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Kundenserviceteams in mittelständischen Unternehmen nehmen eine Zwischenstellung ein – sie sind agiler als größere Unternehmensteams und haben es typischerweise mit einer größeren Komplexität zu tun als ihre KMU-Mitbewerber. In diesen Unternehmen, die zwischen 100 und 1.000 Mitarbeiter beschäftigen, wachsen die Kundenserviceteams schneller und nutzen fortschrittlichere Tools und Funktionen als ihre Kollegen in kleineren Unternehmen. Doch es besteht noch Verbesserungspotenzial. Die Erwartungen waren noch nie höher, da Kunden dazu übergegangen sind, Service-Interaktionen mit den Standards von Riesenunternehmen wie Amazon und Uber zu vergleichen. Wie also können mittelständische Unternehmen da mithalten? Und was unterscheidet die Unternehmen, die ihre Kundenserviceaktivitäten erfolgreich ausweiten, von den anderen? Ein Ansatz, der erfolgreiche Führungskräfte auszeichnet, ist der sogenannte „Omnichannel-Ansatz“. Dieser verbindet und integriert unterschiedliche Kanäle, so dass Kunden auf schnelle und effiziente Weise Problemlösungen erhalten, Gespräche über verschiedene Kontaktmethoden geführt werden und die Agenten über Interaktionen und den Einsatz verschiedener Geräte über ein klares Bild ihres Kunden verfügen. Durch die Befragung von Verantwortlichen für Kundenzufriedenheit in mittelständischen Unternehmen und die Analyse der Nutzung von Zendesk in diesen Unternehmen haben wir festgestellt, dass schnell wachsende mittelständische Unternehmen sehr viel eher als ihre Mitbewerber auf den Omnichannel-Ansatz umsteigen. Solche Unternehmen nutzen eine E-Mail‑ oder Web-TicketingSoftwarelösung, Self‑Service‑Angebote wie ein Help Center oder FAQ und Live-Kanäle wie Chat oder Telefonsupport.



Wir folgten mittelständischen Unternehmen, die Zendesk in den ersten Jahren mit unserer Software verwendeten. Anschließend haben wir diese Unternehmen in verschiedene Kategorien eingeteilt, je nachdem, wie sich ihre Kundenserviceteams entwickelt haben, um mit dem Zufluss von Kundenanfragen Schritt zu halten, während ihr Unternehmen weiter wuchs. Dieser Bericht untersucht, inwiefern sich die führenden 10 % der am schnellsten wachsenden mittelständischen Unternehmen von den anderen unterscheiden und wie alle mittelständischen Unternehmen ihren Service auf ein höheres Niveau heben können.
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Über diesen Bericht Bei der Analyse der Zendesk Benchmark-Daten haben wir uns die Unterschiede zwischen dem, was die Kundenserviceteams als ihre Tätigkeit bezeichnen, und dem Kundenerlebnis angesehen, das sie tatsächlich erbringen:



2.607 mittelständische Unternehmen in 84 verschiedenen Ländern verwendeten Zendesk



Durch die Befragung von



600 Kundenserviceleitern



stellten wir fest, dass mittelständische Unternehmen zwar ihre Wettbewerber in KMUs übertreffen, wenn es darum geht, die Größe ihrer Kundenserviceteams zu vergrößern, mit Kundenanforderungen Schritt zu halten und einen Omnichannel-Ansatz für den Kundenservice anzubieten, aber in den meisten Fällen gibt es immer noch Verbesserungspotenziale.



Wie entwickeln sich diese Unternehmen und in welchen Bereichen können sie wirkungsvolle Veränderungen vornehmen?



Nicht verzagen, Zendesk fragen!



Was ist ein OmnichannelKundenservice? Es ist eine Kundenservicestrategie, die mehrere verschiedene Kontaktmethoden für Kunden und Kundenserviceteams integriert, so dass Kunden ein reibungsloses Kundenerlebnis genießen und Agenten und Administratoren nicht ständig zwischen unterschiedlichen Tools und Systemen wechseln müssen. Was es nicht ist: Das einfache Angebot mehrerer Kanäle für den Support oder das Arbeiten über einen gemeinsamen E-Mail-Posteingang, der Tickets nicht systematisch protokolliert. Es ist außerdem ein Schritt über eine einfache E-Mail- oder Web-Ticketing-Software hinaus. Es geht darum, den Kunden das beste Erlebnis zu bieten, da sie zunehmend erwarten, den Kundenservice über Kanäle, die sie zur Kommunikation mit Familie und Freunden nutzen, erreichen zu können und vor allem schnell und effizient Antworten erhalten wollen.
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Diskrepanzen zwischen Wahrnehmung und Realität bei mittelständischen Unternehmen LÜCKE 01



Die meisten mittelständischen Unternehmen bieten nur eine Möglichkeit der Kontaktaufnahme an. 77 % der Führungskräfte im Bereich Customer Experience mittelständischer Unternehmen geben an, dass sie den Erfolg bewerten, indem sie verschiedene Möglichkeiten der Kundenbetreuung anbieten. Die Kunden sind derselben Meinung. Sie bevorzugen es, den Kundensupport über mehr als einen Kanal zu kontaktieren: 85 % der Kunden nutzen eine andere Kontaktmethode, wenn sie keine Antwort auf ihre ursprüngliche Anfrage erhalten; 44 % warten demnach weniger als eine Stunde auf eine Antwort.



An diesem Punkt besteht eine große Chance für Kundenserviceteams in mittelständischen Unternehmen: Die Hälfte der Verantwortlichen in diesen Unternehmen gibt an, dass ihre Teams immer noch auf einen gemeinsamen E-Mail-Posteingang angewiesen sind, um Tickets zu verwalten, wobei nur 35 % einen echten Omnichannel-Ansatz verfolgen und Kundenservice-Software mit zusätzlichen Kontaktmethoden über E-Mail und Online-Formulare hinaus kombinieren. Mehr noch: Ein großer Teil der mittelständischen Kundenserviceteams hat sich nicht so entwickelt, dass die steigenden Kundenerwartungen erfüllt werden können. Fast jeder fünfte Teamleiter im Bereich Customer Experience mittelständischer Unternehmen gibt an, dass sich der Kundenservice seines Teams in den letzten fünf Jahren überhaupt nicht verändert hat.



Welche Lösungen oder Kanäle nutzt Ihr Unternehmen, um auf Anfragen von Kunden zu reagieren? Normale E-Mail oder gemeinsamer Posteingang (einschließlich Outlook, Gmail, Front, Yahoo! usw.) 49 % Kundenservice-Software mit E-Mail-Verwaltung oder Online-Ticketing sowie zusätzlichen Kontaktmöglichkeiten (z. B. Live-Chat, Telefon, Self-Service usw.) 35 % Kundenservice-Software, die nur E-Mail-Verwaltung oder Online-Ticketing anbietet 16 % % der befragten CX-Führungskräfte
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LÜCKE 02



Mittelständische Unternehmen bieten ihren Kunden keinen Self-Service. 58 % der Customer Experience-Leiter in mittelständischen Unternehmen geben an, dass sie den Erfolg anhand von Kunden bewerten, die in der Lage sind, selbst Antworten zu finden. Laut Harvard Business Review bevorzugen 81 % der Kunden die Möglichkeit eines Self-Services. Aber die meisten Kundenserviceteams in mittelständischen Unternehmen sind nicht so aufgestellt, dass sie ihren Kunden diese Möglicht auch tatsächlich anbieten können. Laut den Kundenserviceleitern dieser Unternehmen verlassen sich nur 15 % ihrer Teams auf den Self-Service, um auf Anfragen von Kunden zu reagieren.



Dies ist eine enorme verpasste Gelegenheit, da die Kunden zunehmend erwarten, dass sie die Antworten auf ihre Fragen selbst über eine einfache Suche oder einen Artikel in einem Online-Hilfecenter oder Community-Forum finden können. Die Nutzung eines Self-Service sorgt dafür, dass einfache Anfragen umgeleitet werden, was den Mitarbeitern die Arbeit wesentlich erleichtert.



Welche Lösungen oder Kontaktmethoden verwendet Ihr Team? E-Mail oder Web-Ticketing-Software 51 % Normale E-Mail oder gemeinsamer Posteingang (einschließlich Outlook, Gmail, Front, Yahoo! usw.) 49 % Telefon 34 % Persönlich 26 % Self-Service-Wissensdatenbank 15 % Soziale Medien (Twitter, Facebook, Instagram usw.) 13 % Live-Chat oder Messaging 11 % SMS 11 %



% der befragten CX-Führungskräfte
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LÜCKE 03



Mittelständische Unternehmen vernetzen Kundendaten nicht. 67 % der Führungskräfte in mittelständischen Unternehmen sind sich einig, dass die Integration von Datenquellen zur Erstellung von Kundenprofilen mit Auftragshistorie, früheren Interaktionen und zusätzlichen Details es ihrem Team ermöglicht, einen besseren Service anzubieten. Wenn Unternehmen Quellen von Kundendaten miteinander verbinden, können sie die Art und Weise der Interaktion mit Kunden deutlich verbessern. Die Möglichkeit, Daten darüber zu integrieren, wie Kunden in der Vergangenheit mit dem Kundenservice interagiert haben, individuelle Profile über jeden Kunden zu speichern und das Messaging für bestimmte



Kundensegmente anzupassen, kann sich positiv auf Metriken wie Kundenzufriedenheit (CSAT) und Bearbeitungszeit auswirken. Mittelständische Unternehmen verfügen jedoch in der Regel nicht über die Apps und Integrationslösungen, die es ihnen ermöglichen würden, diese Anwendungen für vernetzte Daten auf einfache Weise zu implementieren. Nach einem Jahr mit Zendesk haben 90 % der mittelständischen Unternehmen im Durchschnitt nur etwa fünf Apps und Integrationslösungen eingebunden. Laut unserer jüngsten Umfrage unter Kundenservice-Agenten in mittelständischen Unternehmen haben sie meist keine Anwendungen hinzugefügt, die es ihnen ermöglichen würden, Daten zu sozialen Medien, Fakturierung, E-Commerce, Marketing-Automatisierung, Übersetzung und mehr miteinander zu verbinden.



Mit welchen Tools/Apps/Integrationen arbeitet Ihr Kundensupportteam gegenwärtig? Kundenumfragen



30 %



Agentenschulung



25 %



Soziale Medien



24 %



Workforce-Management



17 %



Marketingautomatisierung



17 %



E-Commerce



17 %



Weiß nicht



17 %



Abrechnung und ERP



13 %



Übersetzung



11 %



CRM



11 %



Business Intelligence und Analysen Zusammenarbeit



9%



8% % der befragten Kundenserviceagenten
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LÜCKE 04



Viele mittelständische Unternehmen reagieren noch immer nur langsam. 87 % geben an, die Effektivität ihres Teams auf der Grundlage einer schnellen Antwort auf eine erste Anfrage zu messen. Vor allem Kunden wünschen sich schnelle Antworten und Lösungen für ihre Probleme. Aber basierend auf Daten zur Nutzung von Zendesk durch mittelständische Unternehmen erhalten 46 % der Kundenanfragen, die bei den Supportteams dieser Unternehmen eingehen, keine Antworten innerhalb der ersten acht Stunden nach der Übermittlung.



Antwortzeit auf Kundenanfragen 31 %
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CONTRATO DE SERVICIO DE 
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de marzo de 2019 

31 mar. 2019 - Poco Cypress Intermedio Michael. Ridout, Principal. 2300 Allie Payne, Orange, TX 77632. (409)886-4245. VA
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Práctica de laboratorio: resolución de problemas de 

La red de la empresa se divide en dos zonas: zona de ... Cables de consola para configurar los dispositivos con IOS de C
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INFORME DE ACTIVIDADES Número de reuniones de 

octubre de 2016, con la presencia del licenciado Héctor. Germán René López ... de 2017, con la presencia del ingeniero A
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Tipo de argumentación De comunicación De sentido 

KRISTA ROJAS. TELLY LÓPEZ RADILLA. FERNANDA VÁZQUEZ GARCÍA. VALERIA FLORES FLORES. MELISSA A. CASTILLERO ALMANZA. 9- ABR
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Se hará visible su seguimiento, mediante los Planes de Mejoramiento. ... esté bajo su cargo. .... Capítulo V : Autorregu










 


[image: alt]





PUBLICACION DE RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE 
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9 jul. 2019 - MEDINA HUAMANI LILIAN MILAGROS. APTO. 8:30 am. 11. VALERA BRITO HERLESS. APTO. 8:30 am. 12. SULCA LOZANO M
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Elección de Desempate de Junio de 2019 

13 may. 2019 - 10am – 7pm. Grandview Park Senior Citizen Center 3134 Jefferson Ave. 79930. Area de Espera. Lunes, Junio
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19 oct. 2018 - Desarrollo de Software. 030-2016. RD N° 053-2016-MTPE/3/19.2. 06/12/ .... AYNI DESIGN LAB. Tejido a Mano
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PUBLICACION DE RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE 

6 jul. 2019 - 12 DEXTRE SAJAMI ROEL FERNANDO. NSP ... 13 TICLLACURI PEREZ MARIO FERNANDO. NSP ... 16 VARGAS TORRES KARIN
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PUBLICACION DE RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE 

14 jun. 2019 - 3 KAISER COLLANTES KATHERINE STEFANIE. 14. APTO. 4 FIGUEROA VALENZUELA HELBER RAUL. 14. APTO. 5 TRUJILLO
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PUBLICACION DE RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE 

1 ESTRADA NARREA RUBI YESENIA. 15. APTO. 2 CALLUPE CASTILLO PABLO AUDINO. 14. APTO. 3 VILCHEZ CRUZ LEONARDO DAVID. 13. A
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PUBLICACION DE RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN DE 

12 jul. 2019 - 9 CABRERA VILELA MARCO. 16. NO APTO. 10 QUINTANA SALDARRIAGA ... Santiago de Surco. Se le recuerda portar
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