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Agenda

Erfolge im Kundenservice – DIGITALL

Gemeinsamer Blick auf eine Kundenreise – DIGITALL

Herausforderungen der digitalen Transformation – SERVICENOW

Alltagsbeispiel – SERVICENOW

WHY Servicenow? – SERVICENOW

Best practices - DIGITALL



ERFOLGE IM KUNDENSERVICE

Quellen: 
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

30%
Erhöhung der Umsätze 
durch durch proaktiven 

Service bei gleichzeitiger 
Verbesserung der 

Kundenzufriedenheit 1)

UMSATZSTEIGERUNG

88%
Der Serviceorganisationen 
planen in den kommenden 

Jahren den Aufbau von 
proaktiven Service-Strategien 

um den gestiegenen 
Kundenerwartungen gerecht 

zu werden 2)

SERVICE-STRATEGIE

x 2
Anzahl der Unternehmen, die 

in den letzten 5 Jahren 
proaktiven Kundenservice 

aufgebaut haben 3)

WACHSTUM



KUNDENSERVICE IM SPANNUNGSFELD ZAHLREICHER 
PRIORITÄTEN
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Quellen: 
1) McKinsey, Aftermarket Services: The near-term growth opportunity in targeting the right customers

Entwicklung der Prioritäten von Kundenservice-Organisationen in den letzten 7 Jahren,¹ % der Befragten (n = 348)



ERFOLG DURCH 
KONSEQUENTEN 
KUNDENFOKUS

Wachstum im Servicebereich erfordert 
ein starkes Zusammenspiel von 
Marketing, Vertrieb und Service –
immer mit Fokus auf den Kunden. 

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

VERTRIEB

SERVICE

MARKETING



GEMEINSAMER BLICK AUF EINE KUNDENREISE

BEDARF
Marketing

KAUF
Vertrieb

NUTZUNG
Service

AUFMERKSAMKEIT 
Suche nach 

Informationen über 
ein Produkt oder eine 

Dienstleistung

ERWÄGUNG
Erster Eindruck von 
einem Produkt oder 
einer Dienstleistung 

ANGEBOT
Ein Angebot 
machen oder 

erhalten

VERTRAG
Einen Vertrag 
abschließen

NUTZUNG
Verwendung des 
Produkts oder der 

Dienstleistung

SUPPORT
Unterstützung 

durch den Service

WIEDERKAUF
Ein Produkt erneut 

kaufen oder die 
Nutzung einer 
Dienstleistung 

erweitern

ENTSCHEIDUNG
Entscheidung zum 

Kauf eines 
bestimmten 

Produkts oder einer 
Dienstleistung

4

2

1

3

9
6

7

EMPFEHLUNGEN
Weitere Produkte 

oder Services 
werden empfohlen

85



PERSONALISIERTER, PROAKTIVER SERVICE 
WIRD ZUR NORM

Kundenerwartungen: 87% der 
Verbraucher wünschen sich von 
Unternehmen, bei denen sie kaufen, einen 
proaktiven Kundenservice.1)

01
Kundenzufriedenheit: 70% der Kunden 
haben eine höhere Meinung von Marken, 
die sie mit proaktiven 
Kundendienstmitteilungen kontaktieren.. 3) 03

Quellen: 
1) SuperOffice, Proaktiver Support
2) SuperOffice, Proaktiver Support
3) Trengo, Proaktiver Kundenservice

4) KPMG, Customer Experience Survey
5) KPMG, Customer Experience Survey
6) Lead On, Proaktiver Vertrieb im Maschinenbau

02
Markenwahrnehmung: Nahezu 75% der 
Kunden, die proaktiven Service erhalten, 
erleben eine positive Veränderung in ihrer 
Wahrnehmung der Marke.2)

04
Kundenbindung: 40% der Unternehmen 
mit proaktivem Kundenservice verzeichnen 
eine signifikante Steigerung der 
Kundenbindung.4)

05
Umsatzsteigerung: Proaktiver 
Kundenservice kann zu einer 
Umsatzsteigerung von bis zu 30 % 
führen.5) 06

Margen: Durch proaktiven Service sind 
Renditen von 40% bis 50% im Cross- und 
Upsell möglich (verglichen mit 5 bis 10% im 
Neuanlagengeschäft). 6)

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/
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C

Transformieren 
Sie Ihr Unternehmen 
innerhalb von 
Monaten statt Jahren.

8© 2024 ServiceNow, Inc. Alle Rechte vorbehalten.
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Eine schnelle 
Transformation 
ist nicht möglich,
wenn Mitarbeiter 
und Prozesse 
isoliert sind.

ERP

Procurement

IT

Order

Payroll

CRM
HCM
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Knowledge 

Graph

People

Software 

Licenses

ServicesIntegrations

Requests

Location

Org 

Structures

Assets

CMDB/

CSDM

Eine einzige

Datenplattform, optimiert

für KI, Analysen und eine

schnellere Workflow-

Leistung

Vertrauen & Sicherheit

Ultra speed & scale

Erreichen Sie schnellere Ergebnisse bei komplexen 

Abfragen und einen höheren Transaktionsdurchsatz

Personalisierte Erlebnisse.

Verbinden Sie Daten und Wissen über 

verschiedene Quellen und Systeme 

hinweg

Wahren Sie die Privatsphäre und Sicherheit von Daten 

auf einer vertrauenswürdigen Unternehmensplattform.



GenAI
Now Assist



Our AI evolution has been 
strategic and intentional

Kingston

• AI platform, 

classification, 

routing

London, 

Madrid

• Virtual Agent

• Similarity, 

clustering

New York, 

Orlando

• Virtual Agent 

with NLU

• Clustering

Paris, Rome

• NLQ 

• Multi-lingual NLU

• Automation 

discovery

• AI search

• AIOps

• Process 

Optimization

San Diego, 

Tokyo

• Language detection

• Customer service 

routing via AI

• DocIntel*

• Process mining

• Expanded AI-enabled 

text extraction

• Scheduling optimization

2018

2019

2020

2021

2022
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We’re investing in AI for the long term

ML Platform

Virtual Agent

AI Ops

Multi-language NLU 

AI-based search

Natural Language
DocIntel, OCR
Text summary, QnA
Optimization
AI research

NLU
English

Natural Language 
Query

2023

2024

Skills mapping

Utah, 

Vancouver

Now Assist in:

• AI search

• Virtual Agent

• Chat 

summarization

• Case 

summarization

• Code 

generation

Process mining
Intelligent Automation

AI Lighthouse

Task mining

Washington DC

Now Assist in:

• Knowledge 

article creation

• Dynamic 

translation

• Post-call 

summarization



steigern Sie Erlebnisse und Produktivität 

mit Now Assist

Drive 
Self-service

Virtual Agent

Auto-resolution

AI search

No code setup

Boost
Agent Productivity

Chat & case summarization

Knowledge article generation

Post call transcription

Case wrap up

HIGH-VOLUME
LOW COMPLEXITY

LOW-VOLUME
HIGH COMPLEXITYRelevant for Everyone
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Overview

Responsibilities

• Steuerung eines Teams von 150 

Mitarbeitenden, verteilt auf 

verschiedene Servicefunktionen

(Call Center, Technischer
Support, Field Service).

• Einführung und Skalierung

digitaler Tools zur Verbesserung

der Customer Experience (CX).

• Strategische Zusammenarbeit

mit IT und Vertrieb, um 

Serviceprozesse an 

Kundenbedürfnisse anzupassen.

• Optimierung der Servicekosten

durch datengetriebene

Entscheidungen und 

Automatisierung.

What Keeps Them Up 
at Night

• Steigende Kundenerwartungen

• Silos und Ineffizienz

• Mangelnde Transparenz

• Fachkräftemangel

• Kostendruck

Business Priorities

• Hoher Kundendruck: Telco AG 

operiert in einem hart 

umkämpften Markt. Kunden

erwarten schnellere
Problemlösungen und 

personalisierten Support.

• Silos überwinden:

Zusammenarbeit zwischen IT, 

Customer Support und Field 

Service ist oft unkoordiniert, was 

zu Verzögerungen führt.

• Datennutzung: Trotz einer Fülle

an Kundendaten fehlt es an 

einem klaren Konzept, diese

sinnvoll und proaktiv

einzusetzen.

• Digitalisierung: Die Einführung

von KI-gestützten Tools wurde

angestoßen, aber die 

Umsetzung in die Breite stockt.

KPIs

Kundenzufriedenheit (Customer 

Satisfaction Score - CSAT):
Ziel: Hoher CSAT-Wert (>85%)

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

First Contact Resolution (FCR):
Ziel: >80% der Anfragen direkt lösen

Durchschnittliche Antwortzeit (First 

Response Time - FRT):.
Ziel: <2 Stunden (bei E-Mails) oder

<30 Sekunden (bei Anrufen/Chats)

Durchschnittliche Bearbeitungszeit

(Average Handle Time - AHT):
Ziel: <8 Stunden für Standardtickets

Susanne Lohe
Head of Service 
Management

TelcoAG

5000 Mitarbeitende

Telco AG
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Oje, ich glaube, ich bin mit etwas zusammengestoßen!
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Risikomanagerin 

Avid Corp
Iliana Cruz

(Serviceportal)

Schadensachbearbeiterin

Patricia Ruiz
(Arbeitsbereich)

Schadenregulierer

Edward Lion
(Zielseite Regulierung)

Schadenregulierer 

im Außendienst
Teddy Taylor

(Mobile Agent)

Schadenfallmanager

Martin Steinbeck
(Manager-Zielseite)

Risikomanagerin

Avid Corp
Iliana Cruz

(Serviceportal)

Verletzte Avid-

Mitarbeiterin
Sharon Papel

(E-Mail)

Schadenregulierer

Edward Lion
(Arbeitsbereich)

Mitarbeiterin 

Neuschadenaufnahme
Hana Li

(Zielseite 

Neuschadenaufnahme)

Schadenregulierer

Edward Lion
(Arbeitsbereich)

Schadenregulierer

Edward Lion
(Arbeitsbereich)

Über das Portal der Solana-

Versicherung meldet Illiana 
Cruz einen Unfall, bei dem 

auch eine Mitarbeiterin 

verletzt wurde, um die Kfz-

Versicherung des 

Unternehmens in Anspruch 

zu nehmen.

AWA weist den Fall einer Mitarbeiterin 

in der Neuschadenaufnahme zu. Sie 
verwendet den Mitarbeiterbereich 

und Playbooks, um Vorfalldetails, 

Anspruchsgegenstand, Schadenbeteiligte 

und Schadensabdeckung einzutragen. 

Außerdem übermittelt sie die vom Kunden 

bereitgestellte unterstützende 

Dokumentation zum Schadenfall.

Sobald der Versicherungsanspruch initiiert 

wurde, wird er zur Validierung an die 
Schadensachbearbeiterin weitergeleitet. 

Mithilfe von Business-Regeln wird der 

Anspruch automatisch validiert, wenn die 

entsprechenden Bedingungen erfüllt sind. 

Nach der Validierung wird der Anspruch an 

einen oder mehrere Schadenregulierer 

weitergeleitet.

Der Schadenregulierer erfüllt 

mithilfe des Playbooks für 
Schadenregulierer die 

Anforderungen des Schadenfalls, 

u. a. holt er zusätzliche Details und 

Dokumentation von den 

Schadenbeteiligten ein.

Sobald die gesamte 

Dokumentation abgerufen 
wurde, werden die Informationen 

mithilfe von Document 

Intelligence in den Falldatensatz 

extrahiert.

Iliana Cruz kann sich mithilfe von 

VA Aktualisierungen zum Fall 

abrufen.

Regulierungsdisposition

Lisa Ray
(Disponentin) Über den Anspruch fordert der 

Schadenregulierer einen Arbeitsauftrag 
an, um einen oder mehrere 

Schadenregulierer im Außendienst zu 

entsenden, die den Schaden 

überprüfen sollen. Die Disponentin prüft 

die Arbeitsauslastungen der Regulierer 

und entsendet einen verfügbaren 

Regulierer.

Der Schadenregulierer 

im Außendienst 
verwendet Mobile 

Agent, um die 

Arbeitsauftragsaufgaben 

für den Schadenfall zu 

erledigen.

Sobald diese Aufgaben 

abgeschlossen sind, 
stehen dem Regulierer 

die Details der 

Arbeitsauftragsaufgabe 

zur Verfügung.

Der Schadenregulierer 

legt Rückstellungen 
und Zahlungen fest, die 

vom Schadenmanager 

genehmigt werden 

müssen. 

Nach der Genehmigung 

schließt der 
Schadenregulierer die 

Schadenfallaufgaben ab 

und kommuniziert dies an 

die Beteiligten.

Die Beteiligten werden über 

Schadenfallaktualisierungen und an sie 
geleistete Zahlungen informiert.

Kunde Playbook für Schadenfälle Schadenregulierer im Außendienst

Alte Methode zur Abwicklung eines Versicherungsfalls
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E-Mail an die 

Versicherungsge-

sellschaft senden, 

um den Fall zu 

starten
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E-Mail-Antwort an den Kunden
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NOW Assist für Virtual Agent

Konversation

Now Assist
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Zufriedener Kunde, der wieder fahren kann
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Sell, Fulfill, and Service on One Platform

CIWF 
Foundation

Sales and Order 
Management

Customer Service 
Management

Field Service 
Management

TelecomPublic Sector Financial ServicesManufacturing HealthcareTechnology Retail

Predictive AI and GenAI
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Intelligently orchestrate and automate
work to resolve requests faster

Workflow (Issues, Orders)

Great 
experiences

Proactive service

Now Assist

CCaaS

Integration

Customer
V O I C E

W E B

E M A I L

C H A T

Omnichannel 
solutions

S E R V I C E  

C A T A L O G

C M D B



BEST PRACTICE TIPPS FÜR IHR PROJEKT

01 Warum ist Change Management so wichtig?

02
Ende zu Ende Denkweise
a) Denken Sie in disziplin- (Marketing, Sales & Service) und 

systemübergreifenden Ende-zu-Ende Prozessen
b) Nutzen Sie geeignete Tools für Ihre Go-Live relevanten Testfälle
c) Starten Sie mit der Umsetzung eines komplexen Prozesses inkl. Integration

03 Wie können Sie die Kundenbindung durch interne 
Zusammenarbeit stärken?





WARUM CHANGE MANAGEMENT SO WICHTIG IST?

Technical Side

People Side

Reason 
for 

change

Current 
state

Transition 
state

Future 
state

DESIGN 

DEVELOP

DELIVER

ENGAGE 

ADOPT 

USE

SUCCESS



10 ASPEKTE VON CHANGE MANAGEMENT

Location

Compensation

Performance 
Reviews

Reporting 
Structure

Mindset/ 
Attitudes/ Beliefs

Processes

Systems

Tools

Job 
Roles

Critical Behaviors

Aspects of a Person’s 
Job You Can Impact



MITARBEITER ÄNDERN SICH MIT 
UNTERSCHIEDLICHEM TEMPO

Awareness Knowledge ReinforcementDesire Ability

Kavita

Rahim

Grace

Alana

Eric



DAS ADKAR-MODELL AM REALEN BEISPIEL

Nature of the 
change

Why the change is 
needed

Personal decision

Knowing how to 
make the change

Gratitude to make 
it stick

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.”

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

ADKAR in 
the wild



ENDE-ZU-ENDE DENKWEISE: NUTZEN SIE GEEIGNETE 
TOOLS FÜR IHRE GO-LIVE RELEVANTEN TESTFÄLLE



KUNDENBINDUNG STÄRKEN DURCH 
ZUSAMMENARBEIT

Marketing Vertrieb

Service

ANWENDUNGSFÄLLE

Personalisierte Cross- und Up-Selling-Kampagnen
Gemeinsame Analysen des Kundenverhaltens und der Servicehistorie können 
Marketing und Vertrieb personalisierte Angebote erstellen, die genau auf die 
Bedürfnisse der Kunden zugeschnitten sind.

Proaktiver Support zur Kundenbindung
Customer Service erkennt frühzeitig potenzielle Herausforderungen oder Anfragen der 
Kunden und gibt diese zur proaktiven Ansprache mit Lösungen oder ergänzenden 
Produkten, bevor der Kunde selbst Probleme meldet, an Vertrieb und Marketing.

Nutzung von Kundenfeedback für Produktentwicklung
Customer Service sammelt kontinuierlich Feedback von Bestandskunden, das 
Marketing und Vertrieb für die Entwicklung neuer passgenauerer Angebote und 
Produkte nutzen können.

360-Grad-Kundenprofil
Austausch der Daten bereichsübergreifend führt zu einem 360-Grad-Kundenprofil, 
welches dabei dabei, relevante und personalisierte Touchpoints zu schaffen, die die 
Kundenloyalität stärken und gezielt auf ihre Bedürfnisse und Interessen eingehen.

Optimiertes Kundenerlebnis über alle Kanäle
Ein konsistentes und optimiertes Kundenerlebnis über alle Kanäle zu bieten, sei es 
online, im direkten Kundenkontakt oder im Nachverkaufsservice.



NUTZEN SIE DAS 
GUTE 
MOMENTUM !

VERTRIEB

SERVICE

MARKETING
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Kommen Sie uns Besuchen am 
Stand H02
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