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ERFOLGE IM KUNDENSERVICE

UMSATZSTEIGERUNG

30%

Erhohung der Umsatze
durch durch proaktiven
Service bei gleichzeitiger
Verbesserung der
Kundenzufriedenheit !

Quellen:

SERVICE-STRATEGIE

88%

Der Serviceorganisationen
planen in den kommenden
Jahren den Aufbau von
proaktiven Service-Strategien
um den gestiegenen
Kundenerwartungen gerecht
zu werden ?

1) McKinsey, Aftermarket Services: The near-term growth opportunity in targeting the right customers
2) McKinsey, Aftermarket Services: The near-term growth opportunity in targeting the right customers

3)  PWC, PwC's Globale Service Studie 2023

WACHSTUM

X2

Anzahl der Unternehmen, die
in den letzten 5 Jahren
proaktiven Kundenservice
aufgebaut haben

DIGITALL S



KUNDENSERVICE IM SPANNUNGSFELD ZAHLREICHER
PRIORITATEN

80%
70%
60%

50%
—e—Customer Experience

40% —e—\Verbesserung der Gesamtablaufe
—e—Technologie

30% o Umsatzentwicklung

20%
10%

0%
2016 2019 2021 2023

Quellen:
1) McKinsey, Aftermarket Services: The near-term growth opportunity in targeting the right customers
Entwicklung der Prioritaten von Kundenservice-Organisationen in den letzten 7 Jahren,* % der Befragten (n = 348) DlGlTALL 1Se)
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Wachstum im Servicebereich erfordert
ein starkes Zusammenspiel von
Marketing, Vertrieb und Service -
Immer mit Fokus auf den Kunden.

\ |
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Nur durch enge, kundenorientierte
Zusammenarbeit lassen sich
nachhaltige Ergebnisse und gesteigerte
Kundenbindung erzielen.

DIGITALL S




GEMEINSAMER BLICK AUF EINE KUNDENREISE

-
( WIEDERKAUF
Ein Produkt erneut

kaufen oder die e ™~
Nutzung einer NUTZUNG

Dienstleistung Verwendung des
erweitern Produkts oder der
9 Dienstleistung

6 ,,/

ERWAGUNG

Erster Eindruck von
einem Produkt oder
einer Dienstleistung

ENTSCHEIDUNG

Entscheidung zum
Kauf eines
bestimmten

SUPPORT

) Unterstutzung
Produkts oder einer durch den Service
Dienstleistung A 7 J
3
Marketing Vertrieb
AUFMERKSAMKEIT 8
Suche nach EMPFEHLUNGEN

Informationen Uber
ein Produkt oder eine
Dienstleistung

ANGEBOT
Ein Angebot
machen oder
erhalten

Weitere Produkte
oder Services
werden empfohlen

DIGITALL S



PERSONALISIERTER, PROAKTIVER SERVICE
WIRD ZUR NORM

Kundenerwartungen: 87% der
Verbraucher wiunschen sich von
Unternehmen, bei denen sie kaufen, einen
proaktiven Kundenservice.)

Kundenzufriedenheit: 70% der Kunden
haben eine héhere Meinung von Marken,
die sie mit proaktiven
Kundendienstmitteilungen kontaktieren..®

Proaktiver
Kundenservice kann zu einer

0304

fuhren.
Quellen:
1) SuperOffice, Proaktiver Support 4)  KPMG, Customer Experience Survey
2) SuperOffice, Proaktiver Support 5) KPMG, Customer Experience Survey

3)

Trengo, Proaktiver Kundenservice  6)

Lead On, Proaktiver Vertrieb im Maschinenbau

Markenwahrnehmung: Nahezu 75% der
Kunden, die proaktiven Service erhalten,
erleben eine positive Veranderung in ihrer
Wahrnehmung der Marke.?

Kundenbindung: 40% der Unternehmen
mit proaktivem Kundenservice verzeichnen
eine signifikante Steigerung der
Kundenbindung.”

Durch proaktiven Service sind
im Cross- und
Upsell moglich (verglichen mit 5 bis 10% im
Neuanlagengeschaft). ®

DIGITALL S


https://www.superoffice.de/quellen/artikel/proaktiver-support-ist-die-nachste-kundenservice-generation/
https://www.superoffice.de/quellen/artikel/proaktiver-support-ist-die-nachste-kundenservice-generation/
https://trengo.com/de/blog/proactive-customer-service
https://klardenker.kpmg.de/customer-insights-hub/customer-experience-excellence-studie-2021-was-fuer-kunden-zaehlt/
https://klardenker.kpmg.de/customer-insights-hub/customer-experience-excellence-studie-2021-was-fuer-kunden-zaehlt/
https://leadon.de/proaktiver-servicevertrieb-im-maschinenbau/

servicenow.

Transformieren
Sie lhr Unternehmen
innerhalb von
Monaten stattdahren.

© 2024 ServiceNow, Inc. Alle Rechte vorbehalten.



()
Eine schnelle
Transformation
ist nicht méglich, &
wenn Mitarbeiter

und Prozesse
isoliert sind.




Eine einzige
Datenplattform, optimiert S
fUr KI, Analysen und eine AN i il

Location

schnellere Workflow-
Leistung

Structures

Knowledge
Graph

F\\ Adobe

Personalisierte Erlebnisse
Verbinden Sie Daten und Wissen Uber

verschiedene Quellen und Systeme

hinweg

Ulira speed & scale

Erreichen Sie schnellere Ergebnisse bei komplexen Integrations

Abfragen und einen héheren Transaktionsdurchsatz
docusign .

Vertrauen & Sicherheit

Wahren Sie die Privatsphdre und Sicherheit von Daten
auf einer vertrauenswurdigen Unternehmensplattform.

servicenow.
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Our Al evolution has been
strategic and intentional

G2K

Process mining
Intelligent Automation

@ o om <AANVIDIA

Al Lighthouse

We're investing in Al for the long term

Al Ops
- = . .
hitch S ultimate.suite
Skills mapping Task mining
@ Parlo P Passage Al ELEMENT Al
Multi-language NLU Natural Language
N[RY) Doclntel, OCR
English Text summary, QnA

Optimization

@qlue L INRENZZe)

Washington DC
Utah,

Now Assist in:
Vancouver

I
I
!
|
1 |
1 1
| 1
| 1
: FriendLyDaka AHbeEee seeie ) L e 1« Knowledge
Virtual Agent | 1 : 1 . .
Natural Language : San Diego, ! Now Assist in ! article creation
Query i Tokyo Lo Al search |+ Dynamic
: i I« Language detection ' . Virtual Agent 1 franslation
:‘Dx Continuum : Paris, Rome i | i irtual Agen i
: , e NLQ 1+ Customer service I« Chat i © Post-call
1 . . 1 1 . .
ML Platf I ! routing via Al izati summarization
atform . New YOI'k, '« Multi-ingual NLU : : summarizarion :
: . Orlando : o ; ! + Doclntel* ' . Case !
. n 1 » Automation . .
: Lond?n' |+ Virtual Agent ' discovery i * Process mining E summarizafion |
3 1
' Kinast : L2 DAL | « Alsearch | « Expanded Al-enabled ! * Code :
! ingston '« Virtual Agent ' . Clustering : . 1 fext extraction ! generation
. ‘ s . .
| * Al platform, |+ Similarity, : : | * Scheduling optimization
! classification, : clustering : , * Process - © 2024 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.

routing Optimization



45 steigern Sie Erlebnisse und Produktivitat
mit Now Assist

Drive Boost
Self-service Agent Productivity
Virtual Agent Chat & case summarization
Auto-resolution Knowledge article generation
Al search Post call tfranscription

No code setup Case wrap up

HIGH-VOLUME LOW-VOLUME
LOW COMPLEXITY Relevant for Everyone " HIGH COMPLEXITY




servicenow Overview

Business Priorities

* Hoher Kundendruck: Telco AG
operiert in einem hart
umkdampften Markt. Kunden
erwarten schnellere

Problemldsungen und

personalisierten Support.

Responsibilities KPIs

Kundenzufriedenheit (Customer
Satisfaction Score - CSAT):

Ziel: Hoher CSAT-Wert (>85%)

+ Steuerung eines Teams von 150
Mitarbeitenden, verteilt auf
verschiedene Servicefunktionen
(Call Center, Technischer
Support, Field Service).

«  EinfUhrung und Skalierung
digitaler Tools zur Verbesserung
der Customer Experience (CX).

« Strategische Zusammenarbeit
mit IT und Vertrieb, um

Net Promoter Score (NPS):
Ziel: Positiver NPS-Wert (>30)

First Contact Resolution (FCR):

« Silos Uberwinden: ; ) .
Ziel: >80% der Anfragen direkt [6sen

Zusammenarbeit zwischen IT,
Customer Support und Field

Serviceprozesse an o . Durchschnittliche Antwortzeit (First
SUSGnne I.'Ohe KundenbedUrfnisse anzupassen. iﬁﬁ;ﬁég;ﬁ#ggﬁ%ﬁ?IerT' was Response Time - FRT)..
Head of Service » Opfimierung der Servicekosten ' Ziel: <2 Stunden (bei E-Mails) oder
Management durch datengetriebene <30 Sekunden (bei Anrufen/Chats)
Entscheidungen und + Datennutzung: Trotz einer FUlle

an Kundendaten fehlt es an
einem klaren Konzept, diese
sinnvoll und proaktiv

einzusetzen.

Durchschnittliche Bearbeitungszeit
(Average Handle Time - AHT):
Ziel: <8 Stunden fur Standardtickets

TelcoAG Automatisierung.

5000 Mitarbeitende What Keeps Them Up
at Night

Telco AG - Steigende Kundenerwartungen

» Digitalisierung: Die EinfGhrung
von Kl-gestUtzten Tools wurde
angestoBen, aber die

Umsetzung in die Breite stockt.

Silos und Ineffizienz

Mangelnde Transparenz
Fachkraftemangel

Kostendruck




Oje, ich glaub

e, ich bin mit etlwas zusammengestiofen!

servicenow.

© 2022 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.



Alte Methode zur Abwicklung eines

@)

Risikomanagerin

Mitarbeiterin

Avid Corp . Neuschadenaufnahme Patricia Ruiz
lliana Cruz Uber das Portal der Solana- Hana Li AWA weist den Fall einer Mitarbeiterin (Arbeitsbereich)
(Serviceportal) Versicherung meldet llliana (Zielseite in der Neuschadenaufnahme zu. Sie
Cruz einen Unfall, bei dem Neuschadenaufnahme)  verwendet den Mitarbeiterbereich

auch eine Mitarbeiterin
verletzt wurde, um die Kfz-
Versicherung des
Unternehmensin Anspruch
zU nehmen.

und Playbooks, um Vorfalldetails,
Anspruchsgegenstand, Schadenbeteiligte
und Schadensabdeckung einzutragen.
AuBerdem Ubermittelt sie die vom Kunden
bereitgestellte unterstitzende
Dokumentation zum Schadenfall.

b ) (e 3 e (2)

Schadenregulierer
Edward Lion
(Arbeitsbereich)

Regulierungsdisposition
Lisa Ray .
(Disponentin) Uber den Anspruch fordert der

Schadenregulierer einen Arbeitsauftrag

an, um einen oder mehrere
Schadenreguliererim AuBendienst zu

entsenden, die den Schaden

Uberprifen sollen. Die Disponentin prift

die Arbeitsauslastungen der Regulierer

und entsendet einen verfigbaren
Regulierer.

Sobald die gesamte
Dokumentation abgerufen
wurde, werden die Informationen
mithilfe von Document
Intelligence in den Falldatensatz
extrahiert.
lliana Cruz kann sich mithilfe von

VA Aktualisierungen zum Fall
abrufen.

E]

im AuBendienst 5.\, diese Aufgaben

=

Schadenfallmanager
Martin Steinbeck
(Manager-Zielseite)

Schadenregulierer
Edward Lion
(Arbeitsbereich)

Schadenregulierer

Der Schadenregulierer
im AuBendienst
verwendet Mobile
Agent, um die
Arbeitsauftragsaufgaben
fUr den Schadenfall zu
erledigen.

Der Schadenregulierer
legt RUckstellungen
und Zahlungen fest, die
vom Schadenmanager
genehmigt werden
[VSY=To

Playbook fir Schadenfalle

Teddy Taylor

abgeschlossen sind,
(Mobile Agent)

stehen dem Regulierer
die Details der

Arbeitsauftragsaufgabe
zur Verflgung.

servicenow.

. =

Schadensachbearbeiterin

Nach der Genehmigung
schlieBt der
Schadenregulierer die
Schadenfallaufgaben ab
und kommuniziert dies an
die Beteiligten.

sfalls

Versicherun

Schadenregulierer
Edward Lion
Sobald der Versicherungsanspruch initiiert ~ (Zielseite Regulierung)
wurde, wird er zur Validierung an die
Schadensachbearbeiterin weitergeleitet.
Mithilfe von Business-Regeln wird der
Anspruch automatisch validiert, wenn die
entsprechenden Bedingungen erfillt sind.
Nach der Validierung wird der Anspruch an
einen oder mehrere Schadenregulierer
weitergeleitet.

Verletzte Avid- Risikomanagerin
Mitarbeiterin Avid Corp
Sharon Papel lliana Cruz Der Schadenregulierer erfullt

(E-Mail) (Serviceportal) mithilfe des Playbooks fur
Schadenregulierer die
Anforderungen des Schadenfalls,
u. a. holt er zusatzliche Details und
Dokumentation von den

Schadenbeteiligten ein.

@@

Die Beteiligten werden Uber
Schadenfallaktualisierungen und an sie
geleistete Zahlungen informiert.

05

Schadenregulierer
Edward Lion
(Arbeitsbereich)

© 2022 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.



@ ~ ¥ Car accident - Message (HTML)

File Message Insert Draw Options Format Text Review Help Picture Format Q Tell me what you want to do

I (® BN S £ Q| B oS|G |6
ia b 8§ B o | [d | > | & ;
Paste E Basic | Names | Include Loop Tags Dictate All Sensitivity Editor Immersive New Dynamics Copilot Viva View Copilot >
v | Textv M M Components ¥ M Apps > Reader Scheduling Poll 365 for Sales | Insights | Templates | for Sale
Clipboard N Collaborate Voice Apps Sensitivity Editor Immersive Find Time Add-in Add-in Add-in My Templates Add-in ~
,C8The following recipient is outside your organization: clains@insurancecompany.com X
& Sell better with Copilot for Sales—draft emails, summarize sales meetings, and make CRM updates with a click. Use Copilot now | Dismiss
"\t’/‘ Send this email during your work hours: Mon, Mar 25 at 8:00 AM Schedule send | Dismiss
% From v Jeff.Margolese@servicenow.com
[ ) [ ) Send To clains@insurancecompany.com;
-Mall an die
Cc
Subject Car accident @ No Label v

(]
ersicherungsge-
sellschaft senden,
| was involved in a single car accident in my Black Chevy Cruz on January 10, 2024 at 1030a in the morning. | hit a telephone pole and damaged my car significantly. | have attached the police report

U m d e n F q I I Z U and pictures of my vehicle. No one was hurt other than my ego. | am quite shook up to be honest and also need to find out how | can get a rental car, as my vehicle is not in working condition. The
accident did not involve any other vehicles or people.

PoliceReportSample.png -
193 KB

Jeff “Bad Driver” Margolese

servicenow. © 2022 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.



servicenow.

TRAFFIC COLLISION REPORT
CHP 565 Page 1 (Rev_ 4.11) OF1 06 -

1000203004012
Sharon Ann Pape
100 5 Main St

5 oula MT 558

© 2024 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved.

Confidential.



m Document Processor Doclintel X +

c # cwfdevtyinsumddec13a100demo.service-now.com/now/cwiffagent/dproc-docintel-page/sn_doc_processor_verification_task/5d09699997f7151099e9fd37f053af2c L ¢ »

[E ServiceMow Managed Bookmarks (5 Help B3 MNowlinks 5 DemoHub 5 Instances (5 Training E5 SharePoint 5 Personal B Manage o OKTA EmpPortal NG MNowQ3@2021 =+ US 30 Ahead

SerVicenOW All  Favorites  History  Workspaces [ CSM/FSM Configurable Workspace 37

() Home | ADT0001002 Document Proces...[]  +

DVT0001004 . All changes saved
m +  Doclntel value extraction successfully completed. %

Avid_Police Report_1.jpeg of 1 = & Q All (6) Tocomplete (0) Completed (6) More ~

TRAFFIC COLLISION REPORT ® Date
CHP 555 Pape 1 (Rew. 4-11) OP1 060 5

=— 9/2/2022
- =l = -
z |Corner of 5 Reserve 5t and Maple Dr 9/2/1022 1308

Collision Occurred On

*1"| 1000203004012

Sharon »lnr@

| | 100 5 Main st

Corner of S Reserve St and
Maple Dr
Missoula MT 59808
|3

- Driver's License Number

10680263684 012

First Name

Sharon

Last Name

Papel

TR
servicenaow. © 2024 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.




@& Chrome File Edit |View History Bookmarks Profiles Tab Window Help zoom e [ ® DI y, & @ Tue5Mar 3:48PM

CAC0001001

Commercial auto pOliCY report claim © Discuss Accept l l Update Add task l E]

Playbook Details Customer Information Task SLAs Tasks Interaction Document Verifications Emails

st 8 E

5)

)
)
®
)
=

Commercial auto claim case

Number

CAC0001001

Claim service

Commercial auto policy report claim

Account

Avid Corporation

Contact

Status

New

Stage
FNOL

Assignment group

Commercial Auto Policy Agents

Assigned to

| Illiana Cruz

Hana Li

Current sentiment

Negative

Short description

Sentiment over time

-- None --

| Commercial auto policy report claim

Description

Comments and activities

Watch list

Work notes list

Additional comments (Customer visible)

‘Work notes [Private)

Compose

@ Comments & Work notes (Private)

Stacked view (1D

Enter your Comments here

@@ Everyone can see this comment

Activity

Hana Li
Additional comments « 2024-03-05 02:18:09

lliana, sorry to hear about the incident. | will be your first notice of loss agent for
your claim. | will contact you at this number we have on file for you. (555) 123-

0092

Hana Li
Field changes » 2024-03-05 02:16:31

Assigned to Hana Li was Empty

llliana Cruz
Field changes » 2024-03-05 02:13:53

Opened by llliana Cruz
Status New
Impact 3 - Low
Priority 4 - Low

llliana Cruz
Attachment « 2024-03-05 02:13:50

L Avid_Vehicle Registration (1).pdf
760.9 KB

llliana Cruz
Attachment » 2024-03-05 02:13:34




E-Mail-Aniwort an den Kunden

z) O @_', v ¥ Car Accident January 10, 2024 - Message (HTML) K| = (] X

File Message Inser Draw Options Format Text Review Help Q Tell me what you want to do

I ® |[F| & B3 73 4 | P

Paste Basic Names | Include Loop Tags Dictate All Sensitivity Editor Immersive New Dynamics Copilot
v F| Textv M ¥ Components v Apps v Reader Scheduling Poll 365 for Sales

Clipboard & Collaborate Voice Apps Sensitivity Editor Immersive Find Time Add-in Add-in

/c(%Thefnll g recipient is o e your orga n: jeff@margolese.com

> From

Send

Car Accident January @ No Label v

We are so sorry to hear about your car accident January 10, 2024. We are glad to hear that no one, including you, was injured in the accident. We know this can be a
difficult thing to deal with so to start, please find enclosed a gift card for $50 at App

directed on your phone, tablet or laptop to a Virtual Agent that will ask you a few questions and then we will be ready to schedule with you.
In the meantime feel free to reach out through our mobile app, online or the phone number listed below.
Insurance Company Inc.

WwWw.insurance.com
1.888.555.1212

servicenow. © 2022 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.



NOW Assist fur Virtual Agent
Konversation

L X ]

0 Now Support @

b &

4+ Now Assist

Hi Amy, thanks for selecting the insurance
bot. This should only take a minute. What was
the date when did this water damage impact
your roof? Please use the mm/dd/yy format.

Hi Amy, we were unable to collect all the
information needed to process your claim. It

I looks like we just need the Date of Loss when
this event happened.

Thanks Amy, we'll send an email with the

following claim information as a reference. We

will contact you shortly so you can get the
@ funds to fix your roof.

Use the Insurance Bot to submit
@ information

Please pick an option.

claims Created 2023-11-08 11:27:52

claim number 1000
dol 3/1/24

claim_desc Claim description: There was a
leak in the warehouse from a
burst hose.

servicenow. © 2024 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential. 22



m Dispatcher Workspace | CSM|T X

—+

& & cwfdevvanrtpinsujul27a130demo.service-now.com/now/cwf/agent/dispatch

servicenow Al

Favorites

Dispatcher Workspace i

# Assignment Groups v ™ Schedule »

[ ¥ Filter || Pending Dispateh

| Search tasks

[_] Select All

[ WOT00100061 (O =]

Claim #CAC185112 - Vehicle Damage...

Field Adjusters Technicians

Pending Dispatch

[ WOT00100066 [OIN=]

History Workspaces

Today < >

‘Scarchmsourccs a | dF

D Desmond Paul

EdgeWater Blwd

e- Lesly Doyle

); Nina Lisa

17101 Mallac Darlaasma

Claim #CAC0001010 - Vehicle Dam4
Field Adjusters Technicians

Pending Dispatch | ShES2min

Open

Go to assignment window

Auto assign

L] WOT00100064 @ R
Claim #CAC931596 - Vehicle Damag

Field Adjusters Technicians

Breached

Pending Dispatch

View on map

Assign

[ WQT00100059 (O]

2727 Bast Lemmon Avenue

@ Wilfrid Abbot

Claim #CAC397507 - Vehicle Damage...

Field Adjusters Technicians

Pending Dispatch

[/ wOT00100053 @ R

Claim #CAC275504 - Vehicle Damage...

Showing 1-5 of 5

o Zeke Landon
Old Griffin Street

& | Inspection Crew

2000 Old Hickory Trail

2 mamhars

Showing 1-17 of 17 resources

CSM/FSM Configurable Workspace 7

Wednesday August 09 2023 ~

12:00:00 13:00:00 14:00:00

14:.00:02

15:00:00

16:00:00

17:00:00

Q. Search

18:00:00

19:00:00

America/Chicago Day v |

20:00:00 | 21:00:00 | 22:00:00 | 23:00:00




Zufriedener Kunde, der wieder fahren kann

servicenow. © 2022 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential.
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Sell, Fulfill, and Service on One Platform

it & SR = -\ &t

Public Sector Technology Manufacturing Healthcare Retail Telecom Financial Services
Customer Service Sales and Order Field Service
Management Management Management
o o, CIWF
C 4 i
"  Foundation

<+

Predictive Al and GenAI*

(I} Now Platform®



Intelligently orchesirate and automate
work to resolve requests faster

CCaas
Integration

Omnichannel — " ] T
solutions ‘ é @:'_ @

VOICE
WEB Workflow (Issues, Orders)
EMAIL Now Assist A

Great
Sl : experiences

SERVICE
CATALOG . .
—> Proactive service
CMDB

servicenow. © 2024 ServiceNow, Inc. All Rights Reserved. Confidential. 26




BEST PRACTICE TIPPS FUR IHR PROJEKT

Warum ist Change Management so wichtig?

Ende zu Ende Denkweise

a) Denken Sie in disziplin- (Marketing, Sales & Service) und
systemubergreifenden Ende-zu-Ende Prozessen

b) Nutzen Sie geeignete Tools fur Ihre Go-Live relevanten Testfalle

c) Starten Sie mit der Umsetzung eines komplexen Prozesses inkl. Integration

Wie kénnen Sie die Kundenbindung durch interne
Zusammenarbeit starken?

DIGITALL S






WARUM CHANGE MANAGEMENT SO WICHTIG IST?

Reason
for
change

Technical Side

People Side

/

DESIGN

DEVELOP

DELIVER

\

/

o

ENGAGE

ADOPT

USE

SUCCESS

DIGITALL S



10 ASPEKTE VON CHANGE MANAGEMENT

Location & ») J @ Processes
Systems

Performance Tool
Reviews A ools
[ )

Aspects of a Person’s
Job You Can Impact
Reporting Job
Structure Roles
. ! 0©
Mindset/ .: O'o o Critical Behaviors

Attitudes/ Beliefs 050

Compensation

24,

HEE
(L1111

DIGITALL S



MITARBEITER ANDERN SICH MIT
UNTERSCHIEDLICHEM TEMPO

B Awareness || Desire B Knowledge ||| Ability B Reinforcement

Kavita | | 1 11 1 1T T
Rahim Y 11T THTITITIT
Grace N | T THTHTIT T

Alana I S S 1 11/

Eric

= ¢ 60 @

DIGITALL S



DAS ADKAR-MODELL AM REALEN BEISPIEL

ADKAR in
the wild

SAVE OUR PLANET

Dear Guest,
Every day millions of gallons of water are used
to wash towels that have only been used once.

YOU MAKE THE CHOICE:

A towel on the rack means:
*1 will use again.”
A towel on the floor means:
replace. ”

“Piease

Thank you for helping us conserve
the Earth's vital resources. ©

4 )

SAVE OUR PLANET

Dear Guest,
Every day millions of gallons of water are used to
wash towels that have only been used once.

YOU MAKE THE CHOICE

A towel on the rack means:
“I will use again”

A towel on the floor means:
“Please replace.”

vital resources.

Thank you for helping us conserve the Earth’'s __ |

\_ /

Nature of the
change

Why the change is
needed

Personal decision

Knowing how to
make the change

Gratitude to make
it stick

DIGITALL S



ENDE-ZU-ENDE DENKWEI
TOOLS FUR IHRE GO-LIVE

SE: NUTZEN SIE GEEIGNETE
RELEVANTEN TESTFALLE

Teststatus Refresh 12 Bearbeiten # -
Testausfiihrungsliste: 24 030 Allgemeine Testergebnisse: Leipa Group A4 00 W
Schliissel Zusammenfassung Status Status
LPAPILOT-272 NEU
LPAPILOT-227 Aktivitditsmanagement NEU
LPAPILOT-226 Besuchsberichte NEU
LPAPILOT-225 NEU ]

LPAPILOT-224 NEU

LPAPILOT-223 NEU

LPAPILOT-222 NEU

LPAPILOT-221 Account Mgmt NEU

LPAPILOT-220 SAP-Interface NEU

Liste der Tests: A0 PASSED (45) TODO (2) EXECUTING (0)
Schiliissel Zugewiesene Person Zusammenfassung Status . FAILED () I N/A () I BLOCKED ()
LPAPILOT-205 Anja Imm Kampagnienhierarchie PASSED Tests insgesamt: 52
LPAPILOT-189 Daniel Biber (30) Anderungen an einem bestehendem Account m... PASSED

LPAPILOT-194 Daniel Biber Anderungshistorie PASSED

LPAPILOT-208 Daniel Biber Provisionsvertrag PASSED

LPAPILOT-270 Daniel Biber Erstellen eines Accounts in SF mit Kontengruppe "A... . FAILED

LPAPILOT-181 Elisabeth Deon Synchronisation von SAP Material nach SF PASSED

LPAPILOT-168 Katharina Dorner Synchronisation Debitor zu Account TODO

LPAPILOT-171 Katharina Dorner Synchronisation Account mit mehreren UST-IDs PASSED

LPAPILOT-172 Katharina Dorner Synchronisation Account mit mehr als 1 ZAB PASSED

LPAPILOT-173 Katharina Dorner Synchronisation Account mit mehreren Sparten PASSED

LPAPILOT-174 Katharina Dorner Synchronisation Account mit Vertriebs-Auftragssper... PASSED

LPAPILOT-175 Katharina Dorner Synchronisation Account mit FiBu Léschvormerk PASSED

LPAPILOT-176 Katharina Dorner Synchronisation Zuordnung Z1, Z2, Z4 in SAP &ndern PASSED

DIGITALL S



KUNDENBINDUNG STARKEN DURCH
ZUSAMMENARBEIT

ANWENDUNGSFALLE

Personalisierte Cross- und Up-Selling-Kampagnen

EHHH Gemeinsame Analysen des Kundenverhaltens und der Servicehistorie konnen
oo Marketing und Vertrieb personalisierte Angebote erstellen, die genau auf die
Bedurfnisse der Kunden zugeschnitten sind.

Proaktiver Support zur Kundenbindung

(=] Customer Service erkennt fruhzeitig potenzielle Herausforderungen oder Anfragen der Marketing Vertrieb
208, Kunden und gibt diese zur proaktiven Ansprache mit Lésungen oder ergdnzenden 5
Produkten, bevor der Kunde selbst Probleme meldet, an Vertrieb und Marketing. * \ %
o O

Nutzung von Kundenfeedback fiir Produktentwicklung

@ Customer Service sammelt kontinuierlich Feedback von Bestandskunden, das
Marketing und Vertrieb fur die Entwicklung neuer passgenauerer Angebote und
Produkte nutzen kénnen.

360-Grad-Kundenprofil
rC Austausch der Daten bereichstbergreifend fuhrt zu einem 360-Grad-Kundenprofil,
Y welches dabei dabei, relevante und personalisierte Touchpoints zu schaffen, die die
Kundenloyalitat starken und gezielt auf ihre Bedurfnisse und Interessen eingehen.

Optimiertes Kundenerlebnis Uber alle Kanidle

Ein konsistentes und optimiertes Kundenerlebnis Uber alle Kanale zu bieten, sei es
online, im direkten Kundenkontakt oder im Nachverkaufsservice.
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