CX-TRENDS 2023

CX-Trends fiir den
offentlichen Sektor

Halten Sie das Gespréich mit Blirgern am Laufen - durch
eine nahtlose Customer Experience im 6ffentlichen Sektor.
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CX-TRENDS FUR DEN
OFFENTLICHEN SEKTOR

Bieten Sie Biirgern eine
erstklassige Customer
Experience (CX)

Wenn es um eine groRartige ,Customer Experience® geht, denken wir nicht
unbedingt sofort an den Kontakt mit Amtern und Behérden. Doch Steuergeld ist gut
investiert, wenn Biirger mit Amtern und Behdrden — auf lokaler, kommunaler und
Landesebene — miihelos Kontakt aufnehmen kdnnen, egal ob es darum geht, den

Fuhrerschein zu verlangern oder Steuern zu bezahlen.

In vielen Amtern und Behérden sind jahrzehntealte Technologien mit getrennten
Datenquellen im Einsatz. Diese veralteten Systeme erschweren die Bereitstellung
eines nahtlosen, persdnlichen Supports fir Birger Uber alle Kanale hinweg. Wird
jedoch in die Zentralisierung von Daten und die Erneuerung alter Systeme investiert,
kdnnen Amter und Behdrden mit Hilfesuchenden tiber den jeweils von ihnen
bevorzugten Kommunikationskanal interagieren — ganz gleich, ob uber soziale
Medien, Chat, SMS, E-Mail oder Telefon.

Zendesk erméglicht es Amtern und Behérden, Bevélkerungsdaten prézise zu
analysieren und als Grundlage fiir Entscheidungen heranzuziehen. Gleichzeitig
werden umfassender Datenschutz und die Einhaltung aller rechtlichen Bestimmungen
gewabhrleistet. Mit Zendesk und dem Einsatz von auf kiinstliche Intelligenz (KI)
gestutzten Chatbots kann die Effizienz gesteigert werden, da Antworten auf haufig
gestellte Fragen automatisch erfolgen und nicht mehr durch Kundendienst-Mitarbeiter
bereitgestellt werden mussen. Zusatzlich kann Kl beim Auffinden von Formularen
helfen und die Ratsuchenden mit einem Kundendienst-Mitarbeiter verbinden, sollte

ein Anliegen ein personliches Gesprach erfordern.

Top-CX-Trends fiir 2023

Die wirtschaftliche Unsicherheit und die anhaltende Pandemie haben dazu gefiihrt,
dass sich die Erwartungen der Kunden in den letzten drei Jahren verandert haben.
Kunden haben deutlich gemacht, dass sie immersive Experiences wollen —
natirliche, fliekende Interaktionen mit den Unternehmen, bei denen sie kaufen. Und

auch Biirger haben mittlerweile dieselben Anforderungen an Behdrden und Amter.



CX-TRENDS FUR DEN OFFENTLICHEN SEKTOR

Hier kommen die 5 Top-Trends, die laut der CX-Trends 2023 von Zendesk diese
neuen Anforderungen an die CXim éffentlichen Sektor antreiben:

KI-Experiences werdenimmer
ausgereifter und nahtloser

Chatbots werden taglich besser darin, nattrliche Sprache zu verwenden.
Burger sind tiberwiegend der Meinung, dass Bots sehr gut darin sind, einfache
Fragen zu beantworten - und sie sind haufiger schneller als echte
Kundendienst-Mitarbeiter.

Conversational Experiences eréffnen
Biirgern neue Méglichkeiten

Burger erwarten mittlerweile, dass jede Person, mit der sie interagieren, den
vollstéindigen Kontext zu friiheren Interaktionen hat. Wenn ein Burger eine
Textnachricht oder E-Mail schickt, oder eine Behérde zurtickruft, méchte er, dass
ein neuer Kundendienst-Mitarbeiter die Konversation nahtlos fortsetzen kann.

Biirger wiinschen sich umfassendere
Persondlisierung

Burger wollen, dass Behdrden und Amter die groBen Datenmengen nutzen, um
eine echte, persondlisierte Experience anzubieten. Servicedaten kénnen Insights
liefern, wie zum Beispiel Ticketvolumen, Ticketdauer, Stimmung, CSAT, genutzter
Kontaktkanal, Dauer bis zur vollstéindigen Losung eines Tickets und mehr.

Befinden und Stimmung der Biirger
verdndern die CX

Fast die Halfte der Wahler gibt an, dass ihre Frustration im letzten Jahr
zugenommen hat, 55 Prozent fiihlen sich zunehmend gestresst und 52 Prozent
sagen, dass der Umgang mit dem Support sie anstrengt. Kl-gestutzte Technologie
kann dabei helfen, Absicht und Stimmung hervorzusagen. Mit diesem Wissen kann
es Kundendienst-Mitarbeitern besser gelingen, die Wogen zu glatten.

CX-Teams brechen im Zuge der
fortschreitenden Integration Silos auf

Um die Effizienz zu steigern und eine bessere Experience fir Blirger
zu bieten, miissen Daten teamubergreifend geteilt werden. So kann
die Experience persénlich und immersiv werden.
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