Digitaler Kundenservice

Von der Theorie zur Praxis -
Umsetzung einer
Digital Strategy im Service

Die Entwicklung einer Digital Strategy fiir den Kundenservice ist fiir 95 Prozent der Unter-
nehmen wichtig. Doch die theoretischen Uberlegungen in praktische Losungen umzuwandeln,
stellt viele Service-Bereiche vor eine grofie Herausforderung, zumal sich knapp 60 Prozent der
Unternehmen in Deutschland nicht gut auf die Digitalisierung vorbereitet fithlen.

or allem kundennahe Bereiche,
wie der Customer Service sind
von der Digitalisierung und den

gestiegenen Anforderungen der Kunden
betroffen.

Anforderungen der Kunden

an den Customer Service

So hat die stetig zunehmende Nutzung
von Smartphones und somit die stindige
Erreichbarkeit, die Anforderungen an den
Kundenservice in den vergangenen Jah-
ren erhoht. Eine schnelle Reaktion auf
Anfragen, der Wunsch nach individueller

und personlicher Ansprache sowie das
Anbieten einer Vielzahl von (digitalen)
Servicekanilen, sind fiir die Kundenzu-
friedenheit entscheidend. Diesen Anfor-
derungen kann ein Service mit den klas-
sischen Losungen nicht mehr gerecht
werden. Es gilt, eine passgenaue Strategie
fir das eigene Unternehmen zu erarbei-
ten, die sich mit neuen Moglichkeiten be-
schiftigt und den Kunden klar in den
Fokus stellt.

Sind die internen Ressourcen begrenzt,
kann auch auf die Unterstiitzung von ex-
ternen Beratern gesetzt werden, die zu-
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satzlich zu ihrer Expertise oftmals auch
neue spannende Aspekte durch ihren ex-
ternen Blick mit einbringen sowie Best
Practices aus der Praxis.

Mogliche Losungsansatze fiir die Praxis
Es gibt unzdhlige Losungsansitze, die
Unternehmen fiir den Weg zur digitalen
Transformation wéhlen kénnen und die
ihren digitalen Kundenservice sinnvoll
unterstiitzen: So kann die nachhaltige
Nutzung von Wissen in mehreren Ser-
vice-Kanilen eine passende Losung sein
oder auch die Integration von digitalen
Sprachassistenten oder Chatbots. Das An-
bieten von Live-Videos und Chats kann
ebenso ein Schritt zur Digitalisierung des
Service darstellen, wie das proaktive Hin-
weisen auf Service-Probleme, beispiels-
weise {iber die sozialen Medien oder ei-
nen Self Service.

Bei Betrachtung der vielen Moéglichkei-
ten wird deutlich, dass die Losungsansit-
ze fiir jedes Unternehmen spezifisch auf
den Ergebnissen der eigens entwickelten
digitalen Strategie aufbauen miissen, um
auf das festgelegte Zielbild einzuzahlen.
Praktische Ansitze, die fiir alle Unter-
nehmen passend sind, gibt es leider
nicht. Deshalb ist der erste Schritt, die
theoretische Entwicklung der Digitalisie-
rungsstrategie, so entscheidend. Ist diese
planbar, erlebbar und umsetzbar, ist der
zweite Schritt, diese in die Praxis zu
iibertragen, deutlich einfacher und auch
erfolgreicher. <



