Das Slack-Handbuch
fur aulkergewohnlichen
Kundenservice

Ein praktischer Leitfaden zur schnelleren Problemlésung und zur Verbesserung
der Kundenerfahrung mit Slack als intelligenter Produktivitatsplattform
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Einleitung

Unerschtterliche Kundentreue ist fiir ein Unternehmen eine der schwierigsten und zugleich
lohnendsten Aufgaben. Es hangt viel davon ab, wahrend der gesamten Customer Journey eine
angenehme Erfahrung zu schaffen — insbesondere, wenn etwas schief gelaufen ist und deine
Kund:innen sofortige Hilfe bendtigen.

Zum Glick haben die Tools, die modernen Service-Teams zur Verfligung stehen, das Spiel verandert.
Wenn dein Team in der Lage ist, qualifizierten, personalisierten und sofortigen Support zu leisten,
hast du eine weitaus groRere Chance, deinen Kund:innen eine angenehme Erfahrung zu bieten
(selbst wenn etwas schiefgeht) und Folgeauftrage zu erhalten.

Unternehmen transformieren heute ihren Kundensupport mit Slack als intelligenter
Produktivitatsplattform, um Probleme schneller zu I6sen und eine bessere Kundenerfahrung zu bieten.
Sie schlieBen Tickets in kiirzerer Zeit ab, verbessern die Net Promoter Scores und optimieren ihre
Arbeitsablaufe mit Automatisierung und KI. In diesem Handbuch zeigen wir dir, wie ihnen das gelingt.




Der Kundensupport ist virtuell
geworden

Die Technologie hat die Art und Weise, wie wir mit Kund:innen sprechen und ihre Bediirfnisse
verstehen, radikal verandert. In den letzten Jahren hatten Kund:innen dank sozialer Medien,
High-Speed-Internet und Smartphones mit Apps mehr Mdglichkeiten als je zuvor, mit Service-Teams
zu interagieren und andersherum. Dann kam die Corona-Pandemie. Physische Callcenter wurden
fast (iber Nacht geschlossen und Kund:innen mussten sich plétzlich mit einer ganzen Reihe neuer
Probleme auseinandersetzen.

Mit dem Umzug der Service-Teams ins Homeoffice haben diese neue Tools und Taktiken eingefiihrt, um
produktiv zu bleiben:

65 %

der erfolgreichen Dienstleistungsunternehmen nutzen Automatisierung

Um 88 %

ist der Anteil der Nutzung von Kl durch Service-Teams seit 2020 gestiegen (von 24 % auf 45 %).

Quelle: Salesforce-Bericht ,State of Service®, 5. Ausgabe

Inzwischen wollen Kund:innen schnellere Hilfe, und zwar auf digitalem Wege:

77 %

der Kund:innen erwarten, dass sie sofort mit einer Person interagieren kdnnen, wenn sie ein
Unternehmen kontaktieren

74 %

der Kund:iinnen erwarten, dass sie online alles tun k&nnen, was sie auch persénlich oder
per Telefon tun kénnen

Quelle: Salesforce-Bericht ,,State of the Connected Customer®, 6. Ausgabe

Ob es nun an der natiirlichen Entwicklung des Online-Handels liegt oder an der pl6tzlichen und
weit verbreiteten Umstellung auf die Arbeit im Homeoffice, eines ist klar: Die Arbeitsweise der
Service-Teams und die Erwartungen der Kund:innen an sie haben sich grundlegend geéndert.
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https://www.salesforce.com/ap/resources/research-reports/state-of-service/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/

Teams brauchen eine Plattform
fur ihren Service-Betrieb

Unternehmen miissen neue Lésungen einsetzen, um Service-Mitarbeitende unabhéngig von Ort und
Zeit besser zu unterstiitzen und Kund:innen relevante, zeitnahe Antworten zu geben. Sie miissen
ihre Teams, Tools, Partner:innen und Kund:innen auf einer einzigen Produktivitatsplattform
zusammenfihren.

Mit einer Plattform fir ihren Service-Betrieb konnen Teams:

o Die Zeit bis zur Probleml6sung verkiirzen, indem sie die Kommunikation zentralisieren, in Echtzeit
zusammenarbeiten und Tools und Workflows integrieren

e Barrieren beseitigen, indem sie Kundenbetreuer:innen die Mdglichkeit geben, Falle mit Fachleuten
aus dem Unternehmen zu bearbeiten und Kundenfeedback fiir direkte MaRnahmen zu nutzen

o Flexibilitat erméglichen, indem Service-Mitarbeitende von tiberall aus arbeiten diirfen

e Den Kundenservice automatisieren und den Mitarbeitenden Zeit fiir wichtigere Aufgaben geben,
damit sie sich auf die Kundenbetreuung konzentrieren kénnen

Eine bessere Erfahrung fiir Mitarbeitende im Kundenservice

Wenn du dein gesamtes Unternehmen mit einer einzigen Plattform vernetzt, kannst du eine starke,
einheitliche Plattform schaffen, unabhangig davon, wer wo arbeitet.

,Unternehmen, die ihren Mitarbeitenden zusdtzliche Flexibilittit
bei der Zeiteinteilung bieten, profitieren von einem hoheren
Wohlbefinden ihrer Mitarbeitenden bei minimaler bis gar keiner
Beeintrachtigung ihrer betrieblichen Effizienz.”

Quelle: ,Predicts 2022: Customer Service and Support — Paving the Way for Greater Ambition and Responsibility

for the Customer Experience, 2021, Gartner®, 2021. GARTNER ist ein eingetragenes Markenzeichen und eine
Dienstleistungsmarke von Gartner, Inc. und/oder seinen Tochtergesellschaften in den USA und international und wird hier
mit entsprechender Genehmigung verwendet. Alle Rechte vorbehalten.


https://slack.com/resources/collections/slack-platform
https://www.gartner.com/en/documents/4009248
https://www.gartner.com/en/documents/4009248

Eine bessere Erfahrung fiir Kund:innen

Durch den Einsatz neuer Technologien fiir den Kundenservice kdnnen Unternehmen auch einen
direkten, positiven Einfluss auf die Erfahrung der Kund:innen haben.

15-20 %
hohere Zufriedenheit der Kund:innen, wenn Unternehmen Technologien einsetzen, um die
Erfahrung der Kund:innen zu verbessern

Quelle: McKinsey

Erfahre mehr (iber die Vorteile einer Produktivitdtsplattform filir Service-Teams.



https://slack.com/intl/de-de/solutions/customer-service
https://www.mckinsey.com/business-functions/mckinsey-digital/our-insights/service-industries-can-fuel-growth-by-making-digital-customer-experiences-a-priority

Slack ist deine Service-Plattform

Seit der Einflihrung im Jahr 2014 hat sich Slack zu einer zuverlassigen zentralen Plattform fiir die
Zusammenarbeit entwickelt, die Menschen, Informationen und Tools zusammenbringt. Die Slack-
Plattform verfligt (iber mehr als 2.600 Apps und eine robuste API, die dir dabei helfen, deine Support-

A

rbeit zu optimieren, alltagliche Aufgaben zu automatisieren und Kontext in deine Gesprache mit

Kund:innen zu bringen.

Der Slack-Unterschied fiir Service-Teams

Im Gegensatz zu einigen anderen Losungen bietet Slack eine Vielzahl von effektiven Funktionen,

di

e die Arbeit des Kundenservices optimieren und ergénzen:
Teamibergreifende Channels fir den schnellen Austausch von Fallinformationen und die
gemeinsame Bearbeitung von Problemen

Unternehmensweite, Kl-gestiitzte Suche, damit Kundenbetreuer:innen schnell das richtige
Fachwissen finden, auch wenn es auerhalb ihrer Abteilung liegt

Ein-Klick-Reacji (auch bekannt als Emoji-Reaktionen) und Low-Code-Workflows zur einfachen
Aufnahme, Eskalation und Lésung von Kundenproblemen

Sofort einsatzbereite Integrationen mit effektiven Tools wie Salesforce Service Cloud und Jira

Sichere externe Zusammenarbeit (ber Slack Connect, um Kund:innen und Partner:innen
in Gesprache einzubeziehen


https://www.slack.com/apps
https://api.slack.com/
https://slack.com/intl/de-de/features/channels
https://slack.com/intl/de-de/help/articles/202528808-Suchfunktion-in-Slack
https://slack.com/intl/de-de/help/articles/1500005247141-Video--Emoji-Reaktionen-f%C3%BCr-effizientes-Arbeiten
https://slack.com/intl/de-de/help/articles/17542172840595-Neuen-Workflow-in-Slack-erstellen
https://slack.com/intl/de-de/integrations
https://www.slack.com/apps/A01RDL2NJAH-service-cloud-for-slack?tab=more_info
https://www.slack.com/apps/A2RPP3NFR-jira-cloud
https://slack.com/intl/de-de/connect

Eine Plattform, die Service-Teams lieben

Am wichtigsten ist vielleicht, dass Slack ein Tool ist, das Service-Mitarbeitende gerne nutzen.
Eine kiirzlich von Forrester Consulting durchgefiihrte Studie zum Total Economic Impact’
hat ergeben, dass Slack die Zufriedenheit der Mitarbeitenden in Service-Teams erhoht.
Insbesondere wiirde Slack:

e Den Informationsfluss zwischen Teammitgliedern verbessern

e Coaching-Madoglichkeiten erleichtern und zeitnahes, direktes Feedback erméglichen

e Die Onboarding-Dauer fiir neue Mitarbeitende verkiirzen

e Zur Aufrechterhaltung der Unternehmenskultur in einer Zeit des Homeoffice beitragen

,Aus kommunikativer Sicht ist Slack fir unser Team
Uberlebenswichtig. Wir nutzen Slack-Channels als kollektive
Wissensdatenbank, um Antworten zu finden und mit
Fuhrungskraften zu kommunizieren, und das hilft uns letztendlich,
unsere Kennzahlen zu erreichen.”

Brian Malone
Director of Customer Service, Shipt

' Quelle: ,Slack: Total Economic Impact fiir Service-Teams®, eine von Slack im April
2021 bei Forrester Consulting in Auftrag gegebene Studie.


https://slack.com/intl/de-de/blog/productivity/forrester-study-total-economic-impact-of-slack-service-teams
https://slack.com/intl/de-de/customer-stories/shipt-scales-delivery-ecosystem
https://slack.com/intl/de-de/blog/productivity/forrester-study-total-economic-impact-of-slack-service-teams

Kundenprobleme schneller |16sen -
mit Slack

Lass uns tiefer eintauchen. Slack bietet eine Vielzahl von Funktionen und Integrationen, mit denen
Service-Teams die Arbeit des Kundensupports optimieren und erweitern kénnen.

Die Kundenerfahrung revolutionieren

Da Service-Teams immer mehr auf Self-Service und Automatisierung setzen, sind die Fille,

die zu Kundenbetreuer:innen gelangen, nicht einfach zu I6sen. Da die Kundenbetreuer:innen an
komplexeren Problemen arbeiten, stiitzen sie sich bei der Lésung von Fallen zunehmend auf Fachleute.
Da 83 % der Kund:innen erwarten, dass sie komplexe Probleme durch ein Gesprach mit nur

einer Person I6sen kénnen, ist es verstandlich, dass diese Weiterleitungen zu einer geringeren
Kundenzufriedenheit fihren.

Slack schafft einen stufenlosen Ansatz durch die Integration mit der Salesforce Service Cloud fiir
ein nahtloses Incident-Management. Das ermdglicht es Kundenbetreuer:innen, Ticketinformationen
einfach in Slack zu libertragen und Falle direkt aus den Slack-Channels heraus zu aktualisieren.

Die stufenlose Losung sorgt fiir eine bessere Kundenerfahrung, da sie zu weniger Reibungsverlusten
und schnelleren Lésungszeiten von einer einzigen Ansprechperson fiihrt. Aber sie ist auch fiir
Service-Teams von groBem Vorteil, da es die Erfahrung der Kundenbetreuer:innen optimiert und eine
Zusammenarbeit in groBem Mafstab mit den richtigen Fachleuten bei Bedarf erméglicht.

Das Ergebnis? Alle Kund:innen erhalten eine erstklassige Erfahrung. Erfahre mehr (iber Slack fir
Service-Teams.

Du kannst Slack auch mit gangigen Ticketing-Lésungen wie Jira, Intercom, Freshdesk, Zoho Desk
und Halp verkniipfen. So hat die Patientenplattform 83bar den Slack-Workspace des eigenen
Service-Teams mit der Helpdesk-Ldsung Halp verkniipft. Auf diese Weise konnte das Unternehmen
die durchschnittliche Zeit fiir die Ticket-Beantwortung von eineinhalb Tagen auf nur eine

Stunde reduzieren.

Zudem gehen Integrationen wie diese in beide Richtungen: Sie erméglichen es Teams, Informationen
Uber Vorfalle innerhalb von Slack zu teilen und sie geben Kundenbetreuer:innen auch die Méglichkeit,
Kolleg:innen und Kund:innen mit zusatzlichem Kontext und Details zu versorgen, ohne Slack

zu verlassen.


https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://slack.com/intl/de-de/integrations
https://www.slack.com/apps/A01RDL2NJAH-service-cloud-for-slack?tab=more_info
https://slack.com/blog/collections/service-teams
https://slack.com/blog/collections/service-teams
https://slack-marketing.slack.com/apps/A2RPP3NFR-jira-cloud
https://slack-marketing.slack.com/apps/A40CLA0DP-intercom
https://tinyspeck.slack.com/apps/AV2AU01M2-freshdesk
https://tinyspeck.slack.com/apps/AAPANKAKT-zoho-desk?tab=more_info
https://tinyspeck.slack.com/apps/ADBM44F4G-atlassian-assist?tab=more_info
https://slack.com/intl/de-de/blog/collaboration/83bar-agents-help-patients-halp

,In Slack kbnnen wir an Problemen arbeiten und die Informationen
ermitteln, die zur Beantwortung einer Frage erforderlich

sind. Dadurch kbnnen wir préziser und effizienter reagieren.

Slack ermdglicht es uns, Probleme nahezu in Echtzeit zu I6sen.”

Sebastian Burzacchi
Vice President of Service Operations, Oscar Health

Entdecke weitere in Slack integrierte Service-Lésungen — im App-Verzeichnis von Slack.

Falle als Team bearbeiten

Plattformen fiir die Zusammenarbeit wie Slack ermdglichen es Teams, schnell Informationen
auszutauschen und Probleme gemeinsam zu |6sen. Fir Service-Teams bedeutet dies, dass einzelne
Kundenbetreuer:innen den gesamten Prozess steuern kénnen. Anstatt Fille an andere Fachleute

weiterzuleiten, wenn sie in eine Sackgasse geraten, konnen Kundenbetreuer:innen die Falle von Anfang

bis Ende selbst bearbeiten.

Wenn ein komplexes Problem auftritt, konnen Kundenbetreuer:innen direkt in Slack einen Workflow
zur Bearbeitung als Team starten, der Kundenbetreuer:innen gemaR den erforderlichen Fahigkeiten,
der Verfugbarkeit und Kapazitat automatisch mit den richtigen funktionsiibergreifenden Fachleuten
vernetzt. Die Bearbeitung als Team kann die Verzogerungszeit eliminieren, die bei der Weiterleitung
von Tickets durch ein mehrstufiges System entsteht, und letztlich die Falllésung beschleunigen, da sie

automatisch die richtigen Fachleute zusammenbringt, um komplexe Probleme direkt in Slack zu l6sen.

Die Service-Fachleute von Salesforce haben diese Vorteile vor kurzem genutzt, indem sie fiir einige
ihrer Support-Teams ein Slack-gestiitztes Pilotprojekt zur Bearbeitung als Team getestet haben.
Die Ergebnisse waren so beeindruckend, dass Salesforce nun plant, das Modell in der gesamten
globalen Support-Abteilung einzufiihren.

Auswirkungen der Umstellung auf ein Slack-gestiitztes Modell zur Bearbeitung als Team
bei Salesforce:

26 %

bessere Abschlussquoten

19 %

Steigerung der Fallldsungen am selben Tag

10


https://tinyspeck.slack.com/apps
https://slack.com/intl/de-de/blog/collaboration/unlocking-the-power-of-case-swarming-with-slack-and-salesforce
https://slack.com/intl/de-de/blog/collaboration/salesforces-support-resolves-cases-faster
https://slack.com/intl/de-de/blog/transformation/the-slack-spotlight-awards

Abgesehen von den Auswirkungen auf diese Schliisselkennzahlen kann die Bearbeitung als Team auch
echte Vorteile fiir die Kundenerfahrung bringen. Anstatt standig mit anderen Kundenbetreuer:innen
zu sprechen, werden ihre Probleme von einer einzigen Ansprechperson bearbeitet, sodass sie sich
wiahrend des gesamten Prozesses auf diese Person verlassen konnen.

Und diese Vorteile sind auch messbar.

36 %
schnellere Fallaufklarung bei Intuit Quickbooks durch den Einsatz von Slack zur Unterstitzung
des Service-Betriebs

12 %
hohere NPS®-Werte bei Intuit Quickbooks nach der Einfihrung von Slack durch die
Service-Teams

Erfahre mehr dariiber, wie Slack einen kollaborativen Ansatz fiir den Kundenservice ermdglicht.

Schnellere Bearbeitung von Problemen mit Channels
und Suche

Fiir Service-Teams ist es von entscheidender Bedeutung, den Uberblick tiber Falle zu behalten und
Kund:innen schnell Antworten zu geben. Slack macht diese beiden Aufgaben einfacher.

Viele Service-Teams entscheiden sich dafiir, spezielle Slack-Channels fiir einzelne Falle oder
Kund:innen einzurichten, damit Probleme organisiert und leicht auffindbar bleiben.


https://slack.com/intl/de-de/events/collaborative-customer-service-from-anywhere-the-new-model
https://slack.com/intl/de-de/features/channels
https://slack.com/intl/de-de/customer-stories/intuit-quickbooks-support-agents-slack

Mit der Kl-gestiitzten, unternehmensweiten Suche von Slack kénnen Kundenbetreuer:innen schnell
Informationen und Fachleute im gesamten Unternehmen finden, sodass sie Kundenfragen schneller
beantworten und andere Beteiligte einbeziehen kénnen, wenn sie mehr Input bendtigen.
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Funktionen wie diese haben dazu beigetragen, den Kundenservice beim Buchhaltungssoftware-
Unternehmen Xero zu optimieren. Wahrend die Mitarbeitenden des CX-Teams (Customer Experience)
von Xero friiher hauptsachlich per E-Mail kommunizierten, tauschen sie jetzt Ideen und Informationen
in 30 bis 40 Slack-Channels aus, die fiir bestimmte Fachgebiete bestimmt sind. AuRerdem verwenden
sie @-Erwahnungen, Reacjis und Kommentar-Threads, um Falle schnell anzunehmen oder zuzuweisen
und ihren Fortschritt bei der L6sung zu verfolgen.

JLSobald ein Fall angenommen wird], kbnnen die Mitarbeitenden
mit anderen Kund.innen weitermachen. Das bedeutet, dass unsere
Kund:innen wirklich schneller Antworten erhalten. Das ist grofzartig.”

Matt Simpson
Lead Workflow Coordinator, Customer Experience, Xero


https://slack.com/intl/de-de/help/articles/202528808-Suchfunktion-in-Slack
https://slack.com/intl/de-de/customer-stories/faster-problem-solving-xero
https://slack.com/intl/de-de/customer-stories/faster-problem-solving-xero

Schnellere Kommunikation

76 % der Support-Teams sind heute mit Remote-Mitarbeitenden besetzt und diese Zahl wird
voraussichtlich noch steigen. Bei so vielen Mitarbeitenden, die von verschiedenen Standorten aus und
Uber Zeitzonen hinweg arbeiten, ist eine gute Kommunikation unerlasslich. Gliicklicherweise ist Slack
vollgepackt mit Funktionen, die den Austausch von Ideen und Informationen unterstitzen.

Zum Beispiel sind Slack Huddles eine groBartige Méglichkeit fiir Kundenbetreuer:innen,

Probleme schnell mit Teammitgliedern zu klaren. Mithilfe dieser Ad-hoc-Audio-Unterhaltungen
kénnen die Mitarbeitenden ganz einfach auf das Fachwissen ihrer Kolleg:innen zuriickgreifen und den
Kund:innen schnelle Antworten liefern. Sie kdnnen sogar ihre Bildschirme freigeben, um bei Bedarf
Dokumente oder Websites gemeinsam zu prifen. Die Huddles werden automatisch transkribiert,
sodass die ausgetauschten Informationen in der Wissensdatenbank des Unternehmens erfasst werden

und anderen zur Verfligung stehen.
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,Die sofortigen Huddles sind im derzeitigen Remote-Arbeitsumteld
sehr wichtig. Unsere Fachleute an vorderster Front brauchen ein
Ventil, um sich mit Personen auszutauschen, die ihre Rolle verstehen.
Und wenn wir alle zu Hause sind, ist die Nutzung von Huddles der
Schlissel zum Erhalt der mentalen Gesundheit.”

Gabrielle Dracopoulos
Head of Customer Success, Intuit


https://www.gartner.com/smarterwithgartner/future-of-work-from-home-for-service-and-support-employees
https://slack.com/intl/de-de/help/articles/4402059015315-Huddles-in-Slack-verwenden
https://slack.com/intl/de-de/blog/transformation/transforming-customer-service-intuit-influx

Kundenbetreuer:innen kénnen auch Video- und Sprachnachrichten in Slack verwenden, um ihre
Gedanken zu bestimmten Vorfallen aufzuzeichnen. In der Zwischenzeit kdnnen Kund:innen Video-
und Sprachnachrichten aufzeichnen, um Probleme zu demonstrieren, die sie haben, und sie mit
Kundenbetreuer:innen (iber Slack Connect-Channels teilen.

Ahnlich wie bei Huddles werden Video- und Sprachnachrichten automatisch fiir die Nachwelt
transkribiert. AuRerdem sind sie mit Live-Untertiteln versehen, was sie barrierefreier macht und das
schnelle Uberfliegen vereinfacht.

Video- und Sprachnachrichten haben sich fiir den Computerhersteller Dell Technologies zu einem
Gamechanger entwickelt. Das Unternehmen bietet seinen Kund:innen die Méglichkeit, digitale
Versionen seiner Hardware und Produkte zu testen und dann Videoaufnahmen ihres Feedbacks (iber
Video- und Sprachnachrichten in Slack zu teilen. Auf diese Weise erhalten die Kundenbetreuer:innen
einen viel umfassenderen, greifbaren Einblick in die technischen Kundenprobleme, sodass sie diese
schneller verstehen und I6sen kénnen.

,Dank Video- und Sprachnachrichten kbnnen wir direkt per
Video erkennen, was unsere Kund:innen sehen, was uns wiederum
beim Support hilft und was zu schnelleren Problemlésungen fihrt.”

David Felt
Technical Marketing Engineer, Dell Technologies

Die Prozesse deines Service-Teams automatisieren

Normalerweise verbringen Kundenbetreuer:innen viel Zeit mit administrativen Routineaufgaben, wie dem

Einholen von Genehmigungen oder dem Austausch von Kundenfeedback mit Produkt-Teams. Mit Slack
koénnen viele dieser Aufgaben automatisiert werden, sodass die Mitarbeitenden mehr Zeit fiir wichtigere

und sinngebende Aufgaben haben.
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https://slack.com/intl/de-de/help/articles/4406235165587-Sprach--und-Videonachrichten-in-Slack-erstellen
https://slack.com/intl/de-de/connect
https://slack.com/intl/de-de/blog/collaboration/clips-faster-personalized-communication
https://slack.com/blog/collaboration/clips-faster-personalized-communication

Unternehmen kénnen beispielsweise den Workflow-Builder von Slack nutzen, um die Aufnahme von
Kundenfeedback zu optimieren und zu vereinheitlichen. Ein Workflow in einem speziellen Slack-Channel
kann Kundenbetreuer:innen schnell durch den Prozess leiten, alle erforderlichen Informationen sammeln

und sie strukturiert und organisiert halten.

g = Ungelesenes

) Q
@ Fiktion GmbH v =
)

arme @ Threads
B> Entwiirfe & Gesendet
A
DMs Channels
# design-team
pa
# diverses
Aktivitit
# marke-team-chat (1)

Q # projekt-gizmo

¥ Favoriten

# coole-crew

Direktnachrichten

B2 Stephan Zeis [2]

)

W @

. [ santworten Letzte Antwort heute um 11:39 Unr

£7 NikkiKroll - 11:33Unr
'~ Ja, fur mich ist das okay. Wir sollten @Lisa fragen, was sie dazu meint.

Q Lisa Laurenz 11:45 Uhr
£ Hallo Team, lasst uns diesen Workflow verwenden, um Urlaubsantrige zu
protokollieren: https://acme.slack.com/workflow-fawhge/ajfiehalsdifj
*  Urlaubsgenehmigungsantrag

Stelle einen Urlaubsantrag bei deiner bzw. deinem Manager:in
und informiere dein Team, wenn du abwesend sein wirst.

[> Workflow starten

Nachricht an #projekt-gizmo

+ A D¢ @0

Fir einen besseren Support fir seine mehr als 100 Millionen Kund:innen hat sich das Service-Team des

Telekommunikationsriesen T-Mobile fiir Slack entschieden. Das Team nutzt Workflows, um Aufgaben wie

die Ubermittlung von Status-Updates an Fiihrungskrafte oder die gegenseitige Anerkennung unter

Kolleg:innen zu erleichtern.

lch hatte immer das Gefihl dass ich den Leuten hinterher laufe,
um die Informationen zu bekommen, die ich von ihnen brauche.
Jetzt sind alle produktiver und effizienter geworden. Es ist eine

Win-Win-Situation.”

Rasha Alkhatib
Customer Experience Manager, T-Mobile

Noch mehr Automatisierungs- und Kl-Magie ist auf dem Weg: Slack Al erstellt KI-generierte
Zusammenfassungen und Schreibhilfen und der Einstein Knowledge Bot liefert
Konversationsantworten aus deinen Wissensartikeln, wahrend dein Team gemeinsam Falle bearbeitet.


https://slack.com/intl/de-de/help/articles/360035692513-Anleitung-f%C3%BCr-den-Workflow-Builder-von-Slack
https://slack.com/intl/de-de/customer-stories/t-mobile-supports-customers-productivity-platform
https://slack.com/intl/de-de/blog/news/introducing-slack-gpt
https://www.salesforce.com/form/conf/service-cloud-einstein-demo/?leadcreated=true&redirect=true&sfuuid=bef9bd4b-387a-4fca-a00c-d96a6eb581cb&chapter=4789819&d=7013y000002Z6RE&nc=7010M000000newZ&gclid=Cj0KCQjw2eilBhCCARIsAG0Pf8sXskWQ0BmtQcGrNHPpJwT36mY1CYScjLTXq-oerjkU274PrX5bx74aAkYmEALw_wcB
https://slack.com/intl/de-de/customer-stories/t-mobile-supports-customers-productivity-platform

Die Kundenerfahrung transformieren

Natdirlich schatzen es Kund:innen, wenn ihre Probleme schnell gelést werden und sie nur eine einzige
Ansprechperson haben — beides ist méglich, wenn Service-Teams Slack nutzen. Aber es gibt noch
weitere Méglichkeiten, wie Slack zu einer besseren Kundenerfahrung beitragen kann.

Eine Beziehung zu deinen Kund:innen aufbauen

Je mehr Kund:innen du gewinnst, desto schwieriger wird es, eine wirklich personalisierte
Erfahrung anzubieten.

Mit Slack kannst du deinen Kundenservice skalieren und gleichzeitig einen hochwertigen Support
aufrechterhalten. Mit Slack Connect-Channels kdnnen kundenorientierte Teams direkt mit
Kundenkontakten kommunizieren. Dies bietet nicht nur eine personlichere, transparentere Erfahrung
fir Kund:innen, sondern reduziert auch die Anzahl der Weiterleitungen und Eskalationen und verkiirzt
die Losungszeit.

Fiktion GmbH v = @ # projekt-gizmo v insDreamTeam investieren 6 Huade v @PDE s &
e

Alle Workspaces. v s ~
<. NikkiKroll 5 959 Uhr

= Ungel < B U Wie lauft's?
= Ungelesenes
@ Threads &

B> Entwiirfe & Gesendet

. NikkiKroll & 10:12Uhr

_ [ Bist du bereit fiir die Priifung der Entwiirfe?

w1 @
Channels Mamadou Achebe 10:13Uhr
# design-team Sollten wir uns Sorgen machen?
# diverses Mia Greco 2 10:15 Uhr
# marke-team-chat (1] b/ Uberhaupt nicht!
# projekt-gizmo a 1Antwort Letzte Antwort heute um 10:27 Uhr
F 4. NikkiKroll & 10:33Uhr
it 1
e O  Duschaffst das!

# coole-crew
Alle sind gespannt auf die Entwiirfe.

Direktnachrichten

ﬂ Stephan Zeis o

Heute

Mamadou Achebe 12:32 Uhr
Dieses Feedback war sehr hilfreich.

3externe Personen sind von Croissants & Co.

Nachricht an #projekt-gizmo

+ | D¢ | © @ A
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https://slack.com/connect

Die Support-Agentur Influx hat individuelle Slack Connect-Channels fiir bestimmte Kund:innen
eingerichtet, um ihnen einen speziellen Ort fiir die Bearbeitung von Vorfallen und den
Informationsaustausch zu bieten. Das ist besonders hilfreich im Zeitalter der Remote-Arbeit,
wenn die Mitarbeitenden von Influx nicht am selben Ort zusammenkommen kénnen.

LAlle haben gesagt, dass Callcenter und digitaler Support
nicht virtuell betrieben werden kbnnen. [Doch] Slack ist ein
unverzichtbares Tool, um das alles méglich zu machen.”

Alex Holmes
Chief Growth Officer, Influx



https://slack.com/intl/de-de/blog/transformation/transforming-customer-service-intuit-influx
https://slack.com/intl/de-de/blog/transformation/transforming-customer-service-intuit-influx

Die Wirkung deines
Kundenservices messen

Auch wenn es den Anschein hat, dass ein hervorragender Kundenservice schwer zu quantifizieren ist,
gibt es doch eine Vielzahl von Kennzahlen, die den Wert einer Plattform fiir Service-Teams belegen.

Laut einer 2021 von Forrester Consulting durchgefiihrten Studie zum Total Economic Impact?
berichteten befragte Service-Teams, die Slack nutzen, Folgendes:

e Reduzierung der Falllésungszeit um 26 %

e Reduzierung der Eskalationen um 17,4 %

e Reduzierung der Kosten pro Ticket um 15,1 %

e Durchschnittlicher Anstieg des CSAT um 11,4 %

e Steigerung der Mitarbeiterzufriedenheit um durchschnittlich 5,9 %

e Durchschnittlicher NPS-Anstieg um 9,2 %

2 Quelle: Net Promoter und NPS sind eingetragene Dienstleistungsmarken und Net Promoter Score ist eine Dienstleistungsmarke von Bain

& Company, Inc., Satmetrix Systems, Inc. und Fred Reichheld.
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https://slack.com/intl/de-de/blog/productivity/forrester-study-total-economic-impact-of-slack-service-teams

Erste Schritte

Maochtest du erfahren, wie du deinen Kundenservice mit Slack als Produktivitatsplattform verbessern
kannst? Kontaktiere noch heute unser Vertriebsteam.

Weitere Ressourcen findest du in unserer Blog-Sammlung ,,Slack fiir Service-Teams®, in unserem
App-Verzeichnis mit einer Auswahl der vielen Ticketing-Tools und Kundenservice-Apps, die du in
Slack integrieren kannst, oder in unserem Kundenservice-Hub, wo du Webinare ansehen,
E-Books herunterladen und Berichte darliber lesen kannst, wie flihrende Unternehmen Slack als
intelligente Produktivitatsplattform nutzen.



https://slack.com/intl/de-de/contact-sales
https://slack.com/resources/collections/service
https://tinyspeck.slack.com/apps/category/At0EFRCDQC-customer-support
https://slack.com/intl/de-de/solutions/customer-service

Uber Slack

Slacks Mission ist es, das Arbeitsleben einfacher, angenehmer und produktiver zu gestalten. Slack ist
die Produktivitatsplattform fiir Customer Companies, die die Leistung verbessert, indem sie alle
Mitarbeitenden mit Automatisierungen, fiir die kein Code erforderlich ist, unterstiitzt, die Suche und
den Wissensaustausch nahtlos gestaltet und Teams bei der gemeinsamen Arbeit vernetzt und motiviert.
Slack ist als Teil von Salesforce eng in Salesforce Customer 360 integriert und steigert die Produktivitat
von Teams im Vertrieb, Service und Marketing. Wenn du mehr Infos erhalten oder kostenlos mit Slack
loslegen mochtest, besuche slack.com/intl/de-de/ oder vernetze dich mit uns tiber @SlackHQ.

a2 slack

Die folgenden Informationen sind ausschlieBlich zu Informationszwecken bestimmt und stellen keine verbindliche
Verpflichtung dar. Bitte verlasse dich bei deinen Kaufentscheidungen nicht auf diese Informationen. Die Entwicklung,
die Freigabe und das Timing von Produkten, Merkmalen oder Funktionalitaten liegen im alleinigen Ermessen von Slack
und kénnen sich jederzeit andern.


https://slack.com/intl/de-de/
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