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Wie sieht perfekter
Kundenservice heute aus?
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an lhr Unternehmen nehmen zu

Jederzeit,
uiberall Support

der Kunden nutzen mehrere Kanéle,
um mit ihren Lieblingsmarken in
Kontakt zu treten

Quelle: McKinsey

Sofort,
personlicher Support

der Kunden sind loyaler gegeniiber
Marken, die ein schnelles,
personalisiertes Erlebnis bieten

Quelle: Epsilon

Ununterbrochener,
durchgangiger Support

der Kunden machen Geschafte mit
Marken, die bestandige Erfahrungen
Uber alle Kanale hinweg bieten

Quellee: Forrester



haben weiterhin zu kampfen

Nahtloser, konsistenter
Support ist keine Realitat

Die Mitarbeiter sind nicht
angemessen ausgestattet

Das Kontaktvolumen ist
weiterhin liberwaltigend

Riickgang der CSAT-Werte fiir
jeweils 100 zusatzliche monatliche
Anfragen pro Mitarbeiter

Quelle: The Future of CX: 2022,
Freshworks

der Mitarbeiter sind der Meinung, dass
ihr Unternehmen nicht immer die
Technologie zur Verfligung stellt, die
sie benotigen, um ihren Kunden zu
helfen

Quelle: Health of the Contact Center,
Calabrio

sagen, dass Mitarbeiter in der Regel auf
mehrere Systeme zugreifen miissen,
um Kunden zu unterstiitzen

Quelle: Babelforce


https://freshdesk.com/customer-experience/cx-trends
https://www.calabrio.com/contact-centre-health/
https://www.babelforce.com/blog/cloud-contact-center/how-why-do-call-center-silos-cause-problems/

Die CX Erlebnisse von heute
sind unbefriedigend

e Die Kunden sehen Sie als eine einzige Marke,
haben aber unterschiedliche Erfahrungen auf
Support-Kanalen

e Die Mitarbeiter wechseln zwischen mehreren
Tools hin und her und tibersehen die
vollstandige Kundenhistorie sowie den
Kontext




Was Unternehmen tun mussen

Digital Natives y Kundenbetreuung x
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Starkung der
Mitarbeiter durch Kl

Chatbots per Mausklick konfigurieren

Chatbots kdnnen eingesetzt werden, um Informationen zu
sammeln, Kunden zu unterstitzen oder
Routinetransaktionen durchzufthren.

Intelligente Ticket-Automatisierung

Automatisieren Sie die kanallibergreifende Zuweisung von
Tickets auf der Grundlage der Arbeitsbelastung und der
Quialifikation lhrer Mitarbeiter.

Mitarbeiter-Assistenten

Nutzen Sie Kl im Hintergrund, um lhren Mitarbeitern
vorgefertigte Antworten und die am besten geeigneten
Losungsartikel vorzuschlagen.



Automatisierung der richtigen
Anfragen

Automatisieren Sie dies

15% \45% 40%
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Teams
zusammenbringen

Diskussion in Echtzeit mit Kontext
Ermdglichen Sie es internen und externen Teams,
innerhalb des Helpdesks zusammenzuarbeiten.

Ermdéglichen Sie paralleles Arbeiten

Teilen Sie Tickets in kleinere Aufgaben auf, die
verschiedenen Verantwortlichen zugewiesen und
parallel bearbeitet werden kénnen.

Integration mit Tools fur die Zusammenarbeit
Integrieren Sie Ihre Helpdesk- und Team-
Collaboration-Software, um Teams auch unterwegs
zusammenzubringen.



Beschleunigung der Produktivitat

]
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Schnelle Losungen mit 360°-Zusammenarbeit Nutzen Sie vorhersehbare Service-Reaktionen
Reibungslose Zusammenarbeit tiber MS Teams, Die KI-Chat-Autofill-Funktion im Stil von Google Mail
Slack und andere Tools zur Beschleunigung der steigert die Service-Antworten, indem sie durch frihere

Servicelosung. Interaktionen Vorhersagen und Vorschlage trifft.
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So lernen Sie lhre Kunden

WIRKLICH kennen

Gesprachsverlauf

Ihre Mitarbeiter bendtigen Zugang zu vollstandigen
Gesprachsverlaufen, um einen besseren, schnelleren und
kontextbezogenen Support bieten zu kénnen.

Umfangreiches Kundenprofil

Mit der Mdglichkeit, eine einzige, umfassende Ansicht jedes
Kunden zu erstellen, kdnnen lhre Mitarbeiter einen
personlichen und proaktiven Service bieten.

Reibungslose Integrationen

Kundendaten sind an vielen Orten gespeichert. Fihren Sie
all diese Daten zusammen, um eine ganzheitliche Sicht auf
die Interaktionen jedes Kunden zu erhalten.



Begeistern Sie mit reibungslosem
Omnichannel-Support

Erreichen Sie Ihre Kunden

auf den Kanalen ihrer Wahl
Sprechen Sie mit lhren Kunden auf Instagram,
WhatsApp, Facebook, LINE, Google Business
Messages und Apple Business Chat

Starken Sie das digitale Einkaufserlebnis mit

einem begeisternden Omnichannel-Support
Steigern Sie die Kundenzufriedenheit mit KI-
gesteuerten Bots und Rich-Media-Interaktion.



Nutzen Sie

Kl kanallibergreifend
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Fazit

Liefern Sie einen
schnellen und
unkomplizierten
Omnichannel-

Kundenservice,

Nutzen Sie Kl und
Automatisierungen, um

ZU machen.

Proaktiver Service als
nachste Stufe der

Begeisterung

Zufriedene Mitarbeiter = zufriedene
Kunden = treue Kunden =
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