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Moderne Kommunikations-
Tools gehören heute zum
Business einfach dazu, vieles
wird per Handy erle-
digt.EinAnsatz,den
dasUnternehmen
atms mit seinen
Lösungen seit
vielen Jahren
verfolgt. Wir
sprachen mit Ge-
schäftsführer Mar-
kus Buchner über ak-
tuelle Entwicklungen.

KURIER: Welche Kommunikati-
onslösungen sind besonders
gefragt?
MarkusBuchner:MitdemAuf-
stieg des Smartphones hat
sich die Zahl der mobilen
Kommunikationsmöglich-
keiten zwischen Unterneh-
men und Kunden enorm ge-
steigert. Der weiter am häu-
figstengenutzteKanalistund
bleibt die Sprachtelefonie.
Das Gesprächsvolumen am
Handy hat zwarmittlerweile
seinen Plafond erreicht, aber
wenn etwas wichtig ist, wird
das noch immer am liebsten
in einem Gespräch geklärt.
FürkurzeInformationenund
Nachrichten ist dagegen die
SMS das Mittel der Wahl.
Kein Medium ist dafür bes-
ser geeignet, deshalb wächst
das Business Messaging be-
sonders stark. Wirklich neu
sind App-basierte Lösungen
undhierallenvorandieKom-
munikation viaWhatsApp.

Was haben Firmen davon?
In unserer schnelllebi-

genZeit gibt es zahlreiche In-
formationen, die Konsumen-
ten aktiv helfen. Umgekehrt
profitieren Unternehmen
von einer stärkeren Kunden-
bindung bzw. einer besseren
Auslastung ihrer Kapazitä-
ten. Ein gutes Beispiel dafür
istdieSMS-Erinnerunganei-
nen vereinbarten Arztter-
min. Würde der Patient auf
diesen vergessen, müsste die

„Top-Servicequalität für jedenKontaktkanal“
Interview.MarkusBuchnervonatmsüberKommunikationsvielfalt undgutenKundenservice
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Digitalisierung verändert die
Interaktion mit Kunden

rung. Das tägliche Business
und der enge Kontakt zum
Endkunden fordern agile,
neue Lösungen mit einem
hohenGradanOffenheit für
die Einbindung digitaler
Medien und neuer Kommu-
nikationsformen.Gleichzei-
tiggiltes, inder IT langfristi-
geStrategienund Investitio-
nen zu sichern. Die Integra-
tion neuer Tools, etwa für
die Kommunikation, die In-
formationsbereitstellung
oder Datenanalyse in vor-
handene Systeme, muss
stets unter Wahrung höchs-
ter Informationssicherheit
stattfinden. Die IT rückt im-
mer näher an die Kunden,
diez.B.dieUsabilityvonBe-
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Individuelle Cloud-Lösung für
den Bezug von IT-Services

men jederGröße inderdigi-
talen Transformation, denn
CloudComputing inVerbin-
dung mit Connectivity und
Bandbreite bildendasRück-
grat der Digitalisierung.
Schon in wenigen Jahren
werden Milliarden Geräte,
Sensoren und andere Kom-
ponenten miteinander ver-
netztsein–undtäglichMilli-
arden von Daten erfassen
und senden. Um diese ge-
winnbringendauswertenzu
können, brauchen Betriebe
Speicherkapazitäten, die
Data Analytics ausführen
können. Und dafür wieder-
um brauchen sie die Cloud.
In den vergangenen Mona-
ten sind wichtige Elemente
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A/B-Tests für mehr Kaufab-
schlüsse im Online-Payment

brochen. Gründe dafür gibt
es viele: die Bezahlseite
wirkt unseriös oder ist kom-
pliziert aufgebaut, der Kon-
sument findet nicht genü-
gend Informationen zu den
angebotenen Zahlungsmit-
telnoderderCheck-out lässt
sichmit dem genutztenmo-
bilen Device erst gar nicht
bedienen. Sogenannte A/B-
Tests sind hier eine gute
Möglichkeit, um den eige-
nen Onlineshop einschließ-
lich des Bezahlprozesses zu
optimieren. Indem der On-
linehändler seinen Kunden
unterschiedliche Seitenver-
sionendesOnlineshopsprä-
sentiertunddasKaufverhal-
ten auswertet, ist feststell-
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Praxis dennoch die vorhan-
denenRessourcenwieMitar-
beiter oder Maschinen be-

zahlen, ohne Umsatz
zumachen.

Und was bringt es
für Kunden?

Sie sparen
sich entweder
Zeit oder Geld.

Denken Sie nur an
das mühsame Neu-

vereinbaren von Termi-
nen. Oder die Umwege, die
man auf sich nehmen muss,
wenn ein Paket statt an den
Ort,womanesentgegenneh-
men kann, an eine andere
Adresse geliefert wird. Alles
Kosten, die sich durch ge-
schickte Informationspolitik
vermeiden lassen.

Wie findet die moderne Kon-
taktaufnahme statt?

Die Verwendung von
mehralsnureinbiszweiKon-
taktkanälen ist seit dem
Durchbruch des Internets zu
beobachten. Um als Unter-
nehmen ernst genommen zu
werden, braucht es Vielfalt
und zumindest eine An-
schrift, Telefonnummer,
Webadresse und eMail-
Adresse. Dazu kommen
nochneuereKanälewieSMS,
Online-Chat undWhatsApp.

Welche Herausforderung ist
damit verbunden?

Die zentrale Herausfor-
derung ist es, eine Top-Ser-
vicequalität für jeden einzel-
nenangebotenenKontaktka-
nal zu bekommen. Es bringt
die tollste Webseite nichts,
wenn Kunden die Informa-
tionendortnichtfinden.Esist
auch eine Telefon-Hotline
wertlos, wenn man keine
kompetenten Antworten er-
hält und sein Anliegen per
eMail senden muss. Da ist es
besser,neuereKanälewegzu-
lassen und die verbliebenen
bestmöglich zu servicieren.

Hat sich etwas am Nutzerver-
halten geändert?

Absolut. Große Teile der
Wirtschaft haben heute viel
weniger Briefpost ihrer Kun-
den zu bearbeiten als noch
vor zehn Jahren. Auch das
Fax hat in denmeisten Bran-
chen an Bedeutung verlo-
ren. Hingegen wird immer
noch viel telefoniert und per
eMail korrespondiert. Dazu
kommen in den letzten Jah-
ren immer mehr Online-An-
gebote wie Chats oder Com-
munities. Auch Social Media
spielen eine wachsende Rol-
le, weil der Zugang zuUnter-
nehmen sehr einfach ist. Vie-
le Kundenwerden aber gera-
de hier enttäuscht, weil ihre
Anfragen oder Beschwerden
oft unbeantwortet bleiben.

Ist bei so vielen Kanälen nicht
eine Übersättigung gegeben?

Das ist wohl oft der Fall.
Für mich gibt es aber eher
ein Zuviel an geringwertigen
Informationen und ein Zu-
wenig an echtemService.

Welche Trends sehen Sie für
die kommenden Jahre?

In der IT und Telekom-
munikation sind Prognosen
über längere Zeiträume fast
unmöglich. Ein Trend, der
aber bleiben wird, ist Mobi-
lität. Das Smartphone wird
immer mehr zum zentralen
Kommunikations-,Informa-
tions-, Unterhaltungs- und
Einkaufsinstrument. In die-
sem Zusammenhang wer-
dendieTrendsAutomatisie-
rung, Vernetzung und Da-
tenanalyse weiter wachsen.
Ob wir dadurch als Konsu-
menten besseren Service er-
halten werden, bleibt einer-
seits zu hoffen, andererseits
jedoch abzuwarten.

Transformation. Die
Integration digita-
lerGeschäftsmodel-
le inbestehendeUn-
ternehmensprozes-
se und die dafür nö-
tige IT-Transforma-
tion sind für CIOs
eine Herausforde-

nutzeroberflächen
beurteilen.DieDigi-
talisierung verän-
dert das Kundener-
lebnis und die Inter-
aktionmit den Kun-
den. In Firmen ge-
winnt daher die
RolledesChiefDigi-

tal Officers (CDO) an Be-
deutung. Dieser verfügt
über eine ausgeprägte Digi-
talkompetenz, befasst sich
mit der Zukunft des Unter-
nehmens und des Marktes,
kennt die Geschäftsprozes-
segutundentwickeltdieOr-
ganisation nachhaltig in
Richtung digitale Transfor-
mation. Gemeinsam wird
dann das Digitalisierungs-
potenzial erhoben. Und in
enger Abstimmung mit der
IT werden Lösungsansätze
für die Abbildung der Busi-
ness-Architektur in den Sys-
temenentwickelt.
Zur Person: ChristianWenner ist Leiter
Business Development bei Kapsch
BusinessCom.

Kapazität. Software,
Platformoder Infra-
structure-as-a-Ser-
vice?AusderPublic,
Private oder Hybrid
Cloud? Geht alles.
Das Multicloud-
Ecosystem unter-
stützt Unterneh-

der Multicloud da-
zugekommen und
haben Lösungen
wie vCloud sukzes-
sive ergänzt. So ist
die kürzlich auf der
Cebit in Hannover
vorgestellte Open
Telekom Cloud ein

Public-Cloud-Angebot für
Infrastructure-as-a-Service.
Sie ist die einfache, sichere
und günstige Möglichkeit,
IT-Services zu beziehen –
ohne Investitionskosten für
Hardware oder fürWartung
undBetriebder IT.DieOpen
Telekom Cloud bietet Kom-
ponenten wie Rechenleis-
tung, Storage, Netzwerk-
und Management-Services.
MitdemMulticloud-Ecosys-
tem können Unternehmen
jederGrößenunjeneCloud-
Technologiewählen, die für
sieambestengeeignet ist.

Zur Person: Claus Haiden ist Mitglied
der Geschäftsleitung bei T-Systems
Austria.

Optimierung. Online
muss immer alles
schnell gehen: Pro-
duktwählen, in den
Warenkorb legen,
bezahlen. Doch be-
sonders bei der Be-
zahlung wird der
Kauf häufig abge-

bar, welche Konfi-
guration seine Ziel-
gruppe am meisten
anspricht. Auf diese
Weise können bei-
spielsweise die Rei-
henfolge der Zah-
lungsmittel wie
auchdieDesignsva-

riieren. Anhand von A/B-
Tests kann der Händler da-
her mit geringem Aufwand
dieUsability steigernund so
mehr erfolgreiche Kaufab-
schlüsse generieren. Wich-
tig ist ebenso, dass die Be-
zahlseiteauchmobilverfüg-
bar ist,umdasEinkaufenvia
Smartphone zu ermögli-
chen. Hier sollten Händler
einen Payment Service Pro-
vider wählen, der neben ei-
ner Desktop-Lösung auch
mobile Check-out-Lösung-
en anbietet und dessen Be-
zahlseite sich einfach für
A/B-Testsnutzen lässt.

Zur Person: Roland Toch ist Managing
Director bei Wirecard CEE.

Für weitere Informationen
zu
die Seite mit der Gratis-App
„Shortcut Reader“ scannen
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„Das Smartphone
wird zum zentralen
Kommunikations-,
Informations- und

Einkaufsinstrument.“
Markus Buchner

Geschäftsführer von atms
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