WIE MESSAGING
DEN KUNDENSERVICE
VERANDERT

Der Einsatz von Messaging-Lésungen und Chatbots in der
Kundenkommunikation kann gestressten Service-Mitarbeitern
viel Arbeit abnehmen und gleichzeitig die Kunden-

zufriedenheit steigern und die Kundenbindung stirken.

Kundenservice-Mitarbeiter miissen stressresistent sein.
. Allzu bekannt ist das Bild eines Call Centers: Den Mitarbei-
LTI : . tern gliihen formlich Ohren und Stimmbinder — nahezu
: : : dauerhaft nehmen sie Anrufe besorgter oder verirgerter
Kunden an. Sie kennen die groflen und kleinen Anliegen
der Kunden. Bisweilen miissen sie jedoch banale Fragen
beantworten oder mit der schlechten Laune eines Kunden
umgehen, der mit dem dritten Service-Mitarbeiter verbun-
den wurde und dessen Problem immer noch nicht gelést
ist. Moderne technische Messaging-Lésungen mit Chat-
bots kénnen den Arbeitsalltag fiir Service-Mitarbeiter er-
leichtern und ein besseres Erlebnis bieten.

Was bedeutet Messaging im Kundenservice?
Verbraucher kénnen ganz bequem iiber die ihnen bekann-
ten Apps und Nachrichtenkanile wie WhatsApp, iMessage
oder Facebook-Messenger mit dem Unternehmen kom-
munizieren — ob morgens um sieben oder nachts um halb
: : : zwolf. Chatbots sind der erste Point of Contact fiir den
Fereer : : Kunden. Sie sind unabhingig vom Arbeitszeitgesetz und
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MORITZ FISCHALECK © Warteschleife schmoren zu lassen. Wenn der Chatbot nicht
Chief Product Evangelist bei LivePerson mehr weiterhelfen kann, tibernehmen die Service-Mitarbei-
ter per Messenger. Da die Service-Mitarbeiter im Chat alles
. nachvollziehen kénnen, bleibt es dem Kunden erspart, sein
Moritz Fischaleck ist Chief Product Evangelist bei Live- © Anliegen erneut vorzutragen. Kl-basiertes Messaging stei-
Person und somit Experte fir digitale Transformation. . gert die Kundenzufriedenheit so um bis zu 20 Prozent.
Er hilft Enterprise-Kunden erfolgreich, grofl angelegte
Programme rund um Conversational Commerce zu rea- :  Was verédndert sich durch den Chatbot?
lisieren. Wahrend seiner langjahrigen Beschiftigung bei . Chatbots sind nicht nur ein neues Software-Update, son-
Accenture Interactive war er fiir globale Conversational . dern eine véllig neue Technologie. Mitarbeiter miissen ge-
Commerce-Projekte zustandig. . schult und einbezogen werden. Die Unternehmensleitung

© LivePerson

INTRE PERFORM 96



sollte die Einfilhrung der neuen Technologie mit einer po-
sitiven Erwartungshaltung begleiten. Es geht darum, den
Mitarbeitern die Sorge zu nehmen, dass sie von Maschi-
nen ersetzt werden. Der Fokus liegt schlieRlich nicht auf
dem Personalabbau, sondern auf der Verbesserung des
Kundenservice. Ein Kundenservicemitarbeiter kann durch
den Einsatz von Messaging und kinstlicher Intelligenz
statt nur 70 Gespriche pro Schicht rund 200 Gespriche
in der gleichen Zeit betreuen. Dies fiihrt nicht nur zu mehr
Effizienz und geringeren Kosten, sondern auch zu einem
besseren Erlebnis fiir die Kunden, deren Anliegen schneller
bearbeitet werden kénnen.

Gleichzeitig wird den Mitarbeitern durch den Einsatz von
Messaging und Chatbots mehr Verantwortung tbertragen.
So kénnen sie etwa einbezogen werden, Textbausteine fiir
den Bot zu erstellen — schlieflich sind sie die Experten zu
den hiufigsten Fragen und besten Problemlésungen. lhre
Rolle entwickelt sich zunehmend von der sachkundigen
Auskunft hin zur Optimierung der kiinstlichen Intelligenz.
Starre Regelungen zur zeitbasierten Vergiitung oder stren-
ge Hierarchien haben ausgedient. Die gesteigerten Kompe-
tenzen begiinstigen flache Hierarchien. Die Kommunikati-
on liber Messaging und Chatbots gibt den Beratern Zeit, im
Hintergrund zu recherchieren, sich miteinander auszutau-
schen, gemeinsam Ldsungen zu entwickeln und so kompe-
tent und schnell Probleme zu |6sen. Indem die Mitarbeiter
Probleme eigenstindig |6sen und ihre Arbeit selbst struktu-
rieren kénnen, sinkt der ,,Druck von oben“. Der Austausch
untereinander steigert zudem das Teamgefuihl.

Die Kunden kénnen uiber ihre gewohnten Kanile gerade
dann kommunizieren, wenn ihnen die Frage einfillt. Durch
modernes Messaging sind wir inzwischen gewohnt, dass
Nachrichten nicht sofort beantwortet werden, sondern Ge-
spriche meist einige Tage dauern kénnen. Deswegen miis-
sen auch Messaging-Anfragen beim Kundenservice nicht

Die Rolle der Mitarbeiter entwickelt
sich zunehmend von der sachkundigen
Auskunft hin zur Optimierung der
kiinstlichen Intelligenz.

sofort beantwortet werden. Es hat sich sogar gezeigt, dass
sich die Sales Conversions um ganze 50 Prozent steigern
lassen, wenn man Follow-up-Anrufe durch digitale Nach-
richten ersetzt. Da Berater Problemlésungen selbststandig
recherchieren, steigt zusitzlich ihre Selbstwahrnehmung
in ihrer Position.

Wie effizient sind Chatbots wirklich?

Tatséchlich kénnen beim Einsatz von Chatbots mehr Para-
meter gemessen werden als iber den klassischen Kun-
denservice. Bei der telefonischen Beratung wird primar
die Quantitit der Anrufe gemessen: Wie lange dauert ein
Anruf? Wie viele Anfragen kann ein Mitarbeiter stiindlich
beantworten? Die Qualitdt der Gespriche zu messen, ist
umstandlich und zeitaufwendig. Anders ist dies bei der
asynchronen Kommunikation uber Messaging: Da die
meisten Kundenanfragen schon im Messaging beantwor-
tet werden kénnen, ist eine Messung hier einfach. Die An-
zahl der Nachrichten sowie die Antwortqualitit des Chat-
bots kénnen automatisiert ausgewertet werden. Am Ende
einer Anfrage kénnen Kunden auferdem eine kurze Eva-
luation direkt im Kanal ausfiillen. Dadurch kann das CSAT
(Customer Satisfaction Score — Kundenzufriedenheit) di-
rekt ausgewertet werden.

Die Mitarbeiter kédnnen auswerten, wie effektiv ihr Chat-
bot ist und bei welchen Fragen woméglich nachgebessert
werden muss. Andererseits bringt diese Qualitatspriifung
einen grofden Vorteil fiir die Kunden. Je direkter eine Anfra-
ge gelost werden kann, desto zufriedener sind die Kunden.
Sie werden mit ihrem Problem wahrgenommen und direkt
an die richtige Stelle vermittelt.
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