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SchatzkisteSchatzkiste
Der Kundenservice kämpft immer noch gegen das 
Image als Cost Center – dabei hat er durchaus das Zeug 
zum entscheidenden Touchpoint zu werden.

Die Qualität des Kundenservice hat eine enorme Auswirkung 
auf den Erfolg des gesamten Unternehmens. Längst ist 
bekannt, dass sich häufig im Kontakt mit der Customer-Care-
Abteilung entscheidet, ob Kunden sich von einem Unterneh-
men gut beraten fühlen und ihm treu bleiben – oder aber 
zum Wettbewerber abwandern. Dennoch sehen zu viele 
Unternehmen im Kundenservice noch immer ein reines Cost 
Center, in das kaum investiert wird. 

Die Konsequenz: Während die Anforderungen der Kun-
den an die Betreuung und Beratung stetig steigen, steht 
der Leistung der Customer-Care-Teams oft eine veraltete IT-
Landschaft im Weg. Die Arbeitsbelastung der Mitarbeitenden 
nimmt zu und ist kaum noch zu bewältigen. Unternehmen 
sind deshalb gut beraten, frühzeitig auf umfassende digita-
lisierte Prozesse und die Implementierung von neuen Tech-
nologien zu setzen. Diese unterstützen den Arbeitsprozess 
konkret und direkt und schaffen für Unternehmen optimale 
Rahmenbedingungen für mehr Effizienz.

Kürzere Reaktionszeiten und komplexere Beratungen: Die 

Erwartungen der Kunden an den Kundenservice sind heute 

höher denn je. Ob Energie-, Finanzsektor oder Maschinenbau – 

in den meisten Branchen setzen mittelständische und größere 

Unternehmen auf Customer-Care-Abteilungen und Call 

Center. Anfragen und Reklamationen erreichen das Service-

Team über zahlreiche Kanäle wie das Telefon, per E-Mail 

oder via Chat und mobile Apps. Die Mitarbeitenden müssen 

dadurch stets mehrere Anwendungen parallel bedienen.

Kundenservice steht mehr und mehr unter Druck

Gerade bei telefonischen Anfragen ist der Zeitdruck enorm. 

Die aktuelle Aufgabe muss abgebrochen werden und die 

Anrufer erwarten, dass in der Kundenbetreuung alle Daten 

bereitstehen, um das entsprechende Anliegen schnellstmög-

lich zu bearbeiten. Dazu zählen die Historie, bereits gekaufte 

Produkte und die gesamte Kommunikation inklusive 
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E-Mailverläufe und Ansprechpersonen. Gleichzeitig kann die 

oftmals in die Jahre gekommene IT-Landschaft im Kunden-

service die neuen Kommunikationskanäle nicht entspre-

chend abbilden. Für die Customer-Care-Teams bedeutet das: 

Mit ihren vielfältigen und oft zeitkritischen Aufgaben stehen 

sie ohne die nötige Software-Unterstützung da.

Für Mitarbeitende in Customer-Care-Abteilungen entsteht 

damit eine enorme Arbeitsbelastung. Überforderung und 

Unmut bei der Verwendung der IT-Module, die keine adäquate 

Arbeitserleichterung leisten können, führen zu hoher Frustra-

tion im Kundenservice. Multitasking und Unterbrechungen 

wirken sich zudem negativ auf die Effizienz des gesamten 

Unternehmens aus. Für Kunden ergeben sich längere Warte-

zeiten. Lücken in der Übertragung sorgen für einen spür-

baren Qualitätsverlust im Support. Die Gefahr hierbei besteht 

darin, dass nicht nur Mitarbeitende langfristig abwandern, 

sondern auch Kunden. Durch die Kundenzentrierung gewinnt 

der Customer-Care-Bereich immer mehr an Bedeutung und 

hat sich längst zu einem sehr bedeutenden Touchpoint 

entwickelt. Entsprechend gut muss die Customer Expe-

rience hier gestaltet und neue Systeme und Module etab-

liert werden.

Den Erwartungen von Kunden und 
Mitarbeitenden gerecht werden

Wer heute in die Qualität und Effizienz des Kundenservices 

investiert, profitiert in Zukunft gleich mehrfach von der gestei-

gerten Zufriedenheit der Kunden und der Mitarbeitenden. 

Unternehmen gehen diese Herausforderungen an, indem sie 

ihre Prozesse digitalisieren und neue Lösungen implemen-

tieren. So lässt sich der Arbeitsaufwand der Mitarbeitenden 

reduzieren und der Kundenservice nachhaltig verbessern.

Der Customer-Care-Bereich entwickelt sich damit zu 

einem sehr bedeutenden Kontaktpunkt zu Kunden. Bei der 

Investition in neue Systeme und Module sollten Entscheider 
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unbedingt beide Stakeholdergruppen im Blick haben. Werden 

Softwaremodule kunden- und nutzerzentriert entwickelt, 

lassen sich Anwendungen und Prozesse effizienter aufsetzen. 

So wird sich die Investition in das neue IT-System schnell 

amortisieren. Die Arbeitsweisen und Prozesse sowie die 

Anforderungen der späteren Anwender sind essenziell für 

den Erfolg der Lösung. Schließlich arbeiten die Menschen 

im Kundenservice für die nächsten Jahre täglich mit dem 

neuen System.

Crossfunktionale Teams in die Software-
Entscheidung einbeziehen

Es reicht folglich nicht aus, eine neue Lösung einzukaufen 

und sie den Mitarbeitenden aus dem Customer-Care-Bereich 

vorzusetzen. Stattdessen sollten Unternehmen für die Einfüh-

rung einer Digitallösung an den individuellen Anforderungen 

und Prozessen ansetzen. Der Einsatz eines crossfunktionalen 

Teams hat sich hier am besten bewährt: Durch ihre unter-

schiedlichen Blickwinkel, Kompetenzen und Arbeitsweisen 

liefern gemischte Teams die besten Ergebnisse. Sie bestehen 

etwa aus Entwicklern, Kundenberatern, Product Ownern und 

UX Designern. Die Grundlage für die Entwicklung der Lösung 

bilden dann individuell definierte Personas sowie Kunden- 

und Nutzer-Journeys. In Design Sprints lassen sich darauf 

aufbauend dann Minimum Viable Products (MVPs) entwickeln.

Diese ersten Produkte bieten zwar lediglich die abso-

luten Grundfunktionen, können aber unmittelbar verwendet 

und bewertet werden. Durch das frühzeitige Einbinden von 

direktem Feedback entwickelt sich das Produkt entlang der 

Kunden- und Nutzeranforderungen immer weiter und erreicht 

Schritt für Schritt die finale Version.

Neue Maßstäbe für die Customer Care

Das folgende Beispiel verdeutlicht, wie Unternehmen ihre 

Effizienz massiv steigern und ein bisher verborgenes Poten-

zial ausschöpfen können: Mit der Konzeption und Umsetzung 

einer neuen Lösung für den Kundenservice geht meist eine 

signifikante Entlastung der Mitarbeitenden einher. Wenn sich 

etwa Anrufer in einem ersten Schritt mit wenigen Angaben 

autorisieren, können die Mitarbeitenden im Customer-Care-

Bereich bereits beim Annehmen des Gesprächs auf alle 

« Wer heute in die Qualität und Effizienz des Kundenservices 

investiert, profitiert in Zukunft gleich mehrfach von der 

gesteigerten Zufriedenheit der Kunden und der Mitarbeitenden. »

André Doerfer ist Head of Business Innovation bei der Young 
Digitals Consulting GmbH
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wichtigen Daten zugreifen und optimal beraten. Idealerweise 

bietet ein entsprechendes Modul einen Überblick über die 

Kundenhistorie und die letzten Anfragen und beschleunigt 

den Einstieg in die Servicefallbehandlung.

Das Ergebnis: Der Kundenservice kann schneller und pass-

genauer beraten – die Kundenzufriedenheit steigt. Kunden- 

und nutzerzentriert entwickelte Lösungen erleichtern die 

dazu notwendigen die Arbeitsprozesse und lassen Mitarbei-

tende effizienter werden. Das wirkt sich ebenfalls positiv 

auf die Zufriedenheit der Mitarbeitenden und das Betriebs-

klima aus.

Résumé

Der Schlüssel zu passgenauen Lösungen für den Customer-

Care-Bereich liegt in der kunden- und nutzerzentrierten 

Entwicklung geeigneter Module. Damit schaffen es Unter- 

nehmen, schnellere Prozesse zu etablieren und damit effizi-

enter zu werden. Ein positiver Effekt auf Nutzerseite: Auch 

das Onboarding neuer Kollegen im Customer-Care-Bereich 

wird einfacher, da nur noch wenige intuitive Lösungen erlernt 

werden müssen. Nicht zuletzt überzeugt das hohe Einspar-

potenzial: Investitionen, die Unternehmen jetzt in moderne 

IT-Systeme tätigen, haben eine geschätzte Nutzungszeit von 

zehn bis 15 Jahren.  

www.youngdigitals.de    Das Berliner Unternehmen Young 
Digitals Consulting GmbH verbindet harte IT-Skills mit 
weicher Coaching-Kompetenz und konnte sich damit als 
einzigartiger Partner und Erfolgsgarant für Digitalisie-
rungsprojekte in den unterschiedlichsten Organisatio-
nen bewähren.
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Mehr als 20 inspirierende Vorträge … interaktive Live-Präsentationen … Tipps und Tricks für Ihren 
Arbeitsalltag … erfolgreiche Lösungen unserer Kunden, Partner und Experten … und am Abend  
können Sie mit uns den Tag ausklingen lassen, bei einem gemeinsamen Event am schönen Bodensee. 

Jetzt anmelden und den zweitägigen Summit unter dem Motto „Nutzerorientierte Informations-
bereitstellung – das Must-have in der Produkt kommunikation“ miterleben!

www.fischer-information.com

Wir laden Sie herzlich zum

FISCHER INFORMATION SUMMIT 
am 26./27. September 2022 nach Konstanz ein.


