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Positive, langfristige Kundenbeziehungen
aufzubauen war schon immer ein wichtiger
Faktor fur den Unternehmenserfolg. Die
Methoden zum Aufbau dieser Beziehungen
unterliegen in den einzelnen Industriezweigen
und Branchen einem immer schnelleren Wandel.

Fir Finanzdienstleister stellt die Erflllung der
Kundenerwartungen in grokem Mafstab eine
Herausforderung dar. Und die
Herangehensweise schaut heute ganz anders
aus als noch vor einem Jahrzehnt — oder sogar
vor einem Jahr. Mit dem technologischen
Fortschritt in den einzelnen Branchen dandert
sich auch das Verbraucherverhalten.

In diesem hochdynamischen Umfeld ist eine
exzellente Customer Experience nicht nur ein
wichtiges Unterscheidungsmerkmal geworden.
Sie ist auch ein Indikator fur den Erfolg insgesamt.
Dieses Whitepaper beschreibt, wie Sie sich auf
die neuen Customer Experience (CX)-
Herausforderungen in der modernen Finanzwelt
einstellen konnen und wie sie diese bewaltigen.




Es zahlt sich aus, die CX-
Herausfoderungen von
heute zu verstehen

Dass Sie eine gute Customer
Experience (CX) bereitstellen
mussen, ist nichts Neues. Doch um
die zunehmende Nachfrage und die
gestiegenen Kundenerwartungen
zu erflllen, missen Unternehmen
ihre Philosophie und Taktik in allen

Geschaftsbereichen anpassen.

Die Verbraucher erwarten einen einfachen, personlichen
Zugang zu den Marken, mit denen sie eine geschéftliche
Beziehung haben, sowie ein nahtloses Experience bei allen
Interaktionen. Doch das kann zu einer erheblichen Komplexitat
im Backend fuhren, vor allem fur Unternehmen mit einer
groken Anzahl von Kunden, Bestellungen und Produkten.

Es ist zwar eine Herausforderung, die zunehmenden
Erwartungen zu erfiillen, doch eine solche Investition zahlt
sich sowohl beim Umsatz als auch beim Gewinn aus. Forrester
hat herausgefunden, dass der durchschnittlich generierte
Umsatz von treuen Kunden im Durchschnitt 50 Prozent hoher
ist als bei allen anderen Kunden. '

Wenn Sie in die bestmogliche Customer Experience bei jedem
Berlihrungspunkt investieren, erhéhen Sie Ihre Chancen, das
Vertrauen dieser Kunden zu gewinnen. Und das fiihrt fast immer
zu héheren Umsatzen. Treue Kunden geben nicht nur mehr aus
— in Form von gestiegener Verlangerungsraten, schnellerer
Produktakzeptanz und Wiederkaufen — sie sprechen auch mit
anderen Uber lhre Marke. Personliche Weiterempfehlungen
bringen aukerdem neue Geschaftsmoglichkeiten und sorgen
fuir eine neue Welle an treuen Kunden.

Doch bevor ein Unternehmen von diesen Vorteilen
profitieren kann, muss es verstehen, was der moderne
Finanzdienstleistungskunde will, und welche
Herausforderungen dazu bewadltigt werden mussen.

1 Forrester Research, Improving CX Through Business Discipline Drives

Growth, Harley Manning & Rick Parrish, 25. Januar 2021



4 wichtige Herausforderungen,
die Sie meistern miissen

Auch wenn jedes Unternehmen anders ist, stehen
Kundensupportmitarbeiter in Finanzdienstleistungsunternehmen

alle vor ahnlichen Herausforderungen. Dazu gehoren:

1. Modernisierung des bestehenden
Tech-Stacks

Ob aufgrund von End-of-Life-Problemen, Sicherheitsbedenken  Wenn man seine Systeme fir effizientere und transparentere

oder einer fehlenden Entwicklung neuer Features — viele Betriebsablaufe aktualisieren mochte, ist es nicht damit getan,
Unternehmen stehen vor der gewaltigen Aufgabe, Legacy- einfach nur ein paar Projekte auszutauschen. Sie missen

Systeme aufzuristen. Oft sind Unternehmen von Plattformen berticksichtigen, welche Schnittstellen es zwischen

abhangig, die nicht nur veraltet, sondern auch mit
proprietaren Technologien entwickelt sind. Das macht sie
unflexibel und schwer zu aktualisieren. Und dieses Problem

verscharft sich noch weiter, wenn das Unternehmen wéachst.

Wenn Legacy-Losungen auf den neuesten Stand gebracht
werden, hilft das einem Team effizienter zu arbeiten, Daten
effektiv zu nutzen und in der modernen
Finanzdienstleistungswelt wettbewerbsfahig zu bleiben.
Veraltete technische Systeme kénnen ein Sicherheitsrisiko
darstellen, weil sie Unternehmen an veraltete Features und
Prozesse binden. Und wenn der Tech-Stack eines
Unternehmens erweitert wird, lassen sich Legacy-Systeme
nicht immer erfolgreich mit neuen Tools integrieren. Dadurch
entstehen isolierte Systeme und Datensilos, die nicht nur die

Customer Experience beeintrachtigen, sondern auch die Sicht

von Supportmitarbeitern auf die Customer Journey

einschranken.

Mitarbeitern und Daten gibt, und wie sich damit die besten
Customer Experiencese bereitstellen lassen. Es ist wichtig,
dass Sie Ihr gesamtes Okosystem verstehen, um es agil fiir
die Zukunft zu machen. Bei der Auswahl eines neuen Systems
sollten Sie diese Fragen stellen:

. Lasst es sich einfach anpassen?

- Kann es nahtlos mit unseren aktuellen Technologien

integriert werden?

« Lasst es sich einfach mit zukinftigen Technologien
integrieren, in die wir investieren kdnnten?

« Kann es die Entwicklung von Mitarbeitern, Kunden
und Anwendern unterstiitzen?

Ein moderner Tech-Stack ist nicht nur auf die BedUirfnisse von
heute ausgelegt, sondern lasst sich auch fir die
Anforderungen von morgen anpassen.

2. Zunehmende Nutzung neuer Kandle

Vor ein paar Jahren reichte es vielleicht aus, ein Kunden-Call-
Center zu haben. Doch inzwischen wollen Kunden die
Maoglichkeit haben, auf ihrem bevorzugten Kanal Kontakt mit
Unternehmen aufzunehmen. Unternehmen miissen daher per
Telefon, E-Mail, Self-Service, Live-Chat, Messaging und in
Communities Gleichgesinnter erreichbar sein.



Laut dem Customer Experience (CX) Trends Report von

Zendesk geben 72 Prozent der Supportmitarbeiter an, dass
sie zwei oder mehr Kanale am Tag nutzen, um mit Kunden zu
kommunizieren. Und die Finanzdienstleistungsunternehmen
mit den zufriedensten Kunden haben mit einer 2,6-mal
hoheren Wahrscheinlichkeit in Omnichannel-Kommunikation
investiert. Aber Uberall zu sein ist teuer und schwierig. Das
erklart vielleicht, warum 69 Prozent der Supportmitarbeiter
angeben, sich uUberfordert zu fihlen. Um in so vielen Kanélen
prasent zu sein, mussen die Mitarbeiter geschult sein und
Zugriff auf die Tools haben, die sie brauchen, um Kunden ein
einheitliches Erlebnis auf diesen Kanélen zu bieten. Aukerdem
brauchen Sie Zugriff auf die richtige technische Infrastruktur,
um Kundenkonversationen effizient zu managen, egal wo sie

stattfinden.

3. Fehlende Ressourcen fur
Self-Service-Inhalte

Wenn Kunden Self-Service-Ressourcen bereitgestellt
bekommen, ist das flr beide Seiten ein Gewinn. Kunden
kénnen sich bei weniger komplizierten Aufgaben selbst
helfen. Und fir Unternehmen reduziert sich die Anzahl der
Anrufe, die Supportmitarbeiter entgegennehmen mussen.
So haben sie mehr Zeit, sich auf komplexere Probleme zu
konzentrieren, bei denen der zwischenmenschliche
Kontakt wichtig ist.

Tatsachlich zeigt der CX Trends Report von Zendesk,

dass leistungsstarke Serviceteams 2,3 Mal mehr Self-Service-
Inhalte haben als weniger leistungsstarke Teams. Kunden
nehmen Self-Service langsam aber sicher an. Unsere Daten
zeigen, dass seit Anfang der Pandemie die wochentlichen
Aufrufe von Wissensbanken in grofkeren Unternehmen im
Durchschnitt um 37 Prozent gestiegen sind.

Auch wenn lhnen die Vorteile von Self-Service bewusst sind,
erfordert das Erstellen, Veroffentlichen, Pflegen und
Anpassen eines Self-Service-Portals Zeit und Ressourcen.
Inhalte missen geschrieben und Uberarbeitet werden und
das Erlebnis selbst muss entwickelt und an die Marke
angepasst werden. In vielen Unternehmen ist zwar der
Wunsch da, Self-Service-Supportinhalte zu erstellen, aber

es stehen nicht die nétigen Ressourcen daflr zur Verfligung.
Unsere Studien zeigen, dass grokere Unternehmen mit mehr

Ressourcen eher Uber eine Self-Service-Strategie verfligen,
wahrend nur 40 Prozent der kleinen und mittleren

Unternehmen eine haben.

4. Schwierigkeit, verfiigbare
Kundendaten zu verwenden

Unternehmen werden mit Daten uberflutet, die an vielen
Berlihrungspunkten zwischen Kunden, Produkten und
Mitarbeiter erfasst werden. Doch ohne eine gute Moglichkeit,
diese Daten in ein Ubersichtliches und benutzerfreundliches
Format zu bringen, kdnnen Sie das Potenzial dieser
Informationen nicht voll ausschopfen.

Ein noch grokeres Problem ist der fehlende Zugriff auf
Kundendaten. Unser CX Trends Report hat gezeigt, dass

50 Prozent der Supportmitarbieter nicht in der Lage sind,

die gangisten Arten von Kundendaten aus unterschiedlichen
Systemen anzuzeigen. Supportmitarbeiter brauchen diese
Daten aber, um einen guten und schnellen Service zu bieten.
Ohne diese Daten sinkt das Niveau der Customer Experience.
Laut unseren Daten geben uber 26 Prozent der Kunden
Supportmitarbeiter ohne ausreichende Informationen als
schlimmsten Aspekt einer schlechten Customer Experience an.

Die effektive Nutzung von Daten umfasst zwei Schritte. Daten
mussen formatiert und aggregiert werden. Und, je groker das
Unternehmen, desto groker ist auch der Tech-Stack — oft
umfasst er Hunderte von Anwendungen und Datenquellen. Um
an die darin verborgenen Insights zu kommen, missen diese
Daten zuganglich und aussagekraftig sein. Dazu brauchen Sie
eine Maglichkeit, um alle lhre unterschiedlichen Datenquellen
und Repositories zu verbinden.

Mit einer offenen, agilen Plattform kénnen Sie bestehende
Quellen verbinden, die auf lange Sicht auch neue Datenquellen
einfach integrieren kénnen. So erhalten Sie eine einheitliche
Sicht auf die Daten (und damit auch auf die Customer
Experience). Doch nichts davon ist einfach. Vor allem, wenn

Sie mit unflexiblen Legacy-Systemen arbeiten, die nicht fur

die Integration mit anderen Tools ausgelegt sind.

Das kommt lhnen bekannt vor? Dann lassen Sie uns liber
Ldsungen sprechen.
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Ein zukunftssicherer

CX-Ansatz

Integration von Kundendaten
in einer Ansicht

Die riesige Menge an Kundendaten ermoglicht Innovationen
und eine aulkergewodhnliche Customer Experiencese. Wenn
Supportmitarbeiter auf relevante Details zu den einzelnen
Kunden zugreifen kénnen, sind sie in der Lage,
personalisierter und zielgerichteter zu helfen.

Aber aktuell kann das eine groRke Aufgabe sein.

Wenn Daten in Silos abgelegt wurden, kdnnen
Supportmitarbeiter eventuell auf einige davon zugreifen.
Doch auf andere Daten haben sie vielleicht gar keinen
Zugriff oder sie wissen nichts von ihrer Existenz oder
wo sie sie finden kénnen.

Doch fiir dieses Problem gibt es eine Losung. Zuerst einmal
kann Kundenservice-Technologie Daten von mehreren
Produkten in einer Plattform in einer einheitlichen Ansicht
konsolidieren. Das vereinfacht den CX-Tech-Stack auf einen
Schlag und macht es einfach, die komplette Customer
Journey zu verstehen.

Damit Plattformen und Software mit den Anforderungen eines
Unternehmens mitwachsen und andere Datenquellen
einbinden konnen, braucht es offene, flexible APIs, die so
angepasst werden konnen, dass sie mit Apps, Integrationen
und andere Datenquellen funktionieren. Eine agile APl kann
aktuelle und kiinftige Software einbinden — und sicherstellen,
dass die Daten weiterhin bequem in einer Ansicht angezeigt
werden konnen. Es gibt Kundenserviceprodukte mit
Integrationen von Technologiepartnern, die sofort
einsatzbereit sind und diesen Prozess flir gangige
Geschaftstechnologien vereinfachen.

Auch wenn grofe technische Aktualisierungen erst einmal
fur Kopfschmerzen sorgen, lohnt es sich, eine Losung zu
implementieren, auf die Sie spater einfach aufbauen konnen.
Unternehmen sind im stetigen Wandel und eine offene
Plattform kann dabei helfen, Anpassbarkeit und eine
reibungslose Umstellung zu gewahrleisten.

Wahlen Sie eine Technologie, die Sie relativ einfach warten
konnen und fir die Sie kein Team an Spezialisten bendtigen.
Sie sollte sich einfach aktualisieren und Geschéaftsprozesse
mit Clicks statt Code automatisieren lassen, was zu
niedrigeren Total Cost of Ownership (TCO) fiihren kann.
Sehen Sie sich vor Produkten vor, die am Anfang zwar
gunstiger und sofort einsatzbereit sind, dann aber mit
versteckten Wartungskosten zu Buche schlagen.




Die richtige Technologie
flir eine gute Customer

Experience

Mit der passenden technischen Losung, die verteilte Tools verbindet

und Kundendaten in einer Ansicht zusammenfuhrt, wird die Arbeit von

CX-Teams sehr viel leichter. Doch eine einfache und zukunftssichere

Losung ist noch lange nicht alles. Der Rest ist genauso wichtig: Sie

mussen die komfortablen, personalisierten Erlebnissen bieten, die

Kunden erwarten.

Heute heilst das Multichannel-Support inklusive Self-Service

bereitzustellen und Daten zu nutzen, um die Customer Experience

von Anfang bis Ende der Customer Journey zu personalisieren.

Immer verfligbarer Support
mit umfangreichem Kontext

Jahrzehntelang war telefonischer Support alles, was man
brauchte. E-Mail-Support kam erst viele Jahre spater dazu.
Genauso wie eine supportmitarbeiterfreundliche Plattform zu
Verwaltung von Anfragen und Nachrichten, die wir heute als
Tickets kennen. Doch inzwischen haben die Kunden viel mehr
Maoglichkeiten, mit Unternehmen zu kommunizieren, und diese
wollen sie auch nutzen — zu ihren Bedingungen: Wann es
ihnen passt und mit der Moglichkeit, die Kandle zu wechsel,
ohne dass der Kontext einer Konversation verloren geht. Fir
Kunden ist es entscheidend, dass sie sich nicht wiederholen
mussen. Laut dem CX Trends Report geben 42 Prozent der
Kunden an, dass es ein Zeichen von schlechtem
Kundenservice ist, wenn sie sich wiederholen mussen. Und
2020 hat Kunden nicht gerade geduldiger gemacht. Sie haben
nach wie vor hohe Erwartungen an die Customer Experience.
Uber 50 Prozent wechseln den Anbieter nach einer
schlechten Customer Experience und 80—~Prozent nach
mehreren negativen Experiences.

Kunden mochten mit Marken uber die gleichen Kanéle
kommunizieren, die sie auch privat nutzen. Also per
Messaging, E-Mail und Telefon. Laut dem CX Trends Report
haben 20 Prozent der Befragten unter 40 Jahren
angefangen, Social Messaging oder Chat zum ersten

Mal zu nutzen. Daher setzen Unternehmen auf neue Kanéle,
vor allem auf Social Messaging, Videokonferenzen und
soziale Medien.

Kunden erwarten von Unternehmen nicht nur, dass Sie ihnen
auf diesen Kandlen zuhoren und antworten, sondern auch,
dass sie den Kontext vorheriger Konversationen,
Bestellungen und anderer verwendeter Produkte kennen.
Eine Omnichannel-Komplettlésung tragt nicht nur dazu bei,
dass Kunden die Erlebnisse bekommen, die sie erwarten.
Supportmitarbeiter konnen damit auch ganz einfach tber
eine einfache, intuitive Oberflache auf die bendtigten

Kundendaten zugreifen.


https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/?_ga=2.115523782.1387704636.1652800723-1139616501.1627669038&_gl=1*1ny6n43*_ga*MTEzOTYxNjUwMS4xNjI3NjY5MDM4*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1MjgwMDcyMy41LjEuMTY1MjgwMTA3OC41OQ..
https://www.zendesk.de/customer-experience-trends/?_ga=2.86019928.1387704636.1652800723-1139616501.1627669038&_gl=1*1imfuky*_ga*MTEzOTYxNjUwMS4xNjI3NjY5MDM4*_ga_FBP7C61M6Z*MTY1MjgwMDcyMy41LjEuMTY1MjgwMTEwNC4zMw..

Laut Gartner werden bis 2022 70 Prozent der
Kundeninteraktionen neue Technologien wie Machine-
Learning-Anwendungen, Chatbots und mobiles Messaging
umfassen, 2018 waren es nur 15 Prozent. Zwar ist es nicht
einfach, neue Kanale in die Betriebsablaufe zu integrieren.
Aber flir Unternehmen, die Support liber die von ihren Kunden
gewinschten Kanadle bereitstellen, zahlt sich das in Form von
besseren Ergebnissen aus. Der CX Trends Report zeigt, dass

leistungsstarke Finanzdienstleistungsunternehmen mit einer
um 30 Prozent hoheren Wahrscheinlichkeit Support per
Messaging bieten. Diese leistungsstarken Teams sind den
anderen einen Schritt voraus, da Messaging bald die Norm

sein wird.

Dabei geht es gar nicht darum, sich von der konventionellen
Kommunikation abzuwenden und nur auf die neuen Kanéle zu
setzen. Die Frage ist vielmehr, wie Unternehmen die Vorteile
der einzelnen Kandle vereinen kénnen, um grokartige
Customer Experienceses zu schaffen.

Es sollte einfach fur Kunden sein, sich bei Bedarf von einem
Mitarbeiter helfen zu lassen. Aber tatsachlich ist das gar nicht
immer gewlinscht. Laut dem CX Trends Report wollen

60 Prozent der Kunden moglichst viele Probleme mit den
Online-Ressourcen eines Unternehmens |6sen. AuRerdem
nutzen sie gerne Wissensdatenbanken. 2020 gab es

37 Prozent mehr Aufrufe in Communities und
Wissensatenbanken. Doch Kunden sind nur dann bereit, sich
mit einer Wissensdatenbank selbst zu helfen, wenn sie wissen,
dass es eine gibt und diese mit aktualisierten Artikeln und
einer sinnvollen Navigation auf ihre Anforderungen
abgestimmt ist.

Auswahl mehrerer
Self-Service-Optionen

Bei Finanzdienstleistungskunden ist die Akzeptanz von
Self-Service um das 5,4-Fache gestiegen. Unser CX Trends
Reprot zeigt, dass bei einem Anstieg des Ticketvolumens

73 Prozent der Finanzdienstleistungsunternehmen mit den
besten CX-Kennzahlen Help Center-Artikel hinzugefligt haben.

Auch Self-Service-Bots tragen einen grofen Teil dazu bei,
dieses Erlebnis zu optimieren. Indem die gleichen
Informationen in der Wissensdatenbank einfacher abrufbar
gemacht werden, kann ein intelligentes Self-Service-

2 Gartner, Magic Quadrant fiir das CRM Customer Engagement Center, Brian

Manusama, Nadine LeBlanc, Simon Harrison, 11. Juni 2019

Automatisierungstool Antworten fiir Kunden in grokem
Umfang personalisieren. Self-Service-Bots mit Machine-
Learning-Funktionen kdnnen — basierend auf dem Erfolg
bisheriger Antworten — mit der Zeit immer besser darin
werden, Kunden die richtigen Antworten zu geben.

Erfolgreiche Persondlisierung
der einzelnen Experiences

Mit so vielen unterschiedlichen Kunden und Produktarten
stehen Finanzdienstleistungsunternehmen vor einer riesigen
Herausforderung: Sie missen Informationen so organisieren,
dass jede Interaktion an die besondere Situation jedes
einzelnen Kunden angepasst ist.

Aber wie schon erwahnt, halten 42 Prozent der Kunden es
fur ein Zeichen von schlechtem Kundenservice, wenn sie sich
wiederholen mussen. Kunden mdgen es gar nicht, wenn sie
bei jedem einzelnen Kontakt wieder im Detail erklaren
mussen, wer sie sind, welche Produkte sie verwenden

und welche Probleme sie haben.

Der Idealfall ist ein System, mit dem jeder Supportmitarbeiter
Zugriff auf alle relevanten Kundendaten hat. So ist die Sicht
von Supportmitarbietern bei Interaktionen mit Kaufern nicht
durch die oben erwahnten Einschrankungen beeintrachtigt.
Und sie kdénnen schneller die richtige Losung bereitstellen.

Wenn Kundendaten erfasst und organisiert werden, erhalten
Supportmitarbeiter eine umfassende Sicht auf den Kunden.
Das bietet Vorteile, die tiber einen reinen Datenpool
hinausgehen. Sind wichtige Datens so organisiert, dass
Supportmitarbeiter relevante Daten schnell und einfach finden,
dann verschwenden sie keine wertvollen Minuten damit,

die Nadel im Heuhaufen zu suchen.

Kundendaten sollten nicht nur in einer zentralen Plattform gut
organisierten sein, sondern auch einen einfachen Zugriff fir
alle Spportmitarbeiter bieten. Und samtliche Daten, die ein
Supportmitarbeiter in einem Kanal erfasst, sollten zur Plattform
hinzugefligt werden, damit Supportmitarbeiter auf anderen
Kanalen sie in Echtzeit einsehen kdnnen. Personalisierung
hort sich nach viel Arbeit an, aber es geht hauptsachlich
darum, die richtige Technologie auszuwéhlen, die das
Fundament dafir bildet.
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Groflere Verschiebungenin der
Finanzdienstleistungsbranche
und ihre Auswirkungen

Wenn es darum geht, die schnell steigenden
Kundenerwartungen an digitale Services zu erfillen, ist fur
Finanzdienstleistungsunternehmen viel zu tun. Umfragen von
Accenture zeigen, dass 50 Prozent der Verbraucher von ihren
Finanzanbietern Angebote erwarten, die lber herkdmmliche
Finanzdienstleistungen hinausgehen, d.h. sie erwarten digitale
Angebote.

Gleichzeitig steigt die Anzahl der Tickets in
Finanzdienstleistungsunternehmen. Laut unserem Datenblatt
zur Agilitat ist das Ticketvolumen im zweiten Quartal 2020
um ganze 38 Prozent gestiegen. Gleichzeitig flihlen sich

69 Prozent der Supportmitarbeiter von dieser Entwicklung
Uberfordert.

In diesem Umfeld ist es extrem schwer, Kundentreue zu
gewahrleisten und die Kundenbindung auf einem hohen Level
zu halten. Um die Kundenerwartungen angesichts dieser
Schwierigkeiten zu erflllen, konnen
Finanzdienstleistungsunternehmen von einem
mehrschichtigen Ansatz profitieren:

« Aufbau einer Omnichannel-Kommunikation
« Priorisierung von Agilitat

« Erhohen Sie lhr CX-Budget

Aufbau einer Omnichannel-
Kommunikation

Finanzanbieter haben erkannt, dass Kunden mit Marken auf
ihre bevorzugte Weise interagieren mochten, daher schauen
sie, wie Sie die Kommunikation erweitern kénnen. 87 Prozent
der Finanzdienstleistungsunternehmen geben an, dass sie auf
der Suche nach neue Maglichkeiten sind, wie sie mit Kunden

interagieren konnen.

Aber der Kontakt mit den Kunden Uber mehrere Kanale

kann ohne die richtige Software mit Risiken behaftet sein.
Supportmitarbeiter, die manuell zwischen verschiedenen Tools
wechseln missen, um Konversationen auf unterschiedlichen
Kanalen zu fuhren, sind schnell tberfordert.

Mit einem Omnichannel-Kommunikationstool erhalten
Supportmitarbeiter eine einheitliche Sicht auf den
Konversationsverlauf von Kunden auf verschiedenen Kanalen.
Statt zwischen Nachrichten hin- und herzuspringen zu mussen,
kdonnen Supportmitarbeiter die gesamte Kommunikation an
einem Ort einsehen und sofort auf Kundendaten zugreifen,

um Probleme schnell zu l6sen.

Diese Vorteile zahlen sich offensichtlich aus.
Finanzdienstleistungsunternehmen mit den zufriedensten
Kunden nutzen mit einer 2,6 Mal hoheren Wahrscheinlichkeit

Omnichannel-Kommunikation.

Beim Aufbau ihrer Omnichannel-Kommunikation sind
Finanzdienstleistungsunternehmen vielleicht unsicher, in
welche Kandle sie investieren sollen. Unsere Daten deuten
klar auf Messaging hin. Laut dem CX 2021 Trends Report

nutzen Finanzdienstleitungsunternehmen, die bei der
Customer Experience flihrend sind, 1,7 Mal eher Messaging
Apps.

Verwenden Sie Messaging-Apps wie WhatsApp und
Facebook, um Kunden die Antworten zu geben, die sie
unterwegs brauchen. Chatbots konnen Kunden auf der
Grundlage von Ausgabenmuster und Online-Verhalten
personalisierte Optionen flir Investitionen oder Hypotheken
bereitstellen. Sie konnen Kunden auch rund um die Uhr bei
Problemen unterstiitzen, die nach Geschéaftsschluss geldst

werden mussen.
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Um alle Konversationen im Blick zu behalten, kdnnen Sie lhre
Messaging-Kanale mit einem Omnichannel-Messagingtool wie
Zendesk integrieren. Das Tool ist so flexibel, dass Sie ganz
einfach Konversationen mit sensiblen Finanzdaten von
weniger sicheren Messagingkanalen in verschlisselte

Kandle mit mehr Datenschutz umleiten kénnen.

Priorisierung von Agilitat

In einem agilen Finanzdienstleistungsunternehmen kann das
CX-Team neue Technologien einfach einfliihren, um Kunden
verstehen und ihr Markenerlebnis zu verbessern. Doch
Hindernisse wie strenge Auditingauflagen machen es schwer,
Finanzdienstleistungen flexibel zu gestalten. 91 Prozent der
Geschéftsfuhrer in Finanzdienstleistungsunternehmen finden
es schwierig, Anderungen bei der Customer Experience
umzusetzen.

Doch COVID-19 hat gezeigt, dass Agilitat keine Option,
sondern ein Muss ist. Laut unseren Daten suchen 49 Prozent
der Finanzdienstleistungsunternehmen nach neuen
Moglichkeiten, um agiler zu werden.

Agilitat ist aktuell ein wichtiges Thema — machen Sie es zu
einem Teil Ihrer CX-Strategie:

- Implementieren Sie Self-Service-Optionen. Reduzieren
Sie die Anzahl lhrer Tickets, indem Sie die Fragen lhrer
Kunden vorwegnehmen und in Self-Service-Ressourcen
beantworten. Sie kdnnen zum Beispiel Informationen
zur Kreditbearbeitung oder zu Kontoantragen in
Wissensdatenbank-Artikeln und auf FAQ-Seiten
bereitstellen, sodass Ihre Supportmitarbeiter mehr Zeit fur
komplexere Probleme haben. Self-Service-Ressourcen
haben wahrend der Pandemie eine wichtige Rolle ftir
Finanzdienstleistungsunternehmen gespielt. Als das
Ticketvolumen wahrend der Pandiemie stieg, nutzten
73 Prozent der bei der Customer Experience fihrenden
Finanzdienstleistungsunternehmen Help Center-Artikel,
um die gestiegene Nachfrage zu bewadltigen.

+ Nutzen Sie flexible Technologien.
Die Finanzdienstleistungsunternehmen mit den schnellsten
Lésungszeiten verwenden mit einer 2,2 Mal hoheren
Wahrscheinlichkeit Worflow-Management-Tools. Nutzen Sie
Zusammenarbeits-Tools, um automatisierte Antworten zu
versenden, Kundendaten leicht aufzufinden und Kunden an
das richtige Teammitglied zu verweisen. Vor allem Chatbots
konnen dabei helfen, Kunden auf passende Ressourcen
hinzuweisen, zu erkennen, wann ein Mitarbeiter bendtigt
wird, und sicherzustellen, dass das Teammitglied den
richtigen Kontext fir eine bestimmte Anfrage hat.

Erhéhen Sie lhr CX-Budget

Unflexible und alte Systeme machen es so gut wie unmaéglich,
Kunden schnell zu antworten, ohne Zeit und Ressourcen zu
verschwenden. Aktuell sehen 46 Prozent der Bankmitarbeiter
Legacy-Systeme als grokte Wachstumsbarriere in
kommerziellen Banken.

Um mit der Nachfrage ihrer Kunden Schritt zu halten, bringen
Banken Ihren Tech-Stack auf den neuesten Stand. Befragte
des Zendesk 2021 CX Trends Report berichteten von

Budgeterhohungen von 54 Prozent in
Finanzdienstleistungsunternehmen.

Doch Sie missen Ihr Budget nicht sprengen, um lhre
Customer Experience zu verbessern. Setzen Sie lieber auf
eine Kundenservice-Software, die alles hat, was Sie brauchen,
damit sich lhre Investion bezahlt macht. Suchen Sie sich ein
Tool, das Uber ein intuitives Workflow-Management verfligt,
sich mit Apps in Ihrem bestehenden Stack integriert, Kl-
Funktionen fir Self-Service hat und Omnichannel-Support
bietet.

Zendesk hat es alles

Zendesk hilft Finanzdienstleistungsunternehmen, ihren
Kunden auf allen Kanéalen personalisierte und sichere Services
zu bieten. Mit unserer Plattform konnen Sie Kundendaten Utber
eine zentrale Oberflache abrufen und personalisierten Support
in grokem Umfang mit Self-Service und Chatbots bereitstellen.
Zendesk integriert sich auch mit anderen Tools in lhrem Stack,
damit Sie ganz einfach toollibergreifend auf Daten zugreifen

kdénnen.

v
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