Kundenservice der Zukunft

Vertrauen macht
den Unterschied

Kiinstliche Intelligenz (KI) und Fachkriftemangel, Kosten-
druck in Unternehmen und gedndertes Konsumentenverhal-
ten: Viele Faktoren sorgen dafiir, dass Strategien im Kunden-
service derzeit neu gedacht werden. Auch wenn vieles auf dem
Prifstand steht, darf der Kern jeder guten Kundenbeziehung
nicht aus dem Blick geraten: das Vertrauen. Wenn das fehlt,
hilft die schonste technische Losung nichts. Deshalb empfiehlt
R+V-Vorstindin Anja Stolz einen klugen Service-Mix aus KI
und personlicher Kommunikation.

an mag es sich nicht vorstellen,
aber gehen wir mal davon aus,
es wiirde etwas Schlimmes pas-

sieren: Das Zuhause brennt ab, das Haus-
tier stirbt oder, Worst Case, ein Familien-
mitglied. Will man so etwas beim Anruf
bei der Versicherung einer Kiinstlichen In-
telligenz erzahlen? Sicher nicht. Gehen wir
davon aus, es geschieht eine lastige Lappa-
lie, zum Beispiel jemand fahrt einem eine
Delle ins Auto. Braucht man fiir die Scha-
densmeldung menschliche Anteilnahme?
Eher nicht, denn man will die Angelegen-
heit einfach nur schnell vom Tisch haben.
Auszutarieren, wann wo welcher Service
angebracht ist, ist eine der Aufgaben von
Anja Stolz, Mitglied des Vorstands und
CMO der genossenschaftlich organisierten
R+V Gruppe in Wiesbaden. Sie pladiert fiir
ein kluges Zusammenspiel von Mensch
und Maschine: Die KI soll immer dann
zum Einsatz kommen, wenn es darum
geht, grofle Datenmengen schnell zu erfas-
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sen und nutzbar zu machen. Der Mensch
stets dann, wenn Empathie gefragt ist.

Und Ja, sagt Anja Stolz, mittlerweile
koénne KI sogar Empathie simulieren. Aber
eben: Es bleibt eine Simulation. ,,Es gibt
wissenschaftliche Erkenntnisse dariiber,
dass es sich fiir Menschen anders anfiihlt,
wenn sie wissen, dass sie mit einer Kiinst-
lichen Intelligenz sprechen. Das ist ein
Punkt, an dem wir sehr aufpassen miissen
und der mich als Marketeer und als Fiih-
rungskraft sehr stark beschiftigt. Gefiihle
sind der entscheidende Faktor fiir Vertrau-
en. Wenn Menschen feststellen, dass sie
mit einer Maschine sprechen, wissen sie,
dass kein echtes Mitfithlen moglich ist.
Damit ist das Vertrauen weg, da brauchen
wir uns nichts vorzumachen.“ Das gelte
nicht nur fiir dltere Menschen, sondern
auch fiir die ganz jungen Generationen,
die sehr genau wiissten, dass KI nicht echt
ist. Anja Stolz ist tiberzeugt: ,Vertrauen
wird die deutlich wertvollere Wihrung der
Zukunft werden. Sie war immer schon
wertvoll, aber sie gewinnt weiter an Bedeu-
tung, weil sie so rar ist.“

Alle, die Kundenservice erbringen,
miissen derzeit abwégen, fiir welche Auf-
gaben sie den vergleichsweise giinstigen
KI-Service einsetzen und ab wann der
personliche, empathische und vertrauens-
volle Service beginnen soll, der neben
Fachexpertise auch Soft Skills erfordert.
Fir die richtigen Themen eingesetzt,
macht sich der kostspieligere Mensch im
Service bezahlt. Bei der R+V Versiche-
rung vergeben die Kunden beispielsweise

STATEMENT

Anja Stolz,
Vorstandin R+V:

Vertrauen wird die deutlich
wertvollere Wahrung der
Zukunft werden. Sie war
immer schon wertvoll, aber
sie gewinnt weiter an Be-
deutung, weil sie so rar ist”

fiir Kontakte mit dem Auflendienst regel-
méflig die Bestnoten im Net Promoter
Score. Die Mensch-Mensch-Beziehung
sorgt also fiir eine hohe Kundenzufrie-
denheit, und die zahlt sich letztlich in
Form stabiler Kundenbeziehungen aus.
Ist es vorstellbar, dass kiinftig in man-
chen Branchen eine Art Sondergebiihr
fallig wird, wenn Kunden von Menschen
bedient werden méchten? Anja Stolz ant-
wortet: ,,Fiir einzelne, sehr besondere As-
pekte mag das okay sein. Jeder, der das
aber zum System macht, begeht einen
Fehler. Natiirlich muss sich Service rech-
nen. Unternehmen konnen nicht alles er-
moglichen, was sich Kunden wiinschen.
Aber fur die gesamtunternehmerische
Wirkung der Customer Experience zahlt
es sich nach meiner Erfahrung und nach
allen Studien, die wir kennen, aus, einen
guten personlichen Service zu leisten. <«

SAVE THE DATE

Customer Experience Forum

Sie mochten mehr Details erfahren? Anja Stolz
spricht auf dem,Customer Experience Forum” iiber
#Erlebniswelten der Zukunft: Wenn Technologie auf
Empathie trifft”. Das hochkartig besetzte Jahresfo-
rum rund um die Themen CX-Strategien und -Design
findet am 5. November in Frankfurt am Main statt.
DDV-Mitglieder erhalten vergiinstigte Konditionen.

Mehr Infos unter ddv.de/cx-forum
oder scannen Sie den QR-Code rechts
mit lhrem Smartphone.




