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EINFÜHRUNG Über Live-Chat können Sie schneller und persönlicher mit Ihren Kunden interagieren. Live-Chat hat die höchste Kundenzufriedenheit aller Kanäle und leistet einen wichtigen Beitrag zu einem hochwertigen Supporterlebnis für Kunden. Dieser Leitfaden soll Supportmanagern und Administratoren helfen, Live-Chat auf ihrer Website bereitzustellen. Er vereint unser kollektives Wissen und unsere einschlägige Erfahrung im Bereich Live-Chat in einer umfassenden Ressource und bietet auf Best Practices basierende Tipps zu allen Aspekten des Chaterlebnisses. Wenn Sie die Bereitstellung von Chat überlegt planen, können Sie mehr Interaktionen auf den Chatkanal umleiten, die Betriebskosten senken, die Kundenzufriedenheit erhöhen, die Agentenproduktivität steigern und eine höhere Conversion-Rate erreichen.



3



4



SCHRITT 1



AUSRICHTEN DER CHATZIELE AN DEN GESCHÄFTSZIELEN GESCHÄFTSZIELE DEFINIEREN Als Supportmanager haben Sie wahrscheinlich eigene Supportmetriken. Diese sollten jedoch eng an den allgemeinen Zielen Ihres Unternehmens ausgerichtet sein. Daher besteht der erste Schritt bei der Bereitstellung von Chat darin, die beabsichtigten Geschäftsziele zu identifizieren. Unterschiedliche Stakeholder haben unterschiedliche Vorstellungen dessen, was sie mit Chat erreichen möchten: Verbessern des Kundenerlebnisses (Support), mehr Conversions (Verkauf) usw. Bei der Entwicklung Ihrer Chatstrategie sollten Sie die Stakeholder berücksichtigen, damit die Vorteile von Chat nicht nur Ihrem Team zugute kommen, sondern dem gesamten Unternehmen – und darüber hinaus Ihren Kunden. Hier sind fünf Methoden, wie Chat sich auf Ihr Geschäft auswirken kann: HÖHERE KUNDENZUFRIEDENHEIT Chat ist für Kunden, die zunehmend an Messaging gewöhnt sind, eine vertraute Methode, denn sie erhalten ohne viel Aufwand die gewünschten Antworten. Verbraucher lieben Chat Der erste Schritt bei



wegen der persönlichen Aufmerksamkeit, die sie erhalten, der



der Bereitstellung von



bequemen Nutzung und der schnellen Betreuung. Chat bietet



Chat besteht darin,



in der Regel die schnellste Lösungszeit aller Kommunikations



die beabsichtigten Geschäftsziele zu definieren.



kanäle, besonders im Vergleich zu E-Mail. Da Kunden nur ungern auf Support warten, ist Chat der bevorzugte Kanal für Organisationen, die die Kundenzufriedenheit erhöhen möchten.
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Schritt 1 | Ausrichten der Chatziele an den Geschäftszielen



Laut dem Zendesk Benchmark Report hat Live-Chat die höchste



LIVE-CHAT



Zufriedenheitsrate aller Kanäle.



VOICE E-MAIL WEBFORMULAR



HÖHERER UMSATZ Die Wahrscheinlichkeit, dass ein Kunde etwas kauft, ist 3 Mal höher, wenn Sie ihn per Chat ansprechen. Wenn Kunden Antworten auf ihre Fragen zum Produkt oder Kaufprozess erhalten, sind sie oft wesentlich stärker motiviert, eine Bestellung aufzugeben.
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Kixeye, ein kalifornischer Entwickler von Online-Strategie- und -Kampfspielen mit mehr als 5 Millionen aktiven Benutzern pro Monat, konnte nach Bereitstellung von Chat eine Steigerung der Kundenzufriedenheit um



30



%



UND



ein deutlich niedrigeres Ticketvolumen verzeichnen.



„ Zendesk gibt uns die Gelegenheit, im entscheidenden Moment dabei zu sein, d. h. wenn der Kunde etwas sagt, was sich positiv oder negativ auf seine Kaufentscheidung auswirken kann. Aubrie Rice, Customer Development Manager



Die Firma Le Tote, die Kleidung und Accessoires vermietet, verwendet einen automatisierten Auslöser, der Kunden, die sich eine bestimmte Zeit lang auf der Checkout-Seite aufhalten, Hilfe anbietet. Durch proaktives Ansprechen von Kunden während des Kaufvorgangs kann Le Tote den Warenkorbabbruch reduzieren und die Conversion-Rate erhöhen.



One Way SMS, ein Mobile-Communications-Anbieter, konnte nach Implementierung von Zendesk Chat eine Umsatzsteigerung von 30 % verzeichnen. Als die Firma einen zusätzlichen Agenten einstellte, stieg der Umsatz um weitere 8 %.
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NIEDRIGERE SUPPORTKOSTEN Chat ist einer der effizientesten Supportkanäle, da Agenten mehrere Konversationen gleichzeitig führen können – bei Telefongesprächen wäre das nicht möglich. Dank höherer Effizienz und Agentenproduktivität sind die Kosten pro Kontaktaufnahme niedriger als bei anderen Kanälen.



Zendesk Chat konnte beispielsweise Miinto helfen, das Anrufvolumen um 40 % zu senken. Dank Zendesk Chat-Shortcuts ist das Live-ChatTeam des Fashion-Netzwerks wesentlich effizienter geworden. Anhand von Shortcuts können die Mitarbeiter mit einem einfachen Klick auf häufig gestellte Fragen antworten. Zendesk Chat hat sich außerdem bei der Verkaufsaktion in der Saisonmitte – dem „Shopping Spree“ – als besonders nützlich erwiesen. Während der Verkaufsaktion verlängerte Miinto die Geschäftszeiten des Supportteams. Laut Eveline Poetsema, Operations Manager bei Miinto, konnte das Team sogar mit weniger Mitarbeitern alle Kundenfragen beantworten. Zendesk Chat hat die Agenten von Miinto produktiver gemacht, sodass die Firma ein Drittel einer Vollzeitposition einsparen konnte.
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„



Für ein kleines Unternehmen ist Wachstum von hoher Bedeutung, und hier spielt der Chat eine wichtige Rolle. Mit Zendesk Chat kann Datanyze im Nu Kunden identifizieren, die an einem Kauf interessiert sind, und ihnen auf die Sprünge helfen. Jon Hearty, COO von Datanyze



WENIGER WARENKORBABBRÜCHE Die Abbruchrate bei Online-Warenkörben liegt bei 55 %. Wenn Sie Ihren Kunden die benötigte Unterstützung geben oder ihnen proaktiv Support anbieten, können Sie die Abbruchrate reduzieren und mehr Käufe verbuchen. KÜRZERE ANTWORTZEITEN Beim Kundensupport kommt es auf jede Sekunde an. Chat ermöglicht schnelle Antworten in Echtzeit. Kürzere Antwort- und Lösungszeiten bedeuten höhere Agentenproduktivität, niedrigere Kosten und, wie oben erwähnt, eine höhere Kundenzufriedenheit.



„ Nach dem Umstieg auf Live-Chat konnten wir Kundenanfragen zehnmal so schnell bearbeiten und lösen.“ Dmitry Odintsov, Director of Sales and Business Development



„ Die Fähigkeit, Chats zwischen Live-HelpExperten oder an das Kundenerlebnisteam weiterzuleiten, hat maßgeblich zu einer kürzeren Lösungszeit und einer höheren Gesamtzufriedenheit beigetragen. Justin Smith, Manager des Live-Help-Programms
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Schritt 1 | Ausrichten der Chatziele an den Geschäftszielen



ERFOLGSMETRIKEN AUSWÄHLEN Je nach den von Ihnen festgelegten Geschäftszielen gibt es eine Reihe von Metriken, mit denen Sie messen können, wie erfolgreich Ihre Chatlösung ist. Sie sollten Metriken wählen, die für Ihre Geschäftsziele relevant sind. Hier sind vier Beispiele:



CHATBEWERTUNG



DIESEN CHAT BEWERTEN Mit der Chatbewertungsfunktion von Zendesk Chat können Kunden einen Chat positiv oder negativ bewerten und Kommentare hinterlassen. Anhand der Chatbewertung können Sie dann die Gesamtzufriedenheit Ihrer Kunden mit Ihrem Support überwachen und die Leistung einzelner Agenten näher untersuchen. Mit der Statistikfunktion in Zendesk Chat können Sie die Auswirkung diverser Chatfaktoren (z. B. Wartezeit, Antwortzeit und Chatdauer) auf die Kundenzufriedenheit messen.



DURCHSCHNITTLICHE WARTEZEIT Die durchschnittliche Wartezeit gibt an, wie lange es dauert, bis ein Agent mit der Betreuung des Kunden beginnt – also wie lange ein Kunde durchschnittlich warten muss, bis er Hilfe erhält. Je kürzer die Antwortzeit, desto wahrscheinlicher ist es, dass der Kunde mit dem Erlebnis zufrieden ist. Diese Metrik bietet sich auch zur Überwachung und Senkung der Supportkosten und zur Verbesserung der Antwortzeit an.
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DURCHSCHNITTLICHE CHATDAUER Wenn Ihr Hauptziel die Senkung der Gesamtsupportkosten ist, sollten Sie die durchschnittliche Chatdauer Ihrer Agenten im Auge behalten. Daran erkennen Sie, wie lange ein Agent im Durchschnitt zur Betreuung eines Chats braucht. Vergessen Sie aber nicht, dass Agenten oft mehrere Chats gleichzeitig abwickeln, sodass die tatsächliche durchschnittliche Chatdauer etwas kürzer ist als der erfasste Wert. Bedenken Sie außerdem, dass die Kundenzufriedenheit möglicherweise leidet, wenn Sie die durchschnittliche Chatdauer zu stark nach unten forcieren.



ANGEMELDETE UND BETREUENDE AGENTEN Die Metriken „Angemeldete Agenten“ und „Betreuende Agenten“ ergänzen sich. Sie geben an, wie viele Agenten verfügbar waren und wie lange sie Kunden betreut haben. Anhand dieser Metriken können Sie nicht nur Trends erkennen und die Arbeitszeitplanung verbessern, sondern auch dafür sorgen, dass sich Agenten nicht überschneiden, und die Kosten möglichst gering halten. Wenn Sie die Ziele, die Sie mit der Implementierung einer



Wenn Sie die Ziele, die Sie mit der Implementierung einer Chatlösung



Chatlösung verfolgen, an Ihren



verfolgen, an Ihren übergeordneten Geschäftszielen ausrichten, sehen



übergeordneten Geschäfts



die betroffenen Stakeholder schnell, welchen Mehrwert Chat bietet und



zielen ausrichten, sehen die betroffenen Stakeholder schnell, welchen Mehrwert Chat bietet und welche positive Auswirkung sich auf das Gesamtergebnis ergibt.



welche positive Auswirkung sich auf das Gesamtergebnis ergibt.
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WEITERE ÜBERLEGUNGEN Stellen Sie sich beim Definieren Ihrer Geschäftsziele und Wählen von Metriken zur Messung des Erfolgs Ihrer Chatimplementierung die folgenden Fragen:



1.



Wie sieht Ihre aktuelle Supportinfrastruktur aus? Sind Ihre Kunden damit zufrieden?



2.



Warum möchten Sie Chat hinzufügen?



3.



Welches Budget haben Sie?



4.



Welche Auswirkungen auf das Geschäftsergebnis erwarten Sie von Chat?



5.



Was tun Sie gegenwärtig, um die Conversion-Rate zu erhöhen? Welche Verbesserungen erwarten Sie nach der Chatimplementierung?
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SCHRITT 2



VERWALTEN DES KUNDEN ERLEBNISSES UND CHATVOLUMENS Sobald Ihre Schlüsselmetriken vorliegen, können Sie sich um das Kundenerlebnis kümmern. Es lässt sich durch angepasste Bereitstellung von Chat auf Ihrer Website optimieren. Dies wirkt sich nicht nur auf Ihre Kundenzufriedenheit, sondern auch auf Ihr Chatvolumen aus. Im Durchschnitt erzeugt eine Webseite zwischen 5 und 15 Chats pro 100 Besucher. Diese Zahl kann jedoch durch eine Reihe von Faktoren beeinflusst werden: A. 



Position des Chat-Widgets (Chat-Platzierung)



B. 



Anzahl der Personen, die darauf Zugriff haben (Chat-Zugriff)



C. 



Verfügbarkeitsdauer (Chat-Zeiten)



D. 



Ob Chat proaktiv oder reaktiv ist (Chat-Interaktion)



A



CHAT-PLATZIERUNG Generell sollte sich die Position des Chat-Widgets danach richten, welche Ziele Sie mit Chat verfolgen: •



Bei den meisten Einzelhändlern findet die Conversion auf der Checkout-Seite statt. Wenn Sie die Conversion erhöhen und Warenkorbabbrüche vermeiden wollen, sollten Sie das Widget hier



Im Durchschnitt erzeugt eine Webseite zwischen 5 und 15 Chats pro 100 Besucher.



platzieren.
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Schritt 2 | Verwalten des Kundenerlebnisses und Chatvolumens



•



Wenn Sie eine mobile Gaming-App haben und die Kunden zufriedenheit wichtig ist, empfiehlt es sich, das Chat-Widget in Ihre App zu integrieren. Verwenden Sie dazu das Mobile Chat-SDK.



•



Bei SaaS-Anbietern treffen Kunden in der Regel ihre Kauf entscheidung basierend auf dem Trial-Erlebnis im Produkt. Daher sollte bereits im Rahmen des Trials Chat-Support angeboten werden.



Chat sollte allerdings nicht jedem potenziellen Kontakt gleich am ersten Tag zur Verfügung gestellt werden. Das Volumen kann schwanken, und ein Mangel an qualifizierten Chat-Agenten kann leicht zu frustrierten Kunden führen. Um das anfängliche Chatvolumen zu managen, sollten Sie Chat zunächst nur auf einigen wichtigen Seiten (Checkout, Hauptsupportseite und FAQ) anbieten, ehe Sie expandieren. Überwachen Sie die Anzahl der Chats, die stündlich und täglich eingehen, bestimmen Sie, wie viele Agenten Sie brauchen, und passen Sie dann den Chat-Workflow entsprechend an. Sobald alles unter Dach und Fach ist, können Sie Chat zu weiteren Seiten hinzufügen. Um Chat nur zu einigen bestimmten Seiten hinzuzufügen, fügen Sie einfach den Zendesk-Chat-Einbettungscode auf diesen Seiten ein (statt für die gesamte Website). Von Ihrem Entwicklungsteam erhalten Sie diesbezügliche Anweisungen. Sobald Sie bestimmt haben, wo Sie das Widget platzieren möchten, Um das anfängliche



passen Sie sein Design an, damit es Ihrer Marke und dem visuellen Stil



Chatvolumen zu



Ihrer Website entspricht. Kunden wissen gutes Design zu schätzen und



managen, sollten



stellen hohe Qualitätsansprüche.



Sie Chat zunächst nur auf einigen wichtigen Seiten anbieten, ehe Sie expandieren.
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Schritt 2 | Verwalten des Kundenerlebnisses und Chatvolumens



B



CHAT-ZUGRIFF Die Vorstellung, jedem Besucher Ihrer Website Chat anzubieten, mag zunächst etwas einschüchternd sein. Um Chat auf ein vertretbares Maß zu reduzieren, empfiehlt es sich, den Support einzuschränken. Eine Methode ist, nur bestimmten Kunden Zugriff auf Chat zu ermöglichen. Sie können das Chat-Widget beispielsweise auf einer Seite platzieren, auf die nur VIP-Kunden Zugriff haben. Damit wird die Anzahl von eintreffenden Chats minimiert, und Kunden werden dazu motiviert, auf den VIP-Status upzugraden.



Chat eignet sich



Wenn Sie nicht sicher sind, wer konkret Support erhalten soll, stellen Sie Chat



hervorragend,



auf Versuchsbasis für bestimmte Kundengruppen bereit, zum Beispiel nur für



um Leads zu



potenzielle oder nur für zahlende Kunden.



qualifizieren, Geschäfte



Bedenken Sie allerdings, dass die Beschränkung des Chat-Zugriffs auf den



abzuschließen



ersten Blick zwar sinnvoll erscheinen mag, Ihr zukünftiges Verkaufspotenzial



und Kunden, die Probleme haben,



allerdings untergraben kann. Chat eignet sich hervorragend, um Leads zu



unter die Arme zu



qualifizieren, Geschäfte abzuschließen und Kunden, die Probleme haben,



greifen.



unter die Arme zu greifen. Wenn Chat auf eine kleine Gruppe von Personen beschränkt ist, verpassen Sie vielleicht wichtige Geschäftschancen.



C



CHAT-ZEITEN Anfänglich sollten Sie die Anzahl von Stunden beschränken, zu denen Sie Live-Chat auf Ihrer Website bereitstellen. Eine gute Faustregel ist, sich an einen typischen Achtstundentag zu halten, etwa 9 bis 17 Uhr. So bleibt Chat auf einem überschaubaren Maß und Chat-Agenten sind nur für den enstprechenden achtstündigen Zeitraum erforderlich. Damit keiner Ihrer Agenten diese festgelegten Stunden überschreitet, können Sie Geschäftszeiten einrichten, um den Zugriff einzuschränken.
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Schritt 2 | Verwalten des Kundenerlebnisses und Chatvolumens



Bei der Entscheidung, wann Chat bereitgestellt werden soll, müssen Sie die Spitzenzeiten ganz besonders berücksichtigen. Unseren Untersuchungen nach treffen mehr als 50 % aller Chatanfragen zwischen 10:00 und 15:00 Mehr als 50 % aller



Uhr ein.



Chatanfragen treffen zwischen 10:00 und 15:00 Uhr ein.



Die Mehrzahl aller Chats findet außerdem unter der Woche statt, hauptsächlich am Montag und Dienstag. Wenn Sie zu diesen Spitzenzeiten Chat anbieten, können Sie die Wartezeit Ihrer Kunden reduzieren, denn im Gegensatz zum Telefonsupport kann ein Agent per Chat mehrere Kunden gleichzeitig betreuen. Wenn Sie in weitere Länder expandieren, müssen Sie Ihre Supportzeiten möglicherweise verlängern. Verwenden Sie in diesem Fall die Geschäftszeitenfunktion zur Erstellung mehrerer Zeitpläne oder bieten Sie Live-Chat rund um die Uhr.



Foodpanda, ein Essenslieferdienst, der in 40 Ländern und Territorien aktiv ist, hat separate Abteilungen für jede Marke eingerichtet und verwendet unterschiedliche Geschäftszeiten. Das Team in Nigeria wird so automatisch angemeldet, wenn seine Schicht beginnt, und kann dann sofort Kunden betreuen, die hellofood.com.ng besuchen.
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Schritt 2 | Verwalten des Kundenerlebnisses und Chatvolumens



D



CHAT-INTERAKTION (REAKTIV ODER PROAKTIV) Es gibt zwei Methoden, wie Sie mit Kunden per Chat interagieren können: reaktiv oder proaktiv. Reaktiver Chat findet statt, wenn ein Kunde auf das Chat-Widget klickt, um einen Chat zu starten, und ein Agent antwortet. Proaktiver Chat hingegen gibt Ihren Agenten die Möglichkeit, Kunden basierend auf bestimmten Kriterien zum Chat einzuladen.



Besucherin Sophie Hallo, bieten Sie kostenlosen Versand?



Hallo Sophie, ja, wir bieten kostenlosen lokalen Versand!



Hallo, brauchen Sie Hilfe?



Besucher Sascha Ja bitte. Wo trage ich meinen Promo-Code ein?



Sie geben den Promo-Code unten auf der Seite ein, direkt unter der Adresse.



REAKTIV



PROAKTIV
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Schritt 2 | Verwalten des Kundenerlebnisses und Chatvolumens



Bei proaktivem Chat können Sie bestimmte Bedingungen festlegen, um automatisch mit Ihren Kunden zu interagieren, ohne sie manuell filtern zu müssen. Eine kürzlich veröffentlichte Studie von Forrester ergab, dass 44 % aller Online-Konsumenten in den USA eine Chat-Einladung beim OnlineRecherchieren oder Kauf begrüßen. Das überrascht nicht, denn Kunden, die auf einer Seite steckenbleiben, profitieren von proaktiver Unterstützung. Proaktiver Chat lässt sich in Zendesk Chat mithilfe von Auslösern einrichten. Wenn Sie beispielsweise mit Google Analytics verfolgen, wo die größten Dropoffs auf Ihrer Website sind, können Sie einen Auslöser einrichten, durch den Besucher an diesen Stellen angesprochen werden, damit sie nicht abspringen. Wenn die meisten erstmaligen Besucher rund 50 Sekunden auf einer Seite verbringen, bevor sie weiterklicken, könnten Sie nach 45 Sekunden proaktiv auf sie zugehen.



Wenn Sie noch nicht



Ähnlich können Sie auch einen Auslöser auf der Checkout-Seite erstellen,



viel Erfahrung mit



der Kunden automatisch nach einigen Minuten fragt, ob sie Hilfe brauchen.



der Bereitstellung



So kann proaktiver Chat dazu beitragen, dass Kunden den Kaufvorgang



von Chat haben,



abschließen und dass Warenkorbabbrüche reduziert werden.



sollten Sie zunächst mit reaktivem Chat beginnen, bevor Sie proaktiven Chat anbieten.



Bedenken Sie aber, dass proaktiver Chat die Anzahl eingehender Chats deutlich erhöht. Wenn jeder Kunde gefragt wird, ob er Hilfe braucht, werden viele Kunden bejahen, und Ihre Agenten müssen dann auch Support bieten – oder riskieren, dass Kunden unzufrieden sind. Wenn Sie noch nicht viel Erfahrung mit der Bereitstellung von Chat haben, sollten Sie zunächst mit reaktivem Chat beginnen, bevor Sie proaktiven Chat anbieten.
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„



Chat spielt beim Kauferlebnis eine große Rolle. Von der E-Commerce-Perspektive aus sind Auslöser eine ideale Möglichkeit, proaktiv zu sein. Wir können feststellen, wenn jemand Probleme hat, und dann gezielt einspringen, um dem Kunden die richtigen Informationen zum richtigen Zeitpunkt zu geben. Die Ergebnisse sprechen für sich. Kevin Zyskowski, Head of Customer Experience



Ihre Entscheidungen in Bezug auf Chat-Platzierung, Chat-Zugriff, Chat-Zeiten und Chat-Typ wirken sich auf das gesamte Chatvolumen aus. Wenn Ihre Website ein hohes Verkehrsaufkommen aufweist, ist es keine gute Idee, Chat auf jeder einzelnen Seite anzubieten, proaktiven Chat zu aktivieren und nur einen einzigen Chat-Agenten zu beschäftigen. Das führt lediglich zur Überlastung dieses einen Agenten und zu einer Menge verstimmter Kunden. Planen Sie einen schrittweisen Rollout und überwachen Sie Chatprotokolle und Kundenzufriedenheitsbewertungen.
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Schritt 2 | Verwalten des Kundenerlebnisses und Chatvolumens



WEITERE ÜBERLEGUNGEN Ziehen Sie die folgenden Punkte in Betracht, wenn Sie Chat auf Ihrer Website implementieren:



1.



Wie erreicht Sie der Kunde gegenwärtig, wenn er Support braucht? Wie kann dieses Erlebnis verbessert werden?



2.



Haben Sie Erfahrung mit der Bereitstellung von Chat?



3.



Wo finden Ihre Conversions statt? Was beeinflusst die Kaufentscheidung Ihrer Kunden?



4.



Wo liegen die Lücken im Kaufprozess? Kann einfacher Chat-Zugriff diese Lücken schließen?



5.



Wissen Sie, welcher Kundengruppe Sie Chat bereitstellen möchten?



6.



Bieten Sie eine stufenweise Supportstruktur je nach Art des Kunden (zahlend oder nicht)? Möchten Sie nur qualifizierten (d. h. angemeldeten) Kunden Support bereitstellen?



7.



Verkaufen Sie örtlich, weltweit oder nur in bestimmten Regionen?



8.



Wissen Sie, um welche Tageszeit die meisten E-Mail-Tickets oder Telefonanrufe eintreffen?



9.



Haben Sie ein globales Supportteam, also zahlreiche dedizierte Teams zur Bereitstellung von Support in jeder einzelnen Region? Oder bieten Sie Support für alle von einem zentralen Standort aus?



10.



Gibt es offensichtliche Kundenmerkmale, die eine Chat-Intervention in Echtzeit erfordern würden?
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SCHRITT 3



BESTIMMEN DES PERSONALBEDARFS



Im vorherigen Abschnitt gingen wir auf die Faktoren im Benutzererlebnis ein, die sich auf das Chat-Volumen auswirken können. Beim Planen Ihrer Chat-Umgebung müssen Sie auch entscheiden, wie viele Chat-Agenten Sie für Ihr Supportteam brauchen. BERECHNEN DER ANZAHL VON AGENTEN Jede Organisation hat eigene Supportanforderungen und somit einen anderen Personalbedarf. Zur Vereinfachung Ihrer Entscheidung haben wir nachfolgend haben wir eine Liste von Punkten zusammengestellt, die Sie berücksichtigen sollten, um zu bestimmen, wie viele Chat-Agenten für Ihr Supportteam erforderlich sind.



01 Rufen Sie zuerst den Zendesk Chat-Personalbedarfrechner auf:



PERSONALBEDARFRECHNER
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Beantworten Sie die Fragen im Personalbedarfrechner, um zu bestimmen, wie viele Agenten Sie für Ihre Website brauchen. Als Beispiel sehen wir uns an, wie eine Musterfirma namens Zendesk Alternative diesen Rechner verwendet:



Das ist die Website von Zendesk Alternative. Die Firma möchte



PROAKTIVEN REAKTIVEN * Chat 09:00



von



bis



17:00



täglich.



* Unseren Untersuchungen nach fordern bei reaktivem Chat 10 % aller Website-Besucher einen Chat an und bei proaktivem Chat 15 %.



Dank Google Analytics weiß die Firma, dass jeden Tag



10.000



Personen während dieser Zeit die Website besuchen.



Jeder Agent soll durchschnittlich



12 4



Minuten pro Chat verbringen und



Chats gleichzeitig betreuen.



Klicken, um Personalbedarfrechner aufzurufen
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Bestimmen Sie Ihren Personalbedarf mit unserem Rechner.



Davon ausgehend gelangen wir zur folgenden Schätzung:



Zendesk Alternative erhält 1.000 Chats pro Tag. 10 % aller Website-Besucher – eine konservative Schätzung für reaktiven Chat.



Jede Stunde gehen 125 Chats ein. 1.000 Chats pro Tag geteilt durch den Verfügbarkeitszeitraum (8 Stunden).



Zendesk Alternative braucht also 6,25 Agenten. 25 Agenten können 125 Chats pro Stunde betreuen, wenn jeder Chat 12 Minuten dauert. 6,25 Agenten können die gleiche Anzahl von Chats handhaben, wenn sie 4 Chats gleichzeitig betreuen.



Diese Formel ergibt lediglich einen Richtwert und ignoriert Faktoren wie Pausen, mehrere Schichten und variierende Kundenanforderungen. Nachdem Sie Ihren Personalbedarf ermittelt haben, sollten Sie Ihre Wartezeit und Kundenzufriedenheit kontinuierlich überwachen, um sicherzustellen, dass Sie auch wirklich die richtige Anzahl von Agenten haben. Erfahrungsgemäß sinkt die Kundenzufriedenheit für Live-Chat, je mehr Chats ein Agent gleichzeitig zu betreuen hat und mehr sich die Wartezeit erhöht.



Klicken, um Personalbedarfrechner aufzurufen
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Schritt 3 | Bestimmen des Personalbedarfs



EINRICHTEN EINES ERWEITERTEN PERSONALBEDARFMODELLS Unser Personalbedarfrechner und die Formel weiter oben helfen Ihnen, die in etwa benötigte Anzahl von Agenten zu bestimmen. Die endgültige Zahl hängt aber von Ihrer Organisation und Ihren Geschäftszielen ab. Nachfolgend noch einige weitere Faktoren, die Sie berücksichtigen sollten: Was möchten Sie mit Chat bewirken? Wenn Ihr Hauptziel darin besteht, die Gesamtsupportkosten zu senken, kommt es eher darauf an, die Anzahl von Agenten so gering wie möglich zu halten. Wenn Sie in erster Linie darauf bedacht sind, die Kundenzufriedenheit zu erhöhen, dann empfiehlt sich ein niedriges Verhältnis von Agenten zu Kunden. Wie komplex sind Ihr Produkt und die erwarteten Anfragen? Damit Kunden nicht zu lange warten



Komplexe Produkte bedeuten einen höheren Supportaufwand. Agenten



müssen, sollten



müssen möglicherweise mehr Zeit mit Kunden verbringen, wodurch sich



Sie mehr Agenten einstellen.



die durchschnittliche Chatdauer erhöht. Damit Kunden nicht zu lange warten müssen, sollten Sie mehr Agenten einstellen. Wann gehen die meisten Chatanfragen ein? Um besser zu verstehen, wie viele Chat-Agenten zu Zeiten mit dem höchsten und dem niedrigsten Chataufkommen erforderlich sind, analysieren Sie den Traffic am verkehrsreichsten Tag auf Stundenbasis und schätzen Sie, wie viele Chats über den Tag verteilt eingehen. Teilen Sie diesen Wert durch die Anzahl von Chats, die jeder Agent in der jeweiligen Schicht bewältigen kann.
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Schritt 3 | Bestimmen des Personalbedarfs



Wie viel Erfahrung haben Ihre Agenten? Ein Agent ohne vorherige Chaterfahrung kann nur 1-2 aktive Chats gleichzeitig betreuen, ein erfahrener Agent problemlos 4-6. Wenn alle Ihre Agenten noch relativ wenig Chaterfahrung haben, müssen Sie von einer kleineren Anzahl gleichzeitig betreuter Chats ausgehen. Dies kann sich wiederum auf Ihre Überlegungen in puncto Personalbedarf auswirken. Wie lange dauert es, bis Tickets gelöst sind? Wenn sich die meisten Ihrer Tickets in einer einzigen Interaktion lösen lassen (z. B. in 15 Minuten per E-Mail), ist es durchaus denkbar, dass sie per Chat noch schneller gelöst werden können. Angenommen, Sie haben Ein Agent ohne vorherige Chat erfahrung kann nur



10 Agenten, die Tickets der Stufe 1 per E-Mail lösen. In diesem Fall sind weniger als 10 dedizierte Chat-Agenten erforderlich, um diese Anfragen per Chat zu lösen.



1-2 aktive Chats gleichzeitig betreuen,



Unterstützen Ihre Agenten mehrere Kanäle gleichzeitig?



ein erfahrener Agent problemlos 4-6.



Wenn Ihre Agenten zwischen Chat und anderen Kanälen wechseln, können sie möglicherweise nicht so viele Chats betreuen wie ein dedizierter ChatAgent. Denken Sie daran, wenn Sie berechnen, wie viele Chat-Agenten sie benötigen. Verwenden Sie die Funktion zur Chatverteilung? Wenn die Chatverteilung aktiviert ist, werden eingehende Chatanfragen automatisch an einen Agenten weitergeleitet. Dadurch wird sichergestellt, dass alle Agenten die gleiche Anzahl von Chats erhalten. Wenn diese Funktion aktiviert ist, können Sie viel einfacher abschätzen, wie viele Chats jeder Agent betreuen kann.
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SCHULEN DER AGENTEN Wenn Ihre Agenten noch keine Erfahrung mit anderen Live-Support-Kanälen (wie Telefonsupport) haben, ist es wichtig, dass sie ausreichend geschult werden, damit sie wissen, wie man am effektivsten mit Kunden chattet. Zuerst müssen Sie sicherstellen, dass die Agenten Ihr Produkt bzw. Ihre Dienstleistung genau kennen. Zweitens müssen Sie Ihren Agenten die richtigen Umgangsformen für das Chatten mit Kunden vermitteln. Drittens müssen Agenten wissen, wie man mit Zendesk Chat arbeitet. AGENTEN DAS RELEVANTE WISSEN VERMITTELN Wenn ein neuer Agent Ihrem Team beitritt, fehlt ihm das relevante Produkt- oder Servicewissen. Für das Onboarding neuer Agenten ist es wichtig, dass es eine übersichtlich organisierte interne Wissensdatenbank gibt, in der sie sich mit Ihrem Produkt bzw. Ihrer Dienstleistung vertraut machen können. Nachdem die Agenten das Material in der Wissensdatenbank durchgearbeitet haben, sollten Sie ihr Wissen testen. Wenn sie nicht in der Lage sind, Damit Agenten komplexe Sachverhalte



einfache Fragen zu Ihrem Produkt bzw. zu Ihrer Dienstleistung zu beantworten, dann können sie Kunden auch nicht weiterhelfen.



einfacher vermitteln können, sollten



Damit Agenten komplexe Sachverhalte einfacher vermitteln



Sie Shortcuts mit



können, sollten Sie Shortcuts mit produktspezifischen



produktspezifischen



Informationen einrichten. Auf diese Weise können Agenten auch



Informationen



schwierige Fragen schnell beantworten.



einrichten.
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Schritt 4 | Schulen der Agenten



Eine interne Wissensdatenbank, die dem gesamten Team zur Verfügung steht, hilft Agenten außerdem, sich über die neuesten Produktentwicklungen zu informieren. Im Allgemeinen sollten die interne Wissensdatenbank, Standard textbausteine, vordefinierte Nachrichten, Snippets und URLs integriert sein und dem gesamten Team zur Verfügung stehen. Die Einrichtung und Pflege separater Informationssammlungen ist nicht nur teuer, sondern auch umständlich. Dabei erhöht sich das Risiko widersprüchlicher Im Allgemeinen



Informationen, was wiederum das Vertrauen Ihrer Kunden schwächt.



betrachten Kunden Chat als einen



AGENTEN GUTE CHAT-UMGANGSFORMEN VERMITTELN



persönlicheren Interaktionskanal als E-Mail.



Relevantes Produktwissen ist eine Grundvoraussetzung. Aber Agenten müssen auch mit den Unterschieden zwischen Chat einerseits und Support per E-Mail und Social Media andererseits vertraut sein. In einem Chat sind Kunden nicht gewillt, Minuten – ganz zu schweigen von Stunden – auf eine Antwort zu warten. Der Chat-Agent muss in der Lage sein, Kunden in Echtzeit zu betreuen. Im Allgemeinen sehen Kunden Chat als einen persönlicheren Interaktions kanal als E-Mail an. Kunden sind es gewöhnt, mit Freunden und Verwandten per SMS zu chatten (eine Plattform, bei der Emojis und Netzjargon wie LOL an der Tagesordnung sind). Deshalb erwarten sie einen ähnlichen Ton, wenn sie mit dem Chat-Agenten eines Unternehmens kommunizieren. Ihre Agenten sollten aber nicht automatisch davon ausgehen, sondern jeden Fall einzeln einschätzen und sich im Zweifelsfall eher formell ausdrücken. Damit Ihre Agenten Kunden die bestmöglichen Antworten geben, sollten Sie einige allgemeine Shortcuts einrichten, z. B. einen Shortcut für einen einfachen Gruß, den Agenten für alle Kunden verwenden können („Hallo und willkommen bei Zendesk Chat. Was kann ich für Sie tun?“). Dadurch
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Schritt 4 | Schulen der Agenten



stellen Sie nicht nur sicher, dass Ihre Marke einheitlich repräsentiert wird, sondern helfen auch weniger erfahrenen Agenten, das Eis zu brechen. Wir empfehlen Ihnen außerdem, regelmäßig einen näheren Blick auf Chatprotokolle und Kundenzufriedenheitsbewertungen zu werfen. Daraus geht hervor, ob Kunden mit der Interaktion zufrieden waren und Ihre Bitten Sie alle neuen Agenten, ein Konto bei Zendesk Training einzurichten



Agenten Ihre „Brand Voice“ konsequent zum Ausdruck brachten. AGENTEN MIT ZENDESK CHAT VERTRAUT MACHEN



und den Kurs zu absolvieren.



Zendesk Chat ist traumhaft einfach – so einfach, dass Sie schon innerhalb weniger Minuten mit Kunden chatten können. In Zendesk Chat gibt es eine Reihe von Werkzeugen, mit denen Ihre Agenten Kunden effektiver betreuen können. Diese Funktionen sind zwar nicht besonders kompliziert, aber wir haben einen Onlinekurs entwickelt, der neuen Agenten hilft, Zendesk Chat von Anfang an optimal zu nutzen. Der Kurs Zendesk Chat Agent Essentials dauert 45-60 Minuten und bietet eine Einführung in die Nutzung von Zendesk Chat, um Kunden per Chat zu betreuen. In diesem Kurs werden u. a. folgende Themen behandelt: • 



Erste Schritte mit Zendesk Chat (einschließlich



Personalisierung) • 



Chatten mit Kunden



• 



Nutzen erweiterter Funktionen (wie Shortcuts und







Senden von Dateien)



• 



Proaktives Ansprechen von Besuchern



• 



Beenden eines Chats



Bitten Sie alle neuen Agenten, ein Konto bei Zendesk Training einzurichten und den Kurs zu absolvieren. Der Kurs kostet $149 pro Agent.
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WEITERE ÜBERLEGUNGEN Bevor Sie einen Schulungsplan für Ihre Agenten erstellen, sollten Sie folgende Fragen berücksichtigen:



1.



Wie kompliziert sind Ihre Produkte?



2.



Welche Erfahrung haben Ihre Agenten?



3.



Auf welche Ressourcen haben Ihre Agenten Zugriff? Was können sie Kunden vermitteln?



4.



Stellen Kunden immer wieder die gleichen Fragen?



5.



Was ist die Muttersprache Ihrer Agenten? Sprechen die meisten Kunden dieselbe Sprache?



6.



Haben Sie strenge Marken- oder ähnliche Richtlinien?



7.



Haben Ihre Agenten Erfahrung mit anderen Chat- oder LiveSupport-Produkten?
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EINRICHTEN EINES CHAT-WORKFLOWS Die meisten Unternehmen bieten Support nicht nur per Chat, sondern auch per E-Mail, Social Media, Hilfeforen, FAQ und Telefon. Die Bereitstellung von Support in mehreren Kanälen stellt eine Herausforderung dar, ist aber ausschlaggebend, wenn Organisationen ihren Kunden das bestmögliche Erlebnis bieten möchten. Wenn ein Kunde beispielsweise auf Facebook eine Frage zu den Lieferbedingungen hat, ist es effizienter, die Frage nicht nur zu beantworten, sondern gleichzeitig auch einen Link zu einer FAQSeite anzugeben. Der Kunde hat wahrscheinlich mehrere Fragen zum Thema, und wenn Sie ihn gleich an den entsprechenden FAQ-Abschnitt verweisen, schlagen Sie mehrere Fliegen mit einer Klappe. Damit erhöhen Sie nicht nur die Kundenzufriedenheit, sondern senken auch das allgemeine Chatvolumen und die Antwortzeiten. Solche Strategien zur Ticketvermeidung sind für den Erfolg des Chat-Kanals ausschlaggebend. DIE RICHTIGEN TOOLS FÜR DEN SUPPORT Die Bereitstellung von Support in mehreren Kanälen stellt eine Herausforderung dar, ist aber ausschlaggebend, wenn Organisationen ihren Kunden das bestmögliche Erlebnis bieten möchten.



Damit Sie den Status aller Ihrer Kanäle von einem zentralen Dashboard aus überwachen können, empfehlen wir eine Kundenserviceplattform wie Zendesk.
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Die Zendesk-Plattform vereinfacht die folgenden Aufgaben: 1. 



Beantworten von Kundenanfragen (Kundensupport)



2. 



Bereitstellen von Self-Service-Antworten (Help Center)



3. 



Proaktives Ansprechen von Kunden



Zendesk Chat ist nahtlos in Zendesk Support integriert, sodass Agenten schnell zwischen Chats, Anrufen, E-Mails und SocialMedia-Nachrichten wechseln können.



ERSTELLEN EINES WORKFLOWS Damit Sie den Status aller Ihrer Kanäle von einem zentralen Dashboard aus überwachen können, empfehlen wir eine Kundenserviceplattform wie Zendesk Support. Sobald Sie eine Support-Suite ausgewählt haben, die gut mit Zendesk Chat funktioniert, sollten Sie einen Workflow einrichten, der folgende Aspekte berücksichtigt: 1. 



Ein einheitliches Supporterlebnis für Kunden



2. 



Einen zuverlässigen Eskalaktionspfad



3. 



Einen Plan zur Agentenzuweisung



4. 



Kanalmanagement und -überwachung in Echtzeit
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Schritt 5 | Erstellen eines Chat-Workflows



Supporterlebnis für Kunden Untersuchungen haben ergeben, dass 83 % aller Onlinekunden Support brauchen, um einen Kauf abzuschließen. Das bedeutet, dass ein Unternehmen, das keinen Support bietet, bis zu vier Fünftel seiner Kundenbasis verliert. Kunden nutzen zur Kontaktaufnahme mit Unternehmen am liebsten die bevorzugten Kanäle zu einer Zeit, die ihnen gut passt. Als Unternehmen müssen Sie unbedingt wissen, um welche Kanäle es sich handelt, und Kunden dann auch die entsprechenden Möglichkeiten bieten. Mit Zendesk können Sie Support per E-Mail, Telefon, Social Media und Chat bereitstellen sowie eine FAQ-Seite, Foren und ein Help Center einrichten.



NACHRICHT HINTERLASSEN



Wenn Besucher



LIVE-CHAT



John



[email protected]



sie vom Web-Widget begrüßt, mit dem sie einen Chat starten, auf Ihr Help Center zugreifen oder E-Mail an den Support schicken können, ohne ihr Kauferlebnis unterbrechen zu müssen.



Anmelden Sophie Kundensupport



auf Ihre Website kommen, werden



UNSER HELP CENTER DURCHSUCHEN



Ich habe Probleme beim Anmelden. Können Sie mir helfen?



TOP-ERGEBNISSE



John Hallo, ist da wer? Ich kann mich nicht anmelden. Sophie ist dem Chat beigetreten Sophie Wir sind immer für Sie da. Können Sie mir mehr dazu sagen?



1. Auf Mobilgerät anmelden 2. Anmeldename und Code zurücksetzen 3. Mehrere Konten angemeldet
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Schritt 5 | Erstellen eines Chat-Workflows



Dieses nahtlose Supporterlebnis hilft Kunden dabei, Support zu erhalten, wie, wann und wo sie ihn wünschen. Eskalationspfad In den meisten Fällen können Sie davon ausgehen, dass Ihre Chat-Agenten das Problem eines Kunden auf Anhieb lösen. Es gibt allerdings Situationen, Das Anbieten von



in denen der Agent weder die Kenntnis noch die Erfahrung noch die Zeit hat,



Kundenservice in



eine Lösung zu bieten. In solchen Fällen brauchen Sie einen Eskalationsplan.



mehreren Kanälen ist Dreh- und Angelpunkt der Supportstrategie einer Organisation.



Mit Zendesk Chat und Zendesk Support können Sie ein Chat-Ticket während des Chats oder im Anschluss daran einem anderen Agenten zuweisen. Der zweite Agent kann direkt mit dem Kunden kommunizieren (beispielsweise per E-Mail) und sein Problem lösen. Die Eskalation hat drei wichtige Vorteile: • Der qualifizierteste Agent bearbeitet das Problem. •



Chat-Agenten an der vordersten Front werden entlastet und können mehreren Kunden helfen.



•



Mängel im Supportprozess können leicht erkannt und korrigiert werden.



Plan zur Agentenzuweisung Das Anbieten von Kundenservice in mehreren Kanälen ist Dreh- und Angelpunkt der Supportstrategie einer Organisation. Agenten können aber nicht immer alles tun, und es muss einen Plan geben, damit Agenten bestimmten Kanälen zugewiesen werden können. Es gibt zwei Methoden für die Kanalzuweisung: ein geteiltes Modell und ein dediziertes. Bei einem geteilten Modell betreuen Agenten einige oder alle Kanäle gleichzeitig. Bei einem dedizierten Modell konzentrieren sich Agenten auf jeweils einen Kanal.
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DEDIZIERTES MODELL



GETEILTES MODELL



Dediziertes Modell Jede Methode hat Vor- und Nachteile. Wenn Ihre Organisation jedoch mehr als 10 Agenten hat, sollten Sie sich für das dedizierte Modell entscheiden. Bei diesem Format betreuen Agenten Kunden in einem einzigen Kanal. Chat-Agenten kümmern sich dann beispielsweise nur um Chat-Kunden. Ein dediziertes Modell ermöglicht



Bei diesem Modell können Agenten sich umfassend mit ihrem Kanal



es dem Support



vertraut machen und effiziente Methoden zur Kundenunterstützung



team, den Support



entwickeln. Ein dediziertes Modell ermöglicht es dem Supportteam



besser zu skalieren.



außerdem, den Support besser zu skalieren. Andererseits bewirkt dieses Modell, dass Agenten oft kein echtes Verständnis für die Probleme eines Kunden erlangen, da sie komplexe Anfragen meist eskalieren. Dies führt zu einer potenziell oberflächlichen Kenntnis des Produktangebots.
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Geteiltes Modell Bei einem geteilten Modell müssen Agenten in den Kanälen tätig sein, die die meiste Aufmerksamkeit erfordern, und auf andere Kanäle wechseln, wenn es das Verkehrsaufkommen erfordert. Ein Agent beginnt seinen Tag vielleicht mit der Bearbeitung von E-Mails und wechselt dann zum Chatkanal, wenn mehr und mehr Chatanfragen eintreffen. Der Vorteil dieses Modells ist, dass Agenten ihre Zeit optimal nutzen können und immer mit der Bearbeitung von Kundenproblemen beschäftigt sind. Damit ein Agent jedoch effizient und ohne Vorwarnung zwischen mehreren Kanälen wechseln kann, muss er hervorragend geschult sein.



Kanalmanagement und -überwachung in Echtzeit An Tagen mit besonders hohem Volumen (Sommerschlussverkauf o. ä.) kann es vorkommen, dass sich Eskalationspfade und Kanalzuweisungspläne in Luft auflösen. Um sicherzustellen, dass Ihr Serviceniveau nicht in den Keller rutscht, brauchen Sie einen Manager, der die Supportmetriken laufend überwacht. Mit dem Dashboard zur Echtzeit-Überwachung in Zendesk Chat erhält ein Supportmanager einen Überblick über die Größe der eingehenden Chat-Warteschlage, die durchschnittliche Wartezeit, die gesamte Arbeitslast der Agenten und die Kundenzufriedenheit. Anhand dieses Dashboards kann der Supportmanager schnell Entscheidungen treffen, um sicherzustellen, dass Kunden stets gleichbleibend hochwertigen Support erhalten. Stellt er zum Beispiel fest, dass die Chat-Warteschlange zu lang wird und sich die Wartezeiten erhöhen, kann er einen Agenten von einem anderen Kanal heranziehen, um beim Abarbeiten der Warteschlange zu helfen.
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NATIVE FUNKTIONEN VON ZENDESK CHAT Zendesk Chat bietet eine Reihe von Funktionen zur Erleichterung des Chat-Managements:



Shortcuts oder vordefinierte Antworten eignen sich für Begrüßungen, Anfragen in anderen Sprachen, Antworten auf häufig gestellte Fragen und Links zum Help Center. Shortcuts tragen dazu bei, dass Agenten deutlich schneller auf Fragen antworten können. Außerdem bleibt so die Markeneinheitlichkeit gewährt.



Abteilungen sind sinnvoll, um Agenten nach bestimmten Kriterien zu segmentieren, wie Standort (Land), Produkt, Branche, Geschäftseinheit (Rechnungswesen, Support) oder sogar Wissensstand. Damit stellen Sie sicher, dass der Agent mit dem meisten Wissen eine bestimmte Anfrage beantwortet.



Auslöser eignen sich hervorragend, um proaktiv mit Kunden zu interagieren und Conversions zu erhöhen. Anhand von Auslösern können Sie automatisch Aktionen erstellen, die auf bestimmten Bedingungen beruhen. Sie können beispielsweise einen Auslöser erstellen, der Besuchern hilft, die sich längere Zeit auf einer bestimmten Seite aufhalten.



Chatbewertungen ermöglichen es Kunden, während des Chats eine positive oder negative Bewertung zu hinterlassen. So können Sie die Kundenzufriedenheit und die Agentenleistung messen.
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Statistiken bieten einen Überblick über die Chat- und Agentenaktivität. Damit können Sie die Chats verfolgen, die mit Kunden geführt werden, und die Effizienz Ihres Teams erhöhen.



Chatverteilung weist eingehende Chats automatisch aktiven Agenten zu. Damit wird sichergestellt, dass Kunden prompte Unterstützung erhalten, keiner Ihrer Agenten überlastet ist und Ihre Teammanager das Volumen effizient managen können.



Das Dashboard zur Echtzeit-Überwachung bietet Managern einen aussagekräftigen Überblick über Chat-, Agenten- und Kundenzufriedenheitsmetriken. So können Sie kurzfristige Managemententscheidungen treffen, indem Sie umsetzbare Daten zum Chatvolumen, zum Besuchererlebnis und zur Agentenleistung bereitstellen.



Das High-Load-Dashboard ist für Organisationen mit Tausenden von gleichzeitigen Besuchern geeignet. Es stellt nur eingehende Chats und gegenwärtig betreute Besucher dar.



Die REST-API kann zum Exportieren von Chat-, Agenten- und Besucherdaten in Drittanbieter-Apps verwendet werden. Mithilfe dieser Daten können Sie eigene Reporting- und Monitoring-Tools entwickeln.
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WEITERE ÜBERLEGUNGEN Beachten Sie beim Anpassen Ihres Workflows die folgenden Aspekte:



1.



Für welche Kanäle bieten (bzw. planen) Sie Support?



2.



Welches Feedback haben Sie von Ihren Kunden zu Ihrem Supportangebot erhalten?



3.



Welches Budget haben Sie für den Support? Wie viele Kanäle können Sie effektiv besetzen?



4.



Welche Art von Erlebnissen möchten Sie Kunden bieten?



5.



Sollen sich Kunden für den von ihnen bevorzugten Supportkanal entscheiden können? Oder möchten Sie zuerst Chat bieten und Telefonsupport nur dann, wenn eine Eskalation erforderlich ist?



6.



Wer wird Chat-Support bereitstellen? Gibt es ein dediziertes ChatTeam oder wird Ihr E-Mail-Team beide Supportkanäle übernehmen?



7.



Wie erfahren sind Ihre Agenten und Supportmanager? Können sie mehr als einen Kanal betreuen?
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SCHRITT 6



ÜBERWACHEN DER ERFOLGS METRIKEN UND VERBESSERN DER CHAT-BEREITSTELLUNG Nachdem Sie Ihre Chatlösung in Betrieb genommen haben, empfiehlt es sich, die relevanten Statistiken regelmäßig unter die Lupe zu nehmen, um ggf. Verbesserungen durchzuführen. Nachfolgend einige Beispiele, wie Sie anhand von Berichten Ihr Supportteam besser organisieren können: BEISPIEL 1



Durch Gegenüberstellung der Kundenzufriedenheit und der Anzahl betreuter Chats können Sie einen Rückgang der Zufriedenheit erkennen und dessen Ursache ausfindig machen. Vielleicht hatte einer Ihrer Agenten an einem bestimmten Datum einfach einen schlechten Tag.
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Schritt 6 | Überwachen der Erfolgsmetriken und Verbessern der Chat-Bereitstellung



BEISPIEL 2



Durch Verfolgen der durchschnittlichen Wartezeit können Sie erkennen, ob an einem bestimmten Tag ein untypischer Anstieg zu verzeichnen war, und dessen Ursache nachgehen. Dadurch lässt sich sicherstellen, dass die Antwortzeit so kurz wie möglich ist.



6 SCHRITTE ZUM BEREITSTELLEN VON CHAT AUF IHRER WEBSITE Schritt 6 | Überwachen der Erfolgsmetriken und Verbessern der Chat-Bereitstellung



BEISPIEL 3



Analysieren Sie die Anzahl angemeldeter und betreuender Agenten mit der Zendesk Chat-Statistikfunktion.
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6 SCHRITTE ZUM BEREITSTELLEN VON CHAT AUF IHRER WEBSITE Schritt 6 | Überwachen der Erfolgsmetriken und Verbessern der Chat-Bereitstellung



Wenn Sie wissen, wie produktiv Ihre Agenten sind, können Sie Ihren Supportablauf besser verstehen und zu Spitzenzeiten mehr Agenten einsetzen, damit die Kundenzufriedenheit nicht leidet. Anhand der Metriken „Angemeldete Agenten“ und „Betreuende Agenten“ können Sie vergleichen, wer wann wie lange online und mit der Betreuung von Chats beschäftigt war. Wenn Sie sehen, dass bestimmte Agenten zwar online waren, aber keine Chats betreut haben, wissen Sie, warum zu diesen Zeiten die Wartezeit länger war. Anhand von Daten und Berichten können Sie die Kundenzufriedenheit und die Agentenproduktivität verfolgen und dafür sorgen, dass Sie den bestmöglichen Service bieten.
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BONUS



VERWENDEN VON ZENDESK CHAT AUF MEHREREN WEBSITES Obwohl Zendesk Chat keine spezielle Multibrand-Lösung bietet, ist es möglich, Kunden vom Chat-Dashboard aus zu segmentieren und ihnen differenzierten Support zu bieten. Gehen Sie hierzu wie folgt vor:



1.



Fügen Sie den gleichen Zendesk Chat-Einbettungscode zu allen Ihren Websites hinzu.



2.



Erstellen Sie eine eigene Abteilung für jede Website. (Wenn Sie beispielsweise die Websites zopim.com, zendesk.com und bime.com betreiben, können Sie drei Abteilungen erstellen: Zopim, Zendesk und BIME.)



3.



Fügen Sie Agenten zu jeder neuen Abteilung hinzu. Je nach dem Verkehrs aufkommen auf den einzelnen Websites empfehlen sich möglicherweise unterschiedlich viele Agenten in jeder Abteilung. Berücksichtigen Sie beim Zuweisen von Agenten auch das Wissen, das für die diversen Websites/ Abteilungen erforderlich ist.



4.



Richten Sie anhand von Auslösern die Verteilung von Chats an die jeweiligen Abteilungen ein, damit Chatanfragen von einer Website automatisch an die entsprechende Abteilung weitergeleitet werden.
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Bonus | Verwenden von Zendesk Chat auf mehreren Websites



Gehen Sie hierzu wie folgt vor: •



Erstellen Sie einen Auslöser und fügen Sie einen Namen und eine Beschreibung hinzu.



•



Definieren Sie die Bedingung für den Auslöser wie folgt: URL der Besucherseite enthält zopim.com



•



Definieren Sie die Aktion wie folgt: Besucherabteilung festlegen Zopim



Jetzt wird jede Chatanfrage von zopim.com automatisch an die Abteilung Zopim weitergeleitet (und von Agenten in dieser Abteilung betreut).



5.



Deaktivieren Sie Pre-Chat-Formulare, damit Kunden nicht die Möglichkeit haben, eine andere Abteilung auszuwählen.



6.



Modifizieren Sie das Zendesk Chat-Widget, damit es dem Branding der jeweiligen Website genauer entspricht. Hierzu müssen Sie unsere JavaScript-API verwenden. •



Mit dem Parameter „setColor“ können Sie die Farbe ändern.



•



Mit dem Parameter „setImage“ können Sie ein anderes Bild auswählen.



•



Mit den Parametern „setColor“, „setSize“ und „SetTitle“ können Sie das Design des Chatfensters anpassen.
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Bonus | Verwenden von Zendesk Chat auf mehreren Websites



BEISPIEL



Mit dem folgenden API-Skript können Sie die Farbe des Chat-Widgets auf den einzelnen Seiten ändern:



$zopim(function() { $zopim.livechat.theme.setColors({badge: ‘#FFFFFF‘, primary: ‘#000000‘}); $zopim.livechat.theme.reload(); // neues Design anwenden }); 



Mit diesem Skript können Sie die Farbe des Chat-Badge („badge“) oder des minimierten Chat-Widgets („primary“) ändern. Die gewünschte Farbe muss als Hexadezimalwert angegeben werden. Sie können auch das Farbschema des Chatfensters ändern:



$zopim(function() { $zopim.livechat.window.setColor(‘#FFCC00‘); $zopim.livechat.theme.reload(); // neues Design anwenden }); 



6 SCHRITTE ZUM BEREITSTELLEN VON CHAT AUF IHRER WEBSITE



Foodpanda hat für jede Marke/Website eine eigene Abteilung eingerichtet. Wenn ein Besucher auf einer bestimmten Website einen Chat einleitet, wird er durch einen Auslöser automatisch zur entsprechenden Abteilung weitergeleitet. Auf diese Weise kann das Unternehmen zahlreiche Marken in unterschiedlichen Ländern unterstützen.



Weitere Informationen zur Einrichtung und Nutzung der Zendesk Chat-API finden Sie in diesem Blog-Post. Sie können sich auch an [email protected] wenden.
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6 SCHRITTE ZUM BEREITSTELLEN VON CHAT AUF IHRER WEBSITE



ZUSAMMENFASSUNG Zendesk Chat kann Ihrem Unternehmen helfen, den Umsatz zu erhöhen, die Supportkosten zu senken und die Kundenzufriedenheit zu verbessern. Als Verbundlösung können Zendesk Chat und Zendesk Support alle Ihre Kundensupportanforderungen erfüllen. Wir empfehlen Ihnen, die Implementierung von Chat genau zu planen. Dazu müssen Sie die richtigen Ziele setzen, ausreichend viele Agenten einstellen, sie umfassend schulen und einen geeigneten Workflow einrichten. Es ist aber genau so wichtig, nach dem Deployment der Chatlösung die Erfolgsmetriken zu überwachen und sie laufend zu verbessern. Unser Consulting-Team ist jederzeit für Sie da, wenn Sie weiter führende Hilfe brauchen. Setzen Sie sich einfach per E-Mail mit uns in Verbindung!
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6 SCHRITTE ZUM BEREITSTELLEN VON CHAT AUF IHRER WEBSITE



ÜBER ZENDESK CHAT Zendesk Chat entwickelt intuitive Produkte, die das Online-Kundenerlebnis neu definieren. Die mehrfach ausgezeichnete Live-Chat-Lösung von Zendesk Chat hilft Unternehmen, durch Ansprechen vielversprechender Leads direkt auf der Website höhere Conversion-Raten zu erzielen. Mit mehr als 27.000 Kunden ist Zendesk Chat einer der führenden Live-ChatAnbieter.



AUTOR Abhiroop Basu Product Marketing Manager für Zendesk Chat [email protected] © 2016 Zendesk Inc.
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