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Einfuhrung

Die Gelegenheit klopft an ...

Der Kundendienst hat fur die Unternehmen von heute eine hohere
Prioritat als je zuvor. Die beispiellose Volatilitdt der letzten Jahre hat
dazu geflhrt, dass die Kunden eine persdnlichere, reaktionsschnellere
und rund um die Uhr verfugbare Dienstleistung erwarten. Ein Beispiel:
80 % der B2B-Kaufer erwarten das gleiche Kauferlebnis wie B2C-
Kunden, einschlieRlich Echtzeit-Interaktionen.

Doch angesichts knapper Ressourcen und vieler Kundendienstteams,
die immer noch an wenig fortschrittliche, manuelle Verfahren gebunden
sind, kann es schwierig sein, diesen Erwartungen gerecht zu werden,
und Alternativen werden oft (und in der Regel falschlicherweise) als "zu
schwierig zu verfolgen" angesehen.

Folglich wird sich jedes Unternehmen, das sich dieser Herausforderung
stellt, von der Konkurrenz abheben. Mit anderen Worten: Die Tur far
neue Moglichkeiten ist weit gedffnet.

Uber diesen digitalen Leitfaden

Das Ziel dieses Leitfadens ist es nicht, das Rad des Kundendienstes
neu zu erfinden, sondern die Optimierung der Schlusselkomponenten
- Menschen, Prozesse und Technologie - zu optimieren und eine
Strategie zu entwickeln, um sie aufeinander abzustimmen. Dieser
digitale Leitfaden wurde fur Fuhrungskrafte erstellt, die bereit sind, ihre
digitalen Transformationsbemthungen zu vergréRern und exzellenten
Kundenservice zu erreichen.

Was steht auf dem Spiel?

Die Vorteile der in diesem digitalen
Leitfaden beschriebenen Lésungen sind
vielfaltig, aber letztlich sind sie darauf
ausgerichtet Organisationen dabei zu
helfen, drei Hauptziele zu erreichen:

1. Kundendienstmitarbeitende entlasten,
damit diese sinnvolleren, zeitnahen
Interaktionen und erftllenderen
Aktivitaten nachgehen kénnen

2. Generieren Sie mehr Verkaufschancen
durch eine verbesserte
Kundenerfahrung

3. Erleichtern Sie intelligentes
Wachstum & schaffen Sie dadurch ein
widerstandsfahigeres Unternehmen




Prozesse im Kundenservice

Aufsplren der Problembereiche

Wenn es um die ganzheitliche Kundenerfahrung die ein Unternehmen bietet, und um die Loyalitat seiner Kunden geht, ist die
Qualitat der Dienstleistungen der grofRe Stabilisator, vor allem in langeren Phasen des raschen Wandels und der anhaltenden

Unsicherheit.

Die Kunden erwarten, dass ihre Anfragen schnell und prazise beantwortet werden, dass ihre bestellten Produkte punktlich
und unbeschadigt ankommen, und dass eventuell auftretende Streitigkeiten reibungslos gelést werden - und das alles im
Rahmen der digitalen Bequemlichkeit ("Amazon-Effekt"). Sollte das Dreigespann aus Menschen, Prozessen und Technologie
in lhrem Unternehmen nicht in der Lage sein, diese Anforderungen zu erfullen, ist die Wahrscheinlichkeit grof3, dass Sie in
einen besonders unangenehmen FluR ohne Paddel gelangen.

Indem Sie die grékten Problembereiche innerhalb der traditionellen Kundendienstprozesse ermitteln (siehe unten), konnen
Sie das Dreigespann aus Menschen, Prozessen und Technologie an eine Optimierung ausrichten und herausfinden, welche
digitalen Lésungen am besten geeignet sind.

Management von Kundenanfragen

Der gemeinsame Posteingang bleibt

die zentrale Anlaufstelle fur die
Kommunikation der Kundenserviceteams.
Leider ist er Uberladen und

chaotisch und fuhrt zu einem nicht
zufriedenstellenden Ergebnis sowohl fur
die Kundendienstmitarbeitenden als auch
fur die Kunden (verlorene oder geléschte
E-Mails, Mangel an Klarheit und Kontext,
eingeschrankte Zusammenarbeit, usw.).

Auftragsverarbeitung

Die Auftragsverarbeitung ist eine

der entscheidenden Schnittstellen
zwischen Kaufern und Verkaufern.
Traditionelle auftragsbezogene
Prozesse sind nicht nur Prozesse, die
mit mUhsamer Arbeit gespickt und
sowohl demotivierend als auch stérend
fur die Kundendienstmitarbeitenden
sind, sondern fuhren letztlich auch zu
Fehlern und und anderen Ineffizienzen,
die sich auf den Kunden auswirken.

Reklamationsmanagement

Ohne eine standardisierte

Losung zur Konsolidierung aller
reklamationsbezogenen Informationen
sind die Kundenbetreuenden bei der
Untersuchung von Kundenproblemen
wie beschadigten oder fehlenden
Produkten oft aufden vor. Auch dies
fuhrt zu einem fur beide Seiten
frustrierenden Prozess mit nachhaltigen
Auswirkungen.
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Kil-gesteuerte Automatisierung

Der beste Weg, um Menschen,
Prozesse und Technologie
auszurichten & Kundenservice
zu optimieren?

Trotz der Herausforderungen, vor denen die heutigen Kundenserviceteams
stehen, gibt es Grund zum Optimismus. Digitale Lésungen - vor allem solche
mit aktueller KI-Technologie - automatisieren die Routineaufgaben, die mit
der Bearbeitung von Kundenanfragen, Bestellungen und Reklamationen
verbunden sind, so dass Kundendienstmitarbeitende erflllendere Aufgaben
ausfuhren kénnen, die sich direkt auf die Kunden und Ihr Unternehmen
auswirken. Es sollte daher nicht Uberraschen, dass 40 % der Unternehmen
Customer Service als Hauptmotivation fur den Einsatz von Kl anfthren. 2

Anatomie einer Best-in-Class-Losung

Wenn Automatisierung wirklich der beste Weg ist, die Herausforderungen
zu meistern, denen sich die heutigen Kundenserviceabteilungen stellen
mussen, wie erkennt man Uberlegene Ldsungen unter all den verfugbaren

digitalen Alternativen?

Mit dieser praktischen Checkliste, versteht sich!

[

[

[

[

Funktioniert gut mit bestehenden
Systemen.

Komplexitat muss einfach sein. Gute
Loésungen ergénzen die vorhandene
Infrastruktur mit minimalen
Vorlaufkosten oder Beeintrachtigung der
Geschaftskontinuitat.

Hochgradig flexibel und einfach zu
bedienen.

Starrheit ist nicht gut far den

"Business Look". Deshalb kénnen die
besten Lésungen unterschiedliche
Kundenservice-Szenarien abbilden und
bieten Ihrem Team Kl-gesteuerte Tools,
die ihnen die Arbeit erleichtern.

Leicht erweiterbar und anpassbar.

Der Kundenservice ist nur ein Prozess
innerhalb des gréReren Order-to-Cash
(0O2C)-Zyklus. Sollten Sie O2C-Initiativen
ausweiten wollen, sollte lhre Losung dies
problemlos zulassen.

Bringt gute Daten ans Licht.

Suchen Sie nach Lésungen, die mit
intuitiven Dashboards ausgestattet sind,
die jede Aktion und Interaktion durch
Verwendung von Echtzeit-Metriken und
pradiktiver Analytik intelligenter und
strategischer machen.
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Menschen

Die Starkung des Kerns lhrer
Kundenservice-Kultur

Trotz der zunehmenden Verbreitung digitaler Technologie werden echte, reale
Menschen immer der Kern einer guten Kundendienstkultur sein. Die meisten
Kundendienstmitarbeitenden sind hochqualifiziert, was sie zu teuren, schwer

zu rekrutierenden Mitarbeitenden macht. Die Herausforderung, mit der sich
Unternehmen von heute konfrontiert sehen, ist herauszufinden, wie sie ihre
Mitarbeitenden zufriedener machen und gleichzeitig ihre Rolle in Verbindung mit
Prozessen und Technologie optimieren kénnen.

Wie Kundendienstmitarbeitende zum Scheitern verurteilt sind

Die Grunde fur das Scheitern eines Kundendienst-Teams sind selten auf personliche
Unzulanglichkeiten zurtckzufthren. Es liegt vielmehr daran, dass sie in Positionen
eingesetzt werden, in denen ihre Talente nicht angemessen genutzt werden. APQC
stellt beispielsweise fest, dass im Durchschnitt 40 % der Auftrage manuell eingegeben
werden.® Wenn ein GroRteil der Arbeit von Kundendienstmitarbeitenden aus
geringwertigen Aufgaben besteht, spielt es keine Rolle wie gut oder schlecht sie diese
Aufgaben erledigen - es ist ein Verlustgeschaft, da kein Mehrwert geschaffen wird. Es
ist das geschaftliche Aquivalent zum Durchdrehen der Reifen.

Dieser Kreislauf der Ineffizienz fuhrt zu:

« Niedriger Arbeitsmoral und erhdhter Mitarbeiterfluktuation

» Das Personal fuhlt sich Uberlastet und unterschatzt

« Mangel an Flexibilitdt und Autonomie bei den taglichen Aufgaben
« Geringerer Reaktionsfahigkeit auf Kundenwilnsche

Laut einer Studie von Gartner,
sind die Mitarbeitenden 3,8-mal
wahrscheinlicher leistungsfahig,

wenn sie in einem "menschen-

zentrierten" Arbeitsmodell
arbeiten.*

ESKER



Was die Automatisierung bietet

Wenn die Mitarbeitenden lhres Kundenserviceteams so aufgestellt sind, dass sie scheitern,
andern Sie nicht die Mitarbeitenden, sondern das Setup. Durch die Bereitstellung von
Automatisierung auf der Basisebene kénnen Unternehmen eine bessere Organisation und
Zusammenarbeit férdern und gleichzeitig die Ursachen fur die geringe Produktivitat der
Mitarbeitenden angehen. So bietet die Automatisierung problematischer Kundenservice-
Prozesse folgende Vorteile:

Erhohtes Mitarbeiterengagement

Da die weniger wertschépfenden Aufgaben wegfallen, kénnen sich die
Kundendienstmitarbeitenden auf Tatigkeiten konzentrieren, bei denen es um die
eigentliche Bedienung der Kunden geht. Sie sind in der Lage, ihre Arbeit besser zu
machen, geschéaftskritische Aufgaben auszufuhren und haben dank einer Basis-
Automatisierungsplattform mehr Méglichkeiten fur die berufliche Weiterentwicklung.

Chance auf leistungsbezogene Belohnungen

"Alle Helden sollten ihren Umhang mit Stolz tragen." Deshalb statten gute
Automatisierungslésungen Manager mit mafldgeschneiderten KPIs aus, um leistungsstarke
Mitarbeitende leicht zu identifizieren und zu belohnen und die Qualitat des Teams
insgesamt zu verbessern.

Mehr Flexibilitat und Arbeitsplatzsicherheit

Die Cloud-basierte Natur von Automatisierungslésungen ermaéglicht es den Mitarbeitenden
nicht nur bei Bedarf aus der Ferne zu arbeiten, sondern nimmt auch die Bedenken hinsichtlich
der Sicherheit ihres Arbeitsplatzes. Ein starkes digitales Fundament macht es viel einfacher,
wettbewerbsfahig und widerstandsféhig angesichts zukUnftiger Stérungen zu sein.

Vereinfachtes Onboarding und Training

Talentierte neue Mitarbeitenden sind nicht gerade angetan von der Aussicht auf eine
lange, langweilige und mihsame Einarbeitungszeit. Hier sind Automatisierungslésungen
ein echter Mehrwert. Da es kein "Silowissen" zu verwalten gibt, kénnen
Kundendienstmitarbeitende innerhalb einiger Wochen mit voller Kraft performen.

"Wir konnten die
Bearbeitungszeit

fiir Nachbestellungen von
5 Minuten auf 5 Sekunden
reduzieren. Und unsere
Mitarbeitenden fiihlen sich
leistungsfahiger und
produktiver denn je."

Angela Garceau | Sr. Director of
Business Operations | NVIDIA
Corporation




Prozesse

Erreichen einer echten End-to-End-
Betriebseffizienz

Das Hauptziel des Kundenservices ist einfach: Die Kunden sollen zufrieden sein und
wiederkommen. Die richtigen Mitarbeitenden und Technologien sind entscheidend,
aber kein Unternehmen kann diese wichtige Funktion ohne einen strukturell soliden und
ordnungsgemal standardisierten Prozess ausfuhren. Viele Unternehmen sabotieren
ihren Erfolg, weil sie es versdumen, bestimmte grundlegende Mangel zu beheben.

Warum manuelle Prozesse alles noch schlimmer machen

Im heutigen wettbewerbsintensiven Geschéaftsumfeld sind viele Unternehmen auf der
Suche nach neuen Wegen, um einen Mehrwert far ihr Unternehmen zu schaffen. Der
Kundenservice zeichnet sich als ein Bereich aus, der reif fUr Verbesserungen ist:

» Nervtétende, geringwertige Aufgaben an der Tagesordnung sind, sei es die manuelle
Eingabe von Auftragsdaten in das ERP-System oder E-Mails zu klassifizieren,
weiterzuleiten und zu beantworten.

« Sichtbarkeit und Verantwortlichkeit sind Mangelware, was es unnoétig schwer macht
fur Kundenbetreuende, die kritische Aufgaben erledigen mussen - vor allem, wenn sie
nicht Uber die Details einer Bestellung oder Anfrage informiert sind.

« Altsysteme sind nicht nur gleichbedeutend mit "Silowissen", der Prozess wird noch
komplexer, wenn er durch eine Multikanal- und Multi-ERP-Umgebung fliel3t.

1/3
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Kundendienstmitarbeitenden
geben zu, dass sie Miihe haben,
Kundenanfragen zeitnah zu

losen.s
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Was die Automatisierung bietet

Selbst wenn die manuellen Kundenserviceprozesse richtig formuliert, vollstandig
transparent und von den Nutzern gut verstanden werden, ist ein zeitnaher und sinnvoller
Service nicht garantiert. Digitale Tools sind fur dieses Szenario gut geeignet, da sie in der
Lage sind, Leistungen zu erbringen:

Ein konsistenterer, standardisierter Prozess

Digitale Lésungen standardisieren den Kundenserviceprozess, so dass es keine Rolle spielt,
wer die Anfrage, Bestellung oder Reklamation bearbeitet. Es geschieht immer auf die gleiche
Weise. Auch werden Verantwortlichkeiten fur einzelne Mitarbeitende einheitlich festgelegt

und strukturiert. Einige der Szenarien, in denen dies zum Tragen kommt, sind die Fahigkeit der
Kundenservicemitarbeitenden:

« Schnelles und préazises Reagieren auf spezifische Anfragen direkt aus der Lésung
- entweder Uber vordefinierte, automatisch generierte E-Mail-Vorlagen oder Uber
Antwortvorschlage von ChatGPT, das Fragen in einem naturlichen und konversationellen
Dialog in Verbindung mit einer Stimmungsanalyse verstehen und beantworten kann.
Stellen Sie einen oder mehrere Auftrdge innerhalb der Lésung zur Seite, wenn etwas intern
oder extern geklart werden muss (Preis, Verfugbarkeit, Menge, etc.)

+ Regeln fur die Entscheidungsfindung bei der Bearbeitung von Anderungsauftragen
verwenden (Inwieweit ist es maglich, einen Anderungsauftrag zu akzeptieren? Was
geschieht, wenn der Auftrag bereits versandt wurde? usw.)

Weniger Stolpersteine und StraBBensperren
Die Automatisierung behebt haufige Fehler, Ineffizienzen und mangelnden Datenzugriff
durch folgendes Angebot

« Ein Self-Service-Portal zur Erfullung von Kundenwlnschen und zur Steigerung der
Effizienz, indem es Ihr Team von Anrufen oder E-Mails entlastet

 Audit-Trail- und Berichtsfunktionen, die den Mitarbeitenden Echtzeit-Zugriff auf wichtige
Daten (Kategorisierung von Anfragen, vorrangige Auftrage, Status des Auftragsriickstands
usw.), zusammen mit einer elektronischen Aufzeichnung von jeder Aktion

"Friiher brauchten

wir flinf Minuten

um eine Bestellung
einzugeben, und jetzt
dauert es nur noch 10-
30 Sekunden! Unsere
Mitarbeitenden nutzen
diese 'gewonnene'
Zeit wertvoll, indem
sie mit den Kunden
sprechen und Anfragen
bearbeiten."

Rebecca Hunt |
Customer Service
Team Leader, C&P Medical




Technologie

Unterstutzung fur lhre Mitarbeitenden

und Prozesse fur den Erfolg

Wenn der Mensch der Schauspieler und der Prozess das Stuck ist, dann ist die
Technologie die Buhne auf der die gesamte Inszenierung gespielt wird. Das
macht die Technologie so wichtig: Man kann keine effektiven Mitarbeitenden
oder keinen effizienten Prozess haben, wenn es keine solide Grundlage fur
beides gibt. Technologie ist ein machtiges Werkzeug zur Verbesserung des
Kundenservice, aber diese Macht kann nur genutzt werden, wenn sie richtig
eingesetzt wird.

Warum Einfachheit so schwer fassbar ist

Neben all den unterschiedlichen Kategorisierungen von Anfragen und den
verschiedenen Arten, wie Bestellungen eingehen, ist eine der gréfiten
technologischen Herausforderungen fur Unternehmen der Mangel an
Konsolidierung. Betrachtet man die Anzahl der verwendeten ERP-, EDI-, CRM-
und Anwendungen, die durch Fusionen und Ubernahmen hinzugekommen sind,
sowie die Anzahl der Altsysteme und manuellen Workarounds, sind die Kosten
und die Komplexitat der Verwaltung all dieser Anwendungen astronomisch:

« Gewinneinbufen aufgrund von Ineffizienzen im Betrieb und Redundanzen in
der Infrastruktur

» Mangelnde Zusammenarbeit zwischen verschiedenen Abteilungen und
Systemen

« Eingeschrankte geschaftliche Flexibilitdt und Zugang zu Markten
» Schwachung der Compliance und der Systemverwaltung

1/4

1von 4 Unternehmen verfiigt
nicht liber die notwendige
Technologie, um mit Kunden
in Kontakt zu treten und
konsistente Erfahrungen iiber
mehrere Kanidle zu liefern.®
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Was die Automatisierung anbietet

Viele der heutigen Unternehmen scheinen sich entweder zu stark auf Technologie

zu stUtzen, um Innovationen zu férdern (meist auf Kosten der Menschen und der
Einfachheit) oder nicht genug (sie widersetzen sich dem technologischen Wandel,
weil sie sagen: "Das haben wir schon immer so gemacht"). Auch hier kénnen der
Zeitaufwand und die Kosten, die mit diesen Entscheidungen verbunden sind,
erdrlckend hoch sein. Automatisierungslésungen bieten den perfekten Ausgleich
dank mehrerer fortschrittlicher Funktionen, die Unternehmen folgendes ermaéglichen:

Modernisieren, ohne die Kunden einzuschranken.

Wenn Sie nicht gerade ein multinationaler Megakonzern sind, ist es nicht méglich, etwas
zu tun, das nur lhnen selbst nutzt (oft auf Kosten der Kunden). Deshalb ermaéglichen
Automatisierungslésungen den Kunden nicht nur, bestimmte Praferenzen beizubehalten
(z. B. die Art und Weise, wie sie Bestellungen aufgeben), sondern die eingefuhrten
Anderungen sind auch objektiv hilfreich (z. B. Self-Service-Portal, ChatTools).

Sie funktionieren mit praktisch jedem Geschaftssystem.

Gute Automatisierungslésungen tragen nicht zum Chaos bei, sie beseitigen

es. Das bedeutet die bestehende EDI-Infrastruktur zu ergénzen, verschiedene
Dokumententypen zu verarbeiten und die Kundenkommunikation Uber eine Vielzahl
verschiedener Anwendungen hinweg zu synchronisieren - von ERPs und CRMs bis hin
zu Transportmanagementsystemen (TMS).

Effektives Management von Veranderungen.

Fuhrende Lésungsanbieter verfugen Gber zertifizierte Change-Management-
Experten, die mit Unternehmen wahrend der Implementierung zusammenarbeiten,
um mangelnde Akzeptanz zu vermeiden und Strategien und Erwartungen aufeinander
abzustimmen.

Zukunftssicher werden.

Unternehmen kénnen nicht mit der Zeit gehen, wenn sie an ihre Altsysteme gebunden
sind. Ein starkes digitales Fundament ermoglicht es Unternehmen sich besser auf ihre
Zukunft ohne technologische Beschrankungen vorzubereiten.

"Von kundenorientierten digitalen
Tools bis zur Back-Office
Technologie, Automatisierung

hat es uns ermdglicht, die
Bearbeitung zu erleichtern und
die Kundenzufriedenheit zu
steigern.”

Amaia Garaikoetxea | Manager of
Customer Service, Angulas Aguinaga




Schlussfolgerung

Den richtigen Moment treffen

Man kann es ohne Ubertreibung sagen: Die Fahigkeit einer Organisation, Menschen, Prozesse und Technolgie auszurichten
und den Kundenservice zu optimieren, hat einen direkten Einfluss auf ihnr Uberleben. Und die Kunden von heute sagen

uns, was sie wollen - mehr Personalisierung, Self Service und proaktives Engagement mit weniger Einschrankungen

und Wiederholungen. Wer es nicht schafft, die Bedurfnisse der Kunden von heute zu erfullen und/oder konventionelle
Kundenservicepraktiken beibehalt, dem drohen folgende Konsequenzen:

Mitarbeitende Unternehmen
"ﬁm' » Probleme in der nachgelagerten « Schlechte Customer Experience-
People Lieferkette Bewertungen
» Negative Auswirkungen auf « Hohe Mitarbeiterfluktuation
™ Forderungen « Geschadigter Ruf & verlorener Umsatz
ssv;f;:!t » Chaotische IT-Umgebung « Uberhohte Betriebskosten
{@} ' « Verpasster Versand am selben Tag « Risiko der Nichteinhaltung von
Technology « Zunahme von verpassten Anfragen, Compliance
Auftragsrickstanden, Gutschriften,

erneuter Rechnungsstellung usw.

Hervorragender Kundenservice: Einfach wie der Dreiklang aus Menschen, Prozessen und Technologie

Dieser digitale Leitfaden zeigt zwar, dass die Probleme grof$ sind, die Lésung jedoch nicht klarer sein konnte. Die Fahigkeit
der Automatisierung, Menschen, Prozesse und Technologie aneinander auszurichten und es den Unternehmen erlaubt sich
an den Bedurfnissen ihrer Kunden auszurichten, ist untbertroffen. Durch die Bereitstellung von Automatisierung kénnen

Unternehmen Kundenservice-Funktionen zentralisieren und sich auf gréfiere und gewinnbringendere Dinge konzentrieren.
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Hi, wir sind Esker

Eskers KI-Automatisierungssuite fur das Office of the CFO nutzt die Ihre
neuesten Technologien im Bereich Agentic Al und Automatisierung, um S Mitarbeitenden
das Working Capital und den Cashflow zu optimieren. Zugleich werden & Partner
strategische Entscheidungen verbessert und die zwischenmenschlichen
Beziehungen zu Kunden, Lieferanten und Mitarbeitenden gestarkt.
Eskers Losungen fur Source-to-Pay und Order-to-Cash automatisieren

N
diese Geschaftsprozesse und unterstutzen gleichzeitig langfristige
Wachstumsstrategien. IHR I qTqTPTF

lhre lhre
Lieferanten Kunden

> 40
gojié Jahre Erfahrung, davon mehr als 20 Jahre

in der Cloud

Q000 > 1.200

@ Mitarbeitende betreuen mehr als 1.120.000
User und 3.000 Kunden weltweit

15 Erfolg ist am besten, wenn man ihn teilt

globale Standorte mit Hauptsitz in Lyon,
Frankreich, & zwei deutschen Niederlassungen

Wir bei Esker glauben, dass der einzige Weg zu einer echten, sinnvollen
Veranderung in einem positiven Wachstum (wir nennen es Positive
Sum Growth) besteht. Das bedeutet, dass der Geschéftserfolg nicht
= H auf Kosten eines Einzelnen, einer Abteilung oder eines Unternehmens

~250 Mlo’ € geht - alle gewinnen! Aus diesem Grund ist unsere Kl-gesteuerte

Umsatz im Jahr 2025 Technologie so konzipiert, dass sie alle Stakeholder untersttzt und
gleichzeitig eine langfristige Wertschoépfung férdert.
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