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Harzstlck in der Omni-
Channel-Kommunikation

Telefon und E-Mail sind zwar nach wie vor der beliebteste Kontaktweg zum Kundenservice.
Allerdings stehen<\esbraucher erweiterten Kommunikationskandlen wie/zurh Beispiel Chat,
Social Media oder Video durchaus offen gegeniiber. Zu diesem Ergebnis kommt eine Repra-
sentativ-Befragung im Auftrag von Enghouse Interactive. Unternehmen sind gut beraten, mit
der Positionierung einer multimedialen Kommunikationsstrategie die Voraussetzungen fiir
eine Servicequalitét zu schaffen, die dem hohen Kundenanspruch auch gerecht werden kann.

rei Dinge erwartet der Kunde von
D einem guten Service: Fachkom-

petenz, schnelle Bearbeitung und
Freundlichkeit. Dies hat das Marktfor-
schungsunternehmen ,,produkt+ markt*
in einer von Enghouse Interactive beauf-
tragten bundesweiten Befragung zum
Thema Kundenservice ermittelt. Wer dies
ignoriert, hat mit katastrophalen Folgen
zu rechnen. Denn in solchen Fillen been-
den laut Studie 60 Prozent der Befragten
die Geschiftsbeziehung dauerhaft. Abhil-
fe schafft Omnichannel-Kommunikation
via Apps, E-Mail, Chat, Internet, Social
Media, Video etc. Derlei kanaliibergrei-
fender Service unterstiitzt bei der raschen
und flexiblen Beantwortung von Anfra-
gen. Kunden stehen Helpdesk, Service-,
Verkaufs- und Personalabteilung sowie
Buchhaltung jederzeit zur Verfiigung.

Kunden haben keine Scheu vor neuen
Kommunikationsformen. Im Gegenteil.
Laut oben genannter Enghouse-Studie
stoflen Online-Kanile wie Self Services
oder Wissensplattformen bei rund drei
Viertel der Befragten auf Interesse.

Dank Skype sind Chat und Video zu-
mindest in der Privatkommunikation
langst die Regel. In Kombination mit ka-
naliibergreifenden Kundeninteraktions-
losungen offnet sich Dienstleistern mit
Skype for Business nunmehr eine Riesen-
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chance fiir eine bislang vollig unbekann-
te Qualitdt im Kundenservice (siehe auch
Infokasten), da es die Liicke zwischen der
Unternehmens- und der Privatkunden-
kommunikation schlief3t.

»Der Zugang zum Kundenservice ist
barrierefrei, ein Telefon ist nicht zwin-
gend notwendig und die Kommunikation
ldsst sich komplett per Web oder App ab-
wickeln®, sagt Wolfgang Falk, Director
Solution Consultant bei Enghouse. Dabei
befruchten sich Kundeninteraktionslo-
sungen fiir die Omnichannel-Kommuni-
kation von Enghouse Interactive und Sky-
pe for Business gegenseitig. Geradezu
préadestiniert hierfir ist ,Voxtron Com-
munication Center® (VCC) mit seiner
zentralen Verwaltung des Contact Cen-
ters auf Basis von Skype for Business. Via

Web-Browser konnen alle Mitarbeiter
tiber Skype for Business kommunizieren.
Dank einer intelligenten Funktion er-
kennt VCC kanaltibergreifend den Kun-
den und zeigt die bisherige Kommunika-
tion komplett an.
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OMNICHANNEL

Kanaliibergreifender Kundenservice

Skype for Business kann zu einem komfortablen Werkzeug fiir die Kundenbindung im Contact Center werden.
Neben Sprache werden standardmaBig Video und Chat zur Verfiigung gestellt. Der Konsument kommuniziert
kostenfrei, die Angst vor der Warteschleife fallt weg. Nicht zuletzt, weil iiber unterschiedlichste Kanale Ser-
viceleistungen in Anspruch genommen werden kdnnen (wie etwa Produktberatung vom Fachmann per Video).
Dariiber hinaus funktioniert die Kommunikation mit Skype for Business in Kombination mit entsprechenden
Kundeninteraktionslosungen von Enghouse Interactive kanaliibergreifend. Der Kunde kann praktisch von ei-
nem zum anderen Kanal fliegend wechseln. Fiir Dienstleister spielt es dabei keine Rolle, ob sie eine gehostete
oder eine Inhouse-Losung wahlen, denn Enghouse nutzt die von Microsoft unterstiitzten Schnittstellen.
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