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Bessere 
Kundenerlebnisse durch 
Omnichannel-Support

Mehr Konversationen 
führen zu besseren 
Beziehungen. Das gilt für 
das Leben genauso wie für 
den Kundenservice.
Bei den Freunden ist es ganz einfach, eine Konversation 
in Facebook zu beginnen und dann weiterzureden, wenn 
man sich trifft. Im Kundenservice kann genau das zu einer 
Herausforderung werden. Multiplizieren Sie die Anzahl 
der Kunden mit der Anzahl der verfügbaren 
Kommunikationskanäle und die Leichtigkeit, mit der die 
Kunden auf ihren Mobilgeräten miteinander kommunizieren. 
Da muss man schon auf Einiges an Informationen gefasst 
sein. 

Ohne ein vereintes Supportsystem werden die 
Kundenkonversationen in unterschiedlichen Tools 
oder Programmen gespeichert und tragen so zu einem 
unzusammenhängenden Kundenerlebnis bei. Heutzutage 
ist es genauso wichtig, den Kunden zu antworten, wie zu 
erfassen, wann und wo sie mit Ihnen in Kontakt getreten 
sind und jede Konversation genau an dem Punkt 
wiederaufzunehmen, an dem sie abgebrochen wurde.

Guter Service: eine ganz 
neue Definition

Die digitale Wirtschaft und die rasche Einführung der 
Technologie haben in Bezug auf das Kundenerlebnis alles 
grundlegend verändert. Kunden verlassen sich auch heute 
noch auf Mund-zu-Mund-Propaganda, informieren sich 
dann aber auf Bewertungsportalen über die Meinungen 
von Personen, die sie nicht einmal kennen. Sie interagieren 
auch vor und nach dem eigentlichen Verkaufsvorgang mit 
den Unternehmen, um Fragen zu stellen, bevor sie sich zum 
Kauf verpflichten.

Es stehen mehr Informationen zur Verfügung, was zu 
einer sachkundigeren Entscheidungsfindung führt und 
grundsätzlich eigentlich gut ist – außer dass die Vielzahl 
von Verbraucherfragen einem Unternehmen einen höheren 
Bedarf an Ressourcen abverlangt. Je häufiger ein 
Unternehmen den Kundenerwartungen gerecht wird, desto 
höher steigen auch die Erwartungen. Es mag entmutigend 
klingen, aber die Verbraucher legen die Messlatte höher 
und helfen uns allen dabei, einen besseren Kundenservice 
zu bieten.

Die Untersuchungen im Customer Experience Trends 
Report 2020 von Zendesk haben gezeigt, wie hoch die 
Messlatte in Bezug auf die Kundentreue bereits liegt. 
Die Kunden erwarten einfach, dass sie die Marken auf 
immer mehr Kanälen erreichen können und gleichzeitig 
gehen sie davon aus, dass sie jederzeit auf eine Antwort 
hoffen dürfen.

https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/
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Während traditionelle Kontaktpunkte, wie z. B. E-Mail 
und das Telefon immer noch von Bedeutung sind, hat 
Benchmark Research aufgezeigt, dass der Geduldsfaden, 
was die Reaktionszeit angeht, immer kürzer wird. 51 Prozent 
der Befragten gaben an, dass sie eine telefonische 
Antwort innerhalb von 5 Minuten erwarten, 28 Prozent, 
dass sie genau das auch im Live-Chat voraussetzen. 
Die Unmittelbarkeit einer Konversation auf den neuen und 
aufstrebenden Kanälen wie den sozialen Medien und 
Text-Messaging werden die Erwartungen der Kunden in 
Bezug auf eine schnelle Reaktion auf den traditionellen 
Kanälen (E-Mail und das Telefon) noch steigern. Und 
Reaktionsgeschwindigkeit wird zu einem immer wichtigeren 
Faktor in Bezug darauf, wie Kunden mit Ihrem Unternehmen 
Kontakt aufnehmen wollen.

Tatsächlich haben Studien ergeben, dass die Hälfte der 
Kunden einen Kanal im Hinblick darauf auswählen, wie 
schnell sie eine Antwort benötigen und die Hälfte gibt an, 
dass sie den Kundenservice über dieselben Kanäle 
erreichen möchten, die sie auch nutzen, um mit Freunden 
und Verwandten in Kontakt zu bleiben. Details dazu finden 
sich in den Daten: Schnelle Antworten auf den Kanälen 
Ihrer Kunden wirken sich direkt auf die Kundenzufriedenheit 
und -loyalität aus.

Trotz diesbezüglicher Erwartungen der Kunden 
implementieren die meisten Unternehmen noch keine 
Kanäle außer Telefon und E-Mail. Tatsächlich ist es so, dass 
weniger als 30 Prozent Chat, Social Messaging, Bots oder 
Communitys einführen, alles Kanäle, die eine schnelle und 
einfache Kommunikation fördern.

CX-Teams bieten oft nur Telefon oder E-Mail 
als Kommunikationskanal an
•	 Nur 28 % bieten eine Wissensdatenbank

•	 Weniger als 30 % bieten Chat, Social-Media-Messaging, 

In-App-Messaging, Bots oder Communitys

Teams planen nicht, die von den Kunden 
gewünschten Echtzeitkanäle zu ergänzen
•	 Da schnelle Antworten und Lösungen bei den Kunden an 

erster Stelle stehen

•	 Nur 35 % der Benchmark-Unternehmen arbeiten mit 

einem Omnichannel-Ansatz 

Helfen Sie Ihrem Team, 
Kundenerwartungen zu erfüllen

Es ist durchaus möglich, den Kunden das zu bieten, 
was sie wollen, aber Sie benötigen dazu ein Modell, das es 
Ihnen erlaubt, sich den Kunden anzupassen und sich im 
Takt der Anforderungen, Präferenzen und sich ändernden 
Erwartungen des Kunden zu bewegen. Sie brauchen aber 
auch eine Lösung, die mehr für Sie tut. Ein Ticket zu lösen 
ist gut, aber wenn Sie das Problem an der Wurzel beheben, 
ist das deutlich besser. Bei einem herausragenden Service 
geht es nicht nur darum, Tickets zu lösen, sondern darum, 
Ihren Kunden wirklich kennenzulernen.

Eine gute Möglichkeit, Ihre Kunden besser kennenzulernen, 
besteht darin, ihnen die Wahl zu lassen, wie und wann sie 
mit Ihrem Unternehmen interagieren wollen. Es geht nicht 
nur darum, dass einige Kunden lieber anrufen während 
andere den Self-Service bevorzugen, sondern es geht 
darum, dass Kunden gerne die Wahl haben. Ausgehend 
von der Komplexität der Frage, wie bequem es ist, 
Unterstützung zu finden, und dem Kontext (wer der Kunde 
ist, was er tut und wie dringend er eine Antwort benötigt) 
wird sich der richtige Kanal oft herauskristallisieren.

Die Fähigkeit, einen nahtlosen, kanalübergreifenden 
Service zu bieten oder Kanäle nach und nach hinzuzufügen, 
wenn Sie weiter wachsen, erlaubt es den Unternehmen 
aller Größe, die Erwartungen ihrer Kunden zu erfüllen. 
Der Schlüssel liegt darin, es den Kunden zu ermöglichen, 
eine natürliche Konversation mit Ihrem Unternehmen zu 
führen und das unabhängig davon, wann oder von wo 
aus sie sich melden. Das beinhaltet aber auch die 
Notwendigkeit, alle Kanäle zusammenzuführen, damit die 
Agenten eine kontinuierliche Konversation führen können. 
Der Zugriff auf die Historie und den Kontext ist wichtig, um 
den Kunden genau das benutzerfreundliche, schnelle und 
persönliche Erlebnis zu bieten, das sie erwarten.

https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/
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Der Kunde möchte sich nur 
einmal erklären

Ein Markenzeichen für herausragenden Service ist es, 
wenn Sie es einem Kunden leicht machen, Ihr Unternehmen 
zu erreichen und die gewünschte Hilfe zu bekommen. 
Genau das ist jedoch ein Knackpunkt in vielen 
Unternehmen, die ihren Support über mehrere Kanäle 
anbieten. Wenn die Kanäle von unterschiedlichen Agenten 
bedient werden, die auch noch unterschiedliche Systeme 
verwenden, müssen die Kunden ihr Anliegen (und jeden 
Schritt, den sie bereits unternommen haben, um das 
Problem zu lösen) jedes Mal erneut vortragen, wenn ein 
anderer Agent die Konversation übernimmt. 

Das war zwar lange Zeit der Status Quo, gilt aber heute 
nicht mehr. Etwa, 71 Prozent der Kunden erwarten, dass 
Unternehmen intern zusammenarbeiten, damit sie sich 
nicht wiederholen müssen. 

Um den Erwartungen der Kunden zu entsprechen müssen 
die Support-Teams ein miteinander verbundenes Netzwerk 
nutzen können, die den Agenten den Kontext aufzeigt, den 
sie benötigen, um eine natürliche Konversation mit dem 
Kunden durchzuführen. Dazu gehören die E-Mail-Adresse 
des Kunden, der Kontentyp oder der Grund, warum er oder 
sie sich zuletzt mit Ihrem Unternehmen in Verbindung 
gesetzt hat. Nur so erhalten die Kunden das personalisierte 
Erlebnis, das sie heute erwarten und Agenten müssen 
keine Zeit aufwenden, um immer wieder dieselben Fragen 
zu stellen.

Kunden beginnen ihre Interaktion oft auf dem Kanal, mit 
dem sie am Besten vertraut sind. Sie neigen dazu, zunächst 
im Self-Service eine Lösung in Ihrem Help Center zu 
suchen. Von dort aus beginnen Sie dann vielleicht einen 
Chat. Der Agent, der den Chat betreut, sollte in dem 
Moment wissen, welche Artikel sich der Kunde bereits 
angesehen hat, damit er nicht genau diese Artikel noch 
einmal empfiehlt. Wenn sich Agenten von einer zentralen 
Quelle von Kundeninformationen leiten lassen, sind sie in 
der Lage, Entscheidungen auf der Grundlage von Daten zu 
treffen und nicht nur aufgrund ihrer Intuition. 

Wenn der Support in Ihre Anwendung eingebettet ist, 
brauchen Sie den Kunden auch nicht danach zu fragen, 
Ihnen mitzuteilen, welche Version und welches Gerät er 
verwendet. Agenten erfassen schneller, wo das Problem 
liegt und können mithilfe der KI voraussehen, wie 
wahrscheinlich es ist, dass ein Kunde mit der Interaktion 
zufrieden ist und entsprechende Schritte unternehmen, um, 
das Ganze positiv zu besetzen.

Verbundene Konversationen liefern 
bessere Erkenntnisse

Die Vorteile für die Produktivität gehen weit über die 
Beseitigung von Wiederholungen hinaus. Die Förderung 
natürlicher, vernetzter Gespräche über Kontaktpunkte 
hinweg ermöglicht es den Unternehmen, Kunden dort 
abzuholen, wo sie sich befinden, und aus jeder Interaktion 
wertvolle Informationen zu gewinnen.

71 Prozent der Kunden 
erwarten, dass 
Unternehmen intern 
zusammenarbeiten, 
damit sie sich nicht 
wiederholen müssen.

https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/
https://www.zendesk.de/support-suite/
https://www.zendesk.de/explore/satisfaction-prediction/
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Die Zendesk Support Suite

Jeder Kunde hat unterschiedliche Anforderungen und 
Präferenzen. Manchmal bleiben sie einem Kanal treu. 
Dann wieder hängt es von der jeweiligen Tagesform ab. 

Die Erfahrung von Zendesk im Bereich Full Service bietet 
die Flexibilität, auf jeden Kunden einzugehen und von 
Anfang an natürliche Gespräche zu führen, so dass Sie Ihr 
Kundenbindungsmodell später, wenn Sie wachsen, nicht 
mehr umgestalten müssen.

Kunde Was der Kunde sich wünscht Wie Zendesk helfen kann

„Ich brauche 
Hilfe, aber es 
ist nicht so 
dringend.“

Eine Antwort innerhalb einer angemessenen 

Zeitspanne. Entweder ist das Problem des 

Kunden nicht dringend oder der Kunde will 

oder kann im Moment kein Gespräch führen.

Zendesk Support ist der zentrale Knotenpunkt, 

in dem alle anderen Produkte integriert werden. 

Support ermöglicht es Ihnen, schnell und einfach 

auf E-Mails oder Tickets zu antworten, die aus 

Webformularen erstellt wurden und diese Tickets 

dann nachzuverfolgen, ihnen eine Priorität 

zuzuweisen und sie zu lösen.

„Ich finde das 
schon selber. 
Ich bin mir 
sicher, dass 
es irgendwo 
dazu schon eine 
Antwort gibt.“

Schnelle, einfache Einbindung. Dieser Kunde 

erwartet von Ihrer Website, dass sie FAQs 

anbietet und seine Fragen vorwegnimmt.

Zendesk Guide geht noch einen Schritt weiter 

als die durchschnittliche Wissensdatenbank, 

indem es Ihnen ermöglicht, ein leistungsstarkes, 

anpassbares Help Center aufzubauen und 

Agenten zu befähigen, Ticketinhalte in Artikel 

umzuwandeln oder den Tickets einzelne Artikel 

hinzuzufügen. Und mit Answer Bot können sie 

sogar relevante Artikel vorschlagen, ohne, 

dass ein Agent sich dazwischenschalten muss.

„Ich habe eine 
kurze Frage.“

Schnelle, sofortige Hilfe: Dieser Kunde weiß, 

dass Sie auf der anderen Seite auf ihn warten. 

Was er nicht weiß ist, dass der Agent genau weiß, 

wie lange er auf Ihrer Website gewesen ist oder 

welche Seiten und Hilfeartikel er bereits besucht 

hat.

Zendesk Chat verbindet Kunden mit einem 

Agenten, der bereit ist, ihre Fragen zu 

beantworten, und kann auch Einblick in die 

Customer Journey bis zum Beginn des Chats 

geben. Um Chat-Staus zu vermeiden, kann das 

Zendesk Web Widget zunächst Hilfeartikel auf 

der Grundlage von Suchkriterien vorschlagen 

und dann die Option zum Chatten anbieten. 

Die Chancen sind hoch, dass der Kunde, der sich 

nicht die Zeit genommen hat, das Help Center zu 

durchsuchen, über das Chat-Widget leicht das 

findet, was er braucht.

„Ich muss 
einfach mit 
jemandem 
reden.“

Kommunikation mit einem anderen Menschen. 

Entweder ist das Anliegen des Kunden dringend 

oder komplex oder er zieht einfach den 

menschlichen Kontakt vor.

Zendesk Talk erlaubt es Ihnen, ganz einfach 

mit einem Headset und Online-Zugang einen 

persönlichen Support bereitzustellen. Sie finden 

hier alle wichtigen Tools eines Call-Centers ohne 

überflüssigen Firlefanz.

„Ich möchte 
gerne auf dem 
einfachen 
Weg Kontakt 
zum Support 
aufnehmen.“

Eine mühelose und persönlichere Art, Hilfe zu 

erhalten: dieser Kunde erwartet, dass Sie ihn dort 

abholen, wo er gerade steht. Er möchte so mit 

Ihrem Unternehmen kommunizieren, wie er es mit 

seinen Freunden und seiner Familie tut. 

Diese Kunden wünschen sich die Möglichkeit, 

die Konversation genau dann und dort 

aufzunehmen oder weiterzuführen, wann 

und wo es ihnen passt.

Mit dem Zendesk Social Messaging-Add-On 

können Sie ganz einfach mit Kunden über deren 

bevorzugte Messaging-Anwendungen 

(einschließlich WhatsApp, WeChat, LINE, 

Facebook Messenger und Twitter Direct 

Messages) in Verbindung treten und diese 

Gespräche in einen einheitlichen Arbeitsbereich 

für Ihre Agenten bringen. Messaging ist schnell, 

persönlich und asynchron, was bedeutet, dass 

Kunden das Gespräch beginnen und beenden 

können, wenn es für sie am günstigsten ist.
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Das ermöglicht Zendesk Ihnen

Die Zendesk Support Suite kann Sie dabei unterstützen, 
Ihre geschäftlichen Ziele auf vielerlei Art und Weise zu 
erreichen. Es ist einfach zu bedienen und lässt sich so 
ziemlich auf jede erdenkliche Weise konfigurieren.

Mit dem umfassenden Erlebnis von Zendesk können Sie 
Ihren Support so organisieren, dass er von Anfang an einen 
erstklassigen Service bietet.

Kanalübergreifende, natürliche Konversationen 
mit den Kunden
Es ist gar nicht so kompliziert, den Kunden dieselbe Art von 
natürlicher Konversation mit Ihrem Unternehmen zu bieten, 
die sie auch in ihrem Privatleben gewohnt sind. Mit einem 
verbundenen Supportsystem erhält Ihre Organisation sofort 
ein besseres Verständnis von der Historie des Kunden und 
welchen Kontakt er oder sie bisher mit Ihrem Unternehmen 
gehabt hat. Nicht nur, dass alle kanalübergreifenden 
Interaktionen in Zendesk eingespeist werden, sondern Sie 
können dieses nahtlose Support-Erlebnis auch in Ihre 
Website und mobile Anwendung integrieren, sodass 
Kunden niemals lange suchen müssen, um Unterstützung 
zu bekommen.

Operationalisieren der einzelnen Kanäle
Betrachten Sie die Zendesk Developer-Plattform als Ihre 
Eintrittskarte zu dem Ort, zu dem Ihre Reise gehen soll. 
Verwenden Sie die offenen APIs, App Framework oder 
Channel Framework, um leistungsstarke Integrationen 
zu erstellen und Kundenkommunikation von internen, 
proprietären und externen Tools oder von Bewertungs- 
und Prüfwebsites wie Yelp, Reddit und anderen beliebten 
Social-Media-Websites problemlos einzubinden. 
Nutzen Sie auch unseren App Marketplace zur Integration 
mit Hunderten von Tools für beispielsweise Workforce-
Management und Agentenproduktivität oder unsere offene 
und flexible CRM-Plattform Sunshine, um Daten aus 
externen Quellen zu verbinden und zu verstehen.

Daten in praktische Erkenntnisse verwandeln 
Kontinuierliche, kanalübergreifende Konversationen 
erleichtern es, sowohl das Gesamtbild als auch die Details 
einer Kundeninteraktion zu erkennen. Zendesk erfasst die 
Informationen aus jeder Interaktion, ob es nun darum geht, 
wo der Kunde auf Ihrer Website war, bevor er um 
Unterstützung gebeten hat, welche Suchbegriffe er 
in Ihrem Help Center verwendet hat oder von welchem 
Gerät er eine Anfrage eingereicht hat.

Zendesk Explore integriert Daten aus jedem Kanal, 
damit Sie messen können, wie Kunden mit Ihrer Marke 
interagieren, und dabei nie den Faden verlieren – 
und Analysen können von den Teams gemeinsam 
genutzt werden, um umfassendere Einblicke zu gewinnen. 
Vom Zeitpunkt der ersten Antwort bis hin zu Problemen 
nach Lösungsbereichen ermöglichen wir Ihnen, die 
Metriken zu verfolgen, die Sie benötigen, um die 
Kundenzufriedenheit (CSAT) im Laufe der Zeit zu 
verbessern. Eine Fülle von kontextbezogenen 
Informationen gibt Ihnen die Gewissheit, in Echtzeit 
datengesteuerte Geschäftsentscheidungen zu treffen. 
Und da jede Kundeninteraktion auf der vorangegangenen 
aufbaut, wird es einfacher, Erwartungen abzuschätzen und 
sogar zukünftige Präferenzen oder Zufriedenheit 
vorherzusagen.

https://www.zendesk.de/support-suite/
https://www.zendesk.de/apps/directory/
http://zendesk.de/sunshine
http://zendesk.de/explore
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Ein verbessertes, persönlicheres Erlebnis 
für Ihre Kunden
Im Zeitalter des Omnichannel-Supports ist die 
Bereitstellung eines integrierten Kundenerlebnisses 
komplizierter geworden. Aber Kunden kümmern sich nicht 
darum, welche Herausforderungen Sie auf Ihrer Seite 
zu bewältigen haben – wenn sie sich drei Mal in drei 
verschiedenen Kanälen wiederholen müssen, werden sie 
sich aufgrund dieses Erlebnisses wohl keine gute Meinung 
über Ihr Unternehmen bilden.

Der Kontext bietet den Agenten die entsprechenden 
Informationen, die sie benötigen, um schnellere und 
persönlichere Antworten zu geben, sodass die Agenten 
den Kunden nicht jedes Mal, wenn sie mit Ihrem 
Unternehmen Kontakt aufnehmen, bitten müssen, 
sich erneut vorzustellen und ihn daran zu erinnern, 
was er zuletzt erreicht hat. Wir stellen Agenten Visitenkarte 
zur Verfügung, auf denen relevante Details zum aktuell 
betreuten Kunden und im Interaktionsverlauf seine 
bisherigen Ereignisse angezeigt werden. 

Geben Sie Ihrem Team die Möglichkeit, zur 
Wissensdatenbank beizutragen
Die meisten Kunden wollen sich selbst helfen: 69 Prozent 
der Kunden wollen so viele Probleme wie möglich alleine 
lösen, und 63 % durchsuchen immer oder fast immer zuerst 
die Online-Ressourcen eines Unternehmens, wenn sie ein 
Problem haben. Mit Zendesk Guide können Agenten 
beispielsweise Feedback zu Inhalten geben, sicherstellen, 
dass Inhalte vor der Veröffentlichung genehmigt werden, 
und Überprüfungen planen, um die richtigen Personen in 
die Erstellung und Pflege der Artikel einzubeziehen. 
Damit achten sie mit darauf, dass der Kunde immer das 
Self-Service-Erlebnis erhält, das er erwartet.

Schnelle, intelligente und gezielte Antworten mit KI
Eine kürzlich durchgeführte Zendesk-Umfrage hat 
gezeigt, dass ein klarer Zusammenhang zwischen Erfolg, 
KI-Nutzung und Self-Service besteht. Mithilfe der KI können 
Sie Ihren Kunden die Antworten geben, die sie benötigen 
und das in einer Geschwindigkeit, die weit über das 
menschlich Mögliche hinausgeht.

Eine der Funktionen von Zendesk Guide, Answer Bot, 
verwendet ein Deep Learning-Modell, das mit der Zeit 
immer intelligenter wird. Answer Bot verschickt automatisch 
antworten und erledigt reibungslos einfache, sich 
wiederholende Anfragen. Das ermöglicht es Ihrem Team, 
sich auf Fragen oder Aufgaben zu konzentrieren, die 
zeitaufwendiger sind, umfassendere Lösungen erfordern 
oder persönlicher beantwortet werden sollen. Und mit 
Zendesk Content Cues das dasselbe maschinelle 
Lernverfahren nutzt, mit dem auch der Answer Bot arbeitet, 
können Sie mit maschinengestützten Artikelvorschlägen 
Lücken in Ihrem Help Center ausfindig machen.

Bieten Sie Ihren Agenten einen einheitlichen 
Arbeitsbereich
Wir wissen genau, wie kompliziert alles werden kann, 
wenn mehrere Konversationen gleichzeitig bedient werden 
müssen. Darum bietet Zendesk Agent Workspace den 
Agenten die Möglichkeit, Supportkanäle miteinander zu 
verbinden und so E-Mail, Chat, Telefon und Messaging 
an einem Ort zu vereinen. Dadurch entsteht ein 
Konversationsstrang, der den Agenten den relevanten 
Kontext liefert, den sie benötigen, um zu wissen, wann 
und über welchen Kanal sich ein Kunde gemeldet hat. 
Es ermöglicht ihnen auch, den Kunden auf dem Kanal zu 
antworten, den sie bevorzugen oder der für das Gespräch 
am relevantesten ist.

https://www.zendesk.de/blog/3-best-practices-loyalty-customer-support/
https://www.zendesk.de/guide/
https://www.zendesk.de/blog/3-best-practices-loyalty-customer-support/
https://www.zendesk.de/blog/content-cues/
https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/360024218473-About-the-Zendesk-Agent-Workspace
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Wie Kunden Zendesk nutzen

Evernote
verwendet Zendesk Support, Guide und Chat, um ihren Freemium- und 
Business-Kunden einen differenzierten Support zu bieten. Außerdem 
setzen Sie Integrationen aus Zendesks Apps Marketplace ein, darunter 
auch die Integration mit Salesforce. Mit Self-Service-Inhalten, die in 
30 Sprachen angeboten werden, bedient Evernote ein globales Publikum 
und hat mit Zendesk Guide eine Ticketumlenkungsrate von 17 Prozent 
erreicht.

Spartan Race
nutzt Zendesk Support und Guide und hat darüber hinaus mit Zendesk Chat 
den proaktiven Chat hinzugefügt. Das Unternehmen verzeichnet einen 
Anstieg der Verkaufszahlen um 27 Prozent. Spartan Race integrierte 
außerdem Support mit sozialen Medien und mit Shopify, um Service-, 
Sozial- und E-Commerce-Kundendaten zu zentralisieren. 

Naturebox
bietet Omnichannel-Support über die integrierte Lösung von Zendesk. 
Das Unternehmen begann zunächst sehr klein und skalierte in seinem 
eigenen Tempo, beginnend mit Support im Jahr 2013, der Einführung von 
Zendesk Guide und Zendesk Chat im Jahr 2015 und Zendesk Talk im Jahr 
2017. Jetzt, da alle Kanäle angeschlossen sind, verzeichnete NatureBox 
einen 60-prozentigen Rückgang des Anrufvolumens, einen Anstieg der 
CSAT und eine Einsparung von 60 Sekunden Lösungszeit pro Ticket – 
bei einem Monatsdurchschnitt von 19.000 Tickets.

Cleverbridge
bietet über Zendesk Support und Guide globalen Support und hat Support 
mit Zendesk-APIs erweitert. Die Zendesk-Lösung hat die Skalierbarkeit von 
Cleverbridge ermöglicht, und Answer Bot in Guide hat dazu beigetragen, 
dass das Unternehmen eine Ticketumlenkungsrate von 24 Prozent 
erreicht hat.

https://www.zendesk.de/customer/evernote/
https://www.zendesk.de/customer/spartan-race/
https://www.zendesk.de/customer/naturebox/
https://www.zendesk.de/customer/cleverbridge/
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Die Zukunft ist hier. 
Die Zeit ist jetzt.
Unabhängig davon, welche Anforderungen 
Ihre Support-Organisation stellt: Die Zendesk 
Support Suite ermöglicht es den Teams, 
langfristig zu denken.

Über die Warteschlange hinaus können sich die Teams jetzt auf 
die Kundenbindung, den Abbruch im Bestellvorgang und die 
allgemeine Kundenzufriedenheit konzentrieren. Die Kunden 
ihrerseits können sich in ihrem bevorzugten Einbindungsstil 
engagieren und beginnen, eine lebenslange Beziehung zu Ihrem 
Unternehmen aufzubauen. 

Die Daten beweisen, dass sich Kunden zu verschiedenen 
Zeiten und über verschiedene Kanäle mit Ihrem Unternehmen 
beschäftigen oder wieder beschäftigen. Ja, es kann sogar 
passieren, dass sie mitten in der Interaktion die Art und Weise 
ändern, wie Sie mit Ihrem Unternehmen interagieren. Dank der 
umfassenden Service-Erfahrung von Zendesk kann sich auch Ihr 
Supportteam verlagern, ohne den Überblick über die Konversation 
zu verlieren. 

Die Zendesk Support Suite bietet Ihnen die Flexibilität, natürliche 
Konversationen mit Ihren Kunden zu führen, egal wo sie sich 
befinden, sodass Sie mit Ihren Kunden wachsen und expandieren 
können. Selbst wenn Sie sich dafür entscheiden, mit nur einem 
einzigen Kanal zu beginnen, können Sie ruhig groß denken, 
da die Support Suite die notwendige Infrastruktur bietet, um Ihren 
Kundenservice zu erweitern und zu verfeinern, wenn Ihr 
Unternehmen wächst.

Wir haben die richtige Lösung für Sie. Um mehr über 
die Zendesk Support Suite zu erfahren, starten Sie 
noch heute Ihr kostenloses Trial.

https://www.zendesk.de/support-suite/
https://www.zendesk.de/support-suite/

