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Das baldige Ende
der Kaltanrufe

Die Digitalisierung der Telefonie sorgt flr eine bessere
Erreichbarkeit in Service und Vertrieb.

ALEXANDER SCHAGEN

ine optimale telefonische Er-

reichbarkeit fordert viele Unter-

nehmen heraus. Wahrend Kun-

dinnen und Kunden mehr Qua-

litdt im personlichen Kontakt
erwarten, denken Unternehmen eher an
Automatisierung und Kostensenkung. Die
Digitalisierung soll helfen und das beste
Kundenerlebnis zu geringen Kosten bieten.
Wie passen da noch Warteschleifen im
Kundenservice und Kaltanrufe
im Vertrieb ins Bild?

Das St.Galler Startup Ser-
viceOcean wurde auf Basis
mehrjahriger Forschungspro-
jekte an der Universitét St. Gal-
len (HSG) gegriindet und digi-
talisiert seitdem die Telefonie
in Kundenservice und Ver-
trieb.

Zu Beginn ist natiirlich fol-
gende Frage relevant: Wird heute iiberhaupt
noch telefoniert? Oder geht der Trend nicht
unaufthaltsam Richtung Bots und Self-
services? Hier ldsst sich feststellen, dass
neue Kanéle an Bedeutung gewinnen. Aller-
dings reduzieren neue Kanile nicht das
Anrufvolumen. Das Gegenteil ist der Fall:

Warteschleifen
und Kaltanrufe:
Die Kundenbrille
Ubersieht die
Notwendigkeit.

Die absoluten Zahlen steigen auch in der
Telefonie und es wird mehr telefoniert als
noch vor zehn Jahren. Insofern geben neue
Technologien einen frischen Schwung fiir
die Telefonie. Grade heute trigt eine perfek-
te Erreichbarkeit zur Differenzierung im
Wettbewerb bei. Und auf eine ebenso gute
wie effiziente Erreichbarkeit kommt es heu-
te verstérkt an.

Vergebliche Kontaktversuche, egal ob im
Kundenservice oder in der Vertriebstelefo-
nie, stehen zunehmend in der Kritik und
passen nicht mehr ins
21. Jahrhundert. Warteschlei-
fen und Kaltanrufe schaden
messbar zuerst den Kunden-
beziehungen und dann dem
Unternehmenserfolg. Warte-
schleifen und Kaltanrufe ge-
horen also nicht mehr in
unsere Zeit. Oder doch?

So weit, so gut, mochte
man denken. Die Kundenbril-
le tibersieht aber bisweilen die Notwendig-
keit von Warteschleifen und Kaltanrufen.
Denn mit Blick auf die Effizienz macht bei-
des definitiv Sinn. Nur so ist garantiert, dass
das Team kontinuierlich telefoniert, gut
ausgelastet ist und der Kundenkontakt fiir
die Unternehmen auch bezahlbar bleibt.

Wie so oft liegt die Wahrheit in der Mitte.
Die Vorteile miissen mit den Nachteilen
verrechnet werden. Wichtig ist der Zeit-
punkt in der Telefonie, ab dem die Nachtei-
le teurer sind als die Vorteile. Entscheidend
fiir diesen Wendepunkt ist die Erreichbar-
keit der Mitarbeitenden und Kundinnen
und Kunden:

* Warteschleifen sind perfekt, wenn die
Wartezeit maximal 60 Sekunden betragt.
Dieser Vorrat an Anrufern garantiert eine
hohe Teamauslastung und eine geringe Auf-
legerquote. So stimmen sowohl die Kosten-
effizienz als auch die Servicequalitét.
 Kaltanrufe sind perfekt, wenn damit die
Liicken zwischen terminierten Vertriebs-
anrufen gefiillt werden. In dieser Kombina-
tion stimmen die Teamauslastung und
Kosteneffizienz sowie die Trefferquote und
Kundenzufriedenheit.

Helvetia ersetzt lange Warteschleifen
Helvetia Versicherung verkiirzt Warte-
schleifen im Schweizer Kundenservice
bereits seit 2016 mit der ServiceOcean-
Software. Seitdem entscheiden sich {iber
50 Prozent der Wartenden fiir einen auslas-
tungsbasierten Termin-Riickruf zu einer
Uhrzeit ihrer Wahl oder eine freiwillige
Warteoption. Die Terminbuchung di- »
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» rektin der Warteschleife ergédnzt Helve-
tia mit der ServiceOcean-Online-Losung
fiir die Website. Viele Kunden besuchen zu-
erst die Website und suchen dort nach der
richtigen Telefonnummer fiir den Kunden-
service.

Entscheidend ist die Synchronisation
der Software in Echtzeit. Riickruftermine,
die beispielsweise in der Warteschleife ge-
bucht werden, stehen auf der
Website nicht mehr zur Verfii-
gung. Erst, wenn das Problem
der Mitarbeitenden gelost ist
und eingehende Anrufe die
vorhandene Kapazitit be-
riicksichtigen, 16st sich die
Wartezeit der Kunden auto-
matisch auf.

Uber 90 Prozent der Riick-
rufe erreichen die Kundinnen
und Kunden minutengenau zum vereinbar-
ten Termin. Das Team schétzt die Gespréa-
che mit begeisterten Kunden. Denn trotz
Terminbuchung erwartet niemand den mi-
nutengenauen Riickruf von einem vorberei-
teten Mitarbeitenden. Damit nutzt Helvetia
den wichtigen Vorteil einer kurzen Warte-
schleife und lastet das Team optimal aus.
Gleichzeitig erreicht die Warteschleife nie-
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Mitarbeitenden
macht es mehr
Freude, morgens
in den Kalender
ZU schauen.

mals eine Lange, die den Kennzahlen und
der Kundenzufriedenheit schadet.

Bank WIR ersetzt Kaltanrufe

Die Bank WIR setzt ServiceOcean seit
Friihling 2020 in der Outbound-Telefonie
ein und ersetzt Kaltanrufe durch Termin-
einladungen. Vor dem Einsatz der Service-
Ocean-Software hatten Mitarbeitende
lange, uniibersichtliche Tele-
fonlisten von Kunden. Das
Frustrationslevel war auf Mit-
arbeitenden- und Kundensei-
te aufgrund der unvorbereite-
ten Kaltanrufe hoch. Heute
setzt die Bank WIR auf eine
Vertriebstelefonie mit der
ServiceOcean-Software.

Rechtzeitig vor dem Ge-
sprach erhalten Kundinnen
und Kunden eine Termineinladung via E-
Mail oder SMS. Somit kennen sie vorab den
Grund und die Uhrzeit des Anrufs. Sollte der
vorgeschlagene Termin nicht passen, kon-
nen sie ihn umbuchen oder stornieren. Kun-
den und Mitarbeitende werden piinktlich
vollautomatisch miteinander verbunden.

«Daraus ergibt sich ein enormer Effizienz-
gewinn. In der Neukundengewinnung errei-

Drei Tipps fir
Service und Vertrieb

1. Werten Sie die Auflegerstatistik
im Kundenservice aus. Der Mo-
ment, wo die meisten Anrufer auf-
legen, ist der Zielwert flr das Ser-
vicelevel. Wenn viele Kunden erst
nach 60 Sekunden auflegen, dann
macht das weitverbreitete Service-
level von 80/20 keinen Sinn.

2. In der Vertriebstelefonie sind
Trefferquoten und Anwahlversuche
relevant. Wie viele Kunden errei-
chen Sie generell mit Kaltanrufen
und wie viele Anwahlversuche be-
noétigt Ihr Team pro Gesprach?

3. Berechnen Sie die Vorteile einer
digitalisierten Telefonie im Kunden-
service. Es liegen bis zu 30 Prozent
mehr Erreichbarkeit und in der Ver-
triebstelefonie eine Verdoppelung
der Erreichbarkeit der Zielkundin-
nen und -kunden drin.

chen wir 40 Prozent der Zielkunden. Zudem
sparen wir etwa 30 Prozent des Aufwands -
somit kann das Team mehr Zeit in weitere
Gesprédche investieren», sagt Bastian Lips,
Leiter des Beratungszentrums der Bank WIR.

Den Mitarbeitenden macht es mehr
Freude, morgens in den Kalender zu schau-
en und zu wissen, was auf sie zukommt. Die
Bereitschaft und die Vorbereitung auf das
Gesprich sind, anders als bei einem klassi-
schen Kaltanruf, beidseitig vorhanden. Die
Gesprédche verlaufen auf einem anderen
Niveau und das Frustrationslevel der Mit-
arbeitenden ist deutlich gesunken. Die neue
Kundenorientierung wirkt sich positiv auf
die Mitarbeitenden aus.

Abschliessend lohnt ein Vergleich zwi-
schen der eigenen Perspektive im Manage-
ment und den Kunden. Die aktuelle Umfra-
ge im Schweizer Service Excellence Cockpit
(Rémon Elsten) zeigt, dass 80 Prozent der
Schweizer CEO ein ausgezeichnetes Kun-
denerlebnis bescheinigen. Nur 8 Prozent
der Kunden bestédtigen diese Einschitzung.
In diesem Sinne ist Erreichbarkeit nicht al-
les. Aber ohne Erreichbarkeit ist alles nichts.

Alexander Schagen, Co-Griinder und -Geschafts-
fuhrer, ServiceOcean, St. Gallen/KalIn.



