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SERVICE-CENTER

FUNKTIONIERENDE ABLAUFE MACHEN DEN UNTERSCHIED

Im Service-Center laufen alle Kontaktkanale
zusammen: Internet-Services, Schrift-
verkehr, mobile Dienste und der direkte Te-
lefonkontakt. Eine gute Koordination

der Ablaufe ist entscheidend fir kunden-
freundlichen Service und eine effiziente
Fallbearbeitung. Dies gilt im AuBenkontakt
genauso wie fUr unternehmensinterne
Dienste. Funktionierende Ablaufe in Service-
Centern und eine Steuerung mittels
strategischer Kennzahlen — wie z.B. Kosten-
effizienz, Zuverlassigkeit, Skalierbarkeit

und Verflgbarkeit — spiegeln sich direkt in
der guten Servicequalitat wider. Dies

ist ein maBgeblicher Faktor fir die erfolg-
reiche Kundeninteraktion.

Das Fraunhofer IAO betrachtet Service-Cen-
ter sowohl aus der Perspektive des Kun-
dennutzens als auch des betrieblichen Nut-
zens und unterstltzt sie bei Fragen zur
Prozessoptimierung, Rentabilitatssteigerung
und Qualitatssicherung. Folgende Themen-
bereiche werden abgedeckt:

Service-Center als Schaltstelle
eines Multi-Channel-Angebots

Service-Center bieten die Chance, die Vor-
teile verschiedener Kundenkontaktkanale
zu integrieren und somit ein umfassendes
Multi-Channel-Angebot zu schaffen.
Gleichzeitig gilt es, Service-Levels innerhalb
der verschiedenen Interaktionskanale zu
harmonisieren und unter den Service-Cen-
ter-Mitarbeitern eine gleichmaBige Auslas-
tung zu schaffen.

Das Fraunhofer IAO unterstltzt bei
folgenden Aufgaben:

= Bestimmung von Key Performance
Indicators (KPIs) und Monitoring zur
operativen Steuerung

= Qualitatsmanagement — Evaluation der
Servicequalitat durch Auswertung der
verschiedenen Kundenkontaktkanale

= EinfUhrung und Einsatz von Sprach-
dialogsystemen (IVR)



= Effiziente Services fUr den AuBendienst

= Ausbau der Kundenkontaktkanale durch
moderne Kommunikationsformen

Service-Center auf dem Prifstand

Controlling und Steuerung gewinnen fur
moderne Service-Center zunehmend an
Bedeutung bzw. sind mittlerweile weitge-
hend unverzichtbar. Mittels Methoden zur
Messung von Key Performance Indicators
(KPIs) kdnnen betriebliche Kennzahlen fir
eine strategische Steuerung und Ausrich-
tung der Service-Center genutzt werden.
Diese helfen dabei die Qualitat der Service-
leistung zu Uberwachen und damit insbe-
sondere die Kundenzufriedenheit stetig zu
steigern. Ein Benchmarking hilft zudem,
die Leistung eines Service-Centers Uber einen
festgelegten Zeitraum zu Uberwachen
und mit anderen Service-Centern vergleich-
bar zu machen. Funktionierende Ablaufe
machen den Unterschied.

Das Fraunhofer IAO unterstltzt bei
folgenden Aufgaben:

= Evaluation und Optimierung von
Messmethoden (gemessene vs. geflhlte
Erreichbarkeit)

= Key Performance Indicators (KPIs) und
Monitoring zur strategischen Steuerung

= Ergonomie und Leistung der [T-Systeme

= Arbeitsverteilung und Routing der
Eingange

= Digitaler Gesamtworkflow — Betrachtung
des Worksflows und der internen
Arbeitsprozesse

Service-Center aus Kundensicht

Kunden haben hohe Erwartungen und An-
sprliche an die Qualitat und Verflgbar-
keit von modernen Service-Centern. Umso
wichtiger ist es, seine Kunden kennen-
zulernen und zielgerichtet auf ihre Anfor-

derungen und Bedurfnisse einzugehen.
Zusatzlich lassen sich weitere Kontaktkana-
le — beispielsweise »Online Service-Center«
— ideal komplementar zur telefonischen Be-
treuung des Kunden nutzen, womit die
Servicequalitat und damit auch der Nutzen
fur den Kunden um ein Vielfaches verbes-
sert werden kann. Eine optimale Kunden-
betreuung bei moglichst geringem Aufwand
ist das anzustrebende Ziel.

Das Fraunhofer IAO unterstltzt bei
folgenden Aufgaben:

= Konsolidierung der Servicerufnummern
und Servicezeiten

= Nutzung und Optimierung der Internet-
prasenzen

= Self-Service-Portal fir Kunden zur

Entlastung der Service-Center




