsorientierten Unternehmen

* Organisation fruher:

— Organisation der Arbeit vorgangsorientiert

— In der Organisation vorgesehene Abldufe
sind effizient

— andere Ablaufe sind uneffizient bis
unmaoglich

— Anderung der Organisation ist aufwendig
— Der Kunde, das unbekannte Wesen



Das kunden- und
dienstleistungsorientierte Unternehmen

KunqQen
—  Verkauf
Kunden-
___ Mitfleres
Management

Organisation heute
(seit ca. 1995):

— Iop-Management

Eigenfimer



Das kunden- und
dienstleistungsorientierte Unternehmen

* Organisation im kundenorientierten
Unternehmen der Informationsgesellschafft:

— Kundenverhalten erkennen, verstehen,
beeinflussen

— Organisafion der Arbeit ergebnisorientiert

— auch unvorhergesehene Ablaufe bei Bedarf
ermaoglichen (Flexibilitar)

— Anpassung der Organisafion an neue
Kundenanforderungen ist Regelfall

— dafur moderne IT-Hilfsmittel voll nufzen
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von der VVorgangsbearbeitung zur
systemgestltzten Kundenbeziehung

e Mit dem Kunden kommunizieren
wie er es wunscht:
— 90-99% aller Haushalfe verfagen

uber Postdienst, Telefon, Kfz, Radio,
IV, Bankkonfo, Tageszeitung

—aber ca. 15-20% der Haushalfe
haben bereits PC, Internet-Zugang,
Fax, Anrufbeaniworter, Hanay



Auch ,,Exoten* konnen wichtig werden:

Videoconferencing, Frost & Sullivan 1997
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von der Vorgangsbearbeitung zur
systemgestltzten Kundenbeziehung

e Mit dem Kunden kommunizieren
wann er es wunscht

» Wichtigste Kundenanforderungen:
— 1. Erreichbarkeit
— 2. Informiertheit
— 3. Problemlosungskompetenz

—es wird nicht unbedingt ein
(bestimmter) Mensch erwartet



Individualkommunikation mit dem
Kunden

- Leistung  Information, Hilfe,
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Probleme, Fragen,

Zahlung Interesse

Kunden
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Welt

Was geht heute?

Im Sales-funnel
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Was geht heute?

IN der klassischen
Kundenbindung
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Was geht heute?

e Das Inferneft als ,,individuelles
Massenmedium” bietfet neue
Moglichkeiten zur Kundengewinnung

und Kundenbindung vor allem durch

o Grafik,

e JOn,

e Text,

e direkte DB-Inferaktion,

e 2.I. Lieferung und demnachst auch
* Zahlung



Was geht heute?

vollig neue Formen der
Kundengewinnung und -bindung

Es kann aber auch die Position des Kunden
zU Lasten der Anbieter starken!



Was geht heute?

* Was schon genht:

— CTI-CC-Systeme mit host-access, client-
server, verteilbar, remofe-agents, inbound
und ouftbound

— CT-CC-Systeme bisher im mid-range

— umfassende Management- und Tele-
Marketing-SW-Iosungen

— mid-range und low-end-Losungen
— Viele Standards



Ich will doch nur telefonieren!!!
| Netware @ | Alcatel @
D@ D




Was geht heute?

* Was schon genht:

— Web-, E-mail- und Fax-Infegration, fGhrend
zur Zeit Lucent und Aspect (Beispiel:
Confakt Marketing
http:/[195.179.121.58/icall)

— VOIP-Standards mit Signalisierung und
Leistungsmerkmalen, konforme Produkte



Wo sind die Schwierigkeiten?

e Was noch fehlt:

— Veerneifzung verschiedener Hersteller

— kostengunstige und zweckmaBige
Signalisierung far ppp-Teilnehmer far
Infernef-oufbound (auch far E-mail efc.)

— Funktionssicherheit fur voice und video
over IP, premium-rate services fur
sfreaming datfa (z.B. Video, Bildtelefonie)
Im Infernet

— Dienstubergdange von und zu PSTN und
billing und accounting dafur



Wo sind die Schwierigkeiten?

~Empfindlichkeit* des Dienstes gegen

Bildtelefonie

Delay

\Voice-Mail Fax

gering Gelbe Post

gering  Ubertragungsfehler hoch



Wo sind die Schwierigkeiten?

e Sie brauchen Kennzahlen! Z.B.:
— Service-Level
— Umsatz pro Call
— Kosten pro Call
— Aber Vorsicht: Zahlen konnen fauschen
und ihre Bedeufung kann sich andern
* Der Anbiefer muB versuchen, zeifnah
und umfassend das Kundenverhalfen
Zu verstehen. Das ist ein Dauerjob!




Wo sind die Schwierigkeiten?

* Komplexifat und Schnellebigkeit
— Spezifizierbarkeit
— Realisierbarkeift
— Kalkulierbarkeit
— Adapfierbarkeif
— Administrierbarkeit

e qualifiziertes Personal ist knapp
— beim Anbietfer

— beim Anwender
— beim Berater



Wo sind die Schwierli

Bringen Sie Ihr gesamtes Know-How ein!
Globecom Wien, 15. 9. 98 G. Tolkiehn Seite 30
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ErhOhung des Servicegrades und
Opfimierung der Kundenbindung
aurch neue inferaktive
Telekommunikationsdienste

e \Vielen Dank fur Ihr Inferesse!

» Diese Prasentation stehtf Ihnen ab ca. 20. 9. 98
zum download zur Verfugung unter

htto://www.tolkiehn-partner.de/material/dcwien. ppt



