AKTUELL s

,, voxtron Communication Center‘ mit Skype for Business

Echtes Omnichannel-Erlebnis via Handy

onsumenten nutzen ihr Mobiltelefon
Kheute ldngst nicht mehr ausschlief-

lich zum Telefonieren, sondern kom-
munizieren unter anderem per SMS, Chat,
Skype-Video-Call oder Social Media. Das
entspricht nicht nur dem zunehmenden
Trend nach Mobilitat und stdndiger Erreich-
barkeit, es erlaubt dem Kunden auch, den
eigenen Kommunikationspréaferenzen ent-
sprechend, mit einem Unternehmen in Kon-
takt zu treten.

Als echtes Omnichannel-Gerdt ist das Handy
geradezu pradestiniert fiir den Aufbau einer
emotionalen Bindung zwischen Kunden und
Dienstleister bzw. Produkt (Customer Expe-
rience). Contact Center benotigen daher Om-
nichannel-Losungen mit integriertem Skype
for Business, die diesem Kommunikations-
verhalten gerecht werden und selbst hochste
Erwartungen in einem mehr und mehr digital
vernetzten Umfeld erfiillen kénnen.

Die rasch zunehmende Digitalisierung im pri-
vaten wie beruflichen Umfeld verandert die

Art und Weise, wie Kunden und Unternehmen
miteinander kommunizieren. So stehen z.B.
viele verschiedene Kontaktmdglichkeiten
nicht nur auf der Kundenwunschliste, sie stel-
len auch ein wichtiges Entscheidungskrite-
rium fiir oder gegen ein Unternehmen dar.
Laut einer bundesweiten Reprasentativ-Be-
fragung von Enghouse Interactive zum Thema
,Qualitat im Kundenservice® (https://eng-
houseinteractive.de/qualitaet-im-kundens-
ervice) wollen Verbraucher zu jeder Zeit und
an jedem Ort mit ihrem Dienstleister kom-
munizieren — (iber unterschiedliche Kanile,
schnell und unkompliziert.

Immer hdufiger geschieht dies via Mobiltele-
fon. Es ist das Kommunikationsgerat, das Ver-
braucher immer und {berall mit sich fiihren.
Das Handy bringt eine Vielzahl von Kandlen
unter einen Hut und vereint verschiedenste
Kommunikationsformen in einer einheitlichen,
integrierten Customer Experience. Dienstleis-
ter diirfen sich aber nicht darauf beschranken,
lediglich méglichst viele unterschiedliche Kom-
munikationskandle bereitzustellen. Das reicht
nicht. Kunden erwarten, dass ihre Anliegen —

unabhangig von der Art der Kontaktaufnahme
—schnell und effizient bearbeitet werden. Mar-
kenwahrnehmung und Nutzererlebnis (User
Experience) sollten also iiber alle Kanéle hin-
weg einheitlich und konsequent sein.

Dringend geboten sind daher Omnichannel-
Losungen mit integriertem Skype for Business
wie ,,Voxtron Communication Center® von
Enghouse Interactive (https://enghouseinter-
active.de/loesungen/contact-center/omni-
channel-contact-center-software). Diese Soft-
ware verwaltet alle Kundenkontaktpunkte in
einer einheitlichen Anwendungsumgebung
und vereint unterschiedlichste Kommunika-
tionsmedien. Der Konsument kann mit seinem
Handy von einem Kommuniktionskanal zum
anderen wechseln, ohne dass Informationen
beim Dienstleister verloren gehen.
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