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Wie im Zeitalter des 
Kunden die Bedeutung 
von Conversational 
Automation steigt, um 
Komplexität zu reduzieren 

HSLU Wirtschaft

Automation im Kunden- und 
Bürgerkontakt – 
was muss man beachten?



Mitarbeitende werden immer wichtiger: 68% aller Kundenerlebnisse 
entscheiden sich im persönlichen Dialog!

Quelle: Esch – 
The Brand Consultants 2017
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Bevorzugte Touchpoints

KUNDEN

Individualisierung
von Kundenbedürfnissen

Unzureichende Datenbasis/
Zielgruppenansprache

Steigende Anzahl von
Kundensegmenten

Steigende Service-/
Leistungsansprüche
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Wettbewerber

PRODUKTE

Spartenübergreifende
Flexibilisierung und 

Differenzierung

Beschleunigte Produkt-
innovation und -einführung

TECHNOLOGIE

Zunahme von Touchpoints, 
bei wenig Shift zu digital

Entwicklung der CRM-
Systeme (300 x mehr Daten)

E-Commerce in 
allen Branchen

ZUNEHMENDE KOMPLEXITÄT 
DES CUSTOMER 

EXPERIENCE
MANAGEMENTS

Big Data und KI als
Infrastruktur

Die Komplexität steigt – mehr Ansprüche mit weniger Mitarbeitenden
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10.03.22

1. Sie verstecken die Telefonnummer.

2. Sie schauen nur auf die Erreichbarkeit.

3. Sie installieren Chatbots, die vom Kunden/Bürger nicht genutzt werden.

4. Probleme bleiben liegen.

Wie reagieren Organisationen auf den Mangel an Mitarbeitenden und immer mehr 
Anrufe?



Welche Touchpoints werden denn heute genutzt? Es ist … das Telefon!

Telefon E-mail Brief Fax Webform
Web-
Portal

-8%

2023
73%

2015
81%

+3%

2023
16%

2015
13%

+1%

2023
5%

2015
4%

0%

2023
2%

2015
2%

Chat

+1%

2023
1%

2015
0%

+2%

2023
2%

2015
0%

0%

2023
0%

2015
0%

Video

0%

2023
0%

2015
0%

98% 
im Einsatz

90%
im Einsatz

73%
im Einsatz

63%
im Einsatz

65%
im Einsatz

45%
im Einsatz

34%
im Einsatz

7%
im Einsatz

Der Telefonkontakt ist der 
grösste NPS-Vernichter 
2024

Sind Chatbots überhaupt 
der richtige Weg? 

Müssen wir nicht Voice 
ganz anders enablen?

Was ist mit E-mail?

Seite 5
Quelle: Serviceexcellence Cockpit 2023, n= 25012. Juni 24



Welche Touchpoints werden denn vom Kunden und Bürger genutzt?

Weitere Kommunikationskanäle für Kunden setzen sich nur schwerlich durch

Strategie: Priorisierung gemäss Benchmarking!

1.Stabilisieren und professionalisieren Telefon
2.Optimieren / Ersetzen Email durch strukturierte 

Kommunikation (dynamische Webformulare)
3.Ergänzen Self Service
4.Ergänzen Messengers/Bots

Beschreibung:

Auch mit allen neuen Kanälen – das Telefon und die 
Email dominieren immer noch, was den Anteil der 
Kontakte betrifft. Weil mit dem Telefon zusätzlich zum 
Inhalt auch Emotionen transportiert werden können 
bleibt dieser Kanal in Zukunft wichtig.

Bei der Weiterentwicklung der Online Kanälen muss 
berücksichtigt werden, dass die Anzahl Kontakte mit der 
Einführung der neuen Kanäle steigt.

Quelle: Serviceexcellence Cockpit 2023, n= 250 Seite 612. Juni 24



Unsere Kunden rufen also an...

Quelle: HSLU und BSI (2020) 
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Kunden denken dann an öffentliche Einrichtungen oder ihren 
Energieversorger, wenn es Probleme zu lösen gilt.

Quelle: Beyond Philosophy, (2009) Seite 8

Quelle: Dixon, M (2019)
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Wie sich gute Erlebnisse darstellen…

Das ist ein Touchpoint!
12. Juni 24



Was der Kunde erwartet...

Seite 10



Was der Kunde dann bekommt.

Seite 11



Was der Kunde dann sagt: 

Seite 12

"I got the AirPods from Amazon last 
month. I knew they were fake because
Amazon sells weird stuff, and it wasn't
expensive.

I was shocked not going to lie, but we
move on," she added...



Kundenzufriedenheit

Seite 13

Kundenerwartungen Kundenwahrnehmung

Vergleich

Negatives 
Vergleichsresultat

Unzufriedenheit

Erwartung =
Wahrnehmung

Zufriedenheit

Positives 
Vergleichsresultat

Übererfüllung. 
Überraschung?



Was ist eigentlich

Relevanz?
Was erwartet 
der 

KUNDE?
Kundenerlebnis

10.08.22



Welche Erwartungen haben Kunden an den Kundenservice? Bspw. Servqual …

Quelle: Parasuraman, Berry, Zeithaml, 1992/Hafner, 2000 
Seite 15

ü Erreichbarkeit
ü telefonisch, per Fax, email etc.
ü Öffnungszeiten (bspw. Schalter vs. 7 x 24)

ü Verlässlichkeit
ü SLAs werden eingehalten
ü man kümmert sich um Anliegen der Kunden

ü Kongruenz
ü man weiss Bescheid über frühere Kundenkontakte (Kundenkontakthistorie)
ü Anliegen können auch über verschiedene Abteilungen bearbeitet werden
ü bspw. keine Post von 14 verschiedenen Stellen im Unternehmen 

ü Kompetenz
ü Richtige Kundendaten liegen vor
ü hohe Erstlösungsquote bei Standardvorfällen

ü Einfühlungsvermögen/Verständnis
ü Freundlichkeit
ü Interesse an der Problemlösung
ü Verständnis für Probleme Und welche Befürchtungen haben sie?



Kundenerwartungen - Fakten

Quelle: Aspect Software 2006 und 2017  
Seite 16



Kosten…

Quelle: Service Excellence Cockpit 2017, n=180
Seite 17



Unternehmensstrategie
Rahmenbedingungen

Ist- und Bedürfnisanalyse

Externe Sicht
Benchmarking / Best 
Practice

1

2

3

Servicestrategie

Zielbild inkl.
Service Katalog

Roadmap

Handlungsfelder

Vision

Organisatorische 
Umsetzung
Massnahmenkatalog

Weniger als 10% aller Organisationen in der Schweiz haben eine 
Servicestrategie!



„Die Intelligenz von der Strasse hinter den Monitor zu bekommen“.

„Platz 1 in der Service-Bewertung von K-Tipp noch vor dem Hauptwettbewerber“.

„Den CAt-Award oder CCV Quality Award gewinnen“.

Die künftige CEO-Karriere startet bei unserer Bank im Contact Center!

Vom Kunden als „kompetenter Begleiter in einer Digitalen Welt“ wahrgenommen werden.

Was wollen Sie 2026 über Ihren Kundenservice in der Zeitung lesen?

Was ist eigentlich unsere Service Vision?

Fazit: Das Contact Center 
muss raus aus der 

Cost-Center-Falle!



Strategieinstrument: Die Value-Irritant-Matrix

Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006 
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will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)

Der Kunde...



Schritt 1: Geschäftsvorfälle zuordnen und Matrix aufstellen

Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006  
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will keinen Dialog (weil es nervt!) will Dialog (braucht Rat oder Hilfe oder Produkte!)

Der Kunde...

Prozesse
vereinfachen

• Onboarding
• Rechtliche Vorgaben, 

Identifikation etc. 

Werthaltige Gespräche 
ausschöpfen

• Diagnose und Beratungsgespräche
• Events und Zugang zu Experten

Prozesse/Dialoge 
überflüssig machen
• Beschwerden aller Art 

(Lernende Prozesse einführen)

Prozesse 
automatisieren

• Alle Arten von Tracking
• Datenhaltung, Datentransfer, 

Datenmutation
• Beantwortung aller Fragen, deren 

Antworten wir kennen.
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Und was heisst das für die Kontaktvolumina in Jahr 1 nach Einführung?

Quelle: erweitert nach Price/Jaffe 2006  
12. Juni 24 Seite 22

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

Der Kunde...

Prozesse
vereinfachen

• Onboarding
• Rechtliche Vorgaben, 

Identifikation etc. 

Werthaltige Gespräche 
ausschöpfen

• Diagnose und Beratungsgespräche
• Events und Zugang zu Experten

Prozesse/Dialoge 
überflüssig machen
• Beschwerden aller Art 

(Lernende Prozesse einführen)

Prozesse 
automatisieren

• Alle Arten von Tracking
• Datenhaltung, Datentransfer, 

Datenmutation
• Beantwortung aller Fragen, deren 

Antworten wir kennen.
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Es kommt auf den Geschäftsvorfall an!

15 IFZ Conversational Banking Studie 2021

Abbildung 18: Welche dieser Aufgaben können Sie sich vorstellen im schriftlichen Chat zu erledigen. Fokus auf bankeigene Kanäle, n=1501

5.3. Handelsaufträge an der Börse nur ungern per
Chat

WährendÜberweisungsaufträge durchaus per Chat in Auftrag
gegeben werden können, geben die Umfrageteilnehmer an,
dass sie einen Handelsauftrag an der Börse bislang eher nicht
per Chat in Auftrag geben würden.

Ő
Bankkunden können sich durchaus vorstellen, einfa-
che Prozesse, wie Bestellungen von Dokumenten, all-
gemeine Anfragen (meist technischer Art), Abfragen
des eigenen Kontostandes, Meldungen zu Änderun-
gen (z.B. Adressen, Vollmachten, Limiten) oder Über-
weisungsaufträge, in Zukunft über den bankeigenen
Chat-Kanal zu erledigen. Für Kündigungen, sowie für
Handelsaufträge an der Börse, werden aber weiter-
hin andere Kanäle (nicht Chat) präferiert.

Lesetipp 4: Hafner, N.: Raus aus der Cost-Center-Falle -
Ein funktionierendes Contact-Center erfordert eine Ser-
vicestrategie, in: Handbuch Contact Center 2021 (Dieser
Artikel zeigt die Möglichkeiten der Kontaktautomation im
Kundenservice-Center und ordnet diese nach der Value-
Irritant Matrix ein.)

Abbildung 21: https://marketing-resultant.de/wp-content/uploa
ds/eBook-ContactCenter2021.pdf

Q
Ës geht nicht um die Chatmöglichkeit als zusätz-
lichen allgemeinen Interaktionskanal. Es geht um
konkrete Anliegen des Bankkunden, die er digital –
auf seinem präferierten Kanal – lösen kann.” Daniel
Scheiber, Group Head of Conversational AI, CREALO-
GIX AG

Kapitel 6

Die Akzeptanz von Chatbots im Banking

Immer mehr Banken bieten ihren Kunden einen Chatbot
an, der rund um die Uhr als automatisierter Chat-Kanal für
allgemeine und wiederholende Fragen zur Verfügung steht.
Die Qualität der Antworten ist dabei nicht bei allen Ban-
ken die gleiche und viele Finanzunternehmen sind noch unsi-
cher, wie viele Ressourcen sie in Zukunft in die automatisier-
ten bzw. computergesteuerten Chat-Kanäle investieren soll-
ten. Die Auswertungen zeigen, dass Kunden für einige Anfra-
gen durchaus die automatisierte und unpersönliche Kommu-
nikationmit dem Chatbot akzeptieren oder sogar bevorzugen.

b
Ein Chatbot oder kurz Bot ist ein textbasiertes und
automatisiertes Dialogsystem, welches das Chatten
mit einem technischen System erlaubt. Er hat je ei-
nen Bereich zur Textein- und -ausgabe, über die sich
in natürlicher Sprache mit dem System kommunizie-
ren lässt.

6.1. Chatbots unterstützen bei einfachen Anfragen
und Änderungswünschen

Mehr als die Hälfte der Befragten (64 Prozent) können sich
vorstellen, den Stand ihres Bankkontos per Chatbot abzufra-

gen. 56 Prozent der Befragten würden bei Chatbot auch Do-
kumente, wie Kontoauszüge, bestellen. Auch das Melden von
Änderungen, zum Beispiel das Ändern der persönlichen Da-
ten oder das Aufgeben von Überweisungsaufträgen, würden
55 Prozent der Befragten auch per Chatbot erledigen. Bei al-
len diesen Aufgaben handelt es sich um sehr einfache Anfra-
gen, die von Banken zum Teil mit Hilfe von standartisierten
Prozessen erledigt werden. Weiter geht es den Kunden bei al-
len diesen Anfragen meist vermutlich um eine schnelle Aus-
kunft oder Erledigung der Anfrage, unabhängig davon ob ein
Mensch oder ein Computer diese Anfragen ausführen. Kom-
plexe Kundenanfragen scheinen sich also zunächst noch nicht
als Usecase für einen Chatbot zu eignen.

6.2. Beratungen und Abschlüssen lieber beim Bera-
ter

Wenn es darum geht, sich zu Bankprodukten beraten zu las-
sen oder diese sogar im Chat abzuschliessen, dann wünscht
sich die Mehrheit der Kunden weiterhin einen menschlichen
Berater, anstatt einen computer-gesteuerten Chatbot. Glei-
ches gilt auch für den Handelsauftrag an der Börse. Besonders
die älteren Bankkunden (50 - 65 Jahre) können sich mit Ab-
stand am wenigsten vorstellen sich in Zukunft per Chatbot zu

Abbildung 22: Bei welchen Aufgaben können Sie sich vorstellen mit einem Chatbot zu schreiben, anstelle mit einem menschlichen Berater zu
chatten? n=1501

Ob Chat oder Chatbot vom Kunden akzeptiert werden, hängt stark vom Geschäftsvorfall ab! Hier ist 
bspw. deutlich zu sehen, dass Kunden ungern die Bankbeziehung per Chat kündigen, aber dazu 
mehrheitlich einen Bot nutzen würden!

Quelle: Hundertmark, S.; Hafner, N. (2021)
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Wie sich das Kundenmanagement durch Bots verändern wird…

Seite 24



Bedeutet aber auch, ich muss mich erinnern…

10.08.22

Hallo ich bin der Goldfisch. Wer bist Du?

Ich bin der Nils.

Freut mich Nils, muss weiter, sorry…

[schwimmt eine Runde]

Hallo ich bin der Goldfisch. Wer bist Du?

Ich bin der Nils.

Freut mich Nils, muss weiter, sorry…

[schwimmt eine Runde]

Hallo ich bin der Goldfisch. Wer bist Du?

Ich bin der Nils.

Freut mich Nils, muss weiter, sorry…

[schwimmt eine Runde –
Schleife unendlich]

Seite 25



Setzen Sie die richtigen KPIs auf:
Kennzahlen, mit denen der CFO den Kundenservice besser versteht.

Kontakte pro Kunde

Servicekosten pro Kunde

Beschwerden pro Kunde

Anteil Wertschöpfende Kontakte

Self-Service RateService Level

First Contact Resolution

Kundenzufriedenheit

Mitarbeiter-zufriedenheit

Quelle: Serviceexcellence Cockpit 2020, n= 25012. Juni 24 Seite 26



Der Service-Level adressiert keinen der 
wichtigsten Treiber negativer Loyalität

Quelle: Dixon, M (2019)
12. Juni 24 Seite 27



Und setzen Sie die KPIs richtig auf!

12. Juni 24 Seite 28



Einsatz der richtigen Technologien - Voice

Quelle: Service Excellence Cockpit 2022
12. Juni 24 Seite 29



Einsatz der richtigen Technologien - Schrift

Quelle: Service Excellence Cockpit 2022

7%

17%

30%

42%

19%

21%

20%

30%

5%

7%

5%

18%

16%

11%

6%

49%

39%

35%

16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Extrahieren von relevanten
Daten

Vollautomatische Antwort
(z.B. E-Mail Response

System)

Inhaltsanalyse für
Kontaktrouting

Relevante Textbausteine
zeigen

Vollständig eingeführt Teilweise eingeführt Pilotierung Einführung geplant Einsatz eingestellt Kein Einsatz
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WAS DARF EIN MITARBEITER?
WAS KOSTET UNS DAS, WENN 
ER/SIE ETWAS NICHT DARF?
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1. Menschen wachen selten auf und denken an ihre Gemeinde oder ihren Energieversorger!

2. Die Welt wird komplexer, wer Erfolg haben will, muss komplexität reduzieren!

3. Automatisierung ist eine Lösung im Kundenkontakt. 

4. Aber man kann, darf und sollte nicht alles automatisieren.

5. Conversational Automation ist die Lösung mit dem schnellsten Reifegrad-Wachstum.

6. Und zwar über die gesamte Journey nicht nur im Service.

7. Das bedeutet aber auch eine intelligente Steuerung weg von Telefon.

8. Das Bedeutet auch, die richtigen Kennzahlen zu messen und zu steuern.

9. Der geschickte Einsatz von Technologie hilft öffentlichen Organisationen, 
fit für die Zukunft des Kundendialogs zu sein.

Fazit – über was habe ich eigentlich geredet?

Seite 32



Aber das wird noch viel Arbeit …

12. Juni 24 Seite 33



Hochschule Luzern
Wirtschaft
Prof. Dr. Nils Hafner
Kundenerlebnisübermittler

T direkt +41 41 757 67 73
nils.hafner@hslu.ch

Danke fürs Zuhören, 
bei Fragen: 
einfach fragen! 


