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Kundenerlebnisse schaffen und Omnichannel-Herausforderungen meistern. Wir sind davon Ã¼berzeugt, dass Zendesk ein fantastisches Tool zum Aufbau besserer Kundenbeziehungen ist, wobei fÃ¼r uns immer gilt: Innovation entsteht nicht durch das Tool allein, sondern durch die. Menschen, die es nutzen. Erst wenn neben ... 
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Keiner weiß es besser als die Einzelhändler: Neben dem klassischen Geld-gegen-Ware-Prinzip gibt es heute eine Flut alternativer Verkaufsmodelle, wie Abonnements, Treueprogramme und das „Eins kaufen, eins spenden“-Modell. „Früher ging es im Einzelhandel in erster Linie um Lieferketten und Effizienz. Die neue Generation von Einzelhändlern konzentriert sich hingegen auf den Aufbau eines treuen Kundenstammes. Die neuen Modelle sind viel spannender“, erklärt Maria McCann, ehemalige Global VP für Customer Experience bei Spotify, die mit Marken wie Karen Millen und ASOS zusammen arbeitete und heute Chief Venturer bei Joho Ventures, einer Agentur für Customer Engagement, ist. Das denken wir auch. Die neuen Modelle ermöglichen dem Einzelhändler den Aufbau wertvoller und langfristiger Kundenbeziehungen und erschaffen ein Markenerlebnis, das einheitlich und einfach ist - egal ob im Geschäft, online oder auf dem Smartphone. Im Folgenden teilen Mitglieder unserer eigenen Kunden-Community aus dem E-CommerceBereich ihre Erfahrungen mit Zendesk und berichten, wie sie auf innovative Weise nahtlose Kundenerlebnisse schaffen und Omnichannel-Herausforderungen meistern. Wir sind davon überzeugt, dass Zendesk ein fantastisches Tool zum Aufbau besserer Kundenbeziehungen ist, wobei für uns immer gilt: Innovation entsteht nicht durch das Tool allein, sondern durch die Menschen, die es nutzen. Erst wenn neben der Freiheit einer neuartigen Nutzungsweise auch eine Verbesserung des Supports ermöglicht wird, ist ein Tool innovativ.
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Die perfekten Kanäle für Kundenkommunikation
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KANÄLE



E-Mail, Telefon, Self-Service, Social Media



Für Rapha, eine Sportswear-Marke mit Fokus auf Radsport, bedeutet Kundenservice weit mehr als nur das Organisieren von Produktretouren. Das Unternehmen möchte seinen Kunden ermöglichen, auf dem Rad die Umwelt zu erfahren, an Grenzen zu stoßen und diese zu überwinden. Die Idee, dass ein Rad mehr ist als nur ein praktisches



GELÖSTE TICKETS PRO MONAT



13.000



Transportmittel, existierte schon, bevor Rapha vor zehn Jahren gegründet wurde. Doch vor Rapha hat noch kein Unternehmen diese Idee konsequent weiterverfolgt und den Zusammenhang zwischen Radsport, einfacher Lebensführung und innerer Stärke so deutlich



AGENTEN



40 LIEBLINGSFEATURE



Insights



herausgestellt. HERAUSFORDERUNG



Oktober 2013: Rapha war zu einer respektierten internationalen Marke herangereift. Die Tools, die der Kundenservice bei Rapha verwendete, passten aber eher zu einem Fahrradgeschäft um die Ecke. Fünf weltweite Kundenservice-Teams nutzten 21 verschiedene Posteingänge, Informationen über Tickets wurden in Google Groups verwaltet. Das Rapha-System war nicht durchdacht und wies keine Reporting-Tools auf. Die Ergebnisse waren dementsprechend: • Die Agenteneffizienz ließ zu Wünschen übrig • Einige E-Mails wurden mehrfach und von unterschiedlichen Agenten beantwortet • Tickets verliefen im Sand • Es war so gut wie unmöglich, Trends zu erkennen oder sinnvolle Kundeneinsichten zu gewinnen
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LÖSUNG



Nach einem zweimonatigen Zendesk-Trial fand Rapha eine Lösung zur Optimierung und Skalierung seiner globalen Operationen, die nur minimale Unterstützung durch die ITAbteilung erforderte. Je mehr Posteingänge geschlossen wurden, desto höher wurde die Agentenproduktivität. Mit Makros konnten Agenten von nun an schnell und einfach Tickets betreuen, dynamische Inhalte ermöglichten Interaktionen auch in anderen Sprachen. Rapha integrierte außerdem Sprout Social, das die Interaktionen auf Twitter und Facebook automatisch in Tickets verwandelt und war ein Early Adopter der Zendesk-Integration mit Google Hangouts.
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„Die Erkenntnisse, die wir dank Zendesk gewinnen konnten, haben uns geholfen, ein besseres Unternehmen zu werden und das Kundenerlebnis umzukrempeln. Mit Zendesk sind wir in der Lage unseren Kunden ein individuelles Erlebnis zu bieten.“ — David Barnes, Head of Customer Service, Rapha



Zendesk half Rapha: • die Effizienz mithilfe von Makros zu steigern • Agentenkollisionen zu vermeiden • Inhalte basierend auf der bevorzugten Sprache des Kunden einzufügen ERGEBNISSE



Mit Zendesk ist es Rapha gelungen, über unterschiedliche Kanäle und Landesgrenzen hinweg, ein einheitliches Markenerlebnis bereitzustellen. Dank der gewonnenen Erkenntnisse konnten Betriebsabläufe verbessert werden, so ließen sich beispielsweise mit Hilfe der von Zendesk gelieferten Daten Ineffizienzen im Retourenprozess aufdecken. Inzwischen verfolgt das Unternehmen auch die Kundenzufriedenheit und kann Muster identifizieren, die zu engeren Kundenbeziehungen führen. Mit Zendesk konnte Rapha die folgenden Vorteile realisieren: • dank besserer Kundenservicedaten schnellere Bearbeitung und weniger Reibung beim Retourenprozess • enorme Steigerung von Effizienz und Transparenz • Erhebung und Messbarkeit individueller Kundenzufriedenheit
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Effizienter markenübergreifender Support
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TICKETS PRO MONAT



>15.000



„Wir haben einen Ferrari in der Garage stehen, aber wir fahren damit nur um die Ecke, um Milch zu kaufen.“ Das waren die Worte von Luke Wallace, Digital Product Manager bei der Cotton On Group, um zu beschreiben,



GESAMTKUNDENZUFRIEDENHEIT



wie sein Unternehmen Zendesk bisher einsetzte.



87 %



Das Online Kundenservice-Team verwendete Zendesk bereits seit fast drei Jahren, um die acht Marken der



ANZAHL DER MARKEN IN ZENDESK
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Cotton On Group zu unterstützen. Mit den ständig eintreffenden Anfragen der diversen Marken aus unterschiedlichen Regionen, ohne Einblick in die Arbeit der anderen Teams, war das Kundenservice-Team allerdings vollkommen überfordert. Hier Verbesserungen



MARKENSPEZIFISCHE HELP CENTER
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vorzunehmen war schier unmöglich. HERAUSFORDERUNG



Die Cotton On Group wurde vor mehr als 23 Jahren gegründet und beschäftigt heute, zusätzlich zum Online-Shop, über 20.000 Mitarbeiter in rund 1.300 Läden weltweit. Nach einiger Zeit zeigte sich, dass es sinnvoll war, den Kundenservice danach aufzuteilen, ob Kunden im Laden oder online eingekauft hatten und die Tickets nach dem Follow-the-Sun-Modell zwischen den Supportteams weltweit hin- und herzuschicken. Heute ist das Unternehmen mit den gleichen Herausforderungen konfrontiert wie andere große Einzelhändler: Wie können Informationen laden- und abteilungsübergreifend, über weite Entfernungen hinweg und auf allen Plattformen in Echtzeit vereinheitlicht werden?
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Die Herausforderungen, denen sich die Cotton On Group stellte, sind vielen Einzelhändlern bekannt: • Vermeiden von isolierten Supportteams • Bereitstellen von straffem und globalem MultibrandSupport • zeitnahes Antworten auf Supportanfragen • Ticketvolumen immer im Griff LÖSUNG



Die Cotton On Group beschloss, Zendesk auf Abteilungen in den USA, Australien und Singapur auszudehnen. Dies entspricht ganz dem Firmenprinzip: „Cottoning on“ bedeutet, das Potenzial einer guten Idee zu entdecken, zu verstehen und umzusetzen. Das Unternehmen baute nicht nur die Nutzung von Zendesk aus, sondern war gleichzeitig ein Early Adopter der Multibrand-Funktion, mit der mehrere Marken von einer einzigen Zendesk-Instanz aus verwaltet werden können. Multibrand war ausschlaggebend bei der Vermeidung neuer Isolationen im Kundenservice. Das Unternehmen arbeitet gegenwärtig mit sieben Help Centern. Sie verwenden allesamt die gleiche Vorlage, die individuell an die jeweilige Marke angepasst wurde. Außerdem wurden neue Automatisierungen implementiert, die bei der Ticketzuweisung innerhalb und zwischen den Abteilungen assistieren – früher ein mühsamer, manueller Vorgang. „Zendesk ist eine außerordentlich benutzerfreundliche Software zur Konfiguration des Workflows mit Auslösern und Automatisierungen“, erklärt Wallace. „Automatisierungen haben unsere Prozesse deutlich gestrafft.“
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Die Cotton On Group löste ihre Probleme und verbesserte ihren Support durch: • Nutzung von Multibrand ausgehend von einer einzigen Zendesk-Instanz • Erstellen markenspezifischer Help Center, die alle auf der gleichen Vorlage basieren • Einrichten neuer Auslöser zum Zuweisen von Tickets innerhalb und zwischen Abteilungen ERGEBNISSE



„Wir mussten unsere Strukturen und unsere Definition von Kundenservice genau unter die Lupe nehmen“, berichtet Wallace. Heute interagiert fast jeder Kunde mit mehreren Teams. Daher richtet das Unternehmen seine Teams aktiv so aus, dass sie jederzeit und überall auf Kundenanfragen reagieren können – unabhängig des vom Kunden gewählten Kommunikationskanals.
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„Der größte Vorteil der Multibrand-Funktion ist, dass wir damit eine ganzheitliche Sicht auf den Kunden erhalten – und damit eine ganzheitliche Sicht auf den Kundenservice, um genau zu erkennen wo die Stolpersteine liegen.“ — Luke Wallace, Digital Product Manager, Cotton On Group



Der größte Vorteil für die Cotton On Group ist, dass es nun eine ganzheitliche Sicht auf den Kundenservice im gesamten Unternehmen gibt. Wallace kann auf einen Blick die Leistung des ganzen Teams kanal- und markenübergreifend erkennen und gleichzeitig den einzelnen Managern genaue Einblicke in ihre Teams geben. „Die Manager sehen jeden Morgen auf einen Blick, was Sache ist, und können dann die richtigen Fragen stellen“, fügt er hinzu. Die Cotton On Group konnte die folgenden Verbesserungen vornehmen: • deutlich bessere interne Transparenz • Zeitgewinne durch Nutzung einer einzigen ZendeskInstanz für alle Marken • Bereitstellen eines einheitlichen Markenerlebnisses für Kunden
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Schaffung besserer Kundenerlebnisse
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MARKEN



6 PROZENTSATZ VON VERKÄUFEN AUS „CLICK AND COLLECT“ IN EMEA



5%



Das UGG®-Ladengeschäft im Londoner Covent Garden ist eine wahre Oase der Gemütlichkeit: warmes Holz, unverputzte Ziegelmauern und überall kleine Sitzinseln aus Schafsfellen. Der populäre UGG® Classic-Stiefel ist das Synonym für Komfort geworden – perfekt nicht nur für das kuschelige Wochenende auf der Berghütte, sondern auch für den schnellen Abstecher zum Supermarkt. Zahllose Marken haben sich über die Jahre hinweg an ihrer eigenen Version des UGG® Classic versucht, doch an das Original reicht keine heran.



UMSATZ AUS „CLICK AND COLLECT“ IN DEN USA



US$ 600.000 CONVERSION-RATE FÜR „CLICK AND RESERVE“ IN EMEA



30 %



Für den Einzelhändler lässt sich der Pfad eines Kunden von online über mobil bis zum Ladenbesuch nur schwer nachvollziehen. Als wolle man eine Spur im Sand verfolgen, die mit jeder Welle ein bisschen mehr verwischt. „Click and Collect“- und „Click and Reserve“-Services sind zwei Methoden, mit denen Einzelhändler diese Lücke schließen können. Für den gewünschten Erfolg braucht es ein nahtloses Kundenerlebnis. Für Deckers bedeutete das, eine benutzerfreundliche, skalierbare und einfach zu realisierende Lösung mit flacher Lernkurve für das Ladenpersonal zu implementieren.



HERAUSFORDERUNG.



Deckers EMEA hätte wohl am ehesten eine neue Benutzeroberfläche für die Middleware-Software gebaut, die das Bindeglied zwischen E-Commerce-Plattform und Fulfillment-Software darstellt. Dafür hätte ein Team in den USA allerdings Hunderte von Stunden Entwicklungszeit aufwenden müssen. Der Plan sah aber vor, bereits innerhalb weniger Monate live zu gehen. Deckers sah sich einigen Herausforderungen konfrontiert: • kurzer Implementierungszeitrahmen • die potenziellen Optionen waren teuer und erforderten Unmengen an Entwicklungsstunden
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LÖSUNG



Kurz vor Torschluss hatte eine E-Commerce-Projektleiterin, die Zendesk bereits für den Kundenservice verwendet hatte, den Geistesblitz, dass die native Funktionalität von Zendesk auch für „Click and Collect“ funktionieren könnte. Sie registrierte sich für ein kostenloses Trial und arbeitete mit den Teams am Aufbau eines CoreFrameworks mit einer einzigen API, sowie mit Auslösern, Automatisierungen, E-Mail-Benachrichtigungen und HTMLFormatierung. Ein paar Tage später präsentierte sie eine Demo des Workflows, beginnend mit dem Moment, an dem die Bestellung das Lager verlässt bis zu dem Punkt, an dem sie zu einer „Click and Collect“-Bestellung wird, für deren Fertigstellung eine konkrete Filiale zuständig ist. Ihr war es gelungen über Nacht ein einfaches Kundenerlebnis zu schaffen. Die Führungsetage war begeistert, einen Monat später, im Juli 2014, wurde Zendesk implementiert. Die native Funktionalität in Zendesk ermöglichte Deckers: • Implementieren des Programms in weniger als zwei Monaten • Integrieren mit vorhandenen Systemen • Automatisieren und Verfolgen des Verlaufs einer Onlinebestellung bis zur Filiale • Bereitstellen von Statusaktualisierungen an Kunden mithilfe von Auslösern und E-Mail-Benachrichtigungen
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ERGEBNISSE



Seit der Einführung konnte Deckers eine schrittweise Zunahme seiner Conversions beobachten. 5 % aller E-Commerce-Verkäufe in EMEA sind „Click and Collect“Bestellungen. Das Unternehmen geht davon aus, dass dieser Service auch zu einer Verbesserung seiner NPSWerte beigetragen hat. In den USA, wo das Programm inzwischen ebenfalls verfügbar ist, zeigt sich „Click and Collect“ für einen Umsatz von mehr als 600.000 US-Dollar verantwortlich. Aufgrund dieses großen Erfolges nutzt Deckers nun auch das „Click and Reserve“-Programm, welches den Kunden ermöglicht, Artikel im Laden hinterlegen zu lassen, ohne sie zuvor online bezahlen zu müssen.
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„Ich mag Zendesk vor allem, weil es so flexibel ist. Es ist in der Cloud und auf meinem Mobilgerät und ich brauche mich nicht auf alte IT- oder Festpunktsysteme zu verlassen. Es gibt noch eine Menge zu erforschen und ich bin gespannt auf die neuen Ideen, die sich daraus ergeben werden. Mehr Innovationen sorgen dafür, dass unsere Kunden nachhaltig zufrieden sind.“ — David Williams, Director of Online, EMEA, Deckers Brands



Einer der Vorteile des Programmes ist, dass es Kundenanfragen im Rahmen des Reservierungsprozesses erfassen kann. Diese Interaktionen bringen Lücken bei Angebot und Nachfrage in den einzelnen Filialen zum Vorschein. Darüber hinaus erhöht sich durch das Programm die Kundenfrequenz in den Geschäften. Während der Pilotphase stellte sich heraus, dass rund 30 Prozent der reservierten Artikel auch tatsächlich gekauft wurden. • Höhere Kundenfrequenz in den Geschäften • mehr Conversions • verstärkte Nutzung von Zendesk und positives Feedback – sowohl von den Mitarbeitern in den Filialen, als auch von den Kunden
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Bereitstellung von Echtzeit-Support mit Zopim und Facebook Messenger
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KUNDE SEIT



November 2011



Everlane ist ein Online-Retailer, der für seine „radikale Transparenz“ bekannt ist – ein Wertesystem, das konsequent durchsetzt wird. Das Unternehmen legt die reellen Kosten der Bekleidung im seinem Sortiment, sowie seine Handelsspanne offen dar. Darüber hinaus werden



AGENTEN



30



die Kunden darin bestärkt, sich über die Betriebe zu informieren, in denen die Everlane-Produkte hergestellt werden. Es ist sicher keine Übertreibung zu sagen, dass Everlane



DURCHSCHNITTLICHES



die Dinge etwas anders handhabt und Risiken Teil seiner



TICKETVOLUMEN PRO WOCHE



Unternehmenskultur sind. Das Unternehmen besteht vier



1.200 – 1.500



Jahre nach seiner Gründung aus 70 Mitarbeitern, nach eigenen Angaben „Regelbrecher und Hinterfrager“, die ständig nach Herausforderungen suchen. Dies war wohl



DURCHSCHNITTLICHE FACEBOOK MESSENGER-SESSIONS PRO WOCHE



750



auch einer der Gründe, aus denen Everlane als eines der ersten Unternehmen den Facebook Messenger als Kundensupportkanal übernahm, mit Zopim als Back-End. HERAUSFORDERUNG



Allen jungen Unternehmen geht es ähnlich: Der Support hält nicht mit dem Wachstum Schritt. In vier Jahren stieg die Kundenbasis von Everlane von 300 auf 300.000, aus fünf wurden 70 Mitarbeiter. Das Customer- ExperienceTeam des E-Tailers beschäftigt inzwischen fünf interne Vollzeitagenten und 25 freie Teilzeitagenten, die verstreut in den ganzen USA arbeiten. Das gesamte Team arbeitet seit dem ersten Tag im November 2011 mit Zendesk. Anfänglich lag der Schwerpunkt auf der Bereitstellung eines hervorragenden E-Mail-Supports. Als nächstes wurde der Live-Chat als Kanal anvisiert, doch zuerst wollte man sicher gehen, dass das Team das aufkommende Chat-Volumen bewältigen konnte.
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Everlane scheut zwar nie vor einer Herausforderung zurück, doch bei der Wahl einer Live-Chat-Lösung mit der ein zweiter Supportkanal eröffnet werden sollte, war man vorsichtig. Würde es das Unternehmen schaffen: • seine sozialen und wertbewussten Philosophien und seine Verpflichtung zu radikaler Transparenz aufrecht zu erhalten, • persönliche Beziehungen zu Kunden aufzubauen und • trotz des verteilten Teams für einen effizienten Workflow und stündliche Verfügbarkeit zu sorgen?
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LÖSUNG



Shane Roach, Leiter des Customer Experience OperationsTeams bei Everlane, recherchierte zahllose Chat-Lösungen bis er sich schließlich zu Zopim entschloss – zum einen wegen seines hervorragenden Rufs und zum anderen wegen der nahtlosen Integration mit Zendesk. Das Timing hätte besser nicht sein können, denn Zopim war einer der ausgewählten Partner für die Integration mit Facebook Messenger for Business. Das gab den endgültigen Anstoß: der Support über Facebook Messenger ging live. Es stellte sich heraus, dass Kunden diese Art der Interaktion sehr schätzen und in diesem Kanal mit Everlane auf andere Weise und zu anderen Themen als per E-Mail kommunizieren. Über den Facebook Messenger erfragen die Kunden eher Lieferzeiten oder nach einer Paketverfolgung und sie erkundigen sich, ob ein bestimmter Artikel in einer bestimmten Größe auf Lager ist. Der ganze Ton des Dialoges ist viel ungezwungener: Kunden schicken einen „Daumen hoch“, ein schnelles Dankeschön oder fragen sogar nach Produktempfehlungen.
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„Facebook Messenger bindet die Kunden näher an das Unternehmen. Sie nehmen den Serviceagenten eher als einen Freund wahr. So wird das Ganze zu einer echten WinWin-Situation.“ — Shane Roach, Customer Experience Operations, Everlane Everlane entschied sich aus folgenden Gründen für Facebook Messenger und Zopim: • Möglichkeit, mit Kunden dort zu interagieren, wo sie sich wohlfühlen • Möglichkeit, Kaufinformationen und Echtzeitsupport im gleichen Kanal bereitzustellen • Agenten können schnell auf mehrere Nachrichten antworten und eine größere Anzahl von Kunden betreuen • Das Team wahrt Transparenz, indem es alle Facebook Messenger-Konversationen über Zopim weiterleitet. Auf diese Weise wird Zendesk als zentraler Speicher für sämtliche Kundeninteraktionen verwendet.
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ERGEBNISSE



Das Customer Experience Operations-Team konnte beobachten, wie das E-Mail-Ticketvolumen sank, obwohl sich die Kundenbasis vergrößerte. Grund dafür ist laut Roach der Facebook Messenger auf dem Smartphone des Kunden. Es muss nicht extra das E-Mail-Programm geöffnet und umständlich eine Nachricht verfasst werden. „Kunden können im Handumdrehen eine Kurznachricht schicken.“ Seit der Implementierung konnte Everlane die folgenden Vorteile realisieren: • weniger E-Mail-Tickets und kürzere Antwortzeit • mehr als 3.000 Chats in rund 750 Sessions pro Woche über Zopim und Facebook Messenger • Pläne, die Verwendung von Zopim 2016 auszudehnen
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Höhere Mitarbeiterzufriedenheit
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ANWENDUNGSFALL



Intern



Im 55.000 m² großen L’Oréal-Verteilzentrum in Karlsruhe sind 350 Mitarbeiter beschäftigt. Es ist der Dreh- und Angelpunkt für die zahlreichen Produkte, die der Kunde später im Drogeriemarkt um die Ecke



GLOBALE MITARBEITER



>70.000



finden kann. Das Zentrum liefert außerdem Produkte direkt ab Fabrik an andere L’Oréal-Verteilzentren auf der ganzen Welt. Schnelle und effiziente Reaktionen auf Mitarbeiteranfragen sind für jedes Unternehmen



BENUTZER



350



erstrebenswert. Geht es um ein Anliegen zu Themen wie Gesundheits- und Sicherheitsrisiken, ist eine hohe Reaktionsgeschwindigkeit absolut essentiell. Um diese Aufgabe zu meistern, wandte sich L’Oréal Deutschland an Zendesk.



LIEBLINGSFEATURES



Insights



HERAUSFORDERUNG



2010 erkannte der Techniker David Desinger, dessen Team die unterschiedlichsten Anfragen – von technischen Gesuchen von Gabelstaplerfahrern bis zu Erkundigungen über potenziellen Sicherheitsrisiken am Arbeitsplatz im Karlsruher L’Oréal-Verteilzentrum – bearbeitet, dass er zur Bewältigung derer selbst einen Help-Desk benötigte. Bisher hatte sein Team alle Gesundheits-, Sicherheits-, Umweltund Technikprobleme und -vorfälle in Microsoft Outlook verfolgt, mittlerweile war es jedoch unmöglich geworden, den Überblick zu behalten. Die Posteingänge wurden mit Fragen zu allen nur denkbaren Themen schier überschwemmt. „Verständlicherweise wollten die Leute wissen, was wir taten, um ihnen mit ihrem Anliegen weiterzuhelfen. Wir brauchten eine Help-Desk-Lösung, mit der wir eingehende Anfragen besser verwalten, ihren Status verfolgen und dem Mitarbeiter, der das Problem gemeldet hatte, regelmäßige Aktualisierungen schicken konnten“, erklärte er.



Einfach gesagt, Desinger brauchte: • einen Help-Desk als Ersatz für Microsoft Outlook, um Anfragen besser zu verwalten, den Status zu verfolgen und Mitarbeiter über den Status ihrer Anfrage zu informieren
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„Zendesk ist ein starkes Tool. Damit geht uns nichts Wichtiges mehr durch die Lappen.“ — David Desinger, ETNEHS-Techniker bei L’Oréal Deutschland



LÖSUNG



Über eine Google-Suche stieß Desinger auf Zendesk und registrierte sich sofort für ein Trial. Gleichzeitig testete er auch andere Help-Desk-Systeme. Er stellte fest, dass die cloudbasierte Lösung von Zendesk der beste Ansatz war und dass die nativen Funktionen von Zendesk –wie z. B. Automatisierungen, Makros und Auslöser – sofort zu mehr Effizienz beim Mitarbeitersupport führten. 2011 implementierte er Zendesk und schulte die Teamleiter, die dann wiederum ihre Mitarbeiter mit Zendesk vertraut machten. „Die Implementierung war ein Kinderspiel“, sagte Desinger.



Zendesk war für L’Oréal Deutschland die ideale Lösung: • Das Unternehmen wollte eine SaaS-Lösung. • Automatisierungen, Makros und Auslöser trugen sofort spürbar zur Straffung des Mitarbeitersupports bei. • Im Rahmen des kostenlosen Trials konnte Zendesk umfassend getestet werden, und die Implementierung erfolgte anschließend im Handumdrehen. • Zendesk hatte eine niedrige Lernkurve. • 



28



ERGEBNISSE



Inzwischen verwenden 350 Mitarbeiter in zwei Gebäuden Zendesk für Problemmeldungen und Fragen aller Art. Das Team kann nun im Nu auf wichtige Anliegen, wie Fragen zu Gesundheits- oder Sicherheitsrisiken oder andere arbeitsplatzbezogene Probleme, reagieren. Mithilfe von Insights kann Desinger außerdem die Wirksamkeit der Lösung messen und Trends verfolgen. Inzwischen weiß man, welche Geschäftseinheit die meisten Tickets einreicht, wie lange die Lösung von Problemen dauert und zu welcher Tageszeit das Ticketaufkommen am höchsten ist. Es ist außerdem wesentlich einfacher geworden dem L’Oréal-Hauptsitz in Frankreich die Anzahl potenzieller Sicherheitsverbesserungen zu melden. Das Verteilzentrum kann Aussagen zu folgenden Metriken liefern: • eingereichte Tickets nach Geschäftseinheit • Zeit bis zur Lösung • Stoßzeiten für Tickets • potenzielle Sicherheitsverbesserungen
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Skalierter Support mit Zendesk
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AGENTEN



1.600



Lazada mischt beim E-Commerce in Südostasien ganz vorne mit. In dieser Region, in der Amazon keine starke Präsenz hat, ermöglicht Lazada angenehmes und risikofreies Online-Shopping in sechs Ländern.



TICKETS PRO WOCHE



180.000 



Die Lazada Group betreibt Lazada, den führenden OnlineMarktplatz in Indonesien, Malaysia, den Philippinen, Singapur, Thailand und Vietnam. Das Unternehmen hat



VERHÄLTNIS E-MAIL- ZU VOICETICKET



45 % zu 40 %



sich zum Ziel gesetzt, die steigende Nachfrage in der Region nach preiswerten Verbraucherelektronikprodukten, Mobiltelefonen und Tablets, Modeartikeln, Gesundheitsund Beauty-Produkten und vielem mehr zu erfüllen. Laut CEO Maximilian Bittner liegt der Schlüssel zur raschen Skalierung des Unternehmens darin, sich auf nur einige



ZUNAHME DER



wenige Bereiche zu konzentrieren, dort aber alles richtig



KUNDENZUFRIEDENHEIT



zu machen. Einer dieser Bereiche ist das Kundenerlebnis.



31 %



HERAUSFORDERUNG



Das Shopping-Erlebnis bei Lazada soll nahtlos über die Bühne gehen. Hinter den Kulissen geht es aber oft chaotisch zu. 1.600 Agenten in sechs Call Centern unterstützen die umfangreiche Kundenbasis von Lazada. Die größte Hürde in der Region ist das Verfolgen von Lieferungen in Echtzeit. FedEx und DHL kommen zwar als Lieferanten in Frage, sind aber sehr teuer. Daher wählen die Kunden eher lokale Logistikpartner aus, was dazu führt, dass der Lazada-Kundenservice als Vermittler zwischen Kunden und regionalen Lieferdiensten fungiert. Die Agenten von Lazada hatten vor allem mit dieser Herausforderung zu kämpfen: • Vermittler zwischen Kunden und regionalen Lieferdiensten zu sein, führte dazu, dass Tickets auf „Angehalten“ gesetzt werden und dann Statusaktualisierungen hinzugefügt werden müssen
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LÖSUNG



Mit Zendesk kann Lazada besser auf Tickets antworten, die auf eine Aktualisierung des Lieferstatus warten. „Ein riesiges Plus bei Zendesk ist, dass wir angehaltene Tickets nun automatisch jeden Tag öffnen und überprüfen können“, sagt Cedric Blum, Vice President Customer Service Südostasien. Blum verwendet Zendesk auch, um die Kundenzufriedenheits- und NPS-Bewertungen zu überwachen und alle negativen Bewertungen automatisch zum Nachfassen an ein spezielles SWATTeam weiterzuleiten. Nicht zuletzt führt er die besseren Zufriedenheitsbewertungen auf eine Reihe kleiner, aber wichtiger Workflow-Anpassungen zurück. Lazada hat mehr als 400 Auslöser und 250 Automatisierungen implementiert, etwa um Tickets zu eskalieren, die zu lange auf Antworten warten oder um bestimmte Probleme an die Rechtsabteilung weiterzuleiten. All das waren früher manuelle Vorgänge. So setzt die Lazada Group Zendesk ein: • automatisches Neuöffnen von Tickets, die sich aufgrund variabler Lieferzeiten im Status „Wartend“ befinden • Verfolgen von Kundenzufriedenheits- und NPSBewertungen • Vornehmen von kleinen, aber effektiven Anpassungen an Prozessen und Workflows



„Es ist so einfach, neue Agenten mit Zendesk vertraut zu machen, dass wir mehr Schulungszeit auf unsere technische Auftragsmanagement-Software und auf Soft Skills aufwenden können, um eine emotionale Verbindung zum Kunden zu entwickeln.“ — Cedric Blum, Vice President Customer Service, Lazada Group
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ERGEBNISSE



Die Bemühungen haben sich bezahlt gemacht. Die Kundenservice-Teams von Lazada konnten eine Steigerung der Kundenzufriedenheit von 61 auf 80 Prozent verzeichnen. Zendesk Insights liefert Blum ein deutlicheres Bild der unzufriedenen Kunden, besonders im Hinblick auf Stornierung von Bestellungen. Da die Transaktionen im Online-Marktplatz zwischen dem Kunden und dem Händler stattfinden, muss sich der Kundenservice darauf verlassen, dass Verkäufer regelmäßig den Bestellstatus und die Lieferzeiten im Auftragsmanagement-System aktualisieren. Alle Informationen zu einer stornierten Bestellung einzuholen erforderte früher eine Reihe von Eskalationen und mehrere Tickets. „Mit Insights konnte ich der Geschäftsleitung ganz klar die negativen Auswirkungen vor Augen führen, die ein komplexer Stornierungsprozess auf die Kundenzufriedenheit hatte und konnte sie davon überzeugen, dass wir Druck auf den Händler ausüben müssen, nicht auf den Kunden und den Kundenservice“, erklärte Blum. „Wenn der Kunde jetzt eine Bestellung stornieren möchte, dann machen wir das.“
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Die Lazada Group konnte mit Zendesk die folgenden Vorteile erzielen: • Erhöhen der Kundenzufriedenheit von 61 auf 80 Prozent • Einrichten von mehr als 400 Auslösern und 250 Automatisierungen, um die Workflows zu straffen • Bereitstellen präziserer Berichte für die Rechtsabteilung • aktives Vertreten von Kundeninteressen und Implementieren organisatorischer Änderungen, darunter eine Überarbeitung des Ablaufs zur Bestellungsstornierung
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Es gibt noch mehr… Innovation sieht für jedes Unternehmen anders aus. Wachstum findet zu unterschiedlichen Zeiten, in unterschiedlichen Phasen und auf unterschiedliche Weise statt. Ob explosionsartig oder eher langsam und stetig, mit Zendesk können Sie Ihr Supportangebot mühelos anpassen und verfeinern. Innovation bedeutet, Dinge in einem neuen Licht zu sehen und es hilft dabei Tools zu nutzen, die in allen Farben leuchten. Je mehr Sie die Verbesserungsschrauben anziehen, desto besser und gesünder sind Ihre Kundenbeziehungen.



Le Tote | Le Tote, ein abonnment‑basierter Bekleidungsverleih, verwendet Embeddables, um das Chat-Volumen um 60 Prozent zu senken.



JibJab | JibJab erfüllt dank Zendesk und Partner Mod Squad seine SLA auch bei einem Volumen, das saisonbedingt bis zu zehnmal höher ist.



„Für Kunden, die erweitertes Reporting brauchen, ist Zendesk „Dank Zendesk konnten wir unseren Kundenservice perfekt skalieren und alles erreichen, was wir uns vorgenommen hatten.“ — Aubrie Rice, Customer Development Manager, Le Tote AllSaints | AllSaints begann mit Zendesk als internem Help-Desk und dehnte die Nutzung auf den externen Kundenservice aus.



absolut konkurrenzlos. Das ist langfristig unbezahlbar.“ — Matt Ramsey, JibJab/Mod Squad Projektleiter Cotton On | Die Cotton On Group verwendet Zendesk zur Unterstützung von Kunden über acht Marken hinweg. „Der größte Vorteil der Multibrand-Funktion ist, dass wir damit eine ganzheitliche Sicht des Kunden erhalten – und eine ganzheitliche Sicht unseres Kundenservice.“ — Luke Wallace, Digital Product Manager, Cotton On Group



„Eine unserer internen Abteilungen verwendete Zendesk schon seit längerer Zeit. Das machte mich neugierig. Ich erkannte ganz schnell,



Bombas | Bombas stiftet pro Paar Socken, das gekauft wird, ein Paar Socken an Obdachlose.



wie leistungsstark Zendesk als Markenerlebnis-Tool sein konnte.“ — Sarah-Jayne Grabiec, Global Customer Experience Manager, AllSaints



„Wir sind seit gut einem Jahr Zendesk-Kunden und absolut begeistert! Wir empfehlen Zendesk weiter, wo wir nur können. Wir sind ein sehr schlankes Team. Ich klinke mich oft selber ein, um Tickets zu betreuen, Kundeneinsichten zu gewinnen oder Schmerzpunkte zu identifizieren. Eine fantastische Plattform!“ — Anne Dziegielewski, Customer Experience & Marketing, Bombas
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BRILLANTE 

Pintura a base de solventes especialmente formulado para uso profesional en la ... El Óleo Sintético Brillante se recomi
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Kreative Ideen 

24.04.2017 - Böse Zungen behaupten ja, die Ehe Würde die Romantik in der Beziehung zerstören. ... schweidt das Paar zusammen und schafft gemeinsame Erinnerungen. ... Gerade unter Freunden, aber auch in der Familie verschenkt man gerne größere ... Übe
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Mente brillante 49 

Dime cómo hablas y escribes. Lección 7. 82. Valijas de información. Proyecto. 84. Cuenta de correo electrónico grupal. B
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Una luz brillante 

Una luz brillante se apagó. (sugerimos contar no sábado, 28 de noviembre). A John Harvey Kellogg se lo compara a una luz
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Tú eres brillante 

¡Eres la. Desde: C03/2013 Hasta: C02/2014. Puntaje mínimo. 65,000 puntos. 24. Hyundai Elantra o viaje a Orlando para 2 p
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Tú eres brillante 

relax y la diversión: casinos, restaurantes de alta gastronomía, discotecas, hermosos ... hermosos lugares como Brasil,
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Brillante 2015 

corporativas de Lima-Perú, junto a las mejores Consultoras de América Latina. ... VIAJE A COSTA RICA PARA 2. PERSONAS CO










 


[image: alt]





brillante y hermoso 

ZTE Corporation no acepta responsabilidad por las fallas y daños causados ..... Para ajustar la fecha y hora automáticam
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Tú eres brillante 

Juego de sala (sofá + mesa de centro) ó. TV 3D 42” + Teatro en Casa. Elige tu premio y comienza a disfrutar. Puesto 30 a
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implementierung der ideen fritz karsens das ... AWS 

This Implementierung Der Ideen Fritz Karsens Das KaiserFriedrichRealgymnasium Und Die Planung Des. Raumes. Beim. Projekt. Dammwegschule. By. Henriette. Kolbe. PDF on the files/S3Library-343e7-89418-77322-32947-26f9b.pdf file begin with Intro, Brief D
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erfindergarten ideen gegen monotonie und ... AWS 

This Erfindergarten Ideen Gegen Monotonie Und Langeweile Im Kindergarten Pdf file begin with Intro, Brief. Discussion until the Index/Glossary page, look at the table of content for additional information, if provided. It's going to discuss primarily
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theorien uber die assoziation von ideen ... AWS 

If you want to possess a one-stop search and find the proper manuals on your products, you can visit this website that delivers many Theorien Uber Die. Assoziation Von Ideen Einflussgrosen Und Einsatz Fur Marketingzwecke. You can get the manual you a
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patentskizzen potente patente geniale ideen die ... AWS 

This particular Patentskizzen Potente Patente Geniale Ideen Die Unsere Welt Veranderten Ein Bildband Mit. Skizzen Von Patenten PDF start with Introduction, Brief Session till the Index/Glossary page, look at the table of content for additional inform
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chinas verteidigung gegen europaische ideen ... AWS 

get flippedthrough ten times for just one task. That is what online assistance is for. If you realise your chinas verteidigung gegen europaische ideen kritische aufsatze classic so overwhelming, you are able to go aheadand take instructions or guides
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ideen zur philosophie der geschichte der ... AWS 

This Ideen Zur Philosophie Der Geschichte Der Menschheit Dritte Auflage Erster Band By Johann Gottfried. Herder Heinrich Luden PDF on the files/S3Library-1b9fe-B7e28-E9677-33ea1-F7a48.pdf file begin with Intro,. Brief Discussion until the Index/Gloss
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einfach hausgemacht kreativ unsere besten ideen ... AWS 

PDF Subject: Einfach Hausgemacht Kreativ Unsere Besten Ideen Zum Selbermachen Its strongly recommended to start read the Intro section, next on the Quick Discussion and find out all the topic coverage within this PDF file one after the other. Or perh
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Ideen- und Patentmining 

www.uni-muenster.de/AFO. • [email protected]. • [email protected]. • Stiftung Westfalen-Initiative. • Google Ideen-Mining.
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Bewerbungsleitfaden Wettbewerb "Ideen fÃ¼r die ... - Land der Ideen 

PD Dr. Fabienne Becker-Stoll, Leiterin des Staatsinstituts fÃ¼r. FrÃ¼hpÃ¤dagogik der UniversitÃ¤t MÃ¼nchen. â€¢ Thomas Ellerbeck, Vorsitzender des Beirats der ...
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Poliuretano Base Agua Brillante 

La temperatura del sustrato debe estar al menos 3ºC (5°F) sobre el punto de rocío (para instalación a temperatura inferi
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oleo sintetico brillante - Sherwin-Williams 

110 +/- 10 seg. C.Ford # 4. Sólidos en peso. : 63 +/- 2%. Peso específico. : 1,21 +/- 0,02 gr./cc. Rendimiento. : 35 a 4
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Bewerbungsleitfaden Wettbewerb "Ideen fÃ¼r die ... - Land der Ideen 

gieren, dass Kinder und Jugendliche bessere Bildungschancen erhalten. Die. Auszeichnung soll ... Kooperationspartner ist die Vodafone Stiftung Deutschland.
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100 Ideen fÃ¼r Deutschland - Land der Ideen 

Der Ideenreichtum der Bewerber spiegelt .... Die 100 besten Ideen aus 1.000 Bewerbungen haben gewonnen. Welchen Themen ..... Consulting und Coaching.
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LanD Der IDeen - WISTO 

Unternehmen Graf Elektronik realisiert. Begleitet wird die Konzeption zudem von einer fÃ¼hrenden Ergonomin. Interessierte kÃ¶nnen das Projekt ab. Ende Oktober ...
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Brillante visión del barroco 

3 jun. 2007 - referido a una cumbre del barroco y ese objetivo artístico global de los músicos de verdad, que es ser un
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