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POSITIVE ERFAHRUNGEN
FUR KUNDEN UND
MITARBEITENDE SCHAFFEN

Der personliche Kontakt ist wertvoll. Er bietet im Vertrieb die besten Méglichkeiten, auf
den Interessenten oder Kunden einzugehen. Aber dieser 1:1-Kontakt ist sehr aufwandig,
damit teuer und lohnt sich nur bei Produkten mit einem gewissen Preis und einer
gewissen Marge. Die Digitalisierung birgt grof3es Potenzial fiir die Verbesserung von
Kundenservice und -bindung bei gleichzeitiger Kostenkontrolle. Die gute Nachricht:
Auch ein mittelstandisches Unternehmen kann hierbei zu den Grof3en aufschlief3en.

Prozesse und Kundenaktionen umgehend neuen An-

forderungen anzupassen. Das Prinzip ist, die Kontakte
zum Kunden — wo immer moglich - zu automatisieren, ohne
dass der Kunde sich nicht wertgeschitzt oder gar abgespeist
fiihlt. Als Basis fiihrt man alle Informationen iiber den Kun-
den, seine Aktivitdten und seine Anliegen so zusammen,
dass sie fiir jeden Kontaktfall zur Verfiigung stehen und
damit eine ziigige Bearbeitung moglich wird.

E ine professionelle Software ermoglicht es in der Regel,

Die Website ist ein Speicher an gut aufberei-

und durchgingige Kundenerfahrung erméglichen. Es zeigt sich, dass
auch Mitarbeitende im Contact Center hiervon profitieren. Wer
einem aufgebrachten Kunden schnell weiterhelfen kann, erlebt
Bestitigung und hat ein Erfolgserlebnis.

Aber lohnt sich der Aufwand fiir den digitalen
Kundendialog iiber viele Kandle hinweg?
Die Antwort ist: Ja!

Gerade kleine und mittelgrofie Betriebe kénnen von Cloud-Lésungen
profitieren. Mittlerweile nutzen die meisten Unternehmen Cloud-
Dienste in der einen oder anderen Form. Eine Omnichannel-Losung

aus der Public Cloud eignet sich in aller Regel — dank einfacher Nut-
zung iiber einen Browser mit Internetanbindung — fiir Heim- und

Weitere Informationen teten Informationen, aber sie sollte mit allen
zu Avayas Losungen
fiir das Contact Center

finden Sie unter

anderen genutzten Kanilen verbunden sein.
Manch potenzieller Kunde greift am chesten  Telearbeit. Die Expertise von Mitarbeitenden und gewiinschte Funk-

zum Telefon. Diese Kontaktart profiiertauch  tionen konnen einfach bei Bedarf als Service hinzugebucht werden.
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von der Digitalisierung. Sprachassistenten er-

Beispielsweise macht Avaya OneCloud CCaa$ es Unternchmen ein-
fach, alles miteinander zu verbinden, um miihelose Erfahrungen
fiir Kunden und Mitarbeitende an jedem Touchpoint, wie Sprach-

setzen die Telefonzentrale und iibernehmen
die Vorsortierung und das Routing der An-

rufe. Neuere Systeme kénnen Standardfragen

auch gleich beantworten, ohne zu einem
Contact-Agent zu verbinden. Durch Einsatz kiinstlicher Intelligenz
werden die Fihigkeiten solcher Assistenten in den nichsten Jahren
sehr stark zunehmen. In jiingster Zeit haben sich direkte Textnach-
richten als zusitzlicher Kommunikationskanal etabliert. Die Bereit-
schaft, Social Media und Messaging-Kanile zu nutzen, wird allein
aus demografischen Griinden wachsen. Diese Form des Kundenkon-

aufnahme, Chat, Messaging und vieles mehr, zu schaffen. Die Lo-
sung bringt Teams, Ressourcen und Erkenntnisse zusammen, um die
Leistungen und Erfahrungen im Contact Center zu optimieren. Mit
dem Einstieg in die Nutzung von Contact Center as a Service trifft
ein Unternehmen eine strategische Entscheidung. Erginze wird die
Contact Center-Lésung durch weitere Services, sodass Unternehmen
sich voll und ganz auf ihr Kerngeschift konzentrieren kénnen.

takts sollte von Unternehmen offensiv genutzt werden. Je nach Zweck
und Branche bieten sich auch Audio- oder Video-Live-Chats an.

Jens Fehrenbacher,
Contact Center Sales
Specialist bei

Avaya Deutschland

Damit Kunden iiber unterschiedliche Kanle mit einem Unternechmen
kommunizieren kénnen, braucht es eine Losung, in der alle Kunden-
aktivititen und Interaktionen an einem Punkt dokumentiert werden.
Mehr und mehr Unternehmen setzen heute auf integrierte Omni-
channel Contact Center-Losungen, die eine medieniibergreifende
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