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INnformieren, umleiten -
und begeistern

Es liegt nahe, digitale Kanale als kostenglnstige
Option fur die Kundenansprache zu betrachten.
Zumindest, wenn man sie mit dem Einsatz

von Telefonkanalen vergleicht. Tatsache

ist, dass digitale Kanale in vielen Szenarien
tatsachlich die beste Option sind, denn sie
bieten umfassendere, intelligentere und
zufriedenstellendere Kundenerlebnisse.

Digital - vom Einsteiger bis zum Power-Nutzer

Mittlerweile haben die meisten Unternehmen bereits

aktiv in das digitale Engagement investiert. Das reicht

von der Entwicklung eigener Apps bis hin zur Nutzung

von Messaging-Kanalen und webbasierten Diensten. Die
eigentliche Herausforderung besteht nun aus folgenden zwei
Faktoren: Wie kdnnen Sie Ihren Kund:innen helfen, diese
digitalen Kanadle zu finden? Und wie stellen Sie sicher, dass
die Erfahrung Ihrer Kund:innen so positiv ist, dass die digitale
Technik fUr sie zur ersten Wahl wird - und zwar jedes Mal?

In diesem Whitepaper erfahren Sie, wie Sie profitieren, wenn
sie Inre Kund:innen konsequent auf digitale Kanale umleiten.
AuBerdem stellen wir Ihnen vier Best Practices dazu vor.
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Die Vorteile der Umleitung von Kund:innen auf digitale Kanale

Kundenerlebnis

Vielfach helfen digitale Kanale den Kund:innen,
schneller und einfacher eine Antwort auf Ihr Anliegen
zu erhalten: sie verbringen weniger Zeit in der
Warteschleife, sie kdnnen oft selbst die Losung fur ihr
Anliegen finden und sie kdnnen eine laufende Service-
Konversation bequem in ihren Tagesablauf integrieren.

All dies fuhrt zu einer verbesserten CSAT, was
wiederum zu einer hoheren Kundenbindung und
Kundenzufriedenheit fuhrt. Wir kénnen das vielfach aus
der Praxis bestatigen, denn wir helfen Unternehmen
standig dabei, diese Vorteile zu realisieren.

Effizienzsteigerung

Wenn Sie lhren Kund:innen den Tag verschénern, indem
Sie ihre Bedurfnisse in Web- und Messaging-Kanalen
durch Ihren Live-Chat und virtuellen Assistenten
erfullen, steigern Sie gleichzeitig die Effizienz Ihres
Contact Centers.

Personliche Agenten haben mehr Zeit, sich auf
hochwertige und komplexe Interaktionen zu
konzentrieren, da Ihr virtueller Assistent einen Grol3teil
der Anfragen bearbeitet. Zudem kénnen Agenten
dank der asynchronen Natur der textbasierten
Kommunikation mehrere Unterhaltungen parallel
fuhren.

Beispiel:
Ein Telekommunikationskonzern

Ein grol3es Telekommunikationsunternehmen
kombinierte unsere Losungen fur virtuelle
Assistenten, Live-Chat und SMS-Chat, um ein
Benutzererlebnis zu liefern, das sich nahtlos tber
verschiedene Kanale erstreckt. Das Ergebnis:

27

hohere CSAT weniger

Abbrlche

Beispiel:
Eine internationale Fluggesellschaft

Eine internationale Airline weitete ihren auf der
Webseite integrierten, Kl-basierten, virtuellen
Assistenten auf den Facebook Messenger aus. Dies
erlaubt Kund:innen, den Flugstatus abzufragen,
Anderungen zu beantragen und in Notféllen Gber
die Messaging-Plattform zu kommunizieren. Das
Ergebnis:

93%

Erfolgsquote Uber Reaktionszeiten

Facebook Messenger

Wie verlagern Sie also Ihre Kund:innen
erfolgreich auf Ihre digitalen Kandle?

Hier sind unsere vier Best Practices:
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#1 Klaren Sie Ihre Kund:innen Uber digitale Kanale auf

Wenn Sie die Vorteile digitaler Kanale vollumfanglich
nutzen mochten, ist deren Integration in Ihren
Kommunikationsmix nur der Anfang. Als Nachstes gilt
es, Ihre Kund:innen pro-aktiv aufzuklaren, damit sie
wissen, dass diese digitalen Kanale existieren und deren
Vorteile kennen.

Konkret bedeutet das, dass |hre Kund:innen die Option
sehen, Innen eine Text-Nachricht senden zu kénnen,
sobald sie nach Ihrer Telefonnummer suchen. Sie
fordern Ihre digitalen Kanale aktiv innerhalb Ihrer
Sprachkanale. Sie schaffen Customer Journeys, die
Offline-Konversationen direkt ins Digitale verlagern.

Bieten Sie lhre digitalen Kanale bei der Anmeldung an
Viele Kund:innen mdchten heutzutage bei der
Kommunikation mit Unternehmen die gleiche
Messaging-App verwenden, die sie auch mit Familie und
Freunden nutzen. Sie mussen sie also nur wissen lassen,
wie leicht sie das kdnnen - am besten gleich digital.

Eine Moglichkeit ist es, Kund:innen nutzliche Benachrich-
tigungen Uber WhatsApp, Facebook Messenger und SMS
zukommen zu lassen - und sie bei der Anmeldung zu
bitten, ihre bevorzugte Option auszuwahlen.

Lassen Sie sich vom mobilen Okosystem helfen

Das mobile Okosystem ist ein machtiger Verblndeter,
wenn es darum geht, Ihre digitalen Kanale zu bewerben.
Es ermoglicht den Kund:innen, Sie nicht nur anzurufen,
sondern eine Nachricht zu senden - unabhangig davon,
ob sie Ihr Unternehmen Uber eine Websuche, eine
Navigations-App oder einen Smartphone-Assistenten
gefunden haben.

Wenn Ihre Contact-Center-, Digital- und Customer-
Experience-Teams untereinander abgestimmt sind,
konnen sich lhre Kund:innen so leicht wie bei Apple und
Google registrieren.

Apple Business Chat Suggest

iPhone-Benutzer:innen kénnen sich beim Apple
Business Chat Suggest anmelden. Wenn jemand

mit einem Apple-Gerat auf |hre Telefonnummer
tippt, z. B. auf der Kontakt-Seite lhrer Website,
wird die Option angezeigt, Sie Uber Apple
Messages zu kontaktieren.

Erganzen Sie Ihre App durch Messaging

FUr Bestandskund:innen ist Ihre App haufig der erste
Anlaufpunkt, wenn sie nach Antworten auf ihre Fragen
suchen. Stellen Sie also sicher, dass es eine Messaging-
Option gibt - und dass diese einfach zu finden und zu
nutzen ist.

Wenn Sie bereits einen Chat auf Ihrer Website anbieten,
ist dies relativ schnell erledigt: Fugen Sie einen In-App-
Chat-Channel innerhalb Ihrer digitalen Engagement-
Plattform hinzu, Uberprifen Sie das Conversational
Design und erstellen Sie eine Schaltflache in der App.

Nutzen Sie die Zeit in der Warteschleife intelligent
Nutzen Sie die Zeit, wenn sie Kund:innen warten lassen
mussen, um auf lhre Messaging-Kanale hinzuweisen -
und machen Sie ihren Kund:innen den Umstieg leicht.

Nehmen wir zum Beispiel an, ein Kunde ruft an
und muss nun an einen menschlichen Agenten
weitervermittelt werden. Wahrend der Kunde auf
einen verfUgbaren Agenten wartet, kdnnen Sie ihm
eine Nachricht senden, in der Sie ihn einladen, die
Warteschlange zu Uberspringen und das Gesprach
sofort Uber einen digitalen Kanal fortzusetzen.

Férdern Sie digitale Kanale durch
Offline-Interaktionen

Fin Gesprach im Laden oder die Ubergabe einer
Visitenkarte sind grol3artige Gelegenheiten, um
Kund:innen den Komfort der Digitalisierung
nahezubringen.

Genauso einfach kénnen Sie Kund:innen einladen, einen
QR- oder Facebook-Messenger-Code zu scannen, und
ihre Customer Journey im Messaging-Channel inrer Wahl
fortzusetzen.

Apple leitet die Nachrichten der Kund:innen an
Ihre digitale Engagement-Plattform weiter, wo
Ilhr Chatbot oder Live-Agent antworten kann.
Im weiteren Gesprachsverlauf kdnnen Sie den
Kund:innen sogar erlauben, Einkaufe mit Apple
Pay zu tatigen - direkt in der Messages App.
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Wie Sie die Kundenabsicht
erkennen

Die Anliegen lhrer
Kund:innen zu verstehen
ist entscheidend. Nur

so konnen Sie sie sicher
zwischen den verschiedenen
Kommunikationskanalen
vermitteln. Zudem
verhindern Sie, Kund:innen
versehentlich zu
verargern. Dies kann
namlich passieren,

wenn Sie beispielsweise
Anrufer:innen, die mit
Ihrer Website nicht
zurechtkommen, direkt
zurlck auf Ihre Website
leiten.

Einfache Chatbots sind
eine gute Methode, um
Absichten zu erfassen.

Der Bot kann ein paar
klarende Fragen stellen
und Kund:innen dann an
den Kanal oder Agenten
weiterleiten, der am besten
zu den Bedurfnissen passt.

#2 Wissen, wo digitale Kanale
besonders Uberzeugen

Welche Konversationen sind

auf digitalen Kanalen einfacher,
ergiebiger und schneller?

Dies zu verstehen ist entscheidend,
wenn Sie Kund:innen von den
Sprachkanalen wegfthren und
gleichzeitig die Kunden- und
Agentenerfahrung aktiv verbessern
wollen.

In folgenden Szenarien
funktionieren digitale Kanale
besonders gut:

WENN die Antwort auf lhrer
Website steht

Der schnellste Weg zu einer
Losung ist oft die Selbsthilfe

der Kund:innen. Wenn die
Informationen, die sie brauchen,
bereits auf Ihrer Website verflugbar
sind, konnen Sie Ihren Kund:innen
den Link dafur in einer Nachricht
senden. Das ist viel einfacher, als
dass sie sich eine URL am Telefon
notieren mussen.

WENN der Kunde eine komplexe
Auswahl treffen muss

Stellen wir uns vor, ein Kunde kauft
ein komplexes Produkt: Sie kdnnten
ihn von Ihren Voice- oder Live-
Agenten durch jede anpassbare
Funktion fUhren lassen. Oder Sie
konnten ihn zu einem Messaging-
Kanal weiterleiten, um passende
Informationen zu erhalten.

Alle gangigen Messaging-
Plattformen, mit Ausnahme

von SMS, ermoglichen es Ihnen,
interaktive Menus an lhre
Kund:innen zu senden. So kbnnen
diese schnell ihre Antworten
auswahlen, ohne die App zu
verlassen.

WENN Kund:innen mehrere
Informationen zur Verfigung
stellen mussen

Das Ausfullen eines Formulars ist
auf einem digitalen Kanal einfacher.
DarUber hinaus kdnnen Kund:innen
sensible Informationen, wie z. B.
ihre Kreditkartennummer, angeben,
ohne sich Gedanken daruber zu
machen, wer mithoren konnte.

WENN der Kunde Ihnen etwas
zeigen muss

Es konnte ein Fehlercode, ein
Ausweisdokument oder die
Webseite auf dem Bildschirm

sein: Zu sehen, was lhre Kunden
sehen, ist oft der SchlUssel zu einer
schnellen Ldsung.

Digitale Kanale eignen sich
hervorragend fur diese Szenarien,
egal ob es sich um das Versenden
eines Fotos oder das Starten einer
Co-Browsing-Sitzung handelt.

WENN Kund:innen keine

Zeit haben

Wenn Kund:innen versuchen, ihre
Anfrage in einen ohnehin schon
arbeitsreichen Tag zu integrieren,
kann die Verlagerung auf einen
digitalen Kanal ihr Leben erheblich
vereinfachen.

Statt sich zwanzig Minuten Zeit

zu nehmen, um mit jemandem

am Telefon zu sprechen - oder
schlimmer noch, eine Reihe von
funfmindtigen Anrufen zu tatigen,
die sich jedes Mal wiederholen -,
konnen sie auf Ihre letzte Nachricht
antworten. Das kann immer dann
erfolgen, sobald ein freier Moment
vorliegt, mit der Gewissheit, dass
das Gesprach weiter fortgefuhrt
wird.
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#3 Spielen Sie die Starken der einzelnen
digitalen Kanale aus

Genau wie einzelne Sprachkanale hat auch jeder digitale Kanal seine
individuellen Starken. Ihre Engagement-Strategie muss diese erkennen und
jeden Kanal zum besten Vorteil nutzen.

So verwenden Sie
Facebook Messenger und
Twitter Direct Message

Falls Ihr Unternehmen

Fir die Umleitung
von lhrer IVR:
Kund:innen, die
bereits angerufen
haben, werden am
einfachsten Uber
eine Einladung,
das Gesprach per
SMS fortzusetzen,
umgeleitet.

Um jeden
einzubeziehen:

Da SMS nativ auf

den Telefonen Ihrer
Kund:innen vorhanden
ist, sollte es der
Messaging-Kanal lhrer
Wahl sein, wenn Sie
moglichst viele lhrer
Kund:innen erreichen
wollen.

Fir proaktive
Benachrichtigungen:
Wenn Sie Ihren
Kund:innen
Zahlungserinnerungen
oder
Terminbestatigungen
per SMS senden, kdnnen
Sie zuversichtlich sein,
dass sie gelesen werden.
Einige Studien beziffern
die Offnungsrate von
SMS auf bis zu 98%.’

Um Kund:innen
weltweit zu
begeistern:
WhatsApp ist
derzeit die weltweit
beliebteste mobile
Messaging-App mit
monatlich 1,6 Mrd.
aktiven Nutzern.?
Dazu gehoren
geschatzte 340
Mio. Nutzer in
Indien, 99 Mio. in
Brasilien®, 12 Mio. in
den Niederlanden*
und 33,4 Mioin
Deutschland®.

Fir Multimedia-
Unterhaltungen:
WhatsApp macht

es Kund:innen und
Agenten einfach, Fotos,
Videos und Dokumente
auszutauschen.

Sicherheit und
Effizienz:

Mit der End-to-End-
Verschlusselung und
dem vergleichsweise
geringen
Stromverbrauch

ist WhatsApp eine
attraktive Option fur
Vielnutzer, die sich
entweder daruber
Sorgen machen, ob ihre
Daten sicher sind oder
ob ihr Smartphone-Akku
lange genug durchhalt.

auf Facebook oder Twitter
prasent ist, sollten diese
Messaging-Kanale ebenfalls
mit lhrem Contact Center
verbunden werden.

Stellen Sie sicher, dass
Ihre Agenten - egal ob
es sich um Chatbots
oder Menschen handelt
- uneingeschrankt in der
Lage sind, das Spektrum
aller moglichen Fragen
zu beantworten. Eifrige
Twitter-Nutzer werden
nicht zweimal dartber
nachdenken, den Kanal
fUr Serviceanfragen zu
nutzen. Bei einer Facebook-
Seite hingegen werden
sie vielleicht feststellen,
dass diese eher fur

die Beantwortung von
allgemeinen Anfragen
zu lhrem Unternehmen
genutzt wird.

1 https://www.gartner.com/en/marketing/insights/articles/tap-into-the-marketing-power-of-sms

2 https://www.statista.com/statistics/258749/most-popular-global-mobile-messenger-apps/

3 https:/www.statista.com/statistics/289778/countries-with-the-most-facebook-users/

4 https://www.statista.com/statistics/880842/number-of-whatsapp-users-in-the-netherlands/

5 https://www.userlike.com/de/blog/whatsapp-nutzerzahlen#whatsapp-nutzer-anzahl-deutschland
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#3 Spielen Sie die Starken der einzelnen
digitalen Kanale aus (Fortsetzung)

Fur Kund:innen, die
keine Messaging-
Apps verwenden:
Die Messaging-
Dienste von
Mobilfunkanbietern
sind zwar nicht so
universell wie SMS,
aber dennoch auf
den Telefonen lhrer
Kund:innen installiert,
wodurch sie eine
grol3e Reichweite
haben. Darliber
hinaus sind sie in die
Such-, Assistenten-
und Kartenfunktionen
des Smartphones
integriert, sodass

die Kund:innen die
Moglichkeit zum
direkten Versand
einer Nachricht haben,
wenn sie Kontakt
aufnehmen mochten.

Um ein
umfassenderes
Erlebnis als SMS
zu bieten:

Einige Messaging-
Dienste von
Mobilfunkanbietern
(z. B. Apple Business
Chat) sind eng in die
allgemeine Mobile
Experience integriert,
sodass sie alles
nutzen kénnen, von
der nativen Kalender-
App des Telefons
bis hin zu digitalen
IDs, biometrischen
Authentifizierungs-
mechanismen u. V.
m. Dies ermdglicht
ein umfassenderes,
vielseitigeres
Messaging-Erlebnis.

Um Kund:innen mit
Augmented Reality

zu beeindrucken:
Apple Business Chat
unterstltzt Augmented-
Reality-Anwendungen,
z. B.um Kund:innen

zuU zeigen, wie eine
Couch, eine Lampe oder
ein Teppich in ihrem
Wohnzimmer aussehen
wdlrde.
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#4 Zusammen planen, um nahtlose Ubergange zu schaffen

Wenn Sie eine Konversation auf einen digitalen Kanal
verlagern, muss dieser Ubergang reibungslos erfolgen.

Das bedeutet, dass auch Ihre strategische Planung
nahtlos sein muss: Sie mussen alle wichtigen Beteiligten
zusammenbringen, sie auf die richtigen Ziele ausrichten
und Konversationen entwerfen, die die Fahigkeiten

und Eigenschaften jedes digitalen Kanals optimal
widerspiegeln.

1. Alle Beteiligten zusammenbringen

Viele grofBe Unternehmen haben getrennte Contact-

Center- und Digital-Engagement-Teams. Dazu haben

viele ein eigenes Team mit Gesamtverantwortung fur
die Customer Experience.

Wenn Sie Uberlegen, wie Sie Kund:innen zu lhren
digitalen Kanalen bewegen kénnen, sollten alle diese
Teams beteiligt sein. Gemeinsam kénnen Sie sich ein
umfassendes Bild von folgende Faktoren machen:

— Welche Kanale nutzen lhre Kund:innen
— Wofur verwenden sie diese
— Was sind ihre Praferenzen

2. Konzentrieren Sie sich auf das Kundenerlebnis,
nicht auf Kosteneinsparungen

Es ist wichtig, sich auf die Nutzung digitaler Kanale zu
konzentrieren, um das Kundenerlebnis zu verbessern.
Auf diese Weise schaffen Sie reibungslose Ubergange
und zufriedenere Kund:innen - und damit auch
niedrigere Kosten.

Die Alternative? Wenn Sie die Verlagerung auf digitale
Kanale in erster Linie zur Kostenreduzierung nutzen,

besteht die Gefahr, dass Sie den Customer Journeys
und Ubergangen nicht die notige Aufmerksamkeit
schenken. Ihre CSAT-Werte werden darunter leiden und
die Kund:innen werden sie sofort wieder anrufen.

3. Fuhren Sie neue Kanale mit Bedacht ein

Wenn ein neuer, viel gepriesener Kanal am Horizont
erscheint, ist es verstandlich, wenn Sie ihn so schnell
wie moglich in Ihren Kanalmix einbauen wollen. Genau
hier liegt die Gefahr, dass die Kandle isoliert werden
und die Kundenerfahrung uneinheitlich wird.

Treten Sie stattdessen einen Schritt zurtck.
Entscheiden Sie, wie der neue Kanal in lhre breitere
Engagement-Strategie passt. Dann legen Sie fest, wie
Sie ihn mit den Kanalen verbinden, die Sie bereits
pflegen, damit Informationen und Erfahrungen
ungehindert flie3en k&nnen.

4. Planen Sie Ihre Gesprache - egal tiber welchen
Kanal

Conversational Design ist bei der Erstellung eines
virtuellen Assistenten unerlasslich. Zudem ist es der
Schlussel zur Optimierung des Nutzererlebnisses auf
Ihren digitalen Kandlen.

Stellen Sie sich vor, Sie haben einen Anrufer an Apple
Messages weitergeleitet und muissen nun mehr tber
sein Problem herausfinden. Sollten Sie ihn auffordern,
eine Option aus einem Menu oder einem Karussell
auszuwahlen? Oder lassen Sie ihn eine offene Antwort
geben?

Die Optimierung des Kundenerlebnisses bedeutet,
diese Fragen im Vorfeld zu erforschen und den
richtigen Konversationsfluss fur jede Customer Journey
zu entwerfen.

Wie eine Omnichannel-Engagement-Plattform helfen kann

Wenn Sie in eine gute Omnichannel-Engagement-
Plattform investiert haben, werden Sie feststellen,
dass der Aufbau reibungsloser Kanalubergange viel
einfacher ist. Mit der Intelligent-Engagement-Plattform
von Nuance kdnnen Sie:

— lhren Kund:innen reibungslose Kundenerlebnisse
Uber die Kanale ihrer Wahl bieten, vom Telefon
Uber das Internet bis hin zum Messaging.

— einen professionellen virtuellen Assistenten (VA)
entwickeln, und diese Erfahrung schnell fur die
Verwendung auf anderen Kanalen adaptieren und
replizieren.

Ihre Agenten mit einschlagigen Erkenntnissen und
Leistungsmerkmalen unterstiitzen, damit sie jede
eingehende Nachricht auf die effizienteste Weise
bearbeiten kdnnen.
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\erpessern Sie das Kundenerlebnis

Jedes grolse Unternehmen muss heute in der Lage sein, Kund:innen nahtlos
zwischen Sprach- und digitalen Kanalen zu vermitteln. Nur so konnen

Sie sicherstellen, dass Sie Inhren Kund:innen jedes Mal das bestmogliche
Nutzererlebnis bieten.

Und wenn Sie das Engagement uber alle Ihre Kanale hinweg optimieren, werden
Sie auch Ihre Contact-Center-Kosten senken. Eine echte Win-win-Situation.

Nachste Schritte

Ein Top-Kundenservice

Lassen Sie Ihre Kund:innen wissen, wie einfach es ist,
Ihrem Unternehmen eine Nachricht zu senden. Und
reduzieren Sie damit gleichzeitig das Anrufvolumen!

Video ansehen

LOS GEHT'S

Egal, ob Sie Hilfe bendtigen, um die richtigen digitalen Kanale fur Ihr Unternehmen zu identifizieren
oder das Beste aus ihnen zu machen - sprechen Sie uns an CXexperts@nuance.com.
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