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Insgesamt wird Zendesk von Ã¼ber 40.000 Unternehmen ver- wendet, die ... IT-Dienstleistungen und -Consulting ... Unternehmen, die das nicht tun, riskieren. 
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DER ZENDESK BENCHMARK



80 %



Globale Kundenzufriedenheit, Q4 2013



FÜHRENDE LÄNDER



Q4 (2013)



SEIT Q3 (2013)*



2 Punkte*



ABGESCHLAGENE LÄNDER



Q4 (2013)



SEIT Q3 (2013)*



1



Norwegen



91 %



1



1



Indien



54 %



13



2



Kanada



89 %



2



2



Türkei



61 %



n/a1



3



Dänemark



89 %



1



3



Vereinigte Arabische Emirate



67 %



FÜHRENDE BRANCHEN



Q4 (2013)



SEIT Q3 (2013)*



ABGESCHLAGENE BRANCHEN Q4 (2013)



8



SEIT Q3 (2013)*



1



IT-Dienstleistungen und -Consulting



96 %



1



1



Soziale Medien



69 %



2



2



Behörden und gemeinnützige Einrichtungen



95 %



0



2



Reisebranche, Gastgewerbe, 75 % Tourismus



7



3



Immobilien



94 %



0



3



Unterhaltung und Spiele



0



*Änderung in Prozentpunkten



76 %



1 Mindestkriterium zur Berücksichtigung



in Q3 nicht erfüllt



Überblick Länder- und Branchendaten Im abgelaufenen Quartal fiel die Kundenzufriedenheit global um zwei Prozentpunkte. Wie wir bereits in den drei Vorjahren erkannt hatten, ist es häufig das vierte Quartal mit der wichtigen Weihnachtssaison, in der viele Firmen Probleme haben, eine gleichbleibend hohe Kundenzufriedenheit aufrechtzuerhalten. Die Tourismusbranche musste die größten Einbußen hinnehmen – hier fiel die Kundenzufriedenheit um sieben Prozentpunkte. Auch die Sparten Einzelhandel, Webanwendungen und Gesundheitswesen verzeichneten schlechtere Noten. Neu im Benchmark vertreten ist die Türkei, die zum ersten Mal die Mindestanforderungen für die Aufnahme in den Bericht erfüllte.



Im Fokus: Einzelhandel Für viele Einzelhändler ist das vierte Quartal der wichtigste Zeitraum des gesamten Jahres. Vor den Feiertagen geben Kunden deutlich mehr Geld aus. Das stellt für viele Unternehmen sowohl eine Chance als auch eine Herausforderung dar: Wie kann man die Anforderungen erfüllen, die mit einem starken – aber nur vorübergehenden – Kundenzuwachs verbunden sind? In der Sonderrubrik dieser Ausgabe beleuchten wir die Gründe für den Rückgang um sechs Prozentpunkten, den Einzelhändler



im vierten Quartal in puncto Kundenzufriedenheit hinnehmen mussten. Es stellte sich heraus, dass der Rückgang der Kundenzufriedenheit 2013 deutlich stärker ausgeprägt war als 2012. Schuld daran war aller Wahrscheinlichkeit nach das stark erhöhte Ticketaufkommen im Saisongeschäft 2013, zu dessen Bearbeitung nicht genügend Supportmitarbeiter zur Verfügung standen.



Hintergrundinformationen zum Zendesk Benchmark Der Zendesk Benchmark wurde im März 2012 eingeführt, damit teilnehmende Unternehmen ihre Supportleistung mit der ähnlicher Firmen in ihrer Branche vergleichen können. Der Zendesk Benchmark basiert nicht auf Umfragen oder der Meinung von Experten, sondern auf tatsächlichen Support- und Kundenservice-Interaktionen von über 16.000 Firmen in 125 Ländern, die sich zur Teilnahme bereiterklärt haben. Insgesamt wird Zendesk von über 40.000 Unternehmen verwendet, die damit mehr als 300 Millionen Kunden betreuen. Der Zendesk Benchmark misst wichtige Metriken in den Bereichen Supporteffizienz, Self-Service-Verhalten von Kunden und Kundenengagement. Er zeigt Kundenserviceentwicklungen auf und identifiziert Trends, wie Unternehmen Support bereitstellen und wie er bei den Verbrauchern ankommt. Aus dem Quartalsbericht geht die
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Gesamtkundenzufriedenheit hervor, ausgehend von den aggregierten Antworten echter Kunden auf die Frage, ob sie mit einer bestimmten Supportinteraktion zufrieden waren oder nicht.



KUNDENZUFRIEDENHEIT NACH LAND



LAND



Q4 (2013)



SEIT Q3 (2013)*



1



Norwegen



91 %



1



2



Kanada



89 %



2



3



Dänemark



89 %



1



4



Australien



88 %



3



5



Israel



87 %



2



6



Chile



85 %



1



7



Schweden



84 %



1



8



Vereinigtes Königreich 83 %



4



9



Russland



82 %



8



10



Brasilien



82 %



2



11



USA



80 %



3



12



Deutschland



78 %



1



verzeichneten, was die Lösungszeit entsprechend verlängerte.



13



Niederlande



78 %



1



Branchen: Gegenwind für die Tourismusbranche



14



Frankreich



74 %



4



Die drei am besten abschneidenden Branchen waren 2013 in allen vier Quartalen gleich:



15



Spanien



74 %



3



16



Malaysia



73 %



1



17



Belgien



71 %



2



18



Vereinigte Arabische Emirate



67 %



8



19



Türkei



61 %



–1



20



Indien



54 %



13



Benchmark-Metriken werden nach Branche, Land und anderen Kriterien aufgeschlüsselt, bei denen eine bestimmte Mindestanzahl von Antworten erreicht wird. Damit ein Land berücksichtigt wird, müssen dort im jeweiligen Quartal mindestens 10.000 Kundenzufriedenheitsantworten eingegangen sein. Aus diesem Grund erscheint nicht jedes Land in jedem Quartalsbericht. Mit anderen Worten: Einige Länder, die in vorherigen Berichten aufgeführt waren, erscheinen im vorliegenden Quartalsbericht möglicherweise nicht. Länder, die in diesem Bericht erscheinen, waren in vorherigen Berichten möglicherweise nicht vertreten, und es gibt keine Garantie, dass sie in zukünftigen Berichten erscheinen.



Länder: Norwegen an der Spitze Norwegen belegte in unserer Länderliste mit einer Kundenzufriedenheit von 91 % den ersten Platz, gefolgt von Kanada und Dänemark mit je 89 % – deutlich über dem globalen Durchschnitt von 80 %. Indien, das im 3. Quartal zum ersten Mal die Kriterien zur Aufnahme in den Bericht erfüllt hatte, fiel in der Kundenzufriedenheit um satte 13 Prozentpunkte auf 54 %. Bei näherem Hinsehen ergab sich, dass zahlreiche Unternehmen in Indien im 4. Quartal einen starken Ticketanstieg



• IT-Dienstleistungen und -Consulting • Behörden und gemeinnützige Einrichtungen • Immobilien Zwei Branchen lieferten überraschende Ergebnisse im 4. Quartal: der Einzelhandel – auf den in der Sonderrubrik im Detail eingegegangen wird – und die Tourismusbranche, die sechs bzw. sieben Prozentpunkte einbüßten. Das 4. Quartal ist generell eine problematische Zeit für die Tourismusbranche: Es herrscht Hochsaison, und der Zuwachs von Reisenden führt zu einem dramatischen Anstieg an E-Mails, Anrufen und Tweets von Kunden. Um auch in dieser Zeit für gleichbleibend hohe Kundenzufriedenheit zu sorgen, gehen einige Unternehmen in dieser Branche auf robuste Self-Service-Optionen über oder stellen vorübergehend Kundendienstmitarbeiter ein. Unternehmen, die das nicht tun, riskieren lange Wartezeiten für ihre Kunden – und das ist häufig der ausschlaggebende Faktor zwischen einem positiven und einem negativen Kundenserviceerlebnis.



* Änderung in Prozentpunkten 1 Mindestkriterium zur Berücksichtigung in Q3 nicht erfüllt
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ALLE JAHRE WIEDER: KUNDENZUFRIEDENHEIT IM EINZELHANDEL RUTSCHT IN DEN KELLER Für Einzelhändler geht es im letzten Quartal des Jahres um alles oder nichts. Das Weihnachtsgeschäft führt zu einem massiven Zustrom von Neukunden und zu einem Umsatzanstieg, aber leider geht dies allzu oft mit einem Rückgang der Kundenzufriedenheit einher. Es dürfte nicht überraschen, dass sich viele Einzelhändler schwer damit tun, ein gleichbleibend hohes Maß an Kundenzufriedenheit aufrechtzuerhalten, wenn auf einmal deutlich mehr Kunden Service und Support benötigen. In dieser Hinsicht war die Weihnachtssaison 2013 keine Ausnahme: Die Kundenzufriedenheit im Einzelhandel fiel im 4. Quartal um 6 Prozentpunkte. Um besser zu verstehen, was hinter der nachlassenden Zufriedenheit von Einzelhandelskunden im 4. Quartal steckt, verglichen wir einige Metriken mit dem 4. Quartal des Vorjahres. Wir warfen auch einen Blick auf zwei Unternehmen, die eine überdurchschnittlich hohe Zufriedenheitsbewertung verzeichnen konnten, um ihr Erfolgsgeheimnis zu lüften.



Kundenzufriedenheit im Einzelhandel Q4 (2013)



76 % Q4 (2012)



79 %



Seit Q3 (2013)*



6 Seit Q3 (2012)*



KUNDENZUFRIEDENHEIT NACH BRANCHE BRANCHE 1



IT-Dienstleistungen und -Consulting



Q4 (2013)



SEIT Q3 (2013)*



96 %



1



2



Behörden und gemeinnützige Einrichtungen



95 %



0



3



Immobilien



94 %



0



4



Bildung



93 %



2



5



Webhosting



91 %



1



6



Fertigungswesen und Computerhardware



88 %



1



7



Gesundheitswesen



87 %



4



8



Professionelle und Unternehmensdienstleistungen



86 %



4



9



Webanwendungen



83 %



3



10



Finanz- und Versicherungsdienstleistungen



82 %



6



11



Medien und Telekommunikation



82 %



2



12



Software



79 %



6



13



Marketing und Werbung



79 %



3



14



Einzelhandel



76 %



6



15



Unterhaltung und Spiele



76 %



0



16



Reisebranche, Gastgewerbe, Tourismus



75 %



7



17



Soziale Medien



69 %



2



*Änderung in Prozentpunkten



2 Saisonbedingte Faktoren



*Änderung in Prozentpunkten



Um den Rückgang der Kundenzufriedenheit im Einzelhandel im 4. Quartal besser zu verstehen, versuchten wir herauszufinden, ob die Entwicklung 2013 ein normales saisonbedingtes Tief darstellte oder ob es nicht vielleicht doch einen anderen Grund dafür gab. Die Benchmark-Werte von 2012 ergaben, dass die Kundenzufriedenheit im Einzelhandel zwischen dem 3. und dem 4. Quartal nur um rund 2 Prozentpunkte nachgelassen hatte - kein Vergleich zu dem Einbruch um 6 Punkte im gleichen Zeitraum nur ein Jahr später.
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DURCHSCHNITTLICHE MONATLICHE TICKETS PRO AGENT



Ticketaufkommen 460



Um zu verstehen, warum die Kundenzufriedenheit im Einzelhandel im Jahr 2013 deutlich stärker nach unten rutschte als 2012, nahmen wir das Ticketaufkommen etwas näher unter die Lupe, denn wir wollten das Arbeitsaufkommen der Agenten im 4. Quartal mit dem gleichen Zeitraum des Vorjahrs vergleichen. Unsere Benchmark-Daten ergaben, dass Kundenservicemitarbeiter in der Weihnachtssaison 2013 außerordentlich stark beschäftigt waren. Zwischen dem 3. und 4. Quartal wuchs die Anzahl neuer Tickets für Einzelhändler wesentlich stärker als 2012. Das Ticketaufkommen stieg im 4. Quartal 2013 verglichen mit dem 3. Quartal um 42 %; im gleichen Zeitraum 2012 lag der Anstieg bei 34 %.



Arbeitsaufwand für Agenten Einzelhändler bereiten sich monatelang auf das Weihnachtsgeschäft vor und setzen alles daran, dass ihre Technologien, ihre Prozesse und ihre Mitarbeiter bestens gerüstet sind. Wie gut haben sich Einzelhändler auf das Weihnachtsgeschäft 2013 vorbereitet? Ein Blick auf die Anzahl aktiver Agenten (also Agenten, die ein Mindestkriterium an Aktivität erfüllen) zeigt, dass viele Einzelhändler nicht über genügend Mitarbeiter verfügten, um mit dem erhöhten Ticketaufkommen Schritt zu halten: Im letzten Quartal 2013 stellten sie nur unerheblich mehr Agenten ein als im Vorjahr. Die Anzahl aktiver Agenten nahm zwischen dem 3. und 4. Quartal 2013 um 20 % und im gleichen Zeitraum 2012 um 18 % zu. Das Ticketaufkommen hingegen verzeichnete im letzten Quartal 2013 einen weit größeren Anstieg als im gleichen Zeitraum 2012, und daher musste jeder Agent deutlich mehr Tickets bearbeiten. 2012 stieg die Anzahl von Tickets pro aktiver Agent zwischen dem 3. und 4. Quartal um 13 % pro Monat. Im gleichen Zeitraum 2013 nahm die Anzahl von Tickets pro aktiver Agent um 17 % pro Monat zu. [Hinweis: Unter „Durchschnittliche monatliche Tickets pro Agent“ ist die Anzahl von Tickets zu verstehen, die jeder Agent in jedem Monat des Quartals durchschnittlich bearbeitet.] Wenn wir uns nun die Anzahl von Tickets pro Agent etwas näher ansehen, fällt auf, dass die Zunahme zwischen November und Dezember 2013 noch stärker ausfiel als 2012, was möglicherweise ein Grund für die niedrigeren Zufriedenheitsbewertungen für Einzelhändler im 4. Quartal 2013 war. Im November 2012 lag die Anzahl aktiver Tickets pro Agent bei 363 und im Dezember bei 385, ein Anstieg von 6 %. Im November 2013 lag die durchschnittliche Anzahl aktiver Tickets pro Agent jedoch bei 384 und stieg im Dezember sprunghaft auf 457 an – der durchschnittliche Agent musste also sage und schreibe 19 % mehr Tickets bearbeiten!



430



400



370



340



Nov.



Dez.



2012



Nov.



2013



Dez.



Zendesk Benchmark



5



Q4 2013



Erfolgsstorys aus dem Weihnachtsgeschäft Natürlich halten manche Einzelhändler dem Weihnachtsgeschäft besser stand als andere. Wie schaffen sie das? Welche Strategien setzen sie ein, um dafür zu sorgen, dass die Kundenzufriedenheit selbst in der Weihnachtssaison mit ihrem vermehrten Ticketaufkommen gleichbleibend hoch ist oder sogar steigt? Zwei Zendesk-Kunden haben uns verraten, was sie tun. Daran können wir sehen, welche Faktoren zu ihrem Erfolg im Weihnachtsgeschäft beigetragen haben.



BONANZA Bonanza ist ein Online-Marktplatz, auf dem sich professionelle Anbieter, Hobbyverkäufer und Käufer treffen. In der Weihnachtssaison 2013 sah sich das Supportteam von Bonanza mit einem 35-prozentigen Anstieg des Ticketaufkommens pro Agent (Tickets pro aktiver Agent) gegenüber. „Man muss die Stärken seines Teams kennen und jeden Agenten zu einem Experten auf seinem Gebiet machen, damit er Anfragen, die sein Spezialgebiet betreffen, mit maximaler Effizienz erledigen kann”, meint Mark Dorsey, Mitbegründer und Director of Happiness. Die Supporteffizienz von Bonanza reicht aber über speziell geschulte Agenten hinaus: Auch das Kauferlebnis wurde optimiert. Zwei Monate vor Beginn der Weihnachtssaison stellte Dorsey fest, dass die Mehrzahl der Tickets von Käufern kamen, die wissen wollten, wann ihre bestellten Artikel eintreffen würden. Also arbeiteten der Kundensupport und die Entwicklungsteams von Bonanza gemeinsam an einer in das System integrierten Zustellungsmetrik, damit Käufer über den Lieferstatus ihrer Bestellung auf dem Laufenden gehalten wurden.



KUNDENZUFRIEDENHEITSBEWERTUNG



84 %



8



Punkte besser als der Q4-Benchmark für den Einzelhandel www.bonanza.com



NATUREBOX NatureBox ist ein abonnementbasierter Service, der gesunde Snacks direkt an die Haustür liefert. Das Unternehmen, das sich in einer Phase intensiven Wachstums befindet, beauftragte seinen Senior Director of Operations Mike Mosby, mehr über seine Kunden herauszufinden, zumal die Kundennachfragen in der Weihnachtssaison 2013 um 46 % anstiegen. Während die meisten Unternehmen in der Hochsaison die Mehrzahl seiner Kundenanfragen über E-Mail abzuwickeln versuchen, griffen Mosby und sein Team auf das Telefon zurück, um in Echtzeit mit Kunden zu sprechen. „Wenn der Kunde sich die Zeit nimmt, uns anzurufen, dann sollten wir uns die Zeit nehmen, für ihn dazusein“, so Mosby. „Bei jedem Anruf können wir lernen, warum der Kunde sich an uns wendet, und Feedback einholen, wie wir unsere Produkte und das gesamte Kundenerlebnis weiter verbessern können.“ Jedes Ticket wird haargenau analysiert und zeigt Details wie Essgewohnheiten des Kunden oder Art des Lieferproblems auf.



KUNDENZUFRIEDENHEITSBEWERTUNG



96 %



20



Punkte besser als der Q4-Benchmark für den Einzelhandel naturebox.zendesk.com
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benchmark - Zendesk 

Vergleich von Metriken nach Branche, Anwendungsfall und. FirmengrÃ¶ÃŸe ... (eine Funktion, die nur in Zendesk Plus+- und Enterprise-Konten verfÃ¼gbar ist).
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benchmark - Zendesk 

Introducción a Zendesk Benchmark ... este último año, Zendesk se ha dedicado a recopilar datos demográficos y de uso del
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ZENDESK BENCHMARK 

Page 1. Satisfacción del cliente global: 94.7%. *. Satisfacción del cliente: 93.0%. *. Satisfacción del cliente: 91.4%.
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zendesk benchmark 

Technologie â€“ Hardware. Fertigung. Marketing. Einzel- und GroÃŸhandel. Soziale Medien. Unterhaltung und Kunst. KUNDEN. ZUFRIEDENHEIT. GLOBALE. 86%.
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Zendesk-Benchmark Q2 2013 

Frankreich. Niederlande. Italien. Israel ... Software. Reise-/Gastgewerbe,. Tourismus .... und Fertigung), die leicht zu be-. 4,1. Reise-/Gastgewerbe, Tourismus.
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der zendesk benchmark 

... noch Verbesserungen vornehmen kann und wie wir im Vergleich zur restlichen ... deren Supportdaten erfolgreich in ihr GoodData-Konto Ã¼bertragen wurden.










 


[image: alt]





el benchmark de zendesk 

Cada trimestre, examinamos cómo son comparables las compañías por país e industria en términos de la satisfacción del cl
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Benchmark sectorial NPS_Mercado staffing 

TNS Benchmarking Sectorial NPS – Mercado staffing: Cómo valoran los clientes a las empresas de selección de personal con
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benchmark test answers pdf 

We have many PDF Ebook and user guide is also associated with benchmark test answers PDF. Ebook, include : Best Friends Over 1000 Reusable Stickers, Bewitched Body And Soul, Bibliographie. Der Freimaurerei Und Der Mit Ihr In Verbindung Gesetzten Gehe
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User Experience 5uestionnaire Benchmark 

(IV 9)5 EPW MRXIVRIW &IRGLQEVO. -RWXVYQIRX. Die DATEV eG verwendet seit .... In: A.M. Heinecke H. Paul (Hrsg.): Mensch Computer 2006 z Mensch und.
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STOFFSTROMMANAGEMENT EVALUATION UND BENCHMARK 

The regular type of help documentation is really a hard copy manual that's printed, nicely bound, and functional. Itoperates as a reference manual - skim the TOC ...
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Benchmark sectorial NPS_Mercado staffing 

La recogida de información se realizó en dos momentos diferentes, del 16 de junio al 14 de julio y del 16 de. Noviembre
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Benchmark 1: Target Population 

Section II: PARENT/LEGAL GUARDIAN INFORMATION ... None Some Certificate of Completion Associate's Degree Bachelor's Degr
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Benutzungs-orientierte Benchmark-Tests: 

wenig Wissen Ã¼ber die Population der End-Benutzer vorliegt, lohnt es sich, die ... Beide Variablen sollten gemessen werden, um sie spÃ¤ter bei der statisti-.
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globalen support anbieten - Zendesk 

mÃ¶chte, sollten Sie sich Ã¼berlegen, welche MaÃŸnahmen Sie jetzt ergreifen .... zu wissen, wo sich die Kunden befinden, sondern auch, wie man ihnen den ...
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Zendesk Workstyle jp 
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zendesk corporate datasheet 2019 de 
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vom email- zum cloudsupport - Zendesk 

auf der Welt also gut 15.000. ... E-Mail ist alles andere als zuverlÃ¤ssig, und ... Ein Ticket ist eine Aufzeichnung aller Konversationen; alles wird an einer zentralen.
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Zendesk Guide Datasheet v4 DE 












 


[image: alt]





DIBELS 6TH EDITION BENCHMARK PDF 

dibels 6th edition benchmark | Get Read & Download Ebook dibels 6th edition benchmark as PDF for free at The Biggest ebook library in the world. Get dibels ...
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Mobile Enterprise Benchmark 2013 - Microsoft 

Anbieter Benchmark Mobile Device Management Software fÃ¼r Smartphones ..... Abbildung 16: Mobility Consulting Management Services, Large Accounts ...
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Statista European Football Benchmark 2018 

FC Köln. - 1. FC Nürnberg. - 1. FSV Mainz 05. - Bayer 04 Leverkusen. - Borussia Dortmund .... Brighton & Hove Albion ... West Bromwich Albion. - West Ham ...










 


[image: alt]





ZENDESK FÃœR GLOBALE UNTERNEHMEN 

Zendesk bietet multilinguale Funktionen, mit denen Sie in jeder Sprache. Kundensupport bieten kÃ¶nnen. Unsere native UnterstÃ¼tzung fÃ¼r unterschiedliche.
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Zendesk CX Strategy eBook JP 
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