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10 Jahre Service
Excellence Cockpit -
eine kurze Huldigung

Wie sich der Kundenservice durch
konsistente Ausrichtung an Kunden und
Werten verandert.
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Die meisten Unternehmen haben
keine Servicestrategie!
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Warum eine Service Strategie? Drei Ziele bedingen einander!

HSLU

Wachstum

Kundenbestand
stabilisieren und
direkten Beitrag
zum Wachstum
liefern!

Effektivitat und
Effizienz

Verhaltnis
Servicekosten pro
Kunde zu Profitabilitat
langfristig sichern

Customer Fokus

Differenzierung durch
Kundenservice im
Moment of Truth
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Kontaktgrundlisten

- mehr Uber 100 Eintrage, dabei mehr als
50% der Kontakte ,Sonstiges" oder
~Allgemein®.

- produktorientiert und nicht
kundenorientiert zu Statistikzwecken

gefuhrt.

- vor mehr als 10 Jahren erstellt, alle
Kontaktgrinde fehlen, die sich auf
digitale Touchpoints des Unternehmens
beziehen.
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Wie sehen denn kundenorientierte Kontaktgrundlisten aus?

Aus der Sicht des Kunden:




- Werthaltige Gesprache ausschopfen

Value-Irritant-Matrix
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Der Kunde...
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Most relevant trends expected to impact
service organizations

“The Value-Driven Service and Support Organization” is the most relevant trend among the Gartner
future of customer service trends.

Percentage of respondents stating each trend in the future of service is the most relevant to their organization in
the next 12 to 18 months, or among their top three

The Value-Driven Service

0 0 Most relevant
and Support Organization = 89%
Among top three most relevant
Transformed Voice of the 19% 75%
Customer
Machine Customers Creating a 12% 59%

Lower-Effort Experience
Personalization With Privacy 10% 52%

Unofficial, Expanded Paths

o 0
to Resolution 1% 20%

l | I | I
0 30 60 90 120 150

n =233

Q2. Which of the following trends about the future of service do you believe will be most relevant to your organization in the next 12 to 18 months”? Please rank from 1 (most relevant) to 5 (least relevant).
Source: Gartner 2023 CSS Priorities Survey
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Die Beispiele bleiben die gleichen....

Werthaltige
Prozesse Gesprache
vereinfachen ausschopfen

Auswahl und Kauf

Kundenkonto erstellen

Informationsfluss zu Lieferanten Diagnose und Beratungsgesprache
Events und Zugang zu Experten

(weil es lernen, sparen oder

will Dialog

Prozesse
automatisieren

*Alle Arten von Tracking

- Datenhaltung, Datentransfer,
atenmutation

+Beantwortung aller Fragen, deren
Antworten wir kennen.

Prozesse/Dialoge
uberflussig machen

Beschwerden und wiederkehrende
Fehler aller Art
(Lernende Prozesse einfUhren)

verkaufen kann)

11, 0X.11.2

ill keinen Dialo

(weil es Geld koste

will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)

HSLU Der Ku nde o Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006



helvetia A

Hallo < ich bin Clara, lhre digitale Assistentin. Sie
nutzen eine besondere Version von mir, bei der ich

Clara Heute, 13:36
\y)
-2 % Volumen +5 % Volumen
o

mit der Technologie von ChatGPT experimentiere
und mit meinem Versicherungswissen kombiniere. %

Nutzungs- und Datenschutzhinweise
~2 % Vol +3 % Volumen s . .
orgaben, c Und los geht's! & Was méchten Sie wissen?

-6 % Volumen =17 % Volumen

Btw. Digitale Humans....




Mitarbeitende werden immer wichtiger: 68% aller

Kundenerlebnisse entscheiden sich im personlichen Dialog!

# | Wirtschaft | Fachkraftemangel steigt weiter: bis Ende 2023 sind 200°000 Stellen offen

Fachkraftemangel extrem!

365'000 unbesetzte
Stellen bis 2025 inder
Schweiz

In der Corona-Krise waren es primar Pflegefachkrafte, die fehlten. Der
Mangel an spezialisierten Arbeitskraften hat seither auf fast alle Branchen
ubergegriffen. Die Knappheit wird sich laut einer Studie von Dynasjobs auch
in den nachsten Jahre weiter verscharfen.

Publiziert: 21.12.2
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Abo Podcast MNewsletter Mediadaten Corporate Services Die Besten deep

brand elns Magazine Kollektionen & Themen  Events fiir Veranderer ~ Uberuns  Shop Q

irtzelte / Magazine / Archiv: brand eins /2023 / Kundenbeziehung / Zwischen Burnout und Boreout

* brand eins
Zwischen Burnout und
Es ist
Boreout
Die Arbeitsbedingungen in Callcentern sind oft miserabel.

Kann kinstliche Intelligenz das dandern? Antworten von

Nils Hafner, der vor 25 Jahren iiber Callcenter ‘ Leserbrief schreiben ‘

promoviert hat und den das Thema seitdem nicht mehr

loslisst. f v @ X

Interview und Text: Clara Vuillemin
Hlustration: Benedikt Rugar

HSLU

Reale Welt

68 %

Digitale Welt

32 %

Anteil der Mitarbeiter an
BEGEISTERNDEN Erlebnissen

Anteil der Mitarbeiter an
FRUSTRIERENDEN Erlebnissen

. Mitarbeiter
. Sonstiges

. Mitarbeiter
- Sonstiges

Quelle: Esch -
The Brand Consultants 2017
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Welche Touchpoints werden denn heute genutzt?

+ 2%

0%

+1%

0%

2023
73%

2015
81%

2023
16%

2015
13%

2023
590

2015
490

2023
2%

2015
2%

2023
29%0

2015
0%

2023
0%

2015
0%

2023
1%

2015
0%

2023
0%

2015
0%

989% 90% 73% 63% 65% 4590 349% 7%
im Einsatz im Einsatz im Einsatz im Einsatz im Einsatz im Einsatz im Einsatz im Einsatz

Quelle: Serviceexcellence Cockpit 2023, n= 220

Sind Chatbots
uberhaupt der
richtige Weg?

Mussen wir nicht
Voice ganz anders
enablen?

Was ist mit E-mail?



Einbindung der Organisation - ein Fall fur Teams?

HSLU

R*=0.344
100
“You have been s0 Account
PO S Josin wonderful in thes difficult enaul
hme” NQuUITY
50
' ' :
o . . . . ‘ ""' L
¥ 20% ©9® 40%
& >
-50
LOog
400 epost roud Report payment issue complaint
Pr— Iy @ Chat Resolution Rate (0 to 100)%
Low volume but highly complex. Transactional banking requests
Most human agents get these wrong >70% volume are basic banking transactions
Send international Payment. Manage ATM dispute, if an Al 100l performs better than a human, then why

Consolidate ISA balance, Transfer In ISA. Manage have Live Chat?
Payment Dispute. Receive Intermational Payment

Quelle: https://www.linkedin.com/pulse/death-live-chat-andrew-moorhouse/

Das Werkzeug muss auch
ihre Organisation kennen
und klar den Chat/das
Gesprach an Experten
Ubergeben kénnen.



Wie bekommen wir denn das Wissen des Unternehmens

mit dem Transformer zusammen?

+Alle Postfacher” durchsuchen

[ PN » Q WON¥ Sophie Hundertmark @

Sophie Hundertmark Gest
€S und UBS

£3 Alle Postfacher

Sophie Hundertmark
@ Panel am Dienstag

Sophie Hundertmark Eingang - nils... Vorgestern An: n Dh: Rémon Elst D
Panel am Dienstag &

v 3 Alle

£ nils.hafner@hslu.ch

Hallo Zusammen Am Dienstag ist es endlich soweit....
ich erinnere mich noch gut, wie wir Anfang Jahr unser...

Nilshafner

3

Hallo Zusammen

3 nils.hafner@forw...
D> hatner@iion Sophie Hundertmark

& iCloud Aw: fertiger Artikel

Am Dienstag ist es endlich soweit.... ich erinnere mich noch gut, wie wir Anfang Jahr unseren Anlass diskutiert hatten und als Ziel 30-40
Anmeldungen hatten, das haben wir nun gut Gbertroffen :-)

Ich bereite mich nun gerade ein wenig auf die Panel Diskussion vor...
Von Peter weiss ich, dass er nicht nur rein Gber GPT sprechen wird, sondern viel besser auch allgemein ber Transformer Modelle. Spricht er macht
- das Thema etwas breiter. Nils kommt dann mit dem Thema GPT im Kundenservice und dann komme ich mit dem Panel. Folgende Themen wiirde ich
Sophie Hundertmark & gern diskutieren:
Chatbots und SDG

€5 AOL - Nils Hafner
£3 Kochtiger

£ ilsehafner@a...

- Alle (wenn nicht schon ausreichend durch Peter tet): T Modelle und was ist das besondere bei ChatGPT,
warum reden alle davon?
> VIPs
v B Markiert Sophie Hundertmark - Enterprisebot: Was genau macht ihr mit GPT, was ist eure Losung fiir Kunden, wer nutzt es usw.
M Rot 21 Koy Chiat G121 Event - Nils bzw. alle (als Vertiefung zu Nils Vortrag): Was &@ndert sich jetzt fiir den Kundenservice und vor allem auch zur Einstellung der Kunden
r und Unternehmen gegeniiber Chatbots?
= 15
R Alle: Di von L Bezug zu Value Irritant Matrix usw.
Gelb 8 Sophie Hundertmark
Wt Alle: Kritische Diskussion, was miissen Unternehmen beachten? Kénnen es wirklich alle Unternehmen nutzen? Was ist mit dem
r: Buch Reminder o
M Griin 14 g Datenschutz? Was passiert nun eigentlich mit den ,normalen* Bots?
™ Grau a

Matthias wollte allenfalls noch eine Demo zeigen, dazu meldet er sich Morgen, aber ich denke das kriege ich dann schon unter. Im Aligemeinen bin

Sophie Hundertmark ich nicht sooo gut, im Panels Vor-Planen. Wirde aber sagen, dass ich spontan genug bin, um dann in der Diskussion die passenden Fragen zu

v [ Entwiirfe (alle)

Aw: Miindliche Priifung Frau Scarpatetti stellen.

Y

nils.hafner@... 68 - &

G @ § Am Ende mdchte ich so enden, dass alle mega Lust haben, etwas mit GPT und das sie auch merken, dass es ohne

[ Nilshafner unsere tolle Beratung bzw. Praxisseminar nicht geht. Den Werbeblock wirde ich dann aber Remon {iberlassen, der das Event sozusagen beendet.
Sophie Hundertmark "

n Hier nochmal der gesamte Ablauf.

(3 nils.hafner@forw... Aw: ChatGPT Event

(3 iCloud

Alle wichtigen Facts zum Event:
[ AOL - Nils Hafner

Sophie Hundertmark
[ Kochtiger Aw: Sympany GL 20.4

Datum: 21. Marz 2023

v <7 Gesendet (alle) Uhrzeit: 17:30

Bestehende Mails

Bestehende Chats

Geht alles tomoder

https://www.ndr.de/kultur/film/Axel-Milber
verabschiedet-sich-vom-Kieler-
Tatort,milberg234.html

gdénnen wir ihm die Pensionierung. Sieht alt aus
DONNERSTAG
Bin wieder zuhause. 29:23
FREITAG

Soll ich dich in Zirich abholen? Kénnte um 16 Uhr unserer Zeit dasein (5

Hach. Das ware klasse. Hier scheint noch alles on time,
Dann mache ich mich um 15 Uhr auf den Weg ...
HEUTE

Kater ist vom freien lanusen noch nicht zuriick gekommen. Grosser Mist.
Nachste Chance bis 16.30 am Spital. Mal sehen. @3

ist angekommen. Fahre jetztlos .. o

Dieses Viech!!! Viel Gliick!

13:4¢
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+ New chat

Upgrade to Plus

Dark mode

Updates &

Log out

FAQ

Organigramm

Examples

"Explain quantum computing in
simple terms" -

"Got any creative ideas for a 10
year old's birthday?" -

"How do | make an HTTP
request in Javascript?" >

: .
& 1

ChatGPT

4

Capabilities

Remembers what user said
earlier in the conversation

Allows user to provide follow-
up corrections

Trained to decline inappropriate
requests

A

Limitations

May occasionally generate
incorrect information

May occasionally produce
harmful instructions or biased
content

Limited knowledge of world and
events after 2021

1 Losung 1

1 LOosung 1

Losung 1

Losung 1
LOosung 1
LOosung 1

LOosung 1

5

Detailgrad 1
Detailgrad 1
Detailgrad 1
Detailgrad 1
Detailgrad 1
Detailgrad 1

Detailgrad 1

New chat

O
Examples

"Explain quantum computing in
simple terms" >

"Got any creative ideas for a 10
year old's birthday?" -»

"How do | make an HTTP
request in Javascript?" -

Upgrade to Plus

Dark mode

Updates & FAQ

Log out ¢ M

ChatGPT

4

Capabilities

Remembers what user said
earlier in the conversation

Allows user to provide follow-
up corrections

Trained to decline inappropriate
requests

A

Limitations

May occasionally generate
incorrect information

May occasionally produce
harmful instructions or biased
content

Limited knowledge of world and
events after 2021

Vorgedachte Losungen aus
bisheriger Erfahrung

Bestehende

Lésungsdatenbank
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Conversational
Automation




Zusammengefasst, was sollten Contact Center tun?

Die wichtigsten Punkte:

1. Akkurate Kundenkontaktgriunde aus Sicht des Kunden erfassen — Voice und Text
Analytics kann helfen. Gesunder Menschenverstand aber auch.

. Kundenservice- und Kontaktstrategie ausbauen, auf der richtigen Basis
beginnen.

. Mit der Entwicklung in der Value-Irritant-Matrix bei der Kontaktvermeidung
beginnen. Welche dummen Fehler konnen wir vermeiden?

. Danach die Automatisierungsfrage stellen. Hier helfen LLMs enorm weiter.

. Den richtigen Touchpoint auswahlen. Noch sind zu wenige Kunden auf dem
Touchpoint Chat.

. Auf jeden Fall den Bot die Organisation lernen lassen. Und Experten sinnvoll an
das Contact Center anbinden.




Prof. Dr. Nils Hafner

CEX Trendradar e hafrer@hsiu. o

Jahresreport 2023

Nils Hafner & Harald Henn
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