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Agenten auf
Abwegen

Der Frust tiber den Kundenservice nimmt zu.
Auch weil hiufig Bots statt Menschen antworten.
Jetzt wagen erste Unternehmen die Wende
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ass schneller nicht unbedingt besser

heif3t, lernen Konsumenten fast zwangs-

laufig, wenn bei einer Onlinebestellung

mal etwas hakt. Ein Paket kommt nicht

an, der Router streikt, die Rechnungs-
adresse stimmt nicht mehr. Friither hief} das: Hotline
wihlen, warten, sich durchfragen — und nach langer
Zeit meist eine Losung bekommen. Warten muss man
heute nicht mehr. Schon bevor die Seite richtig gela-
den hat, ploppt irgendwo ein Chatfenster auf. Bis zu
einer ersten Reaktion dauert es nur wenige Sekunden.
Der Bot ist immer erreichbar, immer freundlich, ent-
schuldigt sich, bedankt sich, stellt Riickfragen. Nur:
Losungen findet er selten.

Da wundert es nicht, dass die Zufriedenheit der
Kunden mit den nimmermiiden digitalen Servicekraf-
ten wenig ausgeprigt ist. Im Gegenteil: Der Kunden-
service deutscher Firmen wird zunehmend schlechter
bewertet. Das zeigt eine Umfrage, die das Marktfor-
schungsinstitut ServiceValue jahrlich im Auftrag der
WirtschaftsWoche durchfiihrt. Verbraucher beurtei-
len dabei knapp 700 Unternehmen aus 40 Branchen
und vergeben Schulnoten von eins bis sechs - fiir die
zentralen Kontaktpunkte im Service: Telefonhotline,
E-Mails, Kontaktformulare, Chat. Jedes Unternehmen
wird von mindestens 150 Verbrauchern bewertet.

Die Entwicklung ist deutlich: Lag die beste Note
2017 noch bei 1,90, erreicht der Spitzenreiter des Ran-
kings 2026 nur noch eine Note von 2,26. Uber die Jah-
re zeichnet sich in der Umfrage ein weiterer Trend ab:
Hersteller und Héndler von Lebensmitteln wie Siif3-
waren sowie Drogerieldden fiihren das Ranking mit
guten Noten an. Produzenten und Hindler von Elek-
tro- und Haushaltsgeriten bilden das Mittelfeld.
Durchschnittlich am schlechtesten bewertet werden
Dienstleister, etwa Versicherungen und Mobilititsan-
bieter. Dieser Trend bestitigte sich auch in diesem
Jahr: An der Spitze der Umfrage steht der Keksherstel-
ler Griesson - de Beukelaer (Note 2,26). Am schlech-
testen Schnitt der Carsharing-Anbieter Free2move ab
(Note 2,84).

IMMER KOMPLEXERE ANLIEGEN

Experten verwundern beide Entwicklungen nicht.
Der Kontaktanlass sei je nach Branchen unterschied-
lich, argumentiert Matthias Riveiro, Experte fiir Kun-
denservice beim Beratungsunternehmen TP Infinity:
»Bei einer Airline melden sich Kunden, wenn ihr Ur-
laub ins Wasser fillt.“ Bei einem Siiflwarenhersteller
gehe es eher um Grof3bestellungen und Produktinfor-
mationen. Das seien nun mal grundsitzlich positivere
Themen. Auch dass die Zufriedenheit insgesamt
sinkt, verwundert den Experten nicht. ,Die Ansprii-
che der Kunden steigen, sagt er. Wer heute eine Frage
hat, versucht sich oft zuerst selbst zu helfen - mit ei-
nem YouTube-Video, einem Forum oder ChatGPT.
Erst wenn es dem Kunden selbst nicht gelingt, das
Problem zu l6sen, meldet er sich beim Kundenservice.
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Die Konsequenz: Dort geht es immer seltener um
Standardfragen und immer hiufiger um komplexe
Anliegen. Hinzu kommt: Die Zahl der Anfragen steigt.
Experten begriinden das mit zunehmenden Kontakt-
moglichkeiten. Einst war der Brief die einzige M&g-
lichkeit, spiter kamen das Telefon und E-Mails dazu.
Heute gibt es zusitzlich Chatbots, Self-Service-Porta-
le, Apps sowie Social-Media-Kandle, iiber die man das
Unternehmen erreichen kann. ,Die Konsequenz die-
ser Entwicklungen miisste sein, dass Mitarbeitende
besser qualifiziert und trainiert werden, um die an-
spruchsvolleren Fille zu bearbeiten®, sagt Riveiro. Nur
passiere oft das Gegenteil. Bei vielen Unternehmen
stehe der Kundenservice weit unten auf der Priorita-
tenliste. Dort werde deshalb hiufig gespart. ,,Bis zu 90
Prozent der Unternehmen beschiftigen sich vor allem
mit der Frage: Wie halten oder senken wir die Kosten
trotz steigender Lohne?*, sagt Riveiro. Die Antwort:
Auslagerung oder KI. Das Thema Qualitit stehe dage-
gen nur selten im Fokus.

Maximilian Rapp, Partner bei EY und Leiter von
Studio+, einer Beratungseinheit fiir Customer Experi-
ence, hilt das fiir kurzsichtig. Rapp sieht den Kern des
Problems weniger im Willen als in den Grundlagen:
»Wir haben nicht primir ein Serviceproblem, sondern
ein Datenproblem® sagt der Experte.

TEAMWORK ZWISCHEN MENSCH UND Ki

Gemeint ist: Viele Unternehmen schaffen es nicht,
Daten aus Kundenkontakten strukturiert einzusam-
meln, zu verkniipfen und fiir sich zu nutzen - vermut-
lich auch aus Unsicherheit im Umgang mit Daten-
schutz und Compliance. Dabei liegt genau dort der
Hebel, um aus Anfragen Gewinn zu ziehen. Schlief3-
lich landen beim Kundenservice nicht nur Beschwer-
den, sondern auch wertvolle Hinweise: Was sind die
Schwichen eines Produkts? Welche Prozesse erzeu-
gen Riickfragen? Welche Formulierung in einer Rech-
nung fiihrt zu Missverstindnissen? Wer diese Signale
auswertet, kann negative Kauferfahrungen beim
nichsten Mal verhindern. Rapp spricht von einer ver-
passten Chance: Service sei, richtig gedacht, nicht
blof3 ,,Meckerbox®, sondern ein Instrument fiir Profi-
tabilitit. Ein gutes Servicecenter konne die Loyalitét
gegeniiber der Marke erhéhen. Langfristig zahle sich
das aus: Wer fair und kompetent behandelt wird,
bleibt Kunde - selbst nach einer Reklamation.

Dass auch die Unternehmen selbst den Automati-
sierungsrausch im Kundenservice zunehmend hinter-
fragen, zeigen erste Beispiele. Der Zahlungsdienstleis-
ter Klarna etwa hat seine viel beachtete KI-Strategie
im vergangenen Jahr angepasst, weil die Qualitdt nicht
stimmte: Kiinftig will das Fintech weniger KI-Assis-
tenten und stattdessen wieder mehr Menschen ein-
setzen. Ahnliches erlebte auch der Onlinebroker
Trade Republic. Das Unternehmen hatte 2024 den in-
ternen Service eingestampft und die dort beschiftig-
ten Mitarbeiter entlassen. Fortan sollte KI die Kun-
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Das sind die Branchenbesten

beim Verbraucherservice

Branche Sieger
Augenoptiker Binder Optik
Autobanken Mobilize Financial Services
Babynahrung Aptamil
Backereien Junge Die Béckerei
Baumarkte BAUHAUS
Bausparkassen Debeka Bausparkasse
Brauereien Warsteiner

Brot- und Backwarenhersteller Harry-Brot
Brotaufstriche Muhlh&user
Cerealien HAHNE
Direktbanken ING

Drogerien dm-drogerie markt
Elektrohdndler expert
Energieversorger - regional badenova
Energieversorger - Uberregional Vattenfall
Erfrischungsgetranke RhénSprudel
Fahrradhéndler ZEG
Feinkosthersteller Nadler Feinkost
Filialbanken BBBank

Garten- und Motorgeratehersteller | WOLF-Garten
Haushaltsgerate (groB) BSH Hausgerate
Haushaltsgeréte (klein) Philips
Haustechnik Vaillant
Horgerateakustiker KIND

Kaffeerdster Tchibo
Kosmetik/Pflegeprodukte Henkel
Krankenkassen HEK'
Ktchenfachmarkte Klchen Aktuell
Lebensmittelhéndler EDEKA
Milchprodukte MEGGLE
Maobelhandler Maobel Inhofer
Mobilitatsdienstleister - OPNV USTRA
Mobilitatsdienstleister - Schiene Transdev
Mobilitatsdienstleister - StraBe Flinkster
Nahrungsmittel-Mischkonzerne Dr. Oetker
Paket-/Kurierdienste UPS
Spielwarenhersteller HABA

SlBwaren- und Snackhersteller Griesson - de Beukelaer
Telekommunikation 1&1
Versicherungen WWK
Werkzeughersteller Einhell

"Hanseatische Krankenkasse; Quelle: ServiceValue

denanliegen iibernehmen. Die Folge waren zahlreiche
Beschwerden: Manche Kunden beméngelten gar, mo-
natelang nicht mehr auf ihr Konto zugreifen zu kon-
nen. Nun investiert Trade Republic Millionen, damit
wieder Menschen die Anfragen beantworten.

Die Lehre daraus: Die beste Losung liegt nicht im
Entweder-oder, sondern in einer klaren Arbeitstei-
lung. KI kann Routine abrdumen — Dokumente anfor-
dern, Fille vorsortieren, Datenbanken durchsuchen.
Menschen sollten da {ibernehmen, wo Kontext, Ku-
lanz, Empathie und Verantwortung gefragt sind. m
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