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Einleitung

In der modernen Geschaftswelt werden personalisierte, smarte
und schnelle Serviceleistungen von Kunden nicht nur erwartet,
sondern regelrecht gefordert. Ist Ihr Unternehmen dieser
Herausforderung gewachsen? Wie stellen Sie sicher, dass

Ihr Service die Anforderungen Ihrer Kunden nicht nur erfullt,
sondern Ubertrifft? Die Smart Agent Console der Service Cloud
hilft Ihnen, diese auf den ersten Blick uniberwindbare Hirde
mUhelos zu bewaltigen.

Wir haben die Feeds mit Kundenvorgangen optimiert, neue
Suchfunktionen erganzt sowie Optionen implementiert, mit
denen Mitarbeiter stets die Ubersicht Uber alle Interaktionen

in allen Kanalen behalten. Die Smart Agent Console dhnelt der
bewahrten Service Cloud Agent Console - Uberzeugt jedoch
durch intelligentere, schnellere und noch starker personalisierte
Funktionen.

Mit der Service Cloud kénnen Sie all Inre Kundenvorgange

in allen Kanalen zentral verwalten und somit durch einen
schnelleren, einheitlichen Auftritt Ihrer Servicemitarbeiter
Uberzeugen. Und in Kombination mit der Salesforcel Platform
schopfen Sie das Potenzial dieser Lésung optimal aus, denn
durch die Ubersichtliche Darstellung bisheriger Interaktionen
und Kaufe lassen sich Anforderungen Ihrer Kunden frihzeitig
erahnen. Dank der Service Cloud bieten Sie auch in einer
vernetzten Geschaftswelt ausgezeichneten Service.




Kapitel 1

Personalisiert

Ihre Mitarbeiter sind die wertvollste Ressource

lhres Unternehmens und sollten Ihre Kunden

nach Maglichkeit bei jeder Interaktion aufs Neue
begeistern. Zu diesem Zweck bendtigen sie jedoch
eine ganzheitliche Ubersicht des jeweiligen Kunden
sowie Optionen zur direkten Kommunikation,

und zwar unabhangig vom jeweiligen Kanal oder
Kontaktpunkt. Mit der Smart Agent Console verflgen
Ihre Mitarbeiter nun Uber alle ndtigen Tools, um jeden
einzelnen Kunden durch personalisierten Service von
Ihrem Unternehmen zu Uberzeugen.

Wenn ein Kunde mit Ihnen Kontakt aufnimmt,

filtert die Smart Agent Console alle relevanten
Informationen zu diesem Kunden heraus,
einschlieBlich Kontaktdaten, Produktdaten,
Rechnungen und sogar Profile in sozialen Netzwerken.
Ihr Mitarbeiter weil3 somit ganz genau, mit wem er es
zu tun hat. Und dank der Ubersichtlichen Darstellung
aller bisherigen Interaktionen kann er auf jeden
Kunden ganz individuell eingehen.

Das Telefon ist heutzutage immer seltener die erste
Wahl von Kunden, die bei Problemen Ihr Unternehmen
kontaktieren. Mit der Smart Agent Console kénnen

Sie nun auch in den jeweils bevorzugten Kanalen lhrer
Kunden effizient reagieren - per E-Mall, in sozialen
Netzwerken, in Chats usw.

Ihre Mitarbeiter sind die
wertvollste Ressource
Ihres Unternehmens.




Laut Studien von Nielsen ziehen es 33 %
aller Benutzer vor, Unternehmen in den
sozialen Medien statt Uber das Telefon

zu kontaktieren. Um auch diese Kunden
zufriedenzustellen, mUssen Sie unabhangig
von der gewahlten Kontaktart stets dieselbe
Servicequalitat gewahrleisten kdnnen.

Mit der Smart Agent Console ist dies

problemlos moglich.

Auch wenn |hre Kunden sich zunehmend
auf digitale Kanale konzentrieren, erwarten
sie bei ihren Interaktionen dennoch eine
ebenso hohe Personalisierung, wie sie dies
von lhrem telefonischen Kundendienst
gewohnt sind. Jedes Unternehmen

sollte diese ,menschliche Komponente*
keinesfalls vernachlassigen - lhre Kunden
sind keine Servicetickethummern oder
anonyme Beschwerden, sondern reale

Menschen.

Heutzutage stehen Unternehmen mehr
Informationen zu individuellen Kunden
zur Verfligung als je zuvor. Dieses Wissen

wird jedoch erst dann wirklich wertvoll,

wenn Sie es tatsachlich zur Optimierung
und Personalisierung lhres Kundenservices
einsetzen. Mit der Smart Agent Console
kénnen Ihre Mitarbeiter die bendtigten
Informationen schneller abrufen und
folglich eben jenen personalisierten,
vernetzten Service bieten, den lhre Kunden

heutzutage erwarten.
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Kapitel 2

Intelligenter

Sicherlich wissen Sie selbst, dass das oberste Ziel
Ihrer Kundenserviceablaufe die vollste Zufriedenheit
Ihrer Kunden sein sollte. Aber wie gelingt Ihnen dies
in der Praxis? Laut einer Befragung durch Help Scout
erachten 78 % aller Kunden kompetentes Personal als
ausschlaggebenden Faktor fur zufriedenstellenden

Service.

Naturlich haben Ihre Mitarbeiter nicht immer alle
Antworten parat, aber mit der Smart Agent Console
verfligen sie Uber die entsprechenden Tools, um
stets schnell die richtigen Experten, Ressourcen
und Verlaufsdaten zu finden, damit jeder Kunde die

bestmdgliche Antwort auf seine Anfrage erhalt.

Die Smart Agent Console liefert dabei nicht nur

alle relevanten Kundendaten fUr eine personalisierte
Bearbeitung des jeweiligen Vorgangs, sondern sie
verweist Mitarbeiter au3erdem auf verwandte Inhalte
und haufig genutzte Ressourcen - so beantworten
Ihre Teams die Fragen lhrer Kunden smarter als je
zuvor. Bei schwierigeren Anfragen schlagt die Smart
Agent Console geeignete Experten vor, damit Ihre
Mitarbeiter zUgig den richtigen Ansprechpartner
finden und dem Kunden schneller antworten
kédnnen. AulRerdem identifiziert die Service Cloud

vergleichbare Kundenvorgange, sodass Mitarbeiter

ante Mitarbe
der entscheidende
fUr guten Service.
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erfolgreiche Lésungsansatze ihrer Kollegen
ansehen und in die Beantwortung ihrer

aktuellen Kundenanfrage einbeziehen kdnnen.

Mithilfe der Smart Agent Console kénnen
Mitarbeiter inre Aufgaben einfacher denn

je priorisieren. Uber die Préasenzfunktion
werden Kundenvorgange mit der hdchsten
Prioritdt automatisch sofort an Ihre Mitarbeiter
weitergeleitet, die sie dann direkt in ihren Feeds

bearbeiten kbnnen.

In die Smart Agent Console sind auBerdem
samtliche wichtigen Analysefunktionen

zur Beurteilung Ihrer Serviceprozesse
integriert, beispielsweise die Zeitdauer zur
Bearbeitung von Kundenvorgangen, Daten aus
Kundenbefragungen sowie weitere von lhren
Mitarbeitern benoétigte Informationen. Ihre
Daten sind nicht langer irgendwo im System
versteckt, sondern die Service Cloud stellt sie
allen Mitarbeitern fUr Analysen zur Verfligung
und vermittelt Ihren Teams somit dufBerst
wertvolle Erkenntnisse Uber ihre Kunden.
Auch Daten aus externen Quellen oder von
Zulieferern lassen sich integrieren - im Prinzip
kdnnen Sie beliebige Daten Uber die Konsole

abrufen und darstellen.

Die Smart Agent Console vernetzt |hre
Mitarbeiter mit allen erforderlichen Ressourcen
fUr intelligenteren Service - seien es Artikel der
Knowledge Base, Experten, relevante Daten
oder ahnliche Kundenvorgange -, und zwar
direkt Uber die zentralen Feeds. Ressourcen
werden automatisch um Informationen zu
bekannten Problemen und Anfragen erganzt,
das heift, Ihre Mitarbeiter haben immer

mehr Wissen und arbeiten schneller. Durch

die optimierte Darstellung und Filterung der
enormen Datenmenge zu jedem einzelnen
Kundenvorgang ermoglicht die Smart

Agent Console Ihren Teams das effiziente
Arbeiten und die erfolgreiche Losung aller

Kundenprobleme.
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Kundenbeispiel:

Quintessentially ist ein Management- und
Concierge-Service der Luxusklasse und

erfullt seinen Mitgliedern das ganze Jahr

Uber rund um die Uhr alle Winsche - von
Last-Minute-Blumenbestellungen und
Restaurantreservierungen bis hin zu Eintrittskarten
fUr exklusive Veranstaltungen. Quintessentially
bendtigte eine effiziente Losung, um die
Anforderungen seiner gehobenen Kundschaft
auch zukUnftig mit héchster Qualitat erfillen zu
kénnen. Die Wahl des Unternehmens fiel auf die
Service Cloud.
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http://www.salesforce.com/customers/stories/quintessentially.jsp

Kapitel 3

Schneller

Kunden sind erst dann wirklich zufrieden, wenn
Services nicht nur smart und personalisiert sind,
sondern obendrein blitzschnell erbracht werden.
Und auch im Internet sind die Erwartungen lhrer
Kunden hinsichtlich Ihrer Reaktionszeit hoch. Ganz
gleich, ob Kunden sich per Telefon, E-Mail, Live-Chat
oder Twitter an Sie wenden - sie erwarten schnelle
Antworten auf all ihre Fragen. Laut Social Media
Today erwarten 71 % aller Kunden in Online-Chats,
dass sich innerhalb von fUnf Minuten ein Mitarbeiter
um ihr Anliegen kimmert. Von denjenigen Kunden,
die ein Unternehmen per E-Mail um Unterstltzung
bitten, rechnen 41 % mit einer Antwort innerhalb von
sechs Stunden - aber nur 36 % der Unternehmen
reagieren tatsachlich in diesem Zeitrahmen (Help
Scoub).

Was hier nach einem schwierigen Problem

klingt, entpuppt sich tatsachlich jedoch als

wahre Geschaftschance. Die Smart Agent

Console der Service Cloud dient insbesondere

der Produktivitatssteigerung, damit Mitarbeiter
Kundenvorgange mit moglichst wenigen Klicks [6sen
konnen. Kompakte Feeds mit Kundenvorgangen
lassen sich nach Bedarf mit nur einem Klick
platzsparend zusammenklappen oder zur Anzeige
aller Kontextdetails erweitern.

Kundenvorgange aus verschiedenen Kanalen
werden in der Smart Agent Console gefiltert, damit

Die Smart Agent Console
dient insbesondere der
Produktivitatssteigerung,
damit Mitarbeiter
Kundenvorgange mit
maoglichst wenigen Klicks
I6sen kénnen.




Ihre Mitarbeiter Anfragen aus sozialen Medien,

per Telefon und Uber Desktop- oder Smartphone-
Anwendungen zentral bearbeiten kdnnen. Dank der
Smart Agent Console sind alle bendtigten Ressourcen
direkt in den Feeds zuganglich - zeitaufwendiges
Suchen in verschiedensten Datenbanken wird somit
Uberflissig. Uber eine leistungsfahige Suchfunktion
kénnen Sie Informationen aus Ihren Feeds und den
entsprechenden Datensatzen der Knowledge Base
zentral abrufen.

Samtliche Prozesse lhrer Serviceabteilung lassen

sich direkt Uber die Feeds der Smart Agent Console
steuern, so auch die Eskalation von Kundenvorgangen,
das Erstellen von Arbeitsauftragen und das Entsenden
von AuBendiensttechnikern. AuBerdem kénnen

Sie die Inhalte von Datenfeldern (beispielsweise
Telefonnummern) unmittelbar bearbeiten. Zahlreiche
Produktivitatstools wie Hotkeys und Makros
ermobglichen es lhren Mitarbeitern, mehr Aufgaben mit
weniger Klicks zu erledigen.

Die Zufriedenheit Ihrer Kunden ist ein entscheidender
Erfolgsfaktor fur Ihr Unternehmen und lasst sich
insbesondere durch zeitnahe Reaktionen férdern.
Eine noch so umfangreiche und sachkundige Antwort
nUtzt nichts mehr, wenn der Kunde aufgrund einer zu
langen Wartezeit bereits das Interesse verloren hat.
Dem Customer Experience Impact Report aus dem
Jahr 2010 zufolge nennen 55 % aller Kunden, die sich
von einem Unternehmen abwenden, als Grund das
Fehlen einer zeitnahen Lésung ihrer Probleme.
Schneller Kundenservice ist das Ergebnis aus

hoher Mitarbeiterproduktivitat, modernsten Suchfunktionen und einer effizienten
Problemlésung mit moglichst wenigen Schritten. Die Smart Agent Console verfligt
Uber alle wichtigen Funktionen, mit denen Sie schnellen Kundenservice auch in
Ihrem Unternehmen realisieren.
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Zusammenfassung

Ihr Produkt ist nur so gut wie die Qualitat Ihres Kundenservices.
Mit der Smart Agent Console bieten Sie jedem einzelnen
Kunden herausragenden Service, und zwar auf beliebigen
Geraten und in allen Kanalen. Mit den effizienten Tools

der Service Cloud gelingt es Ihnen, die Erwartungen lhrer
Kunden mit personalisierten, intelligenten und schnellen
Serviceleistungen nicht nur zu erflllen, sondern immer wieder
aufs Neue zu Ubertreffen.
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KUNDENSERVICE

Herausragender Kundenservice ist das A und O bei
wirklich kundenorientierten Unternehmen, die sich
auf innovative Weise mit ihren Kunden vernetzen.

Die in diesem E-Book enthaltenen Informationen sollen
unsere Kunden unterstitzen und sind rein informativer
(o) Erhohung der Natur. Eine Veréffentlichung durch Salesforce stellt
34 /o Kundenbindung keine Empfehlung dar. Salesforce garantiert weder die
Fehlerlosigkeit und Vollstandigkeit der Informationen,
Texte, Grafiken, Links und sonstigen Inhalte in diesem

Weitere 3 8 % Schnellere Abschliisse E-Book noch das Erreichen spezifischer Ergebnisse
F von Kundenvorgangen durch das Befolgen der Hinweise in diesem E-Book.
Informationen » Fur Ihre ganz spezifischen Fragestellungen ist es unter

Umstdanden empfehlenswert, einen Experten aus dem

3 9 O/ Steigerung der jeweiligen Fachgebiet zu Rate zu ziehen.
(o] Mitarbeiterproduktivitat
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