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Kurzfassung



Für große Unternehmen, die eine digitale Trans formation ihres Kundenerlebnisses anstreben, steht heute mehr auf dem Spiel als je zuvor. Die digitale Revolution stellt die Geschäftsabläufe herkömmlicher Unternehmen auf den Kopf. Sie bekommen es mit neuen Konkurrenten zu tun, die die sich rasant entwickelnde digitale Landschaft bereits beherrschen. Kunden erwarten heutzutage reibungs lose Abläufe und möchten mit Unternehmen über dieselben digitalen Kanäle kommunizieren können wie mit Freunden und Verwandten. Bei Zendesk sprechen wir viel darüber, das Kunden erlebnis zu verbessern. Das kann ein echter Kraftakt sein, gerade für große Unternehmen, die ganz am Anfang der digitalen Transformation stehen und mit einem vielfältigen Kundenstamm, weltweit verteilten Spezialistenteams und vorhandenen Systemen arbeiten, die im Laufe der Zeit immer vielschichtiger und komplexer geworden sind. Dieser Leitfaden soll Großunternehmen in der Anfangsphase ihrer digitalen Transformation – wir nennen sie die Digital Transformer – helfen, anhand ihres individuellen Profils die nächsten Schritte zu bestimmen und ihre Performance an der ihrer Mitbewerber zu messen. Auf der Grundlage von Daten aus dem Zendesk Benchmark, unserem Crowdsource-Index der Kundenservice-Interaktionen von weltweit mehr als 45.000 Unternehmen, die Zendesk nutzen, haben wir untersucht, worin sich die kundenfreundlichsten Firmen von den anderen unterscheiden, um Best Practices für die Modernisierung der Kundenbeziehungen großer Unternehmen zu erarbeiten.
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Sorgen Sie für ein durchgehend positives Kundenerlebnis



Vermeiden Sie Tickets proaktiv



Betrachten Sie Ihre Supportlösung als Plattform



High Performer vernachlässigen keine Metrik zugunsten einer anderen, sondern bieten von Anfang bis Ende zuverlässigen Support. Sie bearbeiten Kundenanfragen fünfmal schneller und haben eine um fünf Prozentpunkte höhere Kunden zufriedenheitsbewertung als ihre Mitbewerber.



Führende Supportteams bewältigen 50 Prozent mehr Tickets und nutzen optimierte Arbeitsabläufe und fortschrittliche Funktionen, um die Produktivität jedes einzelnen Agenten zu verbessern. Sie investieren auch wesentlich proaktiver in Self-Service-Lösungen, wenngleich noch in geringerem Maße als Unternehmen, die über mehr Digitalkompetenz verfügen.



Ihre Supportlösung darf kein hermetisches System sein. High Performer nutzen Apps, Integrationen und APIs für den Daten austausch mit ihrer Supportsoftware, sodass die Agenten stets über alle benötigten Informationen verfügen und nicht laufend den Kontext wechseln müssen.
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Stellen Sie alle Weichen auf Innovation



Etablierte B2C-Unternehmen laufen Gefahr, den Anschluss zu verlieren



Alter ist nicht alles



Benennen Sie einen Executive Sponsor, legen Sie die Zuständigkeiten innerhalb der Organisation fest und stimmen Sie den Supportbetrieb auf die Bedürfnisse und Geschäftsziele der Kunden ab, um Veränderungen effektiv umzusetzen.



Reife Großunternehmen auf dem Verbrauchermarkt weisen generell die bedenklichsten Metriken auf: das höchste Anfragevolumen, die niedrigste Kundenzufriedenheit und die langsamsten Antwortzeiten. Die meisten etablierten B2CUnternehmen lmit iegen ihren wichtigsten Kennzahlen unter dem Median. Das heißt, dass digitale Transformation dringend angesagt ist.



Wie etablierte Unternehmen mit digitaler Transformation erfolgreich sind



Wir haben festgestellt, dass der Kunden supportansatz eines Unternehmens nicht in erster Linie von dessen Alter abhängt. Tatsächlich sind viele jüngere Unternehmen noch dabei, ihren Supportbetrieb zu modernisieren, während einige etablierte Unternehmen die digitale Landschaft bereits beherrschen.



Wie Großunternehmen den Kundensupport angehen
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Wie Großunternehmen den Kundensupport angehen Anhand der Daten einer Stichprobe von 170 führenden Großunternehmen, die Zendesk nutzen, darunter Supportteams wie die von Fossil und der Heilsarmee, haben wir mit Machine-Learning-Verfahren unter schiedliche Kundensupportansätze herausgearbeitet. Wir haben Unternehmen nach ihrer Supportkanal strategie, ihrer Kundenzufriedenheit, ihrer Antwortzeit, ihrer Nutzung von Apps und Integrationen und anderen Kriterien in Gruppen zusammengefasst. Wie sich gezeigt hat, liegen große Unternehmen in einem Spektrum zunehmender Effizienz und Komplexität. Unternehmen in der Anfangsphase ihrer digitalen Transformation verfolgen einen einfacheren Kundensupportansatz mit weniger Agenten, Kunden, Kanälen und Integrationen. Unserer Analyse zufolge lassen sich Unternehmen nach der Konfiguration ihres Kundensupportbetriebs in zwei Hauptgruppen einteilen: Digital Transformer: Diese Gruppe, der die meisten großen Unternehmen in der Anfangsphase ihrer digitalen Transformation angehören, stützt sich fast ausschließlich auf Standardkanäle wie E-Mail und Webformulare. Die meisten Digital Transformer nutzen noch keine digitalen Live-Kanäle oder soziale Medien, und ihre Self-Service-Angebote sind, sofern überhaupt vorhanden, weniger umfangreich als die der Unter nehmen anderer Gruppen. Sie haben in der Regel weniger Kundenanfragen zu bearbeiten und reagieren langsamer als Supportteams mit einem breiteren Kanalmix. Und ein relativ großer Anteil von fast 50 Prozent nutzt Help-Desk-Software für den internen Support.



Wie etablierte Unternehmen mit digitaler Transformation erfolgreich sind



Digital Natives: Diese Digital-First-Großunternehmen bewältigen enorme Ticketvolumen mit höchst komplexen und optimierten Arbeitsabläufen. Sie nutzen Self-Service zur Vermeidung eingehender Tickets und eine Vielzahl erweiterter Funktionen, darunter Apps zur Verbesserung des Agentenerlebnisses, Integrationen und Ziele für die Verbindung zu anderen Systemen, Kundenlisten zur Personalisierung des Supports sowie Makros, Auslöser und Automatisierungen zur Steigerung der Effizienz ihrer Agenten. Digital Natives legen bei ihren Supportlösungen Wert auf Agilität und Wirtschaftlichkeit und sind eher geneigt, ihre Support software als eine Plattform zu betrachten, die sich bei Bedarf erweitern lässt und mit ihrem schnellen Wachstum Schritt halten kann. Neben diesen beiden Hauptgruppen haben wir eine dritte Gruppe identifiziert, die eine Zwischenstufe zwischen Digital Transformern und Digital Natives darstellt. Die Unternehmen dieser Gruppe, wir nennen sie die Digital Upstarts, unterscheiden sich von den Digital Transformern durch eine stärkere Nutzung von Live-Kanälen wie Telefon und Chat. Sie sind dabei, sich auf einen diversifizierten Kanalmix umzustellen, der den Kunden mehr Self-Service-Möglichkeiten bietet, und den Funktionsumfang ihrer Supportlösung durch den Einsatz von Apps und Integrationen zu erweitern.



Sind Sie ein Digital Transformer?
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Sind Sie ein Digital Transformer? In diesem Bericht konzentrieren wir uns auf Best Practices für Digital Transformer – Unternehmen, die im Begriff sind, ihren Kundensupport zu modernisieren. Anhand der folgenden Fragen können Sie feststellen, ob Ihre Organisation ein Digital Transformer ist.



Wie viele Supportkanäle bieten Sie an?



Seit wie vielen Jahren ist Ihr Unternehmen auf dem Markt?



Digital Transformer stützen sich fast ausschließlich auf Standard-Supportoptionen wie E-Mail, Webformulare und Web Widgets und bieten noch keine Social Media- oder Live-Kanäle wie Telefon oder Chat an.



Digitale Transformer sind eher reife Unternehmen mit einem medianen Gründungsjahr von 1986. Doch der Kundensupportansatz eines Unternehmens hängt nicht in erster Linie von seinem Alter ab. Ein beträchtlicher Anteil der Digital Transformer wurde in den vergangenen zehn Jahren gegründet.



Wie viele Tickets bearbeiten Sie pro Monat? Supportteams sollten sich an anderen Teams messen, die eine vergleichbare Menge an Tickets bearbeiten. Der Median der Digital Transformer liegt bei etwa 7000 Tickets pro Monat, und Supportteams dieser Gruppe bearbeiten weniger Tickets als Digital Upstarts oder Digital Natives. Wie gut ist Ihre Supportlösung integriert? Digitale Transformer nutzen weniger Apps und Integrationen zur Erweiterung ihrer Supportsoftware, in den meisten Fällen weniger als zehn.
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Benchmarks für Digital Transformer Möchten Sie sich an anderen großen Unternehmen messen, die im Begriff sind, ihr Kundenerlebnis zu modernisieren? Hier geht es los.



Digital Transformer



Digital Natives
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Als Nächstes haben wir uns die Gruppe der Digital Transformer näher angesehen. Um die führenden Unternehmen dieser Gruppe zu bestimmen, haben wir die Performance anhand fünf entscheidender Erfolgsmetriken für einen gesunden Help Desk untersucht: Kundenzufriedenheit, Zeit bis zur ersten Reaktion, Wartezeit Anfragender, Lösungszeit und Ticketvolumen.



Wie etablierte Unternehmen mit digitaler Transformation erfolgreich sind



High Performer sind Unternehmen, die in mindestens vier der fünf Metriken über dem Median liegen. Rund ein Drittel der Unternehmen sind High Performer, die übrigen sind Low Performer. Sehen Sie, wo Ihr Team im Vergleich zu anderen Digital Transformern steht.



Benchmarks für Digital Transformer
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CSAT



Kundenzufriedenheit Der CSAT-Wert zeigt Ihrem Team, wie die Kunden ihr Supporterlebnis bewerten. Er wird durch Faktoren wie die Antwortzeit, die Qualität und Genauigkeit der Antworten und die allgemeine Markenwahrnehmung der Kunden bestimmt.



Monatliche Tickets Supportteams sollten sich an anderen Teams messen, die eine vergleichbare Menge an Tickets bearbeiten. High Performer bewältigen fast 50 Prozent mehr Tickets als Low Performer.
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Zeit bis zur ersten Antwort (Minuten) Die Zeit bis zur ersten Antwort gibt an, wie lange es dauert, bis ein Agent auf eine Anfrage reagiert. Unsere Untersuchungen weisen auf einen Zusammenhang zwischen einer kürzeren Zeit bis zur ersten Antwort und einer höheren Kundenzufriedenheit hin.



Wartezeit Anfragender (Minuten) Dieser Wert gibt an, wie lange Ihre Kunden auf die Antwort eines Supportagenten warten müssen. Eine Verkürzung der Wartezeit kann zu zufriedeneren Kunden führen.
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Resolution Time (minutes)



Lösungszeit (Minuten) Die Zeit, die es dauert, bis ein Ticket gelöst ist, hat großen Einfluss darauf, wie zufrieden die Kunden mit einer Interaktion sind.



High Performer: 93
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Self-Service-Verhältnis Das Verhältnis der Aufrufe von Self-Service-Inhalten zum gesamten Ticketvolumen eines Teams gibt Aufschluss darüber, wie hilfreich Ihre Wissensinhalte bei der Vermeidung von Tickets sind. Unternehmen sollten sich um ein höheres Self-Service-Verhältnis bemühen.
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Monatliche Ticketquote pro Agent Dies ist das Verhältnis der monatlichen Kundenanfragen zur Anzahl der Agenten. Supportteams sollten sich um eine höhere Ticketquote pro Agent bemühen und versuchen, die Produktivität der einzelnen Agenten zu steigern.
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So setzen sich Unternehmen in der Anfangsphase der Transformation ihres Kundensupportansatzes an die Spitze ihrer Gruppe. Skalierbare Software einrichten



Agenten-Workflow optimieren



• Führen Sie eine Softwarelösung ein, mit der Ihr Supportteam rasch agieren kann. Unternehmen müssen nicht nur den hohen Erwartungen ihrer Kunden gerecht werden, sondern auch Kosten sparen und komplexe Abläufe vereinfachen. Am besten gelingt dies, indem sie eine möglichst flexible Softwarelösung wählen, ihr Team für eine rasche Einführung neuer Kanäle aufstellen, ihre internen Systeme laufend weiterentwickeln und auf den Wettbewerbsdruck reagieren. • Halten Sie Ihr Team mit SLAs auf Kurs. Mehr als die Hälfte der High Performer in unserer Digital Transformer-Gruppe sorgt mit SLAs für konsistenten und zuverlässigen Support. 60 Prozent der High Performer nutzen SLAs, aber nur weniger als 40 Prozent der Low Performer. Formulieren Sie die SLAs entsprechend den wesentlichen Zielen und Prioritäten Ihres Unternehmens. Ein B2C-Unternehmen könnte beispielsweise mit einem auf der Zeit bis zur ersten Antwort basierenden SLA dafür sorgen, dass die Agenten rascher reagieren.



• Steigern Sie die Effizienz der Agenten mit verbesserten Arbeitsabläufen. Die High Performer in dieser Gruppe haben eine fast doppelt so hohe Ticketquote pro Agent wie andere Unternehmen. Und bei 14 Prozent weniger Antworten pro Ticket verbringen ihre Agenten weniger Zeit mit der Beant wortung von Tickets. Möglich ist dies zum Beispiel dank einer besseren Ticketweiterleitung, die dafür sorgt, dass die einzelnen Agenten mehr leisten können – obwohl sie fast 50 Prozent mehr Tickets erhalten. Hierbei werden die Kunden automatisch einem Agenten zugeteilt, der ihnen tatsächlich helfen kann, und müssen nicht von Hand an den richtigen Ansprechpartner vermittelt werden. • Entlasten Sie Agenten durch Automatisierung von wiederkehrenden Aufgaben. Unabhängig von ihrem Profil nutzen Unternehmen mit einer höheren Performance mehr Funktionen zur Automatisierung des Ticket-Workflows. Die High Performer in unserer Unternehmensstichprobe vermeiden mit automatischen Erinnerungen, dass Tickets übersehen werden, erinnern Agenten mithilfe von Auslösern an wichtige Arbeits schritte und verwenden Makros zur Beantwortung häufig gestellter Anfragen. • Ersparen Sie Agenten den Kontextwechsel, indem Sie Daten an externe Apps übertragen. Die High Performer in der Gruppe der Digital Transformer nutzen viermal so viele Webhooks – die bei Zendesk als Ziele bezeichnet werden – wie Low Performer. Webhooks übertragen Daten an externe Anwendungen. Auf diese Weise können Sie eine Textnachricht versenden, wenn ein Ticket seit mehr als 48 Stunden nicht gelöst ist, oder Benachrichtigungen über dringende Tickets in einen Twitter-Stream einspeisen.



Zeit bis zur ersten Antwort Zeit bis zur nächsten Antwort Wartezeit Anfragender Arbeitszeit Agent Zeit bis zur regelmäßigen Aktualisierung



Kommunikation mit Kunden verbessern



Zeit bis zur anhaltbaren Aktualisierung
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• Erfassen Sie wichtige Informationen von Kunden proaktiv. Digital Transformer mit hoher Performance nutzen doppelt so viele Ticketformulare, mit deren Hilfe Kunden wichtige Informationen weitergeben und Agenten mühelos Kundendaten in ein Ticket übernehmen können. Verwenden Sie Formulare, um Tickets zu organisieren, schon im Vorfeld Informationen abzufragen und den Agenten auf diese Weise Zeit und Arbeit zu ersparen. Akkurate Informationen zu Ihren Kunden sorgen für aussagekräftigere Berichte, auf deren Grundlage Ihr Team Trends analysieren und seine Operationen verbessern kann.



Benchmarks für Digital Transformer
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High Performer können noch besser werden, indem sie Funktionen und Kanäle hinzufügen.



1. Erweitern Sie den Funktionsumfang Ihrer Supportsoftware mit APIs. APIs ermöglichen die Integration anderer von Ihrem Team genutzter Tools oder Services. Ihre Agenten können rasch Kundendaten aktualisieren, Tickets erstellen, Ticketdaten in Ihre Supportsoftware übernehmen, große Mengen von Benutzern in einem Arbeitsgang bearbeiten oder Kundendaten nach den benötigten Informationen durchsuchen. Digital Transformer, die API-Integrationen nutzen, weisen eine um 17 Prozent kürzere Wartezeit Anfragender und eine um 2 Prozent höhere Kundenzufriedenheit auf als ihre Mitbewerber. 2. Fügen Sie Live-Kanäle hinzu, um den Erwartungen der Kunden gerecht zu werden. Live-Kanäle wachsen nicht nur schnell, sondern liefern auch bessere Leistung. Per Telefon oder Chat bearbeitete Tickets haben eine höhere Kundenzufriedenheit, müssen weniger oft erneut geöffnet werden und werden schneller gelöst als Tickets, die über andere Kanäle eingereicht werden. Bevor Sie einen Live-Kanal in Betrieb nehmen, braucht Ihr Team einen klaren Plan für die Integration neuer Kanäle und die Bearbeitung der Anfragen von Kunden, die raschere Antworten erwarten. 3. Machen Sie es Kunden leichter, sich selbst zu helfen. SelfService senkt Kosten, verbessert die Kundenzufriedenheit und steigert die Effizienz der Agenten. Sie sollten Ihr Help Center proaktiv ausbauen und Ihr Wissensmanagement mit Tools für die einfache Erweiterung der Inhalte durch die Agenten optimieren. Die High Performer in unserer Gruppe der Digital Transformer haben mehr als doppelt so viele Self-Service-Beiträge wie Low Performer und ein Help Center, in dem die Kunden leichter finden, was sie suchen. Bei den High Performern führen 70 Prozent der Help Center-Suchvorgänge zu einem Ergebnis, gegenüber 52 Prozent bei den Low Performern.
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Benchmarks für Digital Transformer
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Brauchen Sie ein Rezept auf der Grundlage der Zielgruppe Ihres Teams? B2B
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Wir haben Best Practices für Digital Transformer mit drei Zielgruppen untersucht: B2C, B2B und interne Help Desks.



Zielgruppe



Problem



Lösung



Benchmark



B2C



B2C-Unternehmen müssen ihr hohes Volumen eingehender Tickets senken. Das liegt daran, dass sie erheblich mehr Tickets bearbeiten als andere Unternehmen.



Nutzen Sie für das Ticket management nach Möglichkeit APIs, Makros, Self-Service und proaktiven Outreach, damit sich die Agenten um komplexere und dringendere Anfragen kümmern können.



B2C-Unternehmen steigern ihren Durchsatz mit der Weiterentwicklung ihrer Supportlösung typischer weise von einigen Hundert auf einige Tausend Tickets pro Tag.



B2B



B2B-Unternehmen müssen ihre Help Center ausbauen, um Tickets zu vermeiden, und ihr Team für die rasche Beantwort ung komplexer Anfragen optimieren.



Lassen Sie Agenten in Tickets auf Inhalte der Wissens datenbank verweisen und anhand von Tickets neue Help-Center-Beiträge erstellen.



Digital Transformer im B2BGeschäft verfünffachen ihr Self-Service-Verhältnis, wenn sie das Hinzufügen von Wissensinhalten mit Knowledge Capture erleichtern.



Interne Help Desks



HR-, IT- und andere interne Help Desks erhalten weniger leicht ehrliches Feedback, weil sich Mitarbeiter mit Kritik eher zurückhalten.



Nutzen Sie neben der Kunden zufriedenheitsbewertung auch anonymisierte Umfragen, Inter views und andere Möglich keiten, Feedback einzuholen.



Interne Help Desks haben eine mediane Kunden zufriedenheit von 98 %, gegenüber 88 % bei anderen Digital Transformern.



Wie etablierte Unternehmen mit digitaler Transformation erfolgreich sind
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Entwicklung einer Kultur der Innovation Abneigung gegen Veränderungen, Beharren auf bestehenden Prozessen oder Festhalten an veralteten Lösungen – es gibt viele Gründe, warum Unter nehmen zögern, ihren Kundensupportansatz umzustellen. Als Zendesk-Mitarbeiterin berät Christina Libs seit drei Jahren Großunternehmen wie Fossil und Netflix bei der Strukturierung ihres Kundensupportbetriebs. Wir haben mit ihr darüber gesprochen, wie Unter nehmen einen zeitgemäßen Innovationsansatz entwickeln können.



1. Betrachten Sie CX als wichtiges Alleinstellungsmerkmal. Laut Forrester Research verzeichnen besonders kundenfreundliche Unter nehmen ein fünfmal schnelleres Umsatzwachstum. Etablierte Unternehmen sollten das Kunden erlebnis als entscheidende Möglichkeit betrachten, sich von ihren Mitbewerbern abzuheben. 2. Benennen Sie einen Executive Sponsor für Ihr Innovationsprojekt. Der Prozess sollte von einem verantwortlichen Ansprechpartner geleitet werden. Wenn Vorbehalte Veränderungen behindern, benennen Sie einen Verantwortlichen, der dem Team über Hürden hinweghilft, andere Stakeholder vom Wert des Projekts überzeugt und Ressourcen zuteilt, um den Erfolg zu gewährleisten. 3. Definieren Sie die Rollen wichtiger Stakeholder. Bestimmen Sie die Stakeholder in Ihrem Unter nehmen, die Sie für die Weiterentwicklung Ihrer Kundeninteraktionen benötigen. Überlegen Sie zuerst, welche Teile der Organisation einbezogen
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werden sollten, und verteilen Sie die Zuständig keiten im Sinne einer effektiven Zusammenarbeit zwischen Kundensupport, IT, Marketing, Vertrieb und anderen Abteilungen. 4. Stimmen Sie den Support auf die Bedürfnisse der Kunden ab. Untersuchen Sie, wie Kunden mit Ihrem Unternehmen interagieren und welcher Support zu den verschiedenen Touchpoints passt. Bestimmen Sie anschließend die wichtigsten Ziele für Ihr Supportteam, zum Beispiel ob sie für ein nahtloses Onboarding sorgen, Nutzern bei Problemen mit Ihrem Produkt helfen, den Bezahlvorgang verbessern oder ein hohes Ticketvolumen bewältigen sollen. 5. Entwickeln Sie einen standardisierten ChangeManagement-Prozess. Sie sollten von Anfang an über einen dokumentierten Prozess für Änderungen an Ihrer geplanten Supportlösung verfügen. Ein guter Change-Management-Prozess wird den Workflow nicht beeinträchtigen, ob Ihr Team nun Benutzer managen, Agenten neue Berechtigungen erteilen oder Einstellungen anpassen muss. 6. Betrachten Sie Ihre Supportlösung als Plattform. Unternehmen in der Anfangsphase ihrer digitalen Transformation sollten den Support als Plattform verstehen, die sich mit APIs, Apps, Integrationen und Embeddables erweitern und an ihre Anforde rungen anpassen lässt. Sorgen Sie dafür, dass sich Ihr Team und Ihre Entwickler über den besten Ansatz zur Integration mit externen Systemen einig sind.



Warum innovativ sein? Wie führende Unternehmen bessere Ergebnisse erzielen
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Warum innovativ sein? Wie führende Unternehmen bessere Ergebnisse erzielen Führende Supportteams verfügen meist über eine robuste Strategie mit einem vielfältigeren Kanalmix und erweiterten Funktionen, die ihnen ermöglichen, ihre Supportlösungen an die jeweiligen Anforderungen anzupassen. Die High Performer in unserer Stichprobe profitieren von der Nutzung der Zendesk-Funktionen.



Eingebetteter Support auf allen Kanälen für ein konsistentes und vernetztes Kundenerlebnis Zendesk-Feature



Funktion



Verbesserung



Social Media-Integrationen



Erfasst Kundenanfragen aus sozialen Medien und ermöglicht das Ticketmanagement durch Zendesk.



• 50 % kürzere Wartezeit Anfragender



Stellt überall direkten Kundensupport bereit – auf Ihrer Website, in Ihrer mobilen App oder im Rahmen Ihres Serviceangebots.



• 35 % kürzere Antwortzeiten



Universelles Web Widget



• Medianes Alexa-Ranking von 15.000, gegenüber 69.000 bei Unternehmen ohne integrierte soziale Kanäle



• 45 % kürzere Wartezeit Anfragender • Zugleich Bewältigung eines 2x höheren Ticketvolumens
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Warum innovativ sein? Wie führende Unternehmen bessere Ergebnisse erzielen
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Intelligenter Self-Service, der Kunden Hilfe zur Selbsthilfe gibt Zendesk-Feature



Funktion



Verbesserung



Answer Bot



Nutzt Machine-Learning-Verfahren, um die für das jeweilige Problem relevanten Beiträge zu empfehlen.



• 50 % kürzere Lösungszeit für Tickets



Knowledge Capture



Ermöglicht den Agenten, neue Inhalte zu erstellen, Beiträge in Tickets zu verlinken und verbesserungswürdige Inhalte zu markieren.



• 2x besseres Self-Service-Verhältnis • 4x mehr Beiträge von Agenten zu Wissensinhalten



Agenten-Workflow, der sich leicht einrichten, anpassen und warten lässt Zendesk-Feature



Funktion



Verbesserung



Führungsmodus



Sorgt dafür, dass die Agenten die Tickets in der richtigen Reihenfolge abarbeiten.



• 5x bessere Ticketquote pro Agent



Nebenkonversationen, ein Feature des Add-ons „Collaboration“



Ermöglicht den Agenten, Informationen weiterzugeben, Antworten anzufordern oder Prozesse in anderen Teams anzustoßen.



• 75 % der Teams gaben an, dass sie ihre Kommunikation vereinfachen konnten und die Agenten Tickets deshalb schneller lösen*



Fertigkeitsbasierte Verteilung



Verteilt die Tickets an die richtigen Agenten, um den Workflow effizienter zu gestalten.



• 68 % der Supportteams gaben an, dass sie dank fertigkeitsbasierter Weiterleitung den Workflow optimieren und die Produktivität steigern konnten*



*Ergebnisse einer TechValidate-Umfrage von 2018
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Nächste Schritte beim Benchmarking
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Nächste Schritte zum Vergleichen Ihres Supportteams Möchten Sie genauer wissen, wo Sie stehen? Hier sehen Sie unsere Benchmark-Metriken für Unternehmen in der Anfangsphase ihrer digitalen Transformation, aufgeschlüsselt nach Branche und Zielgruppe.
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Zeit bis zur ersten Antwort Zeit bis zur ersten Antwort nach Zielgruppe
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Methodik Der Begriff „Großunternehmen“ bezeichnet in diesem Bericht Unternehmen mit 1.000+ Mitarbeitern und 100+ Agenten. Zur Untersuchung einer Stichprobe von 170 Großunternehmen, die am Zendesk Benchmark teilnehmen, haben wir die so genannte t-Distributed Stochastic Neighbor Embedding (t-SNE)-Dimensionalitäts reduktionstechnik angewendet. In diesem Fall hat t-SNE dafür gesorgt, dass im ursprünglichen mehrdimensionalen Raum unseres Datensatzes benachbarte Konten auch in der zweidimensionalen Projektion nahe beieinander liegen. Bei der visuellen Untersuchung der resultierenden Daten waren neun klar definierte Cluster zu erkennen. Wir verwendeten das DBSCAN-Verfahren (Density-Based Spatial Clustering of Applications with Noise bzw. dichtebasierte räumliche Clusteranalyse mit Rauschen), um die Clustergrenzen zu formalisieren und unsere Daten zu markieren. Jedes Cluster wurde anschließend auf seine charakterisierenden Eigenschaften hin analysiert.



Zendesk für Enterprise Weitere Informationen zur Anpassung von Zendesk für große Unternehmen.
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