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Granular KPI Data
BusinessQuant.com
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Ticketsysteme
Was sind Ticketsysteme



Ticketsysteme sind organisierte Tools, um Kundenanfragen,

Problemmeldungen oder Arbeitsauftrage in Form von d
"Tickets" zu erfassen, zu verwalten und zu bearbeiten. Jec

igitalen

es Ticket

reprasentiert eine individuelle Anfrage oder ein Problem und
enthalt alle notwendigen Informationen, um dieses zu [osen.



Ticketsysteme
Was sind Ticketsysteme

Eingehende Anfragen konnen systematisch sortiert, priorisiert und dem richtigen

Mitarbeiter zugewiesen werden
= Vermeidet Doppelarbeit und Chaos

= Gewahrleistet, dass dringende Anfragen prioritar bearbeitet werden

= Tickets sorgen fur eine bessere Organisation und fordern die Teamarbeit
= Mitarbeiter konnen sich zu Tickets austauschen und bei Bedart Experten

hinzuziehen

= So wird sichergestellt, dass alle relevanten Informationen an einem Ort sind
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Nutzen



Zentralisierung

Alle Kundenanfragen landen an einem zentralen Ort, was
das Management und die Nachverfolgung vereinfacht. So
gehen weniger Anfragen verloren und der Kunde fuhlt sich

besser betreut.




Effizienzsteigerung

Tickets konnen nach Dringlichkeit, Art oder zustandigem
Team sortiert und zugewiesen werden, wodurch
Arbeitsprozesse beschleunigt und der Workflow optimiert
wird.




Durch klare Zuweisungen und Statusaktualisierungen
werden doppelte Bearbeitungen oder ubersehene
Anfragen minimiert.

Vermeidung von
Fehlern



Sowohl fur Mitarbeiter als auch fur Kunden. Der
Bearbeitungsstatus eines Tickets ist jederzeit einsehbar,
wodurch Erwartungen besser gemanagt werden konnen.

Transparenz



Datenanalyse

Uber die Zeit gesammelte Daten konnen analysiert
werden, um Engpasse zu identifizieren, die Performance
zU messen oder Kundenfeedback zu sammeln.




Skalierbarkeit

Ein Ticketsystem wachst mit dem Unternehmen. Anfangs

mag es nur wenige Anfragen geben, doch mit
wachsendem Kundenstamm steigt auch das
Anfragevolumen — ein Ticketsystem kann dieses

Wachstum problemlos bewaltigen.
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Best
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Practices

Priorisierung

Tickets haben verschiedene Dringlichkeiten.
Richtige Priorisierung verhindert kritische
Probleme, was zu einer hoheren
Kundenzufriedenheit fuhrt.

Automatisierte Workflows

Automatisiere wiederkehrende Prozesse,
wie das Weiterleiten von Tickets mit
bestimmten Stichwortern, um die Effizienz
ZU steigern.

02
04

Kategorisierung

Kategorisierung oder Tagging von Tickets
erleichtert die Zuordnung, beschleunigt die
Losungsfindung und ermaoglicht spatere
Analysen und Berichte.

Wissensdatenbanken

Einbindung einer Wissensdatenbank
ermoglicht dem Supportteam, Anfragen
mithilfe vorhandener Ressourcen effizient zu
|0sen und Kunden schnell zu helfen.
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Supportstufen

Solltest du viele Tickets erwarten lohnt es sich
Supportstufen einzufuhren. Je komplexer die
Anfrage ist, desto spezialisierter ist der
Supportmitarbeiter der sich darum kimmert.

Self-Service-Funktionen

Kunden mogen Chatbots und diese Self-
Service-Funktion kann helfen, “unndtige”
Tickets zu minimieren.

Status aktualisieren

Achte darauf, dass der Status der Tickets
immer aktuell ist. So werden Tickets weniger
wahrscheinlich Ubersehen.
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Top 3 Ticketsysteme

a
zendesk

Omnichannel Anbindung
Automatisierungen und Workflows
Reporting und Analytics

Routing und Tagging

1.000+ Integrationen

S55 pro Agent / Monat

14 Tage kostenloser Test



Top 3 Ticketsysteme

Omnichannel Anbindung

Routing und Tagging

Reporting und Analytics

1.000+ Integrationen

Kl-gestutzte Self-Service Funktionen

S20 pro Agent / Monat

15 Tage kostenloser Test
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= Omnichannel Anbindung

0 freshdesk

Routing und Tagging
Reporting und Analytics
1.000+ Integrationen

SO pro Agent / Monat (bis 10)

= 21 Tage kostenloser Test
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Ticketsysteme
Kosten

= Lizenz- und Abonnementkosten: Die meisten Ticketsysteme verwenden
Abonnementmodelle. Die Kosten sind hier oft Monatlich oder Jahrlich und
basieren auf der Anzahl der Nutzer.

= Einrichtung: Einige Systeme erfordern eine Anfangsinvestition fur die Einrichtung
und Integration in bestehende IT-Systeme.

= Erweiterungen: Viele Ticketsysteme sind out-of-the-box funktionsfahig, fur sehr

spezielle Anwendungen solltest du jedoch extra kosten einplanen.
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Ticke

[System

Vor- L

nd Nac

€

nteile

Sorgen dafur, dass keine Anfragen
von Kunden ubersehen werden

Automatisierte Workflows konnen zu
einer schnelleren Bearbeitung fihren

Anfragen kommen alle an einen

zentralisierten Ort

Alle wichtigen Infos zu einem Ticket
befinden sich an einem Ort

Ein Ticketsystem wachst mit
deinem Unternehmen - es ist

Skalierbar

Pros

cons

Die Auswahl und Einrichtung der
Tools kann zeitintensiv sein

Du bist in gewisser weise Abhangig
von dem Systembhersteller

Fur kleine Unternehmen kann ein
Ticketsysem uberdimensioniert sein
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