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" Editorial

Liebe Leserin/
lieber Leser

Zu den vielversprechendsten Kontakt-
madglichkeiten im Service zahlt heute
der Live Chat. Dieser ist sowohl als
Website Chat Service Uber die Home-
page maoglich, kann aber auch mit
WhatsApp oder dem Facebook
Messenger kombiniert werden.

Wichtig ist es hierbei jedoch, diesen
Kommunikationskanal richtig fur den
Kundendienst zu nutzen und Kunden
einen schnellen Service anzubieten.
Ahnlich wie bei privaten Nachrichten
erwarten Nutzer auch bei der Kontakt-
aufnahme Uber Messenger, dald ihre
Nachricht schnell und unkompliziert be-
arbeitet wird.

Es werden zwar alle Anfragen, die Uber
eine Live Chat Losung gestellt werden,
rund um die Uhr gesammelt, allerdings
sollte bei der Bereitstellung von Live
Chat darauf geachtet werden, die Ser-
vicezeiten auch entsprechend anzupas-
sen. Soll der Live Chat auch auf3erhalb
der Servicezeiten des Kundendienstes
angeboten werden, kann ein Chatbot
zwischengeschaltet werden, um dem
Kunden einen ersten Losungsansatz zu
bieten.

lhr Dirk Zimmermann
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Trends

Chat Roboter

Der Einsatz von Chatbots im Service bietet
Unternehmen in vielen Bereichen eine inter-
essante Mdglichkeit.

Tendenzen

Website Chat

Mit dem Angebot eines Live Chat im Internet
|&Rt sich der Service fur den Kunden weiter
optimieren.

Tips

Video Chat

Durch den direkten Kontakt per Video kon-
nen Anfragen des Kunden im Service besser
bearbeitet werden.

Tools

Messenger Chat

Unternehmen, die einen Messenger als Ser-
vicekanal anbieten, kdnnen damit einen na-
heren Kontakt zum Kunden aufbauen.
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Thema

Positive Kundenerfahrung

Der Einsatz von Live Chat geht Uber reinen
Kundenservice weit hinaus: Durch die direk-
te Kommunikation in Echtzeit konnen Ser-
vice-Mitarbeiter z.B. in Webshops auch als
direkte Berater fiir den Interessenten auftre-
ten und den Kaufprozef aktiv unterstitzen.

Hat der Kunde eine Frage zu dem Produkt,
kann diese im Chat direkt beantwortet wer-
den. Gleichzeitig kbnnen aber dariber hin-
aus auch Empfehlungen ausgesprochen
werden oder Anschluf3fragen im Rahmen
der Beratung direkt im Chatfenster geklart
werden.

FUhlt der Kunde sich in dieser Situation gut
beraten, steigt mit der positiven Kundener-
fahrung die Wahrscheinlichkeit, einen lang-
fristigen und loyalen Kunden gewonnen zu
haben. Durch guten Service kann damit die
Kundenzufriedenheit gesteigert werden, dar-
Uber hinaus werden auch gleichzeitig Kun-
dennahe und Kompetenz demonstriert, was
fur Unternehmen von grof3er Bedeutung ist,
um langfristig Kunden zu binden.

Micro-Blog

Wen Sie wissen wollen, womit wir uns der
Service— und Kommunikationsentwicklung
gerade beschaftigen, schauen Sie doch ein-
mal auf Facebook, Twitter oder Pinterest
vorbei.

Tips

Video Chat
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Trends

Chat Roboter

Der Einsatz von Chatbots im Service ver-
spricht dann Erfolg, wenn es gelingt, kinstli-
che Intelligenz noch mehr zu emotionalisieren
und gleichzeitig datengestitzt eine lernende
Kundenbeziehung aufzubauen.

Die Unternehmen gehen davon aus, dal} die
Bedeutung von Chatbots im Service weiter
zunehmen wird. Dabei werden die ,sprechen-
den Roboter“ wahrscheinlich in den Berei-
chen Reisen/Urlaub, Fithess/Gesundheit so-
wie Verkehr/Mobilitat zum Einsatz kommen.

Als grofdte Herausforderungen bei der Nut-
zung von Chatbots im Service werden die
Aspekte Emotionale Intelligenz, Komplexe
Antworten und Autonomer Dialog gesehen.

R it oL S PR
Cormans m lam e
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Ergebnisse der X [iks] Umfrage
.Chatbots im Service*

Ein Video-Chat erfordert nicht immer ein direktes Gesprach zwischen Unternehmen und
Kunden. Werden beispielsweise weitere Erklarungen oder eine detaillierte Darstellung des
Produkts bendétigt, sendet der Mitarbeiter ganz einfach ein Video mit den passenden Infor-

mationen.

Auch wenn Informations- oder Erklarvideos auf der jeweiligen Seite eingebaut werden kén-
nen, sind Videos im direkten Chat wirkungsvoller. Der Kunde flhlt sich individuell beraten

und die Zufriedenheit dadurch gesteigert.

Auch fur Unternehmen ist diese Art des Live-Chats von Vorteil, da sich ein Mitarbeiter um

mehrere Kunden gleichzeitig kimmern kann.
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Tendenzen

Website Chat

Eine Losung, um den Service zu optimieren und Verbesserungspotentiale zu nutzen ist der
Einsatz von Live Chat. Kunden kénnen unkompliziert und in Echtzeit Gber den Website
Chat auf der Internetseite Kontakt zum Kundenservice aufnehmen, wo ihre Anfrage direkt
beantwortet werden kann.

Service-Mitarbeiter kdnnen mit dem Nutzer chatten und ihm direkt Gber den Chat seine Fra-
gen beantworten und eine Ldsung flur sein Problem anbieten. AuRerdem erfahrt der Kunde
direkt transparent, wie sein Anliegen bearbeitet wird.

Das fordert die personliche Bindung zum Kunden und erméglicht es den Service-
Mitarbeitern, individuell zu beraten und ein positives Kundenerlebnis durch personlichen
Kontakt zu schaffen. Uber die Einbindung einer Live-Chat-Lésung sind auch Features wie
Video-Chat, Co-Browsing oder Screen-Sharing nutzbar.

Der Einsatz von Video-Chat ist vor allem flr die Beratung hilfreich, aber auch Serviceanfra-
gen konnen durch den direkten Videokontakt besser bearbeitet werden. Um Kunden bei
Fragen zu Bestellvorgangen oder Prozessen zu beraten, kann der Mitarbeiter Gber Screen-
Sharing oder Co-Browsing unterstitzend eingreifen und dem Interessenten so schnell hel-
fen, indem er Klickwege flr ihn Gbernimmt.

News-Gruppe

Das X [iks] hat auf WhatsApp ein eigenes Profil eingerichtet. Neue Entwicklungen, aktuelle
Trends und interessante Themen bilden den Hintergrund fir die regelmaRigen ,Service
News*® des Instituts. Treten Sie der News-Gruppe einfach bei.

Transfer

Schone, neue Servicewelt!

Kunden erwarten heute eine permanente Verfugbarkeit von Services in allen Lebenslagen:
Von unterwegs, zuhause, im Buro und in der Freizeit. Der Service muf das Anliegen
schnell, einfach und zuverlassig bearbeiten. Und das alles unter Einbeziehung vorhandener
Plattformen, Technologien und Geréate.

Es sind Lésungen gefragt, die in relevanten Kundenszenarien persénlichen Service und
technische Mdglichkeiten in perfekter Art und Weise miteinander verknipfen.

Die Studie ,Schone, neue Servicewelt!" betrachtet mafRgebliche Innovationen:
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Tools

Messenger Chat

Viele Unternehmen haben deshalb bereits erkannt, daf} ein Messenger-Dienst wie z.B.
WhatsApp oder Facebook Messenger ein geeigneter Servicekanal ist, um ihren Kunden-
dienst zu erweitern und schnell, nah und zielgruppengerecht mit ihren Kunden zu interagie-
ren.

Wird als Kontaktmaoglichkeit nur E-Mail oder Telefon angeboten, ist dies vielen Kunden zu
umstandlich, wodurch in der Folge auf Fragen verzichtet wird, worunter eventuell die Kun-
denzufriedenheit leidet. Unternehmen, die einen Messenger als Servicekanal anbieten, kon-
nen damit also einen naheren Kontakt zu ihrer Zielgruppe aufbauen und sowohl die Kun-
denkommunikation als auch die Kundenerfahrung nachhaltig positiv beeinflussen.

Uber den Messenger-Dienst kdnnen nicht nur Textnachrichten, sondern auch Bilder, Videos
und Sprachnachrichten Gbermittelt werden. Das kann vor allem im Fall von komplexeren
Supportanfragen ein deutlicher Vorteil sein, da Anliegen moglichst verstandlich und detail-
genau dargestellt werden kdnnen, und in der Folge auch schneller eine passende Lésung
angeboten werden kann.

Anzeige Service erfolgreich lernen!

Unternehmen erkennen vermehrt die Bedeutung des Service als Beschleuniger des Pro-
dukterfolges und gleichzeitig entstehen durch wirtschaftliche, gesellschaftliche und kulturel-
le Veranderungen neue Bedirfnisse der Kunden, die nur spezifische Serviceleistungen be-
friedigt werden kdnnen.

Angebot, Umfang und Qualitat des Service spielen eine wichtige Rolle, aber immer ofter
sehen sich Anbieter mit Fragen zur Innovation, zum Engineering und zum Design der Ser-
vices konfrontiert.

Holen Sie sich die Antworten in den Seminaren des SEC: www.dieservicefoerderer.de/
produkte/seminare/
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