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Egal wie einfach die Frage auch sein mag, jeder Kunde sollte die Antwort erhalten, die er benötigt, so dass er das Gefühl hat, dass man sich um seine Anliegen kümmert. Für wachsende Unternehmen wird es jedoch immer schwieriger, herauszufinden, wie sich jede Kundenserviceanfrage effizient bearbeiten lässt.



Die richtigen Workflow-Tools unterstützen Ihre Teams bei einer Reihe von Geschäftsprozessen, wie z. B. bei der Bearbeitung häufiger Fragen über eine FAQ-Seite, der Weiterleitung von Anfragen an den richtigen Agenten, der Sicherstellung, dass Kunden präzise Antworten schnell erhalten, und bei der Bearbeitung komplexer Anfragen in einer übersichtlichen und einfachen Weise. Wenn Ihr Kundenstamm wächst, benötigen Sie eine Möglichkeit, die Arbeit Ihres Teams zu skalieren, um mehr Kunden zu bedienen, ohne dabei das Tempo und die Qualität zu beeinträchtigen, die für die Bereitstellung eines optimalen Kundenerlebnisses so wichtig sind. Zu diesem Zweck besteht einer der wichtigsten Schritte in der Entwicklung eines effektiven Kundenserviceprozesses.
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Was ist ein Workflow? Alle Unternehmen verfügen über einen bewährten Ablauf von Prozessen zur Erledigung von Aufgaben, der auf Erfahrungswerten basiert und für das Unternehmen am besten funktioniert. Sie durchlaufen alle Schritte, die zum betreffenden Zeitpunkt am sinnvollsten erscheinen, um eine bestimmte Aufgabe zu erledigen. Stellen Sie sich beispielsweise einen Antrag auf eine Kostenrückerstattung vor. In diesem Fall wurde ein mehrstufiger Prozess vollständig von einer einzigen Person durchgeführt. In anderen Fällen erfordern andere Umstände, dass mehrere Personen oder Abteilungen Maßnahmen ergreifen, die auf ein Ergebnis ausgerichtet sind, was in Dutzenden von durchzuführenden Schritten resultiert.



Ein Kunde ruft das Unternehmen mit einer Beschwerde an, dass die von ihm bestellte Luftmatratze ein Loch aufweist.



Ein Kundenservice-Agent nimmt den Anruf entgegen und hört sich an, wie der Kunde das Problem beschreibt.



Er erfasst und validiert die Angaben zur Bestellung des Kunden.



Man entschuldigt sich bei dem Kunden für die Unannehmlichkeiten.



Dann wird der Kunde gefragt, ob er eine Rückerstattung oder einen Umtausch wünscht.



Anschließend wird ein Retourenaufkleber erstellt und an den Kunden geschickt, damit dieser die defekte Ware zurücksenden kann.



Nach Erhalt der Retoure wird die angeforderte Rückerstattung veranlasst.
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Worauf es im Kundenservice ankommt Eine häufige Folge des Unternehmenswachstums ist, dass Aufgaben, die einmal mit einem einfachen Workflow erledigt werden konnten, plötzlich einen komplexeren Ablauf erfordern. Unternehmen, die früher jedes Kundenservice-Ticket mit einem dedizierten Agenten bearbeiten konnten, der Anfragen persönlich beantwortete, stellen plötzlich fest, dass dieses in der Vergangenheit so effiziente Modell nicht skalierbar ist. Wenn Ihr Unternehmen diesen Punkt erreicht hat, ist es von großem Vorteil, dass Sie sich Zeit nehmen, um gezielter über Möglichkeiten zur Optimierung Ihres bestehenden Prozesses nachzudenken.



Dadurch werden die Reaktionsgeschwindigkeit erhöht und die für die Problemlösung benötigte Zeit verkürzt Die Reaktionsgeschwindigkeit ist ein wesentlicher Faktor für die Kundenzufriedenheit. Laut einer Zendesk-Studie erwarten 65 % der Kunden, dass sie schnellere Antworten auf ihre Fragen erhalten als noch vor fünf Jahren. Unabhängig vom Format wünschen sich die Kunden eine Antwort innerhalb von weniger als einem halben Tag. Wenn Ihre Kundenbasis wächst und die Anzahl der Anfragen zunimmt, kann es zu Ticketrückständen und längeren Reaktionszeiten kommen, wenn Kundenservicemitarbeiter auf jede Anfrage persönlich reagieren müssen. Durch die Operationalisierung bestimmter Aufgaben und die Festlegung von Standards, wie z. B. SLAs, können Sie die Erwartungen Ihrer Kunden erfüllen, was regelmäßig zu einem positiven Kundenerlebnis führt.



Zendesk 2017 Customer Care Report 2013



2016



A N T WO RT



E-Mail: Innerhalb eines halben Tages



62 %



Telefon: Eine unmittelbare Antwort 50 % 41 % Soziale Medien: Innerhalb von 2 Stunden 52 %



79 %



Dadurch können sich Ihre Kundenservice-Agenten auf die Kunden konzentrieren anstatt sich um administrative Aufgaben kümmern zu müssen In kleinen Unternehmen mit einem übersichtlichen Produktangebot ist es ein sinnvolles Ziel, jeden Agenten über alle gängigen Probleme, die bei Kunden auftreten, auf dem Laufenden zu halten. Doch wenn ein Unternehmen an Komplexität gewinnt, wird es höchstwahrscheinlich mehr als einen Agenten beschäftigen, die mit bestimmten Themen besser vertraut sind als mit anderen, und diese Agenten wiederum werden mit komplexeren, vielschichtigeren Verwaltungsaufgaben überflutet. Die individuellen Fähigkeiten und Kenntnisse, die jeder Ihrer Ansprechpartner besitzt, sind nicht viel wert, wenn Sie nicht über einen schnellen und einfachen Weg verfügen, der sicherstellt, dass Tickets an die Person gehen, die sie am besten bearbeiten kann. Mit den richtigen Tools können Sie diese Aufgaben identifizieren und operationalisieren, wie z. B. das Weiterleiten von Tickets an Fachexperten, das automatische Eskalieren komplexer Probleme an eher technikbegabte Agenten und das Ermitteln der besten Antwort für den Informationsaustausch mit Kunden. Indem Sie Ihren Agenten diese Art von Aufgaben abnehmen, können diese sich auf die eigentlichen Kundenfragen konzentrieren. Sie können außerdem mithilfe von Automatisierung und KI administrative Aufgaben operationalisieren, so dass sich die Agenten auf ihre Kunden konzentrieren können.



Kosten werden gesenkt Wenn Sie in Ihrem Unternehmen einen Anstieg der KundenserviceTickets feststellen, haben Sie zwei Möglichkeiten, um weiterhin hochwertigen Service zu bieten: Sie können mehr Mitarbeiter einstellen oder versuchen herauszufinden, wie Sie die Abläufe automatisieren können, damit Ihr bestehendes Team mit geringerem Aufwand mehr erreichen kann. Die Einstellung von neuem Personal ist eine kostspielige Entscheidung, besonders wenn Sie ein aggressives Wachstum erleben. Die Einführung effizienterer Workflows für Ihr Kundenserviceteam bietet die Möglichkeit der zweiten Lösung und erspart Ihrem Unternehmen die Kosten einer Personalaufstockung über Ihr Budget hinaus.



Interne Konfusion wird eingedämmt



72 %



LÖ S U N G



E-Mail: Innerhalb eines halben Tages



75 % 79 %



Telefon: Eine unmittelbare Antwort



59 % 66 % Soziale Medien: Innerhalb von 2 Stunden 52 %



Ein transparenter Workflow beseitigt Unklarheiten in Bezug auf die Beantwortung einzelner Anfragen. Sie müssen sich keine Gedanken darüber machen, dass mehrere Teammitglieder gemeinsam nach einer Lösung suchen, während ein Kunde am anderen Ende der Leitung auf seine Antwort wartet, da alle Beteiligten den zu verfolgenden Prozessverlauf kennen. Und wenn Sie die Schritte im Workflow automatisieren, die keine Entscheidungen von Menschen erfordern, müssen Ihre Agenten keine Zeit oder Energie damit verbringen, über diese Schritte nachzudenken. Stattdessen können sie sich auf die komplexeren Aspekte des Workflows konzentrieren, für die ihr Expertenwissen erforderlich ist.



81 %
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5 Schritte für die Skalierung Ihrer Support-Abläufe 1. Analysieren Sie Ihre aktuellen Kundenservice-Prozesse. Bevor Sie einen besseren Prozess etablieren können, müssen Sie sich ein Bild davon machen, wie Ihr Team aktuell arbeitet. Verwenden Sie Ihre Kundenservicedaten, um die häufigsten Problemtypen zu ermitteln, mit denen Ihre Mitarbeiter zu tun haben, damit Sie eine Strategie erstellen können, wie Sie am besten darauf reagieren können. Finden Sie heraus, welche Schritte Ihre Agenten als Reaktion auf häufige Probleme unternehmen, um diejenigen Tätigkeiten zu identifizieren, welche automatisiert oder vollständig eliminiert werden können. Untersuchen Sie Ihre Messgrößen, um Engpässe aufzudecken, durch die Ihr Team in seiner Leistungsfähigkeit beeinträchtigt wird. Wenn beispielsweise der Wert der Kundenzufriedenheit abnimmt, schauen Sie sich andere Kennzahlen an, die sich auf diese Bewertung auswirken können – hat sich die Reaktionszeit erhöht oder dauert es länger, bis die Agenten die Tickets lösen? Wie sehen die Workflows für solche Tickets aus? Dieser Schritt wird Ihnen helfen, die Arbeitsweise Ihres Teams besser zu verstehen, damit Sie die funktionierenden Prozesse festhalten und konkrete Verbesserungsmöglichkeiten aufdecken können.



2. Nutzen Sie die Möglichkeit der Automatisierung, um auf alle Anfragen prompt reagieren zu können. Es wird Tage geben, an denen Ihre Agenten jederzeit für die Bearbeitung von eingehenden Tickets zur Verfügung stehen, und andere, an denen sie überlastet sind und nicht sofort reagieren können. Doch selbst wenn Ihre Agenten ein Ticket nicht direkt bearbeiten können, erwarten Ihre Kunden dennoch eine schnelle Antwort. Eine Zendesk-Studie ergab, dass 89 % der Kunden nicht nur eine schnelle Antwort auf ihre erste Anfrage schätzen, sondern eine schnelle Antwort auch als wichtigen Faktor bei der Wahl des Anbieters betrachten. Durch die Nutzung der Automatisierung können Sie sicherstellen, dass Kunden eine sofortige Antwort auf ihr Ticket erhalten und sich in der gleichen Antwort bemühen, das Problem zu lösen, bevor die Kunden mit einem Agenten interagieren. Mit einer Automatisierungslösung wie Answer Bot von Zendesk können Sie Geschäftsregeln definieren, die dem Kunden auf der Basis seiner Anfrage automatisch eine Liste von Ressourcen zusammen mit einer vorgefertigten Antwort vorschlagen. Wenn die Ressourcen zu einer Lösung der Anfrage führen, kann der Kunde das Ticket selbst schließen.



Wie sehr werden Sie von den folgenden Faktoren in Ihrer Entscheidung beeinflusst, bei welchem Unternehmen Sie kaufen? Äußerst wichtig



Sehr wichtig



Angenehm



Hat keinen Einfluss



Schnelle Antwort auf Erstanfrage 41 %



48 %



9%



2%



Reibungslosigkeit (Informationen nicht wiederholen und keine Erinnerungen senden müssen usw.) 41 %



44 %
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Bei zahlreichen Kundenserviceanfragen handelt es sich um einfache, sich wiederholende Fragen, für deren Beantwortung keine besonderen Fähigkeiten erforderlich sind. Für vielbeschäftigte Agenten ist das wiederholte Kopieren und Einfügen derselben Antwort (oder schlimmer noch, das erneute Schreiben der Antwort) keine besonders sinnvolle Nutzung ihrer Arbeitszeit. Stattdessen können Sie eine Liste häufig gestellter Fragen erstellen, für deren Beantwortung weder Expertenwissen noch spezifische Kundeninformationen erforderlich sind, und dann mit Ihrem Team zusammen die beste Version der Beantwortung erstellen, wobei Sie zunächst die Antwortvorschläge verwenden, die zuvor von Ihren Mitarbeitern übermittelt wurden. Wenn Sie eine fundierte Antwort auf jede Frage gefunden haben, können Ihre Agenten Makros erstellen, d. h. eine Reihe von Aktionen, die über Auslöser und Automatisierungen zur Bearbeitung eines Tickets verwendet werden können.



Dies ist ein weiterer Schritt, bei dem Ihre Analysen hilfreich sein können. Die Kombination von Mitarbeiterinformationen und Daten, um die individuellen Stärken jedes einzelnen Ihrer Mitarbeiter zu bestimmen, kann Ihre Agenten und Kunden vor einer schlechten Erfahrung bewahren. Sobald Sie die Hauptfähigkeiten und Wissensbereiche jedes Kundenservice-Agenten festgelegt haben, können Sie das sogenannte Skills-Based Routing (SBR) verwenden, um jeden Agenten in Ihrem System zu kennzeichnen und den Prozess der Bereitstellung der richtigen Tickets an den richtigen Agenten zu automatisieren. Anstatt dass alle Teammitglieder die eingehenden Anfragen überprüfen und entscheiden, welche sie sich dann manuell zuteilen sollen, stellt Ihre Kundenservicetechnologie sofort fest, welcher Agent am besten zu den Bedürfnissen des Kunden passt und das Ticket effizient an die richtige Person weiterleiten.



Dies spart Ihren Agenten wertvolle Zeit, da sie wissen, dass der anfängliche Satz von Lösungsvorschlägen für den Kunden nicht funktioniert hat – und es verbessert das Kundenerlebnis, weil dadurch bestätigt wird, dass man die Probleme der Kunden ernst nimmt und Sie proaktiv Lösungen vorschlagen, die der Kunde selbst ausprobieren kann. Darüber hinaus werden angemessene Erwartungen im Hinblick auf die Dauer der Kontaktaufnahme durch den Agenten mit dem Kunden geweckt (z. B. die Kommunikation eines SLA innerhalb von 48 Stunden).



3. Entwickeln Sie einen Prozess, durch den jedem Ticket der bestmögliche Kontakt zugewiesen wird. Jeder Agent in Ihrem Team verfügt über seine ganz persönlichen Stärken. Jan ist vielleicht genial darin, wütende Kunden zu beruhigen, hasst es aber, mit Problemen umzugehen, die eher technischer Natur sind, während Anna wütende Kunden stressig findet, aber mit technischen Problemen unglaublich gut zurecht kommt. Wenn Sie sicherstellen können, dass den Agenten konsequent die Arten von Tickets zugewiesen werden, für die sie am besten ausgerüstet sind, erreichen Sie drei wichtige Dinge auf einmal: 1. Ihre Agenten erhalten die Chance sich hervorzutun, indem sie das tun, was sie am besten können. 2. Sie verringern den Stress der Agenten und die Bearbeitungszeit von Tickets. 3. Ihre Kunden profitieren von einem besseren Erlebnis, da sie auf Anhieb jemanden mit den richtigen Fähigkeiten und Kenntnissen erreichen, was zu einer besseren und schnelleren Lösung führt.
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4. Informieren Sie Ihre Kunden über Ihre Prozesse. Auslöser können Ihnen dabei helfen, Ihre Prozesse und Abläufe zu verwalten und Ihre Kundenzufriedenheit zu verbessern, indem sie automatisch Aktionen durchführen, wenn ein Ticket erstellt oder mit festgelegten Voraussetzungen aktualisiert wird. So können Sie beispielsweise Auslöser einrichten, die den Status eines Tickets anhand einer Reihe von Kriterien automatisch aktualisieren. Darüber hinaus können Sie Auslöser auch dazu verwenden, Kunden zu benachrichtigen, wenn Sie nicht erreichbar sind, um Folgeanfragen zur Kundenzufriedenheit zu senden, um Prioritätskunden an eine spezialisierte Supportgruppe weiterzuleiten oder um Agenten zu benachrichtigen, wenn ein Problemticket eine bestimmte Anzahl von Vorfällen erreicht hat.



5. Veranlassen Sie, dass Ihr Workflow über alle Kanäle hinweg funktioniert. Jeder gute Kundenservice-Agent weiß, dass Sie nicht nur daran denken sollten, wie das Erlebnis auf Ihrer Seite aussieht. Die Erfahrung des Kunden muss daher bei der Entwicklung einer Kundenservicestrategie oberste Priorität genießen. Deshalb müssen Sie auch die Customer Journey berücksichtigen. Denken Sie darüber nach, wie deren schrittweise Erfahrung jedes Mal aussieht, wenn sie sich an Ihr Unternehmen wenden. Ein großer Teil bei der Betrachtung der Customer Journey bedeutet, dass man die verschiedenen Kanäle berücksichtigt, die von Kunden genutzt werden, um sich mit Ihnen in Verbindung zu setzen, und wie alle diese Kanäle miteinander verbunden sind (oder auch nicht). Wenn ein Kunde Ihr Unternehmen über soziale Medien kontaktiert, lautet Ihre Antwort dann, dass Sie ihm die richtige Telefonnummer nennen, um einen Agenten zu erreichen? Wenn ja, haben Sie eine Möglichkeit, sicherzustellen, dass der Agent Hintergrundinformationen über den Kunden und das, was er bereits in sozialen Medien zu Ihnen gesagt hat, erhält? Die meisten von uns haben es schon einmal erlebt, dass man sein Problem mehreren Kundenservice-Agenten gegenüber hintereinander schildern musste. Dies ist nicht nur eine unnötige Zeitverschwendung, sondern es stellt auch ein frustrierendes Kundenserviceerlebnis dar.



63 %



der Verbraucher erklären, dass sie die Möglichkeit haben wollen, zwischen Kundenservicekanälen zu wechseln, ohne sich ständig wiederholen zu müssen.



Wenn die von Ihnen geschaffene Customer Journey es den Agenten nicht ermöglicht, die einzelnen Kontaktmöglichkeiten (und Ihre Daten) miteinander zu verknüpfen, sehen sich Ihre Kunden unnötigen Aufgaben ausgesetzt, die das Kundenerlebnis insgesamt beeinträchtigen. Um einen vollständigen Überblick über die Customer Journey eines Kunden zu erhalten, müssen Ihre Agenten direkt an ihrem Arbeitsplatz mit allen relevanten Informationen aus anderen Systemen, wie etwa der Bestellhistorie, versorgt werden, damit sie ihre Antworten auf den individuellen Kundenkontext ausrichten können. Zendesk Sunshine – unsere offene, flexible CRM-Plattform – basiert auf AWS und ermöglicht es Ihnen, alle Kundendaten nahtlos einzubinden und zu verstehen – egal, wo sie gespeichert sind. Wenn sich Ihre gesamten Kundendaten alle an einem einzigen Ort befinden, erhalten Sie eine dreidimensionale Sicht auf den Kunden, auf der Sie jederzeit in beliebiger Art und Weise aufbauen können. Alle von Ihnen entwickelten Kundenserviceprozesse sollten stets die verschiedenen Kanäle einbinden, über die sich Ihre Kunden mit Ihnen in Verbindung setzen. So können Sie ein reibungsloses Erlebnis über verschiedene Kanäle hinweg sicherstellen: • Investieren Sie in eine OmnichannelKundenservicetechnologie, die es Ihnen ermöglicht, alle Interaktionen zwischen Ihren Kunden und Ihrem Unternehmen über verschiedene Kanäle hinweg in Echtzeit nachzuverfolgen. • Stellen Sie sicher, dass all Ihre Agenten problemlos auf die Daten aller Kundeninteraktionen zugreifen können, damit zu jedem Zeitpunkt Kenntnis über den jeweiligen Status des Kundenproblems besitzen. • Sorgen Sie dafür, dass die Bereitstellung von Kundendaten zum normalen Kundenservice-Workflow gehört, so dass jeder Agent bei jeder Interaktion über ein vollständiges Bild der individuellen Probleme eines Kunden verfügt. Häufig basiert ein gutes Kundenserviceerlebnis darin, dass Kunden das Gefühl vermittelt bekommen, der Agent hört ihnen zu und kümmert sich um ihr spezielles Problem. Wenn Ihre Agenten demonstrieren können, dass sie Kenntnis von bereits abgeschlossenen Gesprächen besitzen, zeigen Sie Ihren Kunden, dass man sich in Ihrem Unternehmen der Kundenprobleme annimmt.
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Ein guter Workflow erweitert die Leistungsfähigkeit Ihres Teams Ein besserer Workflow bietet allen Beteiligten nur Vorteile Ihre Agenten werden mit einen transparenten Prozess ausgestattet, der wenig Spielraum für Verwirrung bietet, und sie treffen zunehmend weniger auf frustrierte Kunden, was zu einer Stressreduzierung und einem gesteigerten Arbeitserlebnis führt. Ihr Unternehmen wiederum bietet seinen Kunden dadurch ein konsistenteres Kundenerlebnis nach Maß, während Ihre Agenten effizienter arbeiten können, ohne dass Sie weitere KundenserviceAgenten einstellen müssen. Darüber hinaus sind Sie in der Lage, die Kosten zu senken, ohne den Ruf Ihres Unternehmens aufs Spiel zu setzen. Das vielleicht wichtigste Argument in diesem Zusammenhang ist jedoch, dass Ihre Kunden die benötigten Antworten schneller und über die von ihnen bevorzugten Kanäle erhalten. Dies führt zu einer größeren Kundenzufriedenheit bei jedem einzelnen bearbeiteten Ticket, was wiederum die Kundentreue über einen längeren Zeitraum verstärkt.
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So gehen Sie vor Die Implementierung eines verbesserten Workflows beginnt mit der Analyse der gegenwärtigen Abläufe. Dabei müssen Engpässe bestimmt und Verbesserungen geplant werden. Dies betrifft die von Menschen durchzuführenden Tätigkeiten. Im nächsten Schritt müssen dann die richtigen Tools bestimmt werden, mit deren Hilfe die Änderungen realisiert werden können.



• Die Automatisierung von Workflow-Abschnitten, für die weder menschliche Fähigkeiten noch Expertenwissen erforderlich sind



Im Wachstum befindliche Unternehmen benötigen eine Kundenservicesoftware-Lösung, die folgende Möglichkeiten bietet:



• Die problemlose Bereitstellung von Antworten auf häufig auftretende Kundenprobleme für alle Agenten



• Die Skalierung Ihrer Kundenservicebemühungen, um auf zunehmend komplexere Bedürfnisse reagieren zu können



• Die jederzeitige Zuordnung von Tickets zum jeweils richtigen Agenten



• Die Einbindung aller verwendeten Kundenservicekanäle über das Backend, so dass ein reibungsloses Kundenerlebnis ermöglicht werden kann



Der Zendesk Support Enterprise Plan bietet alle diese Möglichkeiten und darüber hinaus noch Vieles mehr. Mit seiner Hilfe war es Unternehmen möglich, den Komplexitätsgrad ihrer Kundensupportprozesse um bis zu 75 % zu senken. Wenn Ihr Unternehmen wächst und nun den Punkt erreicht hat, an dem es einen anspruchsvolleren Prozess im Bereich des Kundenservices benötigt – und damit einhergehend auch die erforderlichen Tools –, kann der Support Enterprise Plan die Lösung sein. Weitere Informationen
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Módulo de expansión D3 - Avanzada 7 

gante de aumentar las teclas de función disponibles en los teléfonos D3xx, permitiendo a los usuarios adminis- trar una
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Gartner Self Service 1 Pager D3 de 
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PR 10 - Questões de Concursos 

8 nov. 2009 - pués de leer un nuevo texto. en esta aplicación, el mapa semántico .... lingüístico-comunicativo, social-c
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Omega-3 mit Vitamin D3 

die große Mengen an Omega-3 durch Fisch und Meeresfrüchte konsumieren, am wenigsten anfällig sind für gesundheitliche. Probleme die mit der moderne ...
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