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Anpassbarer Self‑Service‑Support: maßgeschneidert für jedes Unternehmen



www.zendesk.com



„Schenkst du einem Menschen einen Fisch, so ernährst du ihn für einen Tag.“ So lautet das Sprichwort und so geht es weiter: „Lehrst du einen Menschen, wie man fischt, so ernährst du ihn ein Leben lang.“ Beim Kundensupport geht es darum, Kunden auf dem Weg zum Self-Service zu unterstützen. Der Trend ist eindeutig: Kunden erwarten einen Zugang zu hilfreichen Informationen, der praktisch, relevant und schnell ist. Es ist sinnvoll, dass das Bereitstellen von hochwertigem und flexiblem Self-Service ein wesentlicher Bestandteil dessen geworden ist, was Zendesk macht. Branchenführer stellen fest, dass ein hochwertiger Self-Service nicht nur eine nette Option ist – sie ist von entscheidender Bedeutung. Sie ist eine Option, die Kunden aktiv einfordern. In einer Umfrage hat Zendesk herausgefunden, dass 76 % aller Kunden Self-Service dem Gespräch mit einem Unternehmensmitarbeiter vorziehen. Mit Self-Service wenden Kundendienst‑Leiter eine bewährte praktische Skalierungsstrategie an, zumal das Anbieten von Self-Service besonders starken Einfluss darauf hat, wie effizient Unternehmen bei Wachstum ihre Kosten unter Kontrolle halten können.



Anpassbarer Self-Service-Support: maßgeschneidert für jedes Unternehmen



In Kombination mit dem gesteigerten internen Mitarbeiter-Engagement, das Self‑Service mit sich bringt, haben Sie eine echte Win-win-Situation erreicht. Dadurch, dass Sie Agenten eine intelligente Knowledge Base (Wissensbasis) an die Hand geben, helfen Sie ihnen dabei, Zeit zu gewinnen – durch den Einsatz von Bots bei Fragen, für die kein menschlicher Touch erforderlich ist. Außerdem haben sie mehr relevantes Wissen zur Verfügung, weil sie künstliche Intelligenz wirksam einsetzen, und können die Wissensbasis für die Zukunft weiterentwickeln und optimieren. Jedes Unternehmen ist anders und ein hochwertiger Self-Service ist nicht für alle das Gleiche. Bei Zendesk helfen wir Unternehmen dabei, Self-Service-Lösungen zu entwickeln, die jeder Anforderung gerecht werden. In diesem E-Book sind Beispiele von vielen solchen Unternehmen aus unterschiedlichen Branchen weltweit zusammengestellt. Zendesk bietet individuell zugeschnittene Lösungen an, die sich effektiv an den Geschäftszielen dieser Unternehmen orientieren und nicht nur für Zufriedenheit sorgen, sondern auch die Aussicht auf Wachstum und lebenslanges Lernen vermitteln.
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Carsales erreichte ein Verhältnis von 30:1 bei der Self-Service Ticket‑Umlenkung Marken



> 15 Agenten



30 Anrufe/E-Mails/Chats pro Monat



37.000 Self-Service-Verhältnis



30:1 Verwendete Produkte



Herausforderung Der Autokauf ist vielleicht eine schwerwiegende Entscheidung, aber es muss keine schwierige sein. Diese Idee steht im Mittelpunkt allen Handelns von Carsales. Das Netzwerk klassifizierter Seiten hilft bei der Optimierung der Art und Weise, wie Australier ihre Autos suchen, kaufen und verkaufen. Aber die Skalierung für den Support der wachsenden Menge an Kunden auf der beliebtesten australischen Website für Kleinanzeigen verlief nicht ohne Schwierigkeiten. Carsales war in einige kleinere Marken unterteilt, und es fehlte eine simple und effektive Methode, um den Kunden auf der ganzen Plattform einen hochwertigen Self-Service zu bieten. Customer Service Group Manager Shaun Wilton formuliert es wie folgt: „Als wir uns dazu entschieden, einen zentralisierten Kundenservice-Knotenpunkt zu erschaffen, der Händler, Kunden und alle unsere Marken mit einschließt, stellten wir fest, das unsere bestehende Technologie unseren Anforderungen nicht gerecht werden konnte.“ Carsales brauchte eine Support-Lösung, die Folgendes bot: • schnellen und verlässlichen Kunden-Self-Service • einen einzelnen zentralisierten Management-Knotenpunkt • optimierten Omnichannel-Service



Carsales
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Lösung Seitdem Zendesk eingesetzt wird, hat Carsales einen Schwerpunkt auf den Ausbau des Self-Service-Supports gelegt. Das Unternehmen hat sieben separate Help Center mit mehr als 700 Artikeln (Powered by Zendesk) eingerichtet. Sechs der sieben Help Center sind extern und auf die einzelnen Marken des Unternehmens zugeschnitten. Das ist deshalb wichtig, weil Carsales nicht nur ein Marktplatz für Autos ist. Die Website richtet sich auch an Käufer und Verkäufer von Booten, Fahrrädern und sogar landwirtschaftlichen Maschinen und Campingausrüstung. Mit Zendesk können Mitarbeiter diese ganze Komplexität nun einfach verwalten, ohne Entwickler mit einzubeziehen oder für externen Support zu zahlen. Zendesk hat Folgendes ermöglicht: • eine umfassende Wissensdatenbank, auf die Kunden und Mitarbeiter zugreifen können • die Fähigkeit, kundenorientierten Self-Service ohne Entwickler zu verwalten • ein Netzwerk aus markenspezifischen Help Centern



Ergebnisse



„Die Daten von Zendesk bewirken Änderungen in unseren Produkten und Technologien, um den Kundenbedürfnissen besser gerecht zu werden. Die Einblicke, Analytik und Informationen, die Zendesk uns über unsere Kunden und darüber gibt, wie sie mit uns interagieren und Geschäfte tätigen, sind von unschätzbarem Wert.“



Mit einem auf Zendesk Guide basierenden Self-Service konnte Carsales den Aufwand bei allen anderen Hauptkanälen – E-Mail, Chat und eingehende Anrufe – reduzieren. Das Team verzeichnet einen Durchschnitt von 6.000 Schlüsselwort-Suchen in den Help Centern, die durchschnittlich 200 Tickets generieren, d. h. eine Self-Service-Umlenkung von 30:1. „Das ist eine sehr niedrige Zahl. Die Mehrzahl der Leute hat also hilfreiche Inhalte finden können und kein Ticket erstellen müssen.“ so Williams. Die Gewinne durch den Self-Service haben dazu beigetragen, die Bandbreite des Teams zu vergrößern, aber der größte Nutzen von Zendesk bestand in der relevanten und umsetzbaren Analytik, auf die sich Wilton und die Service-Leitung von Carsales nun stützen. „Die Daten und Berichte waren überaus wichtig. Ohne diese Daten wären wir nicht halb so weit gekommen. Sie sind der Motor für Änderungen in unserem Unternehmen.“ Jetzt haben sie: • ein Verhältnis von 30:1 bei Self-Service-Ticket-Umlenkungen • eine höhere Bandbreite und weniger Kundennachfragen • ein breit aufgestelltes neues Datenset an umsetzbarer Analytik



– Shaun Wilton Customer Service Group Manager
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FINALCAD setzt mobilgeräte freundlichen Self-Service-Support in 30 Sprachen ein Agenten



35 Anzahl an E-Mails/Monat



2.500 SLA-Einhaltung



100 % Unterstützte Sprachen



30



Herausforderung Egal, wen man im Baugewerbe fragt, heißt es: Wenn man etwas bauen will, das die Zeit überdauert, dann muss mit einem starken Fundament beginnen werden. Als führender digitaler Anbieter in den Bereichen Bau und Infrastruktur ist sich FINALCAD dessen bewusst. Im Hinblick darauf wurde eine solide KundenserviceErfahrung geschaffen, die es dem Unternehmen ermöglicht hat, international zu wachsen. Das Unternehmen hat seinen Hauptsitz in Paris und Niederlassungen in Singapur und Tokio. Die App von FINALCAD ist in 30 Sprachen verfügbar. Das Unternehmen hat bereits Projekte in 25 Ländern abgeschlossen. Für das Bestreben von FINALCAD, großartigen Support anzubieten, war von elementarer Bedeutung, dass FINALCAD seinen Kunden Self‑Service per Mobilgerät in verschiedenen Sprachen und an unterschiedlichen Orten anbieten konnte. FINALCAD brauchte eine Support-Lösung, die Folgendes bot:



Verwendete Produkte



FINALCAD



• Support in mehreren Sprachen • mobilgerätefreundlichen Zugriff für entlegene Kunden • effektiven, modernen Digital-Support in einer traditionell analogen Branche
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Lösung



Ergebnisse



FINALCAD setzte Zendesk Guide 2015 ein und baute sein Help Center aus, in dem Hilfe-Artikel in 10 der 30 Sprachen, die von dem Kundenservice-Team unterstützt werden, enthalten sind. Das Einrichten eines mehrsprachigen Help Centers war von zentraler Bedeutung für den Erfolg des Teams und die Channel‑Angebote, die den Kunden die Möglichkeit geben, sich schnell selbst zu helfen. Zudem erzeugt FINALCAD mit dem Zendesk Mobile SDK eine mobilgeräteoptimierte Help Center‑Erfahrung ganz innerhalb der FINALCAD Apps. Die Apps von FINALCAD geben Website-Managern die Möglichkeit, Untersuchungen auf ihren Smartphones durchzuführen. Architekten wiederum können digitale Modelle, einschließlich von Bauwerksdatenmodellierungen (Building Information Modeling, BIM) teilen. In der Zwischenzeit können Gebäudebesitzer Fortschritte durch höhere Analytik und leicht zu lesende Dashboards überwachen. „Im Grunde stellen wir Geschäftsprozesse auch extern bereit“, erklärt David Vauthrin, der Mitgründer und Chief Marketing Officer von FINALCAD.



Vor dem Einsetzen von Guide verfolgte das Team Hilfe-Inhalte in Google Docs – eine Option, von der David Vauthrin, Mitgründer und Chief Marketing Officer von FINALCAD, sagt, dass sie für das Team niemals wieder in Frage käme. Nun erstellt das Team stattdessen Hilfe-Inhalte mit der Knowledge Capture-App, einem kostenlosen Add-on von Guide, der die Einführung eines wissensbasierten Support-Models, das proportional mit dem Unternehmen wächst, ermöglicht. Innerhalb von nur sechs Monaten stieg die Anzahl an Beiträgen des Teams von 10 auf mehr als 100 an, einfach indem Antworten auf häufige Fragen für E-Mail-Tickets genommen und veröffentlicht wurden, damit das erweiterte Team sie verwenden konnte. Um den Erfolg des Self-Service zu messen, verfolgt das Team die Anzahl der Kunden, die sie pro Team-Agent betreuen können. „Mit Guide konnten wir mit der gleichen Menge an Mitarbeitern in unserem Team eine dreimal so große Nutzerbasis betreuen“, erläutert Vauthrin. „Es verdreifacht also unsere Effizienz und bietet einen massiven Produktivitätszuwachs.“ Der Erfolg, den FINALCAD mit Zendesk Support and Guide verzeichnet hat, bewog sie dazu, nach und nach auf eine umfassende Omnichannel-Lösung mit Zendesk Talk and Zendesk Chat umzustellen.



Zendesk hat Folgendes ermöglicht: • mehrsprachigen Help Center-Support in zehn Sprachen • ein mobilgeräteoptimiertes Help Center per Zendesk Mobile SDK



Sie haben jetzt: • 3fache Team-Effizienz durch Self-Service • 10faches Wachstum der Wissensdatenbank innerhalb der ersten sechs Monate



„Mit Zendesk können wir unseren Kundenservice besser in den Griff bekommen und unsere Vision weltweit umsetzen. Dank globaler Kontrolle wissen wir genau, was unsere Prioritäten sind, und können alle Reibungspunkte für unsere Kunden erkennen und eliminieren.“ David Vauthrin Mitgründer und CMO



FINALCAD
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Millionen bauen auf Squarespace, wenn es um ein hervorragendes Kundenerlebnis geht Herausforderung Tickets/Jahr



> 1 Mio. Agenten



190 Self-Service-Erfolgsrate



95 % Kundenzufriedenheit



95 % Verwendete Produkte



Seit 2003 bietet Squarespace Menschen die Tools und Vorlagen, um ihre Online-Marke aufzubauen, zu hosten und zu bewerben. Sie wissen, welch große Bedeutung es hat, gut designte und komfortable Räume zu erschaffen, in denen Menschen online leben können. Und sie haben hinter den Kulissen ebenso hart gearbeitet und eine Kundensupport-Atmosphäre geschaffen, die ähnlich einfach und intuitiv ist, besonders auf dem Gebiet des Self-Service. „Wir verwenden viel Zeit darauf, uns um Effizienzgewinne und eine Verbesserung unserer Selbsthilfe zu bemühen“, erläutert Raphael Fontes, Vizepräsident für das Kundengeschäft. „Wir wollen die unnötigen Fragen ausschließen und die grundlegenden Fragen, die keiner menschlichen Interaktion bedürfen, herausfiltern, sodass wir die Zeit darauf verwenden können, den Kunden ein personalisiertes High-Touch-Erlebnis zu bieten, wo immer sie sich auf ihrer Reise befinden.“ Aus einer Strategieperspektive betrachtet musste Squarespace die Kundenerziehung entwickeln und verbessern, sodass Konversationen während des ganzen Prozesses flüssig und proaktiv verliefen, vor allem angesichts des exponentiellen Unternehmenswachstums. Zu den größten Herausforderungen des Unternehmens gehört der Umgang mit Fragen der Skalierung – entscheidend in Anbetracht der Millionen Kunden von Squarespace, die von einem Team von 190 Kundenberatern weltweit unterstützt werden. „Es geht darum, das Erlebnis zu vereinfachen und Beratern zu ermöglichen, ihr Bestes zu geben, wirklich Zeit darauf zu verwenden, Kunden zu helfen und das Geschäft des Kunden zu verstehen“, so Fontes. „Wir wollen, dass unsere Berater sympathisch sind und sich mit den Websites, bei deren Erstellung sie helfen, großartig fühlen.“ Squarespace brauchte eine Supportlösung mit folgenden Eigenschaften: • flexibel und für jeden Kunden personalisiert • effizient und zugleich skalierbar



Squarespace
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Lösung Durch die Verbesserung von Self-Service-Anwendungen und -Inhalten ist es weitestgehend möglich, eine großartige Nutzererfahrung bei gleichzeitiger Wachstumsskalierung zu schaffen. Ein wesentlicher Grund dafür, dass sich Squarespace für den Einsatz von Self-Service entschied, war, so Fontes, die Entlastung ihrer Agenten, damit diese ihren Kunden besser helfen konnten. „Es ist nicht nur so, dass wir ein Help Center oder einen Live-Chat haben“, sagt er, „wir bieten auch Coaching und Betreuung an, damit unsere Kunden zu Fürsprechern unserer Marke werden. Wir sind hier, um unseren Kunden dabei zu helfen, online erfolgreich zu sein. Und genau das bekommen wir auch als Rückmeldung von unseren Kunden. Sie sind von unseren Supportkanälen einfach begeistert.“ Mit Guide wurde das Verfahren für das Verknüpfen von E-Mail‑Tickets mit Hilfsbeiträgen sehr viel überschaubarer. Nun verwenden alle Zendesk, einschließlich des Content-Teams, das unabhängig vom Support arbeitet. Die Geschlossenheit zwischen den Teams ist zum einen Teil eine Produktänderung und zum anderen Teil auch ein von Menschen betriebenes Unterfangen, da es sich bei einigen der Content-Verfasser um ehemalige Support-Berater handelt. Laut Technical Content Manager Jessie Carroll „fühlen sich die technischen Verfasser, die zuvor Berater waren, in gewisser Weise dafür verantwortlich, unsere Berater zu unterstützen und sicherzustellen, dass wir die Kunden nicht aus den Augen verlieren.“ Zudem bietet die Team Publishing-Funktion von Zendesk Guide dem Verfasser-Team die Möglichkeit, die richtigen Help CenterInhalte zu erstellen und zu pflegen, da die Verfasser und Berater mit optimierten Workflows zwischen den Teams zusammenarbeiten und Beiträge vor ihrer Veröffentlichung als Vorschau anzeigen können. Mit dem Tool zur Revision von Beiträgen, welches es Content-Managern ermöglicht, zu sehen, wer Aktualisierungen an einem Beitrag vorgenommen hat und vorherige Versionen wiederherzustellen, ist es auch sehr viel einfacher, einen Teil weiterzuentwickeln. Zendesk hat Folgendes ermöglicht: • verbesserte E-Mail-zu-Ticket-Verknüpfung • intelligent eingerichtete Help Center • gemeinsames Content-Management der verschiedenen Teams



Squarespace
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Ergebnisse Diese Bemühungen haben sich gelohnt, da das Team 900 Help Center-Beiträge erstellt hat und durch seine Investitionen in Self‑Service eine 95-prozentige Erfolgsrate verzeichnet. Das bedeutet, dass Help Center-Besucher betreut werden, ohne dass das Wechseln zu einem Assistenz-Kanal erforderlich ist. Die daraus folgende Anzahl nicht erstellter Tickets ist insbesondere dann signifikant, wenn man bedenkt, dass das Help Center von Squarespace 15,5 Millionen Besuche umgeleitet hat und nun im Durchschnitt zwei Millionen Besuche pro Monat verzeichnet. Fontes bezifferte den Zuwachs der Anwendung von Wissen mit 27 Prozent und stellte fest, dass die Anzahl der Mitarbeiter im Kundengeschäft-Team von Ende 2015 bis Mitte 2018 relativ stabil geblieben ist. Self-Service hat die anderen Kanäle auch dadurch wirkungsvoller werden lassen, dass dort mehr Zeit für andere Probleme blieb. Squarespace bietet einen Rund-um-dieUhr-Support und hat sich zum Ziel gesetzt, Kunden per Chat innerhalb weniger Minuten und per E-Mail innerhalb weniger Stunden zu antworten. Das Team erreicht einen beeindruckenden Kundenzufriedenheitswert von 95 Prozent. Jetzt hat Squarespace: • eine Self-Service-Erfolgsrate von 95 % • 900 Help Center-Beiträge • einen 27-prozentigen Nutzungsanstieg bei gleichbleibender Teamgröße



„Wir verwenden viel Zeit auf das Bemühen um Effizienzgewinn und die Verbesserung unserer Selbsthilfe. „Wir wollen die unnötigen Fragen ausschließen und die grundlegenden Fragen, die keiner menschlichen Interaktion bedürfen, herausfiltern, sodass wir die Zeit darauf verwenden können, den Kunden ein personalisiertes High-Touch-Erlebnis zu bieten, wo immer sie sich auf ihrer Reise befinden.“ – Raphael Fontes Vice President of Customer Operations



Squarespace
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Dollar Shave Club minimiert Servicekosten mit Answer Bot Herausforderung Agenten



100 Kundenzufriedenheit



96 % Kunde seit



2011 Self-Service-Lösung mit Answer Bot



12 % Verwendete Produkte



Das Geschäftsmodell des Dollar Shave Club war von Anfang an simpel: Wollen Sie günstige Rasierklingen? Sie schicken Ihnen jeden Monat welche direkt bis an die Tür. Damals im Jahr 2011 gehörten sie zu den allerersten Abonnement-Services mit Direktvertrieb zu den Kunden. Einen viralen Werbespot und fünf Jahre später hat sich Dollar Shave Club stark vergrößert. 2016 wurde das Unternehmen für 1 Milliarde US-Dollar von Unilever übernommen. Das Unternehmen wusste, dass ganze Heerscharen loyaler Abonnenten nur dann versorgt werden konnten, wenn eine Support-Erfahrung der Weltklasse geboten wurde. Für außergewöhnlichen Self-Service griff das Unternehmen auf Zendesk Guide zurück, um die Arten von Informationen aufzeigen und prognostizieren zu können, nach denen Mitglieder suchen, wenn sie auf die Website zugreifen. Als sich das Team angesichts des Erfolgs mit E-Mails und Self‑Service dazu entschlossen hatte, einen Live-Chat und andere Kanäle anzubieten, sei es eine naheliegende Wahl gewesen, eine Omnichannel-Lösung mit Zendesk auszubauen, erklärt Trent Hoerman, der leitende Programm-Manager von Dollar Shave Club. Nun fließen alle Kanäle – E-Mail, Live-Chat, Telefongespräche und Nachrichten vom Facebook Messenger – in den Zendesk Support mit ein. Darüber hinaus können Agenten dadurch, dass die Pathfinder‑App in den Support mit eingebunden wurde, auch sehen, wonach Mitglieder im Help Center von Dollar Shave Club bereits gesucht haben. „Wir achten sehr auf den Kundenaufwand – die Bemühungen, die ein Mitglied aufwenden musste, um seine/ihre Antwort zu finden oder uns zu kontaktieren. „Die Erfahrung ändert sich stetig und ist das einzige wirklich relevante Kriterium“, sagt Hoerman. Dollar Shave Club brauchte eine Support-Lösung, die Folgendes bot: • Berücksichtigung des enormen Wachstums des Unternehmens • hochwertigen Self-Service-Support für eine große Spannbreite an neuen und standardmäßig in die Omnichannel-SupportLösung eingebundenen Produkten



Dollar Shave Club
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Lösung



Ergebnisse



Mit Zendesk kann Dollar Shave Club die Arten an Informationen, nach denen ihre Mitglieder suchen, einfach aufzeigen und prognostizieren. „Nun, da wir so viele Produkte verkaufen, haben wir gemerkt, dass es keinen Sinn machte, einfach weiter FAQs für jedes Produkt zu ergänzen“, erläutert Hoerman. „Mit Guide haben wir eine Wissensdatenbank erstellt, in der Mitglieder nach einem Produkt suchen können, anstatt scrollen zu müssen. Sie können einfach ‚Rasierbutter‘ eingeben, wenn sie alle Beiträge zu Rasierbutter suchen möchten.“



Durch den Einsatz von mehr Self-Service-Kanälen ist Dollar Shave Club effizienter geworden und hat Zeit für seine Agenten freigesetzt, sodass das Team mehr Zeit in Live-Kanälen verbringen kann. „Ein großes Ziel ist es, mehr Leute zu unseren Live-Kanälen, insbesondere den Chat, Facebook Messenger und schließlich SMS zu bewegen“, sagt Hoerman. „Diese Kanäle erlauben es Agenten, mehr Konversationen anzunehmen und zu schnelleren Lösungen zu gelangen. Bis jetzt war die Resonanz überaus positiv.“ Sogar so positiv, dass das Team durchweg einen Kundenzufriedenheitswert zwischen 94 und 96 Prozent erreicht.



Das Unternehmen kann Kunden nun an Ort und Stelle und bei Bedarf sofort Hilfe bieten und zugleich Erkenntnisse von einer Plattform bei einer anderen wirkungsvoll nutzen, um das Kundenerlebnis noch besser zu machen. Bevor ein Mitglied einen Live-Chat beginnt, werden durch das Zendesk Web Widget in dem Help Center Self-Service-Inhalte angezeigt. Das Team prüft die Help Center-Suchergebnisse regelmäßig eingehend, um nach von Mitgliedern verwendeten Wörtern und Phrasen zu suchen, die ohne Ergebnis blieben. Mit seiner großen Menge an Tickets und Self-Service-Investitionen hat Dollar Shave Club auch eine Strategie umgesetzt, die sich eine weitere Funktion von Zendesk Guide zunutze machte: Answer Bot. Sie konnten bestimmte Help Center-Beiträge schnell auf die Whitelist setzen, sodass diese angezeigt wurden, wenn eine bestimmte Frage gestellt wurde. „Wir wollten diese Art von Tickets umlenken, mit unseren Mitgliedern Gespräche von größerer Bedeutung und mit mehr Beratung führen. Answer Bot war die Antwort darauf. Bis jetzt hat Answer Bot jeden Monat zwischen 12 und 16 Prozent aller eingehenden Tickets abgearbeitet. Wenn man pro Jahr insgesamt mehr als eine Million Kontaktaufnahmen erhält, dann ist das eine sehr große Zahl, und das hilft uns sehr“, sagt Hoerman. Zendesk hat Folgendes ermöglicht: • verbesserte Workflows, die dem Team von Dollar Shave Club dabei geholfen haben, intelligenter zu arbeiten • eine komplexe und vielseitige Wissensdatenbank • voraussagender Self-Service per Answer Bot



Es setzt im Self-Service gewonnene Erkenntnisse auch wirksam in ihren Support-Interaktionen ein. Nun fließen alle Kontakt möglichkeiten – E-Mail, Live-Chat, Telefongespräche und Nachrichten vom Facebook Messenger – in den Zendesk Support mit ein. Darüber hinaus können Agenten dadurch, dass die Pathfinder-App in den Support mit eingebunden wurde, auch sehen, wonach Mitglieder im Help Center von Dollar Shave Club bereits gesucht haben. „Wir achten sehr auf den Kundenaufwand – die Bemühungen, die ein Mitglied aufwenden musste, um eine Antwort zu finden oder uns zu kontaktieren. Die Erfahrung ändert sich stetig und ist das einzige wirklich relevante Kriterium“, sagt Hoerman. Durch Answer Bot haben Agenten nun mehr Zeit, um sich auf die Arbeit, für die sie sich interessieren, zu konzentrieren. Wir lassen Agenten am Hauptstandort ihre eigenen Ideen dazu vorbringen, wie wir das Mitglieder-Erlebnis verbessern können, z. B., indem alle sechs Monate eine E-Mail bezüglich eines neuen Rasierers verschickt wird. Durch Answer Bot haben Agenten nun mehr Zeit, um kreativ zu sein, da es weniger Tickets gibt“, sagt er. Ein weiterer Pluspunkt? Dollar Shave Club musste seit dem Einsatz von Answer Bot an keinem seiner Standorte neue Mitarbeiter einstellen. Jetzt hat Squarespace: • 12 bis 16 Prozent der Support-Tickets umgelenkt, indem Self‑Service-Inhalte in Answer Bot eingesetzt wurden • ein gesteigertes Engagement interner Agenten • keine Notwendigkeit, neue Mitarbeiter einzustellen, obwohl die Menge an Anfragen gewachsen ist



„Zendesk ist bis jetzt ein wunderbares Tool für uns gewesen und wir denken nicht, dass sich daran etwas ändern wird. Es gibt uns die Möglichkeit, das Erlebnis unserer Mitglieder immer weiter zu verbessern.“ Trent Hoerman Senior Program Manager
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Riot Games



Agenten



mehr als 500 Jährliche Tickets



mehr als 3 Millionen Aktive Spieler pro Monat



mehr als 100 Millionen API-Anrufe pro Jahr



mehr als 60 Millionen Verwendete Produkte



Mit über 100 Millionen aktiven Nutzern pro Monat hat sich Riot Games weltweit eine treue Fan-Gemeinde aufgebaut. Die Spieler-SupportEinrichtung des Unternehmens sucht fortlaufend nach Möglichkeiten, um Hürden abzubauen, die Spieler daran hindern, das zu tun, was sie lieben: Computerspiele spielen. Was den Kundenservice angeht, so hat Self-Service eine entscheidende Rolle dabei gespielt, die Wartezeiten von Spielern zu reduzieren. In einer Branche mit anspruchsvollen Kunden, die auf Unverzüglichkeit setzt, hat Riot Games Zendesk API und Guide in dessen standardmäßige Umgebung eingeführt, wodurch Ladezeiten reduziert wurden und Kunden die benötigte Hilfe ohne Umwege und so schnell wie möglich erhalten konnten. „Wir stellten fest, dass die Spieler mehr Zeit im Help Center verbrachten, wenn es uns gelang, die Ladezeiten drastisch zu senken. Dies führte oftmals dazu, dass der Spieler keine Zeit mit dem Warten auf Antworten verlor, denn dieses Warten führt zu Frustration und verringert die Zufriedenheit der Spieler“, erläutert Shaun „BlueFire“ Randall, ein Produkt‑Manager im Bereich Support Engineering. Bei Riot Games steht die Zufriedenheit der Spieler an erster Stelle und Support-Agenten werden oftmals aus den Reihen der Top-Spieler rekrutiert. „Riot Games war ein wachsendes Unternehmen. Daher sagten wir uns, wenn wir einen anderen Partner mit einem ähnlichen Wachstumskurs und ähnlichen Werten auswählen könnten, wäre eine solche langfristige Partnerschaft möglich, und wir könnten an einer CRM-Lösung festhalten, anstatt alle paar Jahre bei Vertragsverhandlungen auf ein neues CRM-System umzusteigen“, so Randall. „Zendesk konzentriert sich sehr stark auf das Spieler‑Erlebnis. Ich habe das Gefühl, dass wir immer ehrlich miteinander sprechen konnten.“ Mit Zendesk hat Riot Games Folgendes erreicht: • mehr als 100 Millionen aktive Nutzer pro Monat • mehr als 60 Millionen API-Anrufe pro Jahr
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OLX



Agenten



695 Unterstützte Sprachen



22 Durchschnittliche Tickets/Monat



200.000 Ticketvolumen-Reduktion mit Zendesk Guide



40 % Verwendete Produkte



OLX



OLX wurde im Jahr 2006 als Kleinanzeigen-Plattform für das Kaufen, Verkaufen und Handeln von Waren und Dienstleistungen gegründet und ist in mehr als 40 Ländern aktiv. Mit 1.200 angestellten Mitarbeitern weltweit verzeichnen die Websites von OLX insgesamt durchschnittlich 54 Millionen Einträge mit spektakulären 1,7 Milliarden Seitenansichten pro Monat. Solch ein riesiger weltweiter Fußabdruck bringt ein komplexes Bedürfnis nach dem Verständnis kultureller Unterschiede und dem Angebot eines mehrsprachigen Supports mit sich. Nachdem Zendesk im September 2014 in 14 Ländern Lateinamerikas gestartet war, sorgte OLX schnell für das Rollout von 35 auf unterschiedliche Regionen angepassten Zendesk-Instanzen. Eine andere Methode, mit der OLX die Anzahl der versendeten Tickets reduzieren konnte, war das Erstellen marktspezifischer Self-Service-Einträge in Zendesk Guide, was zu einer 40-prozentigen Ticket-Reduzierung weltweit führte. Mit Zendesk konnte sich OLX auf den Kanal-Support konzentrieren, der von seinen Kunden bevorzugt wird, anstatt die gleiche Methode für alle einzusetzen. Mit Zendesk hat OLX Folgendes erreicht: • eine 40-prozentige Ticket-Reduzierung durch Self-Service • Support in 22 Sprachen • Verfügbarkeit in mehr als 40 Ländern
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Tesco



Agenten



3.900 Light Agents



3.500 Durchschnittl. Menge an IT-Tickets/ Woche



40.000 Durchschnittl. Menge an mit einer Interaktion abgearbeiteten Tickets



79 % Verwendete Produkte



Ende 2015 wurde dem Lebensmittelkonzern Tesco – einem Unternehmen mit weltweit rund 79 Millionen Einkaufstransaktionen pro Woche – klar, dass ein besseres System erforderlich war, um interne technologische Probleme und Fragen seiner 460.000 Mitarbeiter in 9 Ländern (darunter Indien und Thailand) zu beantworten. Zendesk wurde ursprünglich ausschließlich von dem IT-Bereich eingesetzt und angesichts des Erfolges dort auf andere die interne Nutzung betreffende Angelegenheiten ausgeweitet. Darin war die Kommunikation mit Lieferanten und den Bereichen Technologie, Dienstleistungen und Sicherheitsmaßnahmen enthalten. „Seit dieser anfänglichen Implementierung ist die interne Nachfrage sehr groß gewesen“, sagt Adam Bruce, leitender Produktmanager für den Service Desk von Tesco. „Andere Teams haben gesehen, wie Zendesk den Service verbessert hat, und wollen es nun ebenfalls verwenden.“ Self‑Service ist zu einem Kernelement ihrer internen Support‑Strategie geworden. Die Mitarbeiter von Tesco sehen sich in den unterschiedlichen Help Centern pro Woche aktiv etwa 30.000 Artikel an. Spezielle Help Center Manager im Unternehmen bearbeiten und erstellen Inhalte und das Unternehmen hat begonnen, die kostenlose Zendesk-App Knowledge Capture als Tool zu testen, um Wissensinhalte von Agenten aus einem Ticket heraus zu erzeugen. Bruce schätzt das Zendesk Web Widget auch für dessen Fähigkeit, relevante Inhalte aus allen seinen Anwendungen anzuzeigen und bei Bedarf ein Ticket erstellen zu können. Die Investition in Self-Service ist zu einem Kernelement der Bemühungen von Tesco geworden, sein Mitarbeiter-Erlebnis zu vereinfachen. Das Team von Bruce legt sein Augenmerk darauf, die verschiedenen Service-Desk-Angebote des Unternehmens zusammenzuführen, um den Kollegen das Arbeiten zu erleichtern und ihnen die Möglichkeit zu geben, mehr ihrer Zeit darauf zu verwenden, sich um Tesco-Kunden zu kümmern. Mit Zendesk konnte Tesco Folgendes erreichen: • 30.000 Artikelaufrufe pro Woche • beschleunigten Self-Service durch eine vielfältige interne Wissensdatenbank
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Schlussfolgerung Die Trends sind eindeutig. Mit 81 % an Kunden, die nun versuchen, ihre Probleme selbst zu lösen, bevor sie sich an den Support wenden, ist Self-Service der von den Kunden am meisten genutzte Kanal. Wir gehen davon aus, dass Kunden bis zum Jahr 2020 85 % ihrer Kundenservice-Interaktionen ohne jegliche Kontaktaufnahme zu einem anderen Menschen verbringen werden. Die Vorteile sind ebenfalls eindeutig. Das Schaffen eines hochwertigen Self-ServiceErlebnisses steigert die Kundenzufriedenheit, reduziert Support-Kosten und verbessert die Arbeitsmoral und den Arbeitseinsatz interner Agenten. Es ist das, was wir in der Wirtschaft eine Win-win-Situation nennen. Die vorgestellten Unternehmen zeigen, dass die Zukunft nichts ist, vor dem man sich fürchten muss – sie sollte stattdessen mit offenen Armen empfangen werden.



Zendesk ist da, um zu helfen. Wir wissen, dass alle Support-Teams extrem große Kenntnisse von Kundenproblemen und der besten Lösungsmethode haben. Die intelligente Wissensdatenbank von Zendesk Guide macht sich dieses institutionelle Wissen zunutze und setzt es ein. Heute setzen führende Weltunternehmen Guide ein, um personalisierbare Help Center, Online-Communitys und KundenservicePortale aufzubauen. Kunden erhalten besseren Self-Service und Agenten verbesserte Effizienz und kürzere Wartezeiten. Self-Service ist nicht so simpel wie die gleichen allgemeinen FAQ. Stellen Sie, wenn Sie den Self-Service-Weg Ihres eigenen Unternehmens beginnen, sicher, dass Sie ihre konkreten Geschäftsziele berücksichtigen. Setzen Sie eine Strategie mit einem Partner um, der die Erwartungen erfüllen kann – einem Partner, der die sich ständig ändernde Welt nicht nur versteht, sondern sie sich aktiv zu eigen macht – und weiter wächst, während sich Ihr Unternehmen entwickelt.



Wollen Sie mehr darüber erfahren, wie man großartigen Self-Service bietet? Besuchen Sie https://www.zendesk.com/guide/
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Customer Service Al Chavo 

22 jul. 2018 - Customer Service Representative. Requisitos: •Grado Asociado en Administración de Empresas, Secretarial o
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Customer Service 

10 crown counter-clockwise to designate date. Push in and screw down crown to set the date. (Please set time according t
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CUStoMer ServiCe & SUpport - Etilize 

Mexico: 001-800-514-9057. CUStoMer ServiCe & SUpport www.fellowes.com. 1789 Norwood Avenue, Itasca, Illinois 60143 â
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Whitepaper Social Customer Service - 247GRAD 

internes Experiment mit offenem. Ausgang begann, wurde spÃ¤ter dankbar von der Community angenommen und zÃ¤hlt mittler- weile zu einem festen Bestandteil.
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customer service aptitude test questions answers pdf 

warnings. We also have many ebooks and user guide is also related with customer service aptitude test questions answers PDF, include : Cpo Earth Science Workbook Answer Key, Craftsman Mower. Owners Manuals, Culinaria 6 Edicion, Daniel Boone Young Hun
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customer service 1.888.880.8368 Pattern Glass AHG-00BL 

porte. Fig.1. ATTENTION! Maintenez le verre pour Ã©viter qu'il tombe aprÃ¨s la phase suivante. 2. DÃ©vissez les (6) Ã©cr
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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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Agua Special Utility District CUSTOMER SERVICE 

The following items are required before a customer service inspection can be scheduled. • Install shut off ... contact t
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BranchenfÃ¼hrender Self-Service fÃ¼r Kunden 

hierzu den Answer Bot, die App â€žKnowledge Captureâ€œ und Team. Publishing. Jetzt ist es ... Content Manager mit Team Publishing klare Workflows fÃ¼r Autoren,.
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Erstellung optimaler Self-Service- Inhalte durch ... AWS 

Enterprise-Plan kÃ¶nnen groÃŸe Teams Prozesse einrichten, gemeinsam an der Erstellung von Inhalten arbeiten und. Wissen intern, extern und markenÃ¼bergreifend managen. ÃœberprÃ¼fungs- und VerÃ¶ffent- lichungs prozess einrichten. Wenn Sie sich die Sup
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customer service guidelines for restaurants dbid 5e998 
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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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Union Public Schools Employee Self Service (ESS) 

Usted debe tener un teléfono "primario"; Este número de teléfono de la casa puede ser ... enviando un formulario W-4 en
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488 Brody™ Customer Service Assembly Direction 

If you have a problem, question, or request, call your local ..... center plate to the key feature. 4. Next, nest .....
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