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VORSPRUNG DURCH SERVICE

Wenn sich Produkte und Dienstleistungen nur mehr marginal unterscheiden, schligt die Stunde
des individuellen Kundenservices. Sechs Topp-Tipps von Enghouse Interactive, wie Unterneh-
men mit Leidenschaft und intelligenten Losungen die Herzen ihrer Kunden erobern.

1. Bieten Sie Ihren Kunden Self-Service

Laut Gartner Group nehmen 85 Prozent der Kunden bis zum
Jahr 2020 die Beziehung zu ihrem Dienstleister selbst in die
Hand. Geradezu leichtfertig wére es daher, dem Kunden kei-
nen Self-Service bereitzustellen: von FAQs und Foren bis hin
zu Sprachdialogsystemen, mobilen Apps und Chats. Dienst-
leister und Unternehmen, die das anbieten, werden die
Friichte ernten—neben der Steigerung der Kundenzufrieden-
heit nicht zuletzt eine Kostenersparnis.

2. Nutzen Sie soziale Medien fiir die Kundeninteraktion

Kundeninteraktionen tiber soziale Medien sind eine grossar-
tige Moglichkeit, sicherzustellen, dass der Kunde moglichst
schnell und effektiv das bekommt, was er méchte. Unterneh-
men konnen diese Effizienz sogar noch pushen, indem sie
Kunden, die ihre Erfahrung und ihr Wissen einer breiten Com-
munity zur Verfligung stellen, in irgendeiner Form belohnen.

3. Priifen Sie lhr Leistungsniveau
Unternehmen konnen die Kundenzufriedenheit entscheidend
verbessern, wenn sie in der Lage sind, das eigene Niveau ihres
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Services (menschlich und technisch) zu messen und einer steti-
gen Priifung zu unterziehen. Mit modernen und hochleistungsfa-
higen Qualitdtsmanagementsystemen lassen sich Kundeninter-
aktionen im Contactcenter iberwachen, messen, aufzeichnen
und archivieren. Ebenso kdnnen Fragen der Personaleinsatzpla-
nung effizienter und vorausschauender abgewickelt werden.

4. Kombinieren Sie Sprachanalyse und Wissensmanagement
Arbeitet eine Echtzeit-Sprachanalysesoftware mit einer Wis-
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sensmanagementlésung zusammen, kdnnen Dienstleister Kun-
denprobleme schnell einschdtzen und darauf reagieren. Die
Sprachanalyse-Software analysiert das Gesprdch und be-
fragt zusatzlich das Wissensmanagementsystem nach be-
stimmten, das Problem betreffenden Fakten und Losungs-
ansatzen. Die relevanten FAQs werden dann dem Agenten in
Echtzeit bereitgestellt.

5. Setzen Sie auf ein vernetztes Unternehmen
Dienstleister bendtigen Mitarbeiter mit tief gehender Erfah-
rung, die in Problemféllen eine Entscheidung treffen kon-
nen. Diese Mitarbeiter befinden sich aber mit hoher Wahr-
scheinlichkeit nicht im Contactcenter. Unternehmen miissen
daher auf entsprechende Ressourcen im vernetzten Unter-
nehmen zuriickgreifen konnen. Sie benotigen Tools wie z.B.
Skype for Business und Prasenzfunktionalitaten (wer wann
wie verfligbar ist). All dies in Kombination mit der M6glich-
keit, Anrufe zu selektieren, um den Kunden sofort an den
Agenten mit den richtigen Skills weiterzuleiten.

6. Erzeugen Sie Transparenz zum Kunden

Serviceorientierte Dienstleister kennen
die Bediirfnisse ihrer Kunden und befrie-
digen diese im Vorfeld durch den Versand
von aktuellen und individuellen Informa-
tionen. Mit solch proaktivem Outbound
Messaging erinnern Arzte zum Beispiel
automatisch an Gesundheitschecks, Kfz-
Werkstdtten an regelmassige Inspektionen.
Omnichannel-Losungen, gepaart mit CRM-
Systemen, versenden aber nicht nur rele-
vante Nachrichten, sondern unterstiitzen
die kanalunabhangige Kommunikation und
schaffen somit Transparenz zum Kunden.
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