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schnelle Reaktionen und Verdnderungen von uns allen

gefordert hat. Was Digitalisierungsmanager seit Jahren
miihsam versucht haben zu etablieren, hat die Corona-Krise fast
iiber Nacht méglich gemacht. Jetzt, wenn nach und nach wieder
Normalitdt einkehrt, gilt es einen Schritt zuriickzutreten und zu
entscheiden was bleibt und was uns diese turbulenten Wochen
gelehrt haben. Im Kundenservice bedeutet das, die kurzfristig
etablierten Losungen zum standortiibergreifenden Arbeiten bei-
spielsweise aus dem Homeoffice und das Anbieten zusdtzlicher
Servicekandle zu bewerten und die Digitalisierung des Kunden-
service weiter voranzutreiben.

Eine herausfordernde Zeit liegt hinter uns. Eine Zeit, die

Omni-Channel Kundenservice -
geht ein Wunsch endlich in Erfiillung?

Eine Wunschidee, die vor allem wihrend der Corona-Krise einem
ausfiihrlichen Praxistest unterzogen wurde, ist die des Omni-
Channel-Kundenservice. Dabei sprechen wir bewusst von einer
Waunschidee, denn die letzten Wochen haben gezeigt: so hiufig in
der Branche die Méglichkeiten eines solchen diskutiert wurden, so
wenige Unternehmen bieten tatsichlich einen konsistenten Service
iiber verschiedene Kommunikationskanile heute schon an. Dabei
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miissen Unternehmen gerade in unwegsamen Zeiten fiir ihre Kunden
iiber zusitzliche Kommunikationskanile erreichbar sein. Denn
gerade dann ist ein schneller und konsistenter Service wichtiger
denn je. Ideal dafiir sind dabei Servicekanile, die Automatisierungs-
potential besitzen und dadurch das Service-Center entlasten. Zahl-
reiche Unternehmen haben in den letzten Wochen demonstriert,
wie schnell auf die neuen Kunden-Anforderungen, bedingt durch
die Krise, reagiert werden kann: durch das Aufsetzen von Self-Service
Angeboten und Chatbots. Sie sind damit einen grofen Schritt in
Richtung Omni-Channel Kundenservice gegangen, der iiberra-
schender Weise oftmals gar nicht so anstrengend war, wie beftirchtet.

Digitalisierung und Automatisierung zugleich

Wie das in so kurzer Zeit, zusitzlich zu den gestiegenen Service-
Anfragen und dem Umzug zahlreicher Kollegen ins Homeoffice
funktioniert hat? Die Antwort ist so einfach: Indem auf eine ge-
meinsame, zentrale und qualititsgesicherte Wissensbasis gesetzt wur-
de. Diese Wissensbasis liefert Service-Informationen sowohl an die
Agents als auch an den Self-Service auf der Webseite oder an einen
Chatbot. So erhilt der Kunde zu jeder Zeit und auf jedem Kanal die
gleiche qualititsgesicherte Antwort. Und Inhalte fiir die verschie-
denen Kanile miissen nur einmal erstellt werden. So wird der Aufbau
eines Self-Service oder eines Chatbots zum Kinderspiel. Und gerade
diese beiden Kanile bringen die Digitalisierung und Automatisierung
in einem Schritt voran. Der Grund: ein Self-Service ist kontextsensi-
tiv, intuitiv und nahtlos. Er bietet Kunden schnell und unkompliziert
die Information, die er auf der entsprechenden Webseite erwartet. So
werden z.B. auf einer Buchungsseite nur Hilfethemen zur Buchung
angezeigt. Der Kunde findet intuitiv selbst die passende Losung —
es gehen weniger Anfragen im Service-Center ein.

Gleiches Potential bietet ein Chatbot. Dieser fiihrt die Kunden,
ebenso wie ein Self-Service, zur Lsung, kann dabei aber gezielter
und persénlicher auf den Kunden eingehen. Doch er reduziert nicht
nur Standardanfragen, sondern qualifiziert dariiber hinaus komplexe
Anfragen vor. So verkiirzt sich die Contact Resolution Time im
Service-Center enorm. Und bei all diesem Potential steigert er zudem
die Customer Experience. Es zeigt sich: ein Omni-Channel muss
nicht immer kompliziert sein und Digitalisierung im Kundenservice
kann viel schneller und einfacher sein, als erwartet. Das ist eines der
positiven Dinge, die wir aufgrund der Corona-Krise gelernt haben.

Gerne unterstiitzen wir Sie beim Aufbau eines digitalen Kun-
denservice mit unseren Corona-Angeboten. Sie erhalten einen
Self-Service oder eine zentrale Wissensdatenbank 9o Tage
kostenlos und in 48h verfiighar. Mehr erfahren unter:
unymira.com/corona-angebot
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