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Ein Ticketing-System ist ein wesentlicher Bestandteil des Kundenservice-Managements. Es
ermöglicht Unternehmen, Kundenanfragen effizient zu verwalten und den Kundenservice zu
verbessern. In diesem Artikel werden wir uns genauer mit Ticketing-Systemen befassen, ihre
Vorteile für das Kundenservice-Management untersuchen und bewährte Methoden für die
effiziente Verwaltung des Kundenservice mit einem Ticketing-System diskutieren.

Key Takeaways
Ein Ticketing-System ist eine Software, die Unternehmen dabei unterstützt,
Kundenanfragen zu verwalten und zu bearbeiten.
Vorteile von Ticketing-Systemen sind eine bessere Übersichtlichkeit, schnellere
Reaktionszeiten und eine höhere Kundenzufriedenheit.
Ein effizientes Kundenservice-Management mit Ticketing-System erfordert klare
Prozesse, eine schnelle Bearbeitung von Tickets und eine Priorisierung nach
Dringlichkeit.
Moderne Ticketing-Systeme bieten Funktionen wie automatische Ticketzuweisung,
Eskalationsmanagement und Integration mit anderen Systemen.
Unternehmen können ihre Kundenservice-Prozesse mit einem Ticketing-System
optimieren, indem sie die Effizienz steigern, die Qualität verbessern und die
Kundenbindung stärken.

 

Was ist ein Ticketing-System?
Ein Ticketing-System ist eine Softwarelösung, die Unternehmen dabei unterstützt,
Kundenanfragen zu verwalten und den Kundenservice effizienter zu gestalten. Es ermöglicht
es Unternehmen, eingehende Anfragen von Kunden zu erfassen, zu kategorisieren und an die
entsprechenden Teammitglieder weiterzuleiten. Es gibt verschiedene Arten von Ticketing-
Systemen, darunter E-Mail-basierte Systeme, Webformularsysteme und integrierte Systeme,
die in andere Kundendienstsoftware integriert sind.

Ein Ticketing-System funktioniert in der Regel folgendermaßen: Wenn ein Kunde eine Anfrage
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stellt, wird ein Ticket erstellt und an das entsprechende Teammitglied weitergeleitet. Das
Teammitglied kann das Ticket bearbeiten, indem es Informationen hinzufügt oder den Status
aktualisiert. Das System ermöglicht es auch, den Fortschritt des Tickets zu verfolgen und den
Kunden über den aktuellen Status zu informieren.

Vorteile von Ticketing-Systemen für das
Kundenservice-Management
Ticketing-Systeme bieten eine Vielzahl von Vorteilen für das Kundenservice-Management:

1. Verbesserte Kommunikation mit Kunden: Durch die Verwendung eines Ticketing-Systems
können Unternehmen die Kommunikation mit Kunden verbessern. Kunden können ihre
Anfragen einfach über das System einreichen und erhalten automatisch eine Bestätigung.
Das System ermöglicht es auch, den gesamten Kommunikationsverlauf mit dem Kunden an
einem Ort zu speichern, was zu einer besseren Nachverfolgung und Dokumentation führt.

2. Erhöhte Effizienz und Produktivität: Ein Ticketing-System ermöglicht es Unternehmen,
Kundenanfragen effizienter zu bearbeiten. Tickets können automatisch an die richtigen
Teammitglieder weitergeleitet werden, was zu einer schnelleren Bearbeitung führt. Das
System ermöglicht auch die Automatisierung von wiederkehrenden Aufgaben und die
Verwendung von Vorlagen, um Zeit zu sparen und die Produktivität zu steigern.

3. Bessere Nachverfolgung und Überwachung von Kundenanfragen: Mit einem Ticketing-
System können Unternehmen den Fortschritt von Kundenanfragen genau verfolgen und
überwachen. Das System bietet eine Übersicht über alle offenen Tickets, deren Status und
den Bearbeitungsverlauf. Dies ermöglicht es Unternehmen, Engpässe zu identifizieren, den
Kundenservice zu optimieren und sicherzustellen, dass keine Anfragen übersehen werden.

4. Verbesserte Kundenzufriedenheit: Durch die effiziente Verwaltung von Kundenanfragen
können Unternehmen eine bessere Kundenzufriedenheit erreichen. Kunden erhalten schnelle
und genaue Antworten auf ihre Anfragen, was zu einer positiven Kundenerfahrung führt.
Darüber hinaus ermöglicht das Ticketing-System es Unternehmen, Kundenanfragen
personalisiert und zeitnah zu bearbeiten, was die Kundenzufriedenheit weiter steigert.
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Effizientes Kundenservice-Management
mit einem Ticketing-System
 

Metric Beschreibung

Erste Antwortzeit Die Zeit, die benötigt wird, um auf das erste Kunden-
Ticket zu antworten.

Lösungsrate Der Prozentsatz der Tickets, die erfolgreich gelöst
wurden.

Durchschnittliche
Bearbeitungszeit

Die durchschnittliche Zeit, die benötigt wird, um ein
Ticket zu bearbeiten.

Kundenzufriedenheit Die Bewertung der Kundenzufriedenheit nach der
Lösung des Tickets.

Anzahl der offenen Tickets Die Anzahl der Tickets, die noch nicht bearbeitet
wurden.

Um den Kundenservice effizient zu verwalten, sollten Unternehmen die folgenden Schritte
befolgen:

1. Schritte für einen effektiven Kundenservice-Management-Prozess: Unternehmen sollten
einen klaren Prozess für die Bearbeitung von Kundenanfragen festlegen. Dieser Prozess sollte
die Schritte von der Erfassung der Anfrage über die Zuweisung an das richtige Teammitglied
bis hin zur Bearbeitung und abschließenden Lösung umfassen.

2. Wichtigkeit der Zuweisung von Tickets an das richtige Teammitglied: Es ist wichtig, Tickets
an das richtige Teammitglied weiterzuleiten, um eine effiziente Bearbeitung sicherzustellen.
Jedes Teammitglied sollte über klare Zuständigkeiten verfügen und in der Lage sein, die
Anfragen effektiv zu bearbeiten.
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3. Priorisierung von Tickets basierend auf Dringlichkeit und Wichtigkeit: Unternehmen sollten
Tickets basierend auf ihrer Dringlichkeit und Wichtigkeit priorisieren. Dringende Anfragen
sollten Vorrang haben und schnell bearbeitet werden, während weniger dringende Anfragen
entsprechend ihrer Wichtigkeit behandelt werden können.

Funktionen moderner Ticketing-
Systeme
Moderne Ticketing-Systeme bieten eine Vielzahl von Funktionen und Möglichkeiten:

1. Übersicht über die Funktionen und Fähigkeiten moderner Ticketing-Systeme: Moderne
Ticketing-Systeme bieten eine Vielzahl von Funktionen, darunter die Erfassung von
Kundenanfragen, die Zuweisung von Tickets an Teammitglieder, die Verfolgung des
Fortschritts von Tickets, die Kommunikation mit Kunden und die Generierung von Berichten.

2. Anpassungsmöglichkeiten: Moderne Ticketing-Systeme bieten oft
Anpassungsmöglichkeiten, um den individuellen Anforderungen eines Unternehmens gerecht
zu werden. Unternehmen können das System an ihre spezifischen Bedürfnisse anpassen und
benutzerdefinierte Felder, Workflows und Automatisierungen erstellen.

3. Integration mit anderen Tools und Software: Moderne Ticketing-Systeme können in andere
Tools und Software integriert werden, um den Kundenservice weiter zu verbessern. Zum
Beispiel können sie mit CRM-Systemen, E-Mail-Programmen und Live-Chat-Tools integriert
werden, um eine nahtlose Kommunikation und Zusammenarbeit zu ermöglichen.

Optimierung von Kundenservice-
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Prozessen mit einem Ticketing-System

Ein Ticketing-System kann Unternehmen dabei helfen, Kundenservice-Prozesse zu
optimieren:

1. Streamlining von Kundenservice-Prozessen: Ein Ticketing-System ermöglicht es
Unternehmen, Kundenservice-Prozesse zu optimieren und zu automatisieren.
Wiederkehrende Aufgaben können automatisiert werden, um Zeit zu sparen und die Effizienz
zu steigern. Self-Service-Optionen können auch implementiert werden, um Kunden die
Möglichkeit zu geben, ihre Anfragen selbstständig zu lösen.

2. Vorteile der Automatisierung und Self-Service-Optionen: Die Automatisierung von
Kundenservice-Prozessen kann Unternehmen dabei helfen, Zeit und Ressourcen zu sparen.
Self-Service-Optionen ermöglichen es Kunden, ihre Anfragen selbstständig zu lösen, ohne auf
eine Antwort von einem Teammitglied warten zu müssen. Dies führt zu einer schnelleren
Bearbeitung von Anfragen und einer höheren Kundenzufriedenheit.

3. Wichtigkeit der Bereitstellung zeitnaher und genauer Antworten: Ein Ticketing-System
ermöglicht es Unternehmen, Kundenanfragen zeitnah und genau zu beantworten. Schnelle
und genaue Antworten sind entscheidend für die Kundenzufriedenheit und können dazu
beitragen, das Vertrauen der Kunden in das Unternehmen zu stärken.

Priorisierung von Tickets im
Kundenservice-Management
Bei der Priorisierung von Tickets sollten Unternehmen folgende Faktoren berücksichtigen:

1. Faktoren, die bei der Priorisierung von Tickets zu berücksichtigen sind: Unternehmen
sollten die Dringlichkeit und Wichtigkeit einer Anfrage berücksichtigen, um Tickets
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angemessen zu priorisieren. Dringende Anfragen sollten Vorrang haben, während weniger
dringende Anfragen entsprechend ihrer Wichtigkeit behandelt werden können.

2. Best Practices für die Zuweisung von Prioritätsstufen: Unternehmen sollten klare
Richtlinien für die Zuweisung von Prioritätsstufen festlegen. Dies kann auf der Grundlage
vordefinierter Kriterien wie dem Ausmaß des Problems, dem Einfluss auf den Kunden und der
Verfügbarkeit von Ressourcen erfolgen.

3. Wichtigkeit einer klaren Kommunikation mit Kunden bezüglich des Ticketstatus: Es ist
wichtig, Kunden über den aktuellen Status ihres Tickets auf dem Laufenden zu halten.
Unternehmen sollten klare Kommunikationskanäle etablieren, um Kunden über den
Fortschritt ihrer Anfragen zu informieren und ihnen eine angemessene Erwartungshaltung zu
ermöglichen.

Steigerung der Kundenzufriedenheit
mit einem Ticketing-System
Ein Ticketing-System kann die Kundenzufriedenheit verbessern:

1. Verbesserung der Kundenzufriedenheit mit einem Ticketing-System: Durch die effiziente
Verwaltung von Kundenanfragen können Unternehmen eine bessere Kundenzufriedenheit
erreichen. Kunden erhalten schnelle und genaue Antworten auf ihre Anfragen, was zu einer
positiven Kundenerfahrung führt.

2. Wichtigkeit zeitnaher und personalisierter Antworten: Kunden erwarten zeitnahe und
personalisierte Antworten auf ihre Anfragen. Ein Ticketing-System ermöglicht es
Unternehmen, Kundenanfragen zeitnah zu bearbeiten und personalisierte Antworten
bereitzustellen, was zu einer höheren Kundenzufriedenheit führt.

3. Tipps für den Umgang mit schwierigen Kunden: Ein Ticketing-System kann Unternehmen
dabei helfen, schwierige Kunden besser zu bewältigen. Es ist wichtig, ruhig und professionell
zu bleiben, auf die Bedürfnisse des Kunden einzugehen und eine Lösung anzubieten, die
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ihren Erwartungen entspricht.

Verfolgung von Kundenanfragen mit
einem Ticketing-System
Ein Ticketing-System ermöglicht es Unternehmen, Kundenanfragen effizient zu verwalten und
zu organisieren:

1. Verwaltung und Organisation von Kundenanfragen mit einem Ticketing-System: Ein
Ticketing-System ermöglicht es Unternehmen, alle Kundenanfragen an einem zentralen Ort
zu speichern und zu organisieren. Dies erleichtert die Nachverfolgung und den Zugriff auf
Informationen und ermöglicht es Unternehmen, den Überblick über alle offenen Tickets zu
behalten.

2. Vorteile der zentralen Datenspeicherung: Durch die zentrale Datenspeicherung können
Unternehmen den gesamten Kommunikationsverlauf mit einem Kunden nachverfolgen und
auf frühere Anfragen und Lösungen zugreifen. Dies ermöglicht es Unternehmen,
Kundenanfragen besser zu verstehen und eine personalisierte und effektive Lösung
anzubieten.

3. Wichtigkeit der Datenanalyse und Berichterstattung: Ein Ticketing-System ermöglicht es
Unternehmen, Daten zu analysieren und Berichte zu generieren. Dies ermöglicht es
Unternehmen, Trends zu identifizieren, Engpässe zu erkennen und den Kundenservice
kontinuierlich zu verbessern.

Schlüsselkennzahlen für das
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Kundenservice-Management mit einem
Ticketing-System
Um die Effektivität des Kundenservice-Managements zu messen, sollten Unternehmen die
folgenden Kennzahlen verfolgen:

1. Metriken zur Messung der Effektivität des Kundenservice-Managements: Unternehmen
können verschiedene Metriken verwenden, um die Effektivität des Kundenservice-
Managements zu messen. Beispiele hierfür sind die durchschnittliche Bearbeitungszeit von
Tickets, die Kundenzufriedenheitsrate und die Erstlösungsrate.

2. Beispiele für KPIs, die mit einem Ticketing-System verfolgt werden können: Mit einem
Ticketing-System können Unternehmen verschiedene KPIs verfolgen, um den Kundenservice
zu messen und zu verbessern. Beispiele hierfür sind die Anzahl der bearbeiteten Tickets pro
Tag, die durchschnittliche Reaktionszeit auf Kundenanfragen und die Anzahl der gelösten
Tickets pro Mitarbeiter.

3. Wichtigkeit kontinuierlicher Verbesserung und Optimierung: Unternehmen sollten
kontinuierlich an der Verbesserung und Optimierung ihres Kundenservice-Managements
arbeiten. Durch die Analyse von Daten und Metriken können Unternehmen Engpässe
identifizieren und Maßnahmen ergreifen, um den Kundenservice kontinuierlich zu verbessern.

Best Practices für effizientes
Kundenservice-Management mit einem
Ticketing-System
Zusammenfassend sind hier einige bewährte Methoden für ein effizientes Kundenservice-
Management mit einem Ticketing-System:
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1. Zusammenfassung der wichtigsten Erkenntnisse und bewährten Methoden: Unternehmen
sollten klare Richtlinien und Prozesse für das Kundenservice-Management festlegen. Dies
umfasst die Zuweisung von Tickets an das richtige Teammitglied, die Priorisierung von
Tickets basierend auf Dringlichkeit und Wichtigkeit und die Bereitstellung zeitnaher und
genauer Antworten.

2. Tipps für eine erfolgreiche Implementierung und Einführung eines Ticketing-Systems:
Unternehmen sollten sicherstellen, dass alle Teammitglieder über das Ticketing-System
inform iert und geschult sind. Es ist wichtig, dass alle Mitarbeiter verstehen, wie das System
funktioniert und wie sie Tickets erstellen, bearbeiten und schließen können. Eine Schulung
kann helfen, mögliche Unsicherheiten oder Fragen zu klären und sicherstellen, dass das
System effektiv genutzt wird. Darüber hinaus sollten Unternehmen klare Richtlinien und
Prozesse für die Verwendung des Ticketing-Systems festlegen. Dies umfasst beispielsweise
die Definition von Eskalationsstufen, die Zuweisung von Verantwortlichkeiten und die
Festlegung von Reaktionszeiten. Eine klare Kommunikation dieser Richtlinien an alle
Teammitglieder ist entscheidend, um Missverständnisse zu vermeiden und sicherzustellen,
dass das System effizient genutzt wird. Schließlich ist es wichtig, regelmäßige Überprüfungen
und Evaluierungen des Ticketing-Systems durchzuführen. Unternehmen sollten die Leistung
des Systems überwachen, um sicherzustellen, dass es den Anforderungen gerecht wird und
gegebenenfalls Anpassungen vornehmen.
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