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EIN BESSERES KUNDENERLEBNIS -

FORTLAUFENDE GESPRACHE
UBER ALLE GERATE HINWEG

Fiir Kunden ist es oftmals problematisch, mit Unternehmen in Kontakt zu treten. Doch
gerade heutzutage haben diese spezielle Anforderungen an Unternehmen. Aus diesem
Grund ist vor allem die Optimierung der Kundenerlebnisse eine wichtige Mafinahme,
um Kunden zufriedenzustellen und sich von der Konkurrenz abzuheben.

ie Kontaktaufnahme und die In-
Dteraktion mit dem Kundenservice
fiihrt bei Kunden aufgrund des
Zeitaufwands haufig zu Frustration. Wenn
sie den Kundenservice iiber das Telefon
kontaktieren, werden sie in die Warte-
schleife gelegt, bei E-Mails erhalten sie
automatische Antwortnachricht und bei
der Kontaktaufnahme iiber die sozialen
Medien werden sie auf andere Kanidle
verwiesen.

Doch gerade heutzutage verlangt der Kunde
sofortige Unterstiitzung und ebenso schnelle
Antworten. Zudem méchten sie in der Lage
sein, Unternehmen zu den Zeiten zu kon-
takeieren, die fiir sie giinstig sind, indem sie
die Anwendungen nutzen, die sie bereits
tiglich nutzen.

Neue Anforderungen der Kunden

Eine Studie des ITK-Verbandes Bitkom belegt
den Messaging Trend, wonach in Deutschland
neun von zehn Internet-Nutzern Messaging-
Kanile wie Facebook Messenger, WhatsApp
& Co. verwenden. Nach den von Facebook
im letzten Jahr veréffentlichten Zahlen han-
delt es sich bei der Messaging-Tochter Whats-
App mit 58 Millionen tiglichen Nutzern in
Deutschland um den erfolgreichsten hiesigen
Dienst. Aus diesem Grund bevorzugen 75%
der Kunden private Nachrichten gegeniiber
traditionellen Kundenservicekanilen. Dieser
Trend ldsst sich iiber alle Altersgruppen und
Generationen hinweg beobachten.

www.teletalk.de

Nicht nur der Kunde profitiert von den be-
quemen Alternativen, auch das Unterneh-
men. Die digitalen Kanile sind einfach zu
bedienen, verfiigen iiber umfangreiche Funk-
tionen, die Mitarbeitern bei der Lésung von
Problemen helfen kénnen und sind einfacher

zu verwalten als synchrone Kanile.

Unternehmen reagieren nicht auf
verdanderte Kundenanforderungen

Fiir Kunden sind vor allem Bequemlichkeit,
Schnelligkeit, freundliche Mitarbeiter und
kundenfreundlicher Service von Bedeutung.
Unternehmen, die Technologien einsetzen,
die diese Vorteile bieten, haben zufriedenere
Kunden. Zwar bietet Live-Chat sofortige
Hilfe und schnelle Antworten, dennoch
reicht die Kommunikation dariiber in eini-
gen Situationen nicht immer aus. So miissen
Mitarbeiter und Kunden zeitgleich online
sein, Verzdgerungen kénnen auftreten und
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die Gesprichshistorie wird nicht gespeichert.
Dagegen ist Messaging besser an die Prife-
renzen und Gewohnheiten der Kunden an-
gepasst. Nachrichten kénnen von Unterwegs
aus an das Unternechmen gesendet werden,
es gibt keine Wartezeit und die Nachrichten-
tibermittlung erfolgt im Dialogmodus.

Wie sieht die
Zukunft des Kunden-
engagements aus?

Unternehmen, die auch in
Zukunft wettbewerbsfihig
bleiben wollen, miissen sich
an die Anforderungen und
Vorstellungen der immer
anspruchsvolleren Kunden
anpassen und diesen dort be-
gegnen, wo sie sind. Im Ide-
alfall sollten Unternehmen
thren Kunden eine schnelle,
asynchrone Mischung aus Live-Chat und
Messaging anbieten kénnen. Eine solche L-
sung stellt unter anderem Engage Messaging
dar. Dabei handelt es sich um eine Funktion
der RingCentral Engage Digital-Plattform,
welche Messaging mit Live-Chat kombiniert.
Hierdurch werden kontinuierliche Gespriche
auf allen Geriten garantiert, was zu einem
besseren Benutzererlebnis fiihrt.
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