DIE CUSTOMER SERVICE JOURNEY OPTIMIEREN
UND EINEN WETTBEWERBSVORTEIL

DURCH DEN EINSATZ EINER END-TO-END-
AUSSENDIENSTLOSUNG ERHALTEN
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“ServicePower unterstitzt
weltweit fiihrende

Einzelhandelsunternehmen

wie MediaMarktSaturn, Lowe’s,
Home Depot, Richer Sounds
und John Lewis Partners.”

m Ihren Absatzmarkt zu bedienen, ist Innovation entscheidend. Sie ist die Grundlage

fUr ein hochwertiges Produktportfolio und kompromisslosen Kundenservice. Sie sind

stets bestrebt, Ihren Platz an der Spitze zu sichern, indem Sie sich auf die Menschen

konzentrieren - Kunden, Mitarbeiter und Branchenpartner - und indem Sie eine
Marke schaffen, die Vertrauen und Kundentreue fordert.

Zukunftsorientierte Unternehmen wissen, dass die Kundenerfahrung tGber das erste
Verkaufsgesprach hinausgeht. Die Kundenerfahrung hat ihren eigenen Lebenszyklus, der, wenn
er nicht richtig gestaltet wird, jederzeit zusammenbrechen kann. Ein Einblick in die Customer
Journey und die Verbindung zu den Herstellern ist daher von entscheidender Bedeutung.

Gllcklicherweise gibt es eine Losung, die einen durchgangigen Einblick in die gesamte
Customer Journey ermaoglicht.

Die Customer Service Journey optimieren und einen Wettbewerbsvorteil durch den Einsatz einer End-to-End-AuBendienstlésung erhalten 1



Die Customer Journey selbst

bestimmen

Bei ServicePower haben wir festgestellt, dass ein dynamisches Self-Service Kundenportal als Losung zur
Starkung der Kundenbeziehung dienen kann, indem es nicht nur die Nachfrage steigert, die Kundenbindung
verbessert und das Wesen Ihrer Marke hervorhebt, sondern auch den Einblick und die End-to-End-Kontrolle

Uber den gesamten Lebenszyklus der Kundenbeziehung verbessert.

Dariber hinaus haben wir ein umfassendes Netzwerk von Partnern und Organisationen aufgebaut, darunter
Einzelhandler, Hersteller und Zulieferer. Einzelhandler konnen ihre Customer Journey durch Multi-Channel-
Unterstltzung von Interaktionen mit Kunden im Geschéft, zu Hause und aus remote optimieren.

SO FUNKTIONIERT ES

Beispiel
OEM-Partner

{‘ ’\ Call Center ggmd

Kunde mit
Problem
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In-Store pmd

Servicepower tragt dazu bei, lhr Unternehmen als zentrale Komponente in

der gesamten Customer Journey zu positionieren:

* Nutzen Sie ein Netzwerk von Drittanbietern

E] Electrolux

SAMSUNG
Home Appliances

Whirlp_qgl‘

o Kl-basierte Zeitplanoptimierung in Echtzeit, um fiUr jede Serviceanfrage die
bestqualifizierten Techniker zu beauftragen, die Anzahl der Reparaturen
beim ersten Besuch zu steigern und die Durchlaufzeiten zu verkUrzen

e Nutzung von Echtzeit-Verkehrs- und GPS-Standortdaten zur Optimierung
der Routenplanung und des Zeitplans

 Anzeigen und Uberwachen jedes Details des Auftragsprozesses, wahrend
dieser stattfindet

* Steigerung der Verantwortlichkeit von Drittanbietern durch Gamification
und Ubersicht Gber die Arbeitsleistung

60%

aller Kundendien-
stauftrage werden
bis 2023 Uber
digitale oder
Web-Self-Service-
Kanale abgewickelt
werden.!
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Steigerung der
Umsatzmoglichkeiten
Upselling und Cross-Selling sind entscheidend fiir den Aufbau einer langfristigen 8 8%

finanziellen Rentabilitat, die es Ihnen ermaoglicht, die Preise niedrig zu halten, um
einen Wettbewerbsvorteil zu wahren und weiterhin in neue Geschaftsinitiativen
zu investieren. Das ServicePower Self-Service Kundenportal gibt Ihrem

Unternehmen die Moglichkeit, proaktiv fiir Produktverbesserungen, Add-Ons,

verlangerte Garantien und neue Technologien zu werben, und zwar durch Anzeigen der b@ﬁ?gt@ﬂ
direkt auf dem Portal, die jederzeit fir Ihre Kunden sichtbar sind. \/erb ra UCh er
erwarten von
Mit dem ServicePower Self-Service Kundenportal kann Ihr Unternehmen: .
einer Marke
« Individuelle Anzeigen fur jeden Kunden erstellen, basierend auf seinen oder einem
spezifischen Produkten, Garantien und verflgbaren Extras Unternehmen
dass sie ein

Markenbekanntheit, Loyalitdt und Kundenbindung fordern

Online-Self-
Service-Portal
anbieten.?

Bieten Sie Ausverkaufsangebote zum Jahresende und das ganze Jahr Uber an

Online-Informationen zur Produktgarantie bereitstellen

SAVE UPTO

30%

ORMORE

& ompiny

BSCHEDULE W

GNIN & REGISTER R SETTINGS

(' E Oconaces Ocnrove 0o O compieres

SERVCE CALL DAL

# 143280648
& 2050000095, TECHNIGAN |08 Tiyey e
e BETA: 0928 A - 09, ===
e 48 A
3 (v)/

SAMUEL pnsgy
0

......

Track Seacy. [oem e/ M SNEECIY SN B gy ol NGRS et




Steigerung der
Kundenzufriedenheit

Die Erwartungen der Kunden sind hdher denn je, und die meisten geben an,
dass sie das Unternehmen wechseln wirden, um bessere Dienstleistungen
zu erhalten.® Ein Self-Service-Portal gehort zu den am meisten geschatzten
Service-Optionen. Das ServicePower Self-Service Kundenportal ist praktisch
und ermoglicht es den Kunden, jederzeit und tUberall von jedem digitalen
Gerat aus mit Ihnen in Kontakt zu treten. Kunden kénnen das Portal nutzen,
um Termine selbst zu vereinbaren, den Status von Anfragen zu Uberprifen,
Garantieinformationen einzusehen und Status-Updates in Echtzeit zu erhalten.

SELF-SERVICE PORTALE STEIGERN DEN UMSATZ UND DIE
KUNDENLOYALITAT*

] Elb ane gﬁ

1 Milliarde Euro 5x 89 % 40%
Umsatzsteigerung Loyale Kunden Kundenbindung Umsatzsteigerung
durch verbesserte kommen mit bei starkem durch
Kundenerfahrung. 5-mal hoherer Engagement. Kundenbindung.

Wahrscheinlichkeit
erneut mit einem
Unternehmen ins

Geschaft.

ServicePower gibt Ihren Kunden mehr Maéglichkeiten und die nétige Kontrolle

Uiber ihre Serviceerfahrung, wahrend die Kundenbeziehung verbessert wird.

e Einfaches Anmeldeformular

Selbst wahlbare Terminzeiten

Moglichkeit zum Hochladen von Bildern und detaillierten Beschreibungen

Einfacher Zugang zu Garantieinformationen

Moglichkeit, Statusaktualisierungen und Terminerinnerungen in Echtzeit
anzufordern

3570

der
Kundenservice-
Interaktionen
werden bis
2022 mit
Self-Service
beginnen.”

“Das beliebte Kundenportal und das Management von Gewdhrleistungsansprtichen

der Software beschleunigen die Abldufe fiir die Kunden’.
- Gartner 2020 Field Service Management Magic Quadrant



https://www.servicepower.com/2020-gartner-magic-quadrant-for-field-service-management-0

Mehr Ubersichtlichkeit und
Serviceleistung

Die Grundlage fir ein leistungsfahiges Serviceangebot fUr Kunden vor Ort sind aussagekréaftige Datenanalysen,
mit denen die Unternehmensleistung Gberwacht, Initiativen zur kontinuierlichen Verbesserung umgesetzt und
bessere Entscheidungen getroffen werden kénnen. ServicePower erméglicht Unternehmen die kontinuierliche
Kontrolle und Auswertung betrieblicher KPIs durch Dashboards, Warnmeldungen und Berichte. Auf diese
Weise kdnnen Unternehmen ihre Strategien schnell und in Echtzeit anpassen.

DIE VORTEILE DER DATENANALYSE?®

42% 18% 95%

Steigerung der Steigerung der Einnahmen aus Steigerung der
Kundenbindung Dienstleistungen SLA-Leistung

Mit ServicePower kénnen Unternehmen ihre Serviceprozesse verbessern, Prognosen und Planungen optimieren
und die Zusammenarbeit mit Drittanbietern verbessern, um das End-to-End-Kundenerlebnis zu optimieren.

Geschaftsanalyse Betriebsberichterstattung

e Prognosen und vorausschauende Planung « Umfassende Ubersicht (iber die Betriebsleistung

Betriebsmargen, Zeitplan und Servicekosten

o Einheitliches Reporting aus mehreren Quellen

Kundenzufriedenheit und Servicequalitat

» Vollstandig anpassbare Echtzeit-Dashboards

e Zuordnung von Nachfrage und Kapazitat Untersuchung von Betrugsfallen

Effizienz und Produktivitat

o Umfangreiches Datenmodell

¢ Trendanalyse Drag-and-Drop-Berichterstellung

Das Self-Service Kundenportal von ServicePower ldsst sich optimal

in die Systeme von Herstellern und Servicepartnern integrieren.




Mitarbeiterzufrieden-
helt steigern

Angesichts des wachsenden Arbeitskraftemangels - bedingt durch die @ Dynamischer
Pensionierung von Technikern und den Mangel an neuen Mitarbeitern -
legen fuhrende Unternehmen verstarkt Wert auf die Verbesserung der
Mitarbeiterzufriedenheit. Dies hilft bei der Anwerbung von Fachkraften
und verbessert die Bindung der Mitarbeiter an das Unternehmen.

Zeitplan fir
Arbeitsbelastung
und Aktivitaten

Die Mobile Access-Losung von ServicePower flr Techniker bietet Ihren @ Zahlungsabwick-
AuBBendienstmitarbeitern moderne, benutzerfreundliche Tools und Zugang lung vor Ort mit

zu den Informationen, die sie bendtigen, um Ihren Kunden einen optimalen Kundenrechnun-
Service zu bieten. Mit automatisierten Prozessen und Informationen, die ihnen gen

jederzeit zur Verfliigung stehen, sind die AuBendienstmitarbeiter zufriedener

und bleiben eher bei lhrem Unternehmen. @ Echtzeit-Updates

zu Verkehr und

Ankunftszeiten
é @ Suchfunktion fur
@ @ Ersatzteilbestand,
L Nutzung,

(o) ° (o) (o) Riickgabe und
7%I ge 13% 10% Bestellhistorie
@ Vor-Ort-Wer-

beangebote und

Unterschriftser-
fassung

Steigerung der mehr abgeschlossene weniger
Technikerproduktivitat  Auftrage pro Woche Reisezeit

82% der Unternehmen mit Aufsendienst
verlassen sich beim Upselling von
Produkten und Dienstleistungen auf
ihre AufSsendienstler



https://sightcall.com/52-field-service-stats-that-you-need-to-know

Nachgewiesene Erfolge

ServicePower verbessert die Customer Journey erheblich durch interaktive,
Channel-tibergreifende Kommunikation in Echtzeit.

ServicePower erzielt schnelle Ergebnisse

50% 27% 36%ige 39%ige

niedrigere Steigerung der Steigerung der Anzahl Steigerung der Kundenzufrie-
Durchlaufzeiten Net Promoter Scores von Reparaturen beim denheitsbewertungen
ersten Besuch

“Referenzkunden gaben ServicePower die hdchste
Punktzahl aller Anbieter in diesem MQ fiir die Zeit bis
zum Erreichen eines Return on Investment.”

- Gartner Magic Quadrant fiir AuBendienstmanagement

Wenn Sie erfahren méchten, wie Sie mehr Kontrolle tiber lhren Kundenservice erlangen
kénnen, wenden Sie sich noch heute an ServicePower.

Unternehmen die auf ServicePower vertrauen:

- . S %’ °
JohnLewis |} richersounds
.

Gartner
https://info.microsoft.com/rs/157-GQE-382/images/EN-US-CNTNT-ebook-2018-State-of-Global-Customer-Service.pdf
https://www.clarabridge.com/blog/top-16-customer-experience-cx-stats-to-know-for-2020
https://www.clarabridge.com/blog/the-top-14-customer-experience-cx-stats-of-2016

Microsoft

https://financesonline.com/field-service-management-statistics/
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https://www.servicepower.com/2020-gartner-magic-quadrant-for-field-service-management-0
https://www.servicepower.com/contact-us
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