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Dieses Whitepaper beleuchtet
die vier essenziellen Elemente
fir die Schaffung zufriedener
Kunden durch optimierte Abl3dufe
und Kostenmanagement im
Kundenservice.

Im Fokus steht die Skalierbarkeit, die Unternehmen
hilft, ihre Servicekapazitdten innovativ und effektiv
anzupassen oder zu erweitern.

Skalierbarkeit ist ein Schlisselbegriff fir jeden, der
Produkte vertreibt. Von der Beschaffung bis zur Gestaltung
einer erstklassigen Kundenerfahrung im E-Commerce
— die effiziente Planung von Logistik und Kundenservice
ist in unserer dynamischen Welt von entscheidender
Bedeutung. Diese Entscheidungen beeinflussen direkt
den Erfolg eines Unternehmens, indem sie den Umsatz
steigern und die Kundenzufriedenheit erhéhen.
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Was steckt hinter dem Begriff Skalierbarkeit?

Skalierbarkeit im Kundenservice bedeutet flr Leiter
und Mitarbeiter die Fahigkeit, flexibel aufsteigende
Anforderungen zu reagieren, ohne die Qualitdt der
Kundenbetreuung zu beeintrdchtigen. Dies erfordert
effektive Planung und die Bereitschaft, Ressourcen
schnell anzupassen, um Engpasse zu vermeiden und eine
hohe Servicequalitdt sicherzustellen. Gut und moderne
skalierbare Prozesse helfen, den Kundenservice effizient
zu gestalten, die Mitarbeiterzufriedenheit zu steigern und
letztlich eine positive Kundenerfahrung zu gewahrleisten,
auch in Zeiten hoher Nachfrage oder unerwarteter
Herausforderungen.

Skalierbarkeit im Kundenservice ist wie das Segeln
auf einem Ozean voller Méglichkeiten man braucht
nicht nur ein robustes Boot, sondern auch die
richtigen Navigationsinstrumente, um sicher durch
stiirmische Zeiten zu navigieren und die Kunden zu
ihrem Ziel zu fiihren.



1. Forecasting ist
der Schilussel zur
Skalierbarkeit - ohne
Forecasting gleicht die
Planung einem Boot
ohne Kompass!

In der heutigen Zeit ist effektives Management ochne
Forecasting undenkbar. Dabei ist es entscheidend,
interne Daten, Branchenexpertise und potenzielle
Einflussfaktoren sorgfdltig zu beriicksichtigen.
Durch Ki-gestiitzte generative Datenanalysen
kénnen analytische Daten ideal ergénzt werden, um
Prognosen maglichst prazise zu gestalten.

Ein praziser Forecast ist entscheidend fiir die optimale
Balance zwischen Produktqualitdt, Ressourcenplanung
und Kostensicherheit — falsche Zahlen flhren zu
fehlerhaften Planungen und einem endlosen Teufelskreis.
Im Kundenservice entscheidet der Forecast uber den
Erfolg oder die absolute Unzufriedenheit bei Kunden
und Mitarbeitern. Kunden erwarten hochwertigen und
schnellen Support, wadhrend Mitarbeiter weder Uberlastet
noch stdndigem Druck ausgesetzt sein mdchten.
Besonders in der Dienstleistungsbranche ist ein akkurater
Forecast unerlasslich.Er bildet die Basis fur die gesamte
Planung. Dies bedeutet, dass Faktoren wie Urlaub,
Krankheitsausfélle, Service Level Agreements (SLAS) und
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Leistungskennzahlen (KPIs) umfassen muss, um einen
reibungslosen Ablauf zu gewahrleisten.

Ein typisches Beispiel ist die Weihnachtssaison, die viele
Onlinehandler betrifft: Viele Handler prognostizieren
Verkaufszahlen, vernachldssigen jedoch oft die
Auswirkungen auf ihren Kundenservice. Bereits vor der
Saison wird der Kundenservice mit Pre-Sales-Anfragen
wie Verkaufsberatung, Liefer- und Retourenfristen
sowie Reklamationen aufgrund von Uberverkdufen,
Stornierungen und Defekten Uberrannt. Diese Anfragen
setzen sich nach der Saison fort, wenn Kunden ihre
Geschenke auspacken und mdglicherweise Probleme
auftreten.

Viele H3ndler stellen eine vage Planung auf, wie viele
Mitarbeiter sie ungefahr bendtigen, ohne diese auf prazise
Forecasts zu stutzen. Das flhrt zu einer ineffizienten
Ressourcenallokation und Uberlasteten Mitarbeitern, die
nicht in der Lage sind, den gestiegenen Anforderungen
gerecht zu werden.

Eine fundierte und datenbasierte Planung, die auf einem
genauen Forecast basiert, ist daher unerldsslich, um
den Kundenservice effektiv zu skalieren und eine hohe
Kundenzufriedenheit zu gewahrleisten.



2. Optimierte
Mitarbeiterplanung:
Hybridansatz mit
Nearshoring und
Automatisierung

In der modernen Unternehmensfiihrung spielt die flexible
Mitarbeiterplanung eine entscheidende Rolle. Der
Hybridansatz kombiniert lokale Teams mit Nearshoring-
Partnern, um Flexibilitdt und Effizienz zu maximieren.
Nearshoring ermaoglicht es Unternehmen, Mitarbeiter
einzustellen, ohne starren vertraglichen Bindungen.
Dies bietet die Mdglichkeit, nach der Saison Personal
abzubauen und gleichzeitig eine hohe Servicequalitat zu
gewahrleisten.

Zusatzlich ermoglicht der Hybridansatz mehr Reichweite
fur Unternehmen, um flexibel Mitarbeiter mit dem
passenden Profil einzustellen, um so die Abdeckung
und Qualitdt der Dienstleistungen zu verbessern. Durch
Automatisierungstechnologien wie Kl und maschinelles
Lernen kdnnen repetitive Aufgaben effizient erledigt
werden, wodurch den Mitarbeitern mehr Zeit flir komplexe
Kundenservice-Themen bleibt.

Diese strategische Kombination aus Hybridansatz,
Nearshoring und Automatisierung bietet Unternehmen
die Moglichkeit, Kosten zu optimieren, die Servicequalitat
zu steigern und gleichzeitig auf dynamische
Geschaftsanforderungen flexibel zu reagieren.
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3. Digitaler
Kundenservice:
Skalierung mit CRM-
Integration und
Softphone-Losungen

Viele Onlinehdndler sparen noch immer an der falschen
Stelle, indem sie auf veraltete oder nicht moderne
technologische Lésungensetzen. Dies fuhrt dazu, dass der
Kundenservicewedereffizientgestaltetnochangemessen
geplant werden kann. Bei unvorhergesehenen sowie
bei geplanten Ereignissen fehlt es an der noétigen
Skalierbarkeit. Ein typisches Beispiel hierfir ist die
Nutzung von Outlook im Onlinehandel. Mit solchen
Loésungen ist es nicht maglich, verschiedene Kandle zu
integrieren oder transparente, filterbasierte Einstellungen
vorzunehmen. Kundenservicemitarbeiter missen sich
tdglich durch verschiedene Systeme navigieren, haben
keinen Uberblick dariiber, was ihre Kollegen tun, und
kdnnen keine Themen gezielt priorisieren.

Zudem hindert veraltete Hardware wie traditionelle
Schreibtischtelefone die Flexibilitést beim hybriden
Arbeiten. Diese Einschrdnkungen verhindern nicht
nur das effiziente Draufschalten bei technischen
Stérungen, sondern auch die nahtlose Ubertragung von
Kundendaten ins CRM-System zur direkten Zuweisung
der Kommunikation.
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Integration von Kommunikationskanalen:
Ermaoglicht die nahtlose Verwaltung von E-Mail,
Marktpldtzen und Bots an einem zentralen Ort.

Transparente Teamarbeit:
Mitarbeiter kdnnen sehen, was ihre Kollegen tun, und
Aufgaben gezielt priorisieren.

« Flexibilitdt und Mobilitat:
Softphones und cloudbasierte Losungen
unterstitzen das hybride Arbeiten und Verbessern
die Erreichbarkeit.

o Effizienzsteigerung:
Automatisierte Prozesse und Kl-gestitzte Tools
reduzieren manuelle Aufgaben und ermdglichen
es den Mitarbeitern, sich auf komplexere
Kundenanliegen zu konzentrieren.

¢ Qualitatssicherung:
Durch moderne Systeme werden Fehler minimiert
und die Kundenzufriedenheit erhdht.

Dies fuhrt zu einer verbesserten Reaktionsfahigkeit
und einer hdheren Kundenzufriedenheit, da Anfragen
schneller und praziser bearbeitet werden kdnnen. Der
Einsatz moderner Technologien im Kundenservice ist
daher unverzichtbar, um Effizienz, Flexibilitdt und Qualitat
zu gewahrleisten.



4. Effizienzsteigerung
durch Kl-basierte
Prozessautomatisie-
rung

Kl-basierte Prozessautomatisierung wird oft falschlicher-
weise als Ersatz fur Personal verstanden. Tatsachlich geht
es jedoch darum, die Skalierbarkeit effizient und flexibel
zu gestalten. Der Kostenfaktor im Kundenservice setzt
viele Geschéftsfuhrer und Entscheidungstrager stark
unter Druck, da er sich direkt auf den Umsatz auswirkt.
Warum also nicht repetitive und logische Prozesse durch
Kl-basierte Mechanismen ersetzen, damit sich Mitarbeiter
auf anspruchsvollere Themen wie 2nd-Level-Support und
After-Sales konzentrieren kdnnen? Dies erleichtert nicht
nur den Arbeitsalltag erheblich, sondern wirkt auch der
Fluktuation entgegen und mindert den Kostendruck.

Weitere positive Nebeneffekte sind
ebenso:

« Effizienzsteigerung:
Automatisierung reduziert die Bearbeitungszeit von
Anfragen erheblich.

e Qualitdtssicherung:
Durch automatisierte Prozesse wird eine
gleichbleibend hohe Servicequalitat sichergestelit.
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Kostenersparnis:
Reduzierung von Personalkosten durch Einsatz von
Automatisierungslésungen.

24/7 Verfiigbarkeit:
Automatisierte Systeme konnen rund um die Uhr
arbeiten, ohne Pausen oder Urlaub

Skalierbarkeit:
Leichtere Anpassung anschwankendes
Arbeitsvolumen und saisonale Peaks.

Fehlerminimierung:
Weniger menschliche Fehler bei der Dateneingabe
und -verarbeitung.

Verbesserte Kundenerfahrung:
Schnellere Reaktionszeiten und individuellere
Kundeninteraktionen.

Zeitersparnis fiir Mitarbeiter:
Mitarbeiter kdnnen sich auf komplexere
Aufgaben konzentrieren, die menschliches
Einflhlungsvermoégen erfordern.
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Noch Fragen?
Wir sind fiir dich da!

Hast du Fragen oder willst du GREYHOUND einfach mal
ausprobieren? Melde dich jederzeit bei uns oder teste
unsere Software kostenlos fur 30 Tage und sieh selbst,
wie wir deinen Kundenservice auf das nachste Level
heben!

3 sales@areyhound-software.com
Q, +49(0)5415079900

@ www.greyhound-software.com




