AUSWIRKUNGEN
UNZUFRIEDENSTELLENDER
SERVICEKONTAKTE

Die Capita CX Studie 2022 — durchgefithrt von ,hopp Marktforschung” im
Auftrag von und nach Konzeption der Capita Customer Service GmbH -

zeigt, dass 75 Prozent der Kundenservice-Nutzer mit ithrem letzten Service-

Kontakt zufrieden sind. Allerdings gibt es innerhalb eines kleinen Anteils

der unzufriedenen Kunden eine feststellbare Tendenz, die relevant werden

kann: Von den insgesamt 8 Prozent ausdriicklich unzufriedenen Kunden

wechselten 17 Prozent im Anschluss den Anbieter, weitere 29 Prozent

dachten ernsthaft dariiber nach.

Ein Knackpunkt fiir eine negative Kundenerfahrung ist dabei
die Erreichbarkeit. Die Folgen kénnen also betrichtlich sein
— denn unzufriedene Kunden sind durchaus wechselwillig.
Wer einen Kundenservice kontaktiert, wiinscht sich in
erster Linie eine Klirung seines Anliegens — und zwar
schnellstméglich. Kunden fordern heute einen optimalen
Service, jederzeit und tber den Kontaktkanal ihrer Wahl.
Dabei ist ein unkomplizierter Zugang zu notwendigen
Informationen, Produkten und Services Voraussetzung.
Unternehmen stehen also brancheniibergreifend vor den-
selben Herausforderungen: Kanalvielfalt bieten, Kanile
richtig orchestrieren, Informationen biindeln und tiber eine
zentrale Plattform zum richtigen Zeitpunkt zur Verfiigung
stellen. Auch bei fortschreitender Digitalisierung stehen
die Kunden und ihre Bediirfnisse ganz klar im Mittelpunkt.
Die Capita CX Studie 2022, fiir die insgesamt 2.020 Perso-
nen befragt wurden, liefert ein reprisentatives Abbild deut-
scher Online-Nutzer im Alter zwischen 16 und 69 Jahren,
die innerhalb der letzten zwdlf Monate einen Kundenser-

Kunden fordern heute einen optimalen
Service, jederzeit und iiber den
Kontaktkanal ihrer Wahl.

vice in Anspruch genommen haben. In einer panelbasier-
ten Online-Befragung haben die Teilnehmer der Studie un-
ter anderem ihren letzten Kundenservice-Kontakt bewertet,
die Griinde fur ihre Kontaktaufnahme genannt und eine
Einschitzung zum Relevanzgewinn neuer Kontaktkanile
abgegeben.

Unzufriedenstellende Servicekontakte fiihren in fast 50
Prozent der Fille zur Auflésung von Kundenbeziehungen.
Der Uberwiltigenden Mehrheit von 75 Prozent zufriede-
ner Nutzer stehen 16 Prozent, die zumindest teilweise zu-
frieden sind, und 8 Prozent, die véllig unzufrieden sind,
gegeniiber. Hier stellte die Studie heraus, dass nicht zu-
friedenstellende Servicekontakte regelmaflig zur Auflésung
von Kundenbeziehungen oder diesbeziiglichen Uberlegun-
gen fithren. Nur knapp ein Viertel der unzufriedenen Ser-
vicenutzer haben entweder nicht an einen Anbieterwechsel
gedacht oder haben generell nicht vor, ihren Anbieter zu
wechseln. Dabei wiinscht sich jeder Vierte eine Verringe-
rung der Wartezeiten.

Relevanzgefille bei der Nutzung von Kontaktkanilen

Die Studienergebnisse zeigen auflerdem, dass in der Nut-
zung von Kontaktkanilen ein signifikantes Relevanzgefille
besteht. So wurden im Durchschnitt innerhalb der letzten
zwolf Monate Unternehmen von den Befragten insbeson-
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dere tiber E-Mail, Telefon oder Kundenportale kontaktiert.
Fir immerhin vier von zehn Kunden ist das persénliche
Gespriach nach wie vor sehr wichtig, wahrend digitale
Kontaktmdoglichkeiten via Service-App oder Social-Media-
Kanile eine deutlich geringere Rolle spielen. Dabei war fuir
37 Prozent der Nutzer bei ihrem letzten Servicekontakt das
Einholen von Informationen das erklirte Ziel.

Bei der Gegeniiberstellung hypothetischer identischer An-
gebote wird den Leistungsmerkmalen ,schnelle Bearbei-
tungszeit“ und , personlicher Kontakt ohne Wartezeit“ ein
deutlicher Mehrwert attestiert. Bei Kundenservices generell
ist den Nutzern die Kldrung ihres Anliegens am wichtigs-

GRAFIK 1
ZUFRIEDENHEIT MIT LETZTEM
SERVICEKONTAKT
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Angaben in Prozent

75 % der Nutzer sind mit dem Ergebnis ihres letzten Ser-
vicekontakts zufrieden.

ten, gefolgt von der schnellen Bearbeitung, wihrend bei
Service-Hotlines kurze Wartezeiten bis zum Kontakt sowie
eine Erreichbarkeit 24/7 im Vordergrund stehen.

Kundenservice der Zukunft und die Relevanz

neuer Kontaktkanile

Generell ist den Kundenservice-Nutzern die Klarung ihres
Anliegens am wichtigsten, gefolgt von einer schnellen Be-
arbeitung. Zu lange Wartezeiten bergen den gréfiten Opti-
mierungsbedarf. Jeder vierte Nutzer von Kundenservices
wiinscht sich die Verringerung der Wartezeiten. 13 Prozent
der Befragten schitzen zudem die Kompetenz der Mitar-
beiter als optimierungsbediirftig ein und 9 Prozent wiin-

GRAFIK 2
KONTAKTKANALNUTZUNG DER
LETZTEN 12 MONATE

Kontakt mit Kundenservice
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Service-Hotline / Telefonhotline
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perstnliches Gesprach

Service-App (Smartphone)

Social-Media-Kanale

postalischer Kontakt zum Service

Angaben in Prozent
Mehrfachnennungen maéglich

Im Durchschnitt haben Kunden innerhalb der letzten 12
Monate jeweils 3 verschiedene Kontaktkanile in Anspruch
genommen. Klassische Kontaktkanile wie Service-Hotlines
und E-Mail sind weiterhin sehr beliebt.
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schen sich eine bessere Erreichbarkeit der Services. Fiir die
Leistungsmerkmale ,schnelle Bearbeitungszeit und ,,per-
sonlicher Kontakt ohne Wartezeit“ sind die Befragten sogar
bereit, durchschnittlich 2,90 Euro mehr zu zahlen.

Drei Viertel der Befragten sind sich sicher, dass sie in den
néchsten drei Jahren haufiger Kundenportale auf Websei-
ten nutzen werden. Auch dem Kanal der Service-Apps wird
ein Relevanzgewinn prognostiziert: Hier geben 42 Prozent
der Befragten an, diese Kontaktméglichkeit kiinftig haufi-
ger in Anspruch nehmen zu wollen.

Den Kundenservice-Nutzern

ist die Kldrung ihres Anliegens

am wichtigsten, gefolgt von einer

schnellen Bearbeitung.

GRAFIK 3
SCHLECHTER SERVICE FUHRT REGEL-
MASSIG ZU EINEM ANBIETERWECHSEL

Ich habe im Anschluss den
Anbieter gewechselt

Ich habe ernsthaft Gber einen
Anbieterwechsel nachgedacht

Der Gedanke eines Anbieter-
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Ich habe nicht an einen
Anbieterwechsel gedacht

Ich habe generell keinen
Anbieterwechsel vor

weiB nicht / keine Angabe - 1

Angaben in Prozent

Von den 8 % mit dem letzten Servicekontakt ausdriicklich
unzufriedenen befragten Kunden wechselten 17 % im An-
schluss den Anbieter.

Capita erwartet auch in Zukunft eine dynamische Entwick-
lung im Bereich Customer Management. Eine Vielzahl
neuer Technologien, wie Chatbots, Robotic Process Auto-
mation sowie neue Konzepte, beispielsweise der Return
of Experience (ROX), die Hyperpersonalisierung oder das
Metaverse, haben entscheidenden Einfluss auf den Kun-
denservice von morgen. Um diese Customer Experience-
Entwicklung kontinuierlich und analytisch aufzuzeigen,
mdochte Capita die CX-Studie kiinftig regelmifig durch-
fihren.
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GRAFIK 4
RELEVANZGEWINN NEUER
KONTAKTKANALE

Kundenportale auf Webseiten
{Anliegen selbst erledigen)

Service App (Smartphone)

Chatbots 36 6 3,2

Social-Media-Kanale =
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Automatische Spracherkennung
im Telefonat / Voicebols

19 35

Videotelefonie i 49 < 35

Angaben in Prozent
und Mittelwerten

75 % der Befragten halten es fiir sehr wahrscheinlich, dass
sie in den nichsten 3 Jahren hiufiger Kundenportale auf
Webseiten nutzen werden. Bei Service-Apps fillt der ver-
mutete Relevanzgewinn mit einem Anteil von 42 % eben-
falls sehr hoch aus.
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