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Kommt Ihnen dieses Bild bekannt vor ?




Dieses Bild vielleicht ?




‘ Oder das ?




Landeanflug
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Lost and Found
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Weltweites “WorldTracer-System”
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W 2777 % 4

English -

We apologize for the mishandling of your baggage and understand that this will be inconvenient for you. Please
be assured that we will do all possible to assist you through this experience.

Your baggage details have been entered into our worldwide computerized baggage tracing system.

You may check the status of your delayed bag and, as needed, modify the delivery and contact information.
Please ensure your name, address, flight information and bag type details are correct. In case of any changes,
please notify us as quickly as possible so we can update your file accordingly. This information will help us in
returning your baggage quickly.

We will advise you once your baggage has been received and arrange a convenient time for delivery.

[ Error [ Mandatory

Check Delayed Bag Status / File Information \

To display information about your delayed bag, enter your 10-character file reference in the first box below, your last name in the
second box and click the "Submit" button.

File Reference ‘ v
(e.g. ATLXS13166) L |

Name [ 3
(e.g. Johnson)

Liability Disclaimer Copyright © 2022 SITA. All rights reserved.
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‘ Airline Webseite

@ It is only possible to create a baggage report if you travelled with us within the last 24 hours.

If you arrived more than 24 hours ago or if your destination was Brazil (except Sao Paulo - Guarulhos), Italy or the United Kingdom,
then the report shall be created via Talk to Us.

. .
Is your baggage missing?
Please accept our sincere apologies for the inconvenience. We will make every effort to return your baggage to you as soon as possible!

Please fill in the follow form and remember to describe all distinctive details about your baggage.

Authentication () By Booking Reference (<) By Bag Tag Number

Plesse ind the bestwarto Insert Bag Tag Number Insert Last Name
authenticate your request. You can L ‘ ‘
do it by your Booking Reference or by J {

Bag Tag Number. You can find your Bag Tag Number in the You must insert your Last Name as in your
sticker you received when your baggage Bag Tag sticker.
was dispatched.

- How to find the
information:

Last Name

1/20KG
Booking Reference
TP44s 1JUL 1938
PRINT DATE GMT: 19JUL Bag Tag Number

0047613778

AL
8
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Talk to us

Talk to us

Send us your information requests, praise, suggestions or complaints.

0 SUBJECT @ DESCRIPTION @ DETAILS AND CONTACTS @ CONFIRM AND SEND

Select the reason for contacting us

Information and general requests Information and Miles&Go requests
® Send us your queries and requests for clarification about O Select this option if you have any queries or concerns about the
and its services. Miles&Go Programme.

Complaints

@) Have you any issues that need to be solved? Let us know how
we can help you.

Suggestions or praise

Share your suggestions and good experiences.
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Final Destination: Terminal Tango




Gepack wieder finden in 2022

Weched:
= o*.‘r?"‘ 3 \’\&\Mbv/g
> Lost and foumd
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> Gepick Nr.
Gy elen
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Eigentlich ist das bereits die Losung

%
A STAR ALLIANCE MEMBER » £

ad
| ZACHARIAS
o HAM  TNZFAZ  1/23KG
TENERIFE SUR
8 TFS  TP1128  17JUL 09:458%
- US  TPS67  17UL 06:000

PRINT DATE GMT: 17JUL
0047454768

INVIEAA - — TP 454768

0047 TP 454768

i
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Customer Touch Points

@ @ ©

Check-In

— Koffer Tag ID
— Reisedaten
— Kontaktdaten
— Gewicht

Lost & Found

— Koffer Tag ID
— Reisedaten

— Kontaktdaten
— Beschreibung

Worldtracer.aero

— ID (= Case No.)
— Name

Airline
(Webseite, Call Center)

— Alles von Neuem
— Kein Chat
— pdf-Formular
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Klassische Journey: Der Bestellstatus

Q @ © O

Lieferung kam Support-Chat Alle Daten uber Zentrale Daten-
nicht an auf Website Chat speicherung

Vor zwei Wochen Chat-Bubble auf Auswahl des Thema Automatische

online Sneaker bestellt Webshop mit ,Versandstatus® und Ticketerstellung und

- keine Bestellung in ,Benodtigen Sie automatischer Zuordnung anhand
Sicht! Hilfe?“-Text und Kontakt- und der E-Mail-Adresse im

Themenauswahl. Bestelldatenabfrage. CRM.



Support-Chat auf Website

@ Lisa vom Sneaker-Shop-Team

Hast Du eine Frage? Wir helfen Dir
gerne!

Womit kdnnen wir Dir heute behilflich

sein?
6 Versandstatus Bestellung ’
X
Hast Du eine Frage? Wir helfen Fehlerhafte Bestellung ’
Dir gerne!
Artikel fehit ’
Artikel defekt ’
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Bestellstatus abfragen

© © ©

Erwartungs-
management

Automatisierte E-Mail
zum Eingang der
Anfrage und 24
Stunden Wartezeit.

Automatisierte
Zuordnung

Durch das Thema

, Versandstatus® wird
das Ticket an
Mitarbeiter Thomas
zugewiesen.

Kundenhistorie
griffbereit

Thomas kann alle
Daten am Ticket
aufrufen und pruft den
Versandstatus im
HubSpot-Deal mit der
Bestellnummer.

Qualitative
Kommunikation

Danach nutzt er eine
der E-Mail-Vorlagen
und tragt zusatzlich
die spezifischen Infos
zum Versandstatus
ein.



Automatische Ticket-Erstellung und -Zuweisung

& Ticket-Aufnahme-Trigger

Erstellungsdatum ist bekannt

1. E-Mail senden Optionen ~ Vielen Dank fur Deine Anfrage!

Ciie E=r ol UhasbuviusStogpe 8 Wir werden Deine Anfrage mit der Nummer 1264897458 zur Bestellung 12345 vom

personalization_token('ticket.hs_object_id', "

i albagarsall £ -ar Kontakiesendin; 11/15/22 schnellstmdglich bearbeiten. Du kannst in spatestens 24 Stunden mit

die dem Label Alle Kontakte zugeordnet sind unserer Antwort rechnen.

Deine Lisa vom Sneaker-Shop

N\
’& ENDE )

SIS g

TRUSTED




‘ Automatische Ticket-Erstellung und -Zuweisung

& Kontake Aufnahme Trigger

Konversation durch Bot st leich Wahr

Anfrage Thema it bokarnt

& 1. Wenn/dann.

weigung  Qptionen
Zyerst Versandstatus Bestallung Gberprifen

AnfrageThema it ein bolsbiges von
Versandstatus Bastalking

Dann Retour Gberprifer

AnfrageThema it ein bolsbiges van

Retour
Dann Artkel defekt dberprifen

AnfrageThema it ein belisbiges von

Dann Avtkelfoblt Gberprifen

AnfrageThema it ain boliebiges von
Acike foit

Darn Fehlerhafte Bestallung iberprifer

AnfrageThema st ein belisbiges von
Fohlorhaf

elling

Dann Gutschein dberprifen

AnfrageThema st oin belsbiges von

Versandstatus Bestellung Rotour Artikel defekt Anikel fohit Foblochatte Bestallung Gutscheln Keine erfallt
# 2. Datensatz erstelen Optionen = | | @ 3. Datensatz erstelen Optionan = | | @ 4. Datensatz erstellen Optionen ~ | | @ 5. Datensatz erstelen Optionen = | | @ 6. Datensatz erstellen Optionen ~ | | 7. Datensatzerstele Optionen ENDE

ket “Arikel feht Bestallung: cket “Fehlerhatte Bestellung: Ticket“Gutschein Bestellung:
stelen und Fir & Bostellnummer "erstellen und F & Bestelinum,
Kontokt zustindiger Mitarbeiter uweisen

Ticket “Anikel defekt Bestellung:

Ticket "Retour Bestellung:
rstelen und Fir

Ticket Versandstatus Bestellung:
ersallen und Fir & Bostelnummer |*erstellen und Fir
ger Mitarbsiter zuweisen Kontakt ustindiger Mitarb

& Bestollnummer " erstellen und Fir & Bestelnummer

& Bostellnummer
S Kontakt zustandiger Mitarbeiter zuweisen Kontakt ustindiger Mitarbsiter uweisen

< Mitarbei

Kontakt sustindi

(enoe enpe (enoe Enpe EnoE ) (enoe
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Automatische Ticket-Erstellung und -Zuweisung

< Kontakte Aktionen ~ Aktivitdten durch Q Alle einklappen ~

Fm Deniz Bergmann

, deniz.bergmann@fuerstvonmartin.de @

Aktivitat Notizen E-Mails Anrufe Aufgaben Meetings

Filtern nach: Aktivitat (3/31) filtern +  Alle Benutzer ~ Alle Teams ~

November 2022

> Feedback-Einsendung 15. Nov. 2022 um 13:52 GMT+1

v Uber diesen Kontakt
hat Feedback zu Custom Survey 1 eingesendet.

E-Mail

deniz.bergmann@fuerstvonmartin.de

E-Mail wurde kiirzlich von einem Chat-Bot in > Livechat 15. Nov. 2022 um 12:58 GMT+1

deniz.bergmann@fuerstvonmartin.de aktualisiert.

Vorname . Dieser Kontakt wurde von Offline-Quellen tber 15. Nov. 2022 um 12:58 GMT+1
Deniz g Conversations erstellt

Nachname

Bergmann il

Telefonnummer "

Lead-Status
Offener Deal ~

Alle Eigenschaften an... Eigenschaftsverlauf an...

Bestellung 1223794540
Betrag: 59,95 $
Abschlussdatum: 1. November 2022

Phase: Paket versendet ~

Zugeordnete Deals anzeigen

v Tickets (2) + Hinzufligen
Versandstatus Bestellung: 12345
Geschlossen am 15.11.2022

Zustandiger Mitarbeiter: --

Status: Feedback einholen ~

Versandstatus Bestellung: 568537498
38 Minuten offen
Zustandiger Mitarbeiter: Deniz Bergmann

Status: Wartet auf uns ~

Zugeordnete Tickets anzeigen

v~ Fritheres Feedback (1)

Custom Survey 1
Datum: 15. Nov. 2022

Antwort: alles war super

HubSPdt




Bestellstatus abfragen

© O ©

Antworten
zeitnah liefern

Kunde weif3 nun, dass

die Bestellung noch ca.

3 Tage bendtigt.

Aktivitaten
sinnvoll timen

Thomas stellt das
Ticket auf
»<Abgeschlossen,

Feedback abfragen®.

Kundenfeedback
einholen

Daraufhin erhalt
Kunde eine
Umfrage-Mail, die sie
positiv beantwortet.



Automatisch Feedback einholen

Wir wiirden uns iliber Ihr Feedback freuen.

Starten Sie unsere Umfrage und teilen Sie uns lhre Meinung zu
unserem Kundenservice mit.

Wie zufrieden waren Sie mit der Service-Erfahrung insgesamt?

®0e

Wiirden sie nochmal in unserem Shop bestellen?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 (10

0 - Stimme Gberhaupt nicht zu 10 - Stimme voll Giberein

==



Kontaktieren Sie uns:

Deniz Bergmann

FSRSTVONMARTIN

Director HubSpot Diamond Partner
Agency

deniz.bergmann@fuerstvonmartin.de

Christian Hosbacher

Corporate Account Executive
DACH

chosbacher@hubspot.com

HubSPBt
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] Thank you



Fragen?
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Fragen

e Uber welche Kandle kénnen Kunden Anfragen stellen
(E-Mail, Formulare, Hotline, Chat usw.)?

e Wer nutzt Tickets fur die Organisation von
Kundenanfragen?

e Welche Tools werden eingesetzt?

e In wie vielen Systemen mussen Service-MA nach
Informationen zu Bestellungen und Co. suchen?

e Wielange warten Kunden im Durchschnitt auf eine
Antwort? Wer weif3, wie lange die Durchschnittszeit ist?

HubSPdt




