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Eine gesunde Beziehung zum Kunden aufzubauen ist gut fur Ihre Kundenbindung und
befligelt in der Regel das Geschéaftsergebnis. Dabei muss man sich im Klaren dariber
sein, dass dies nicht Giber Nacht geschieht. Eine wertvolle Beziehung basiert auf mehr als
nur einem Beruhrungspunkt. Wie so oft ist auch hier der Weg das Ziel zu einer gliicklichen
Kundenbeziehung.

Gerade in der heutigen digitalen Wirtschaft trifft dies zu, in welcher wir einen Wandel von
transaktionsbasierten Modellen hin zu Modellen erleben, welche auf Loyalitat und langfristiger
Kundenbindung basieren. Eine enge und vor allem dauerhafte Beziehung aufzubauen ist

demnach entscheidend fir langfristigen Erfolg.

Wir bei Zendesk haben es uns zur Mission gemacht, Sie und lhre Kunden einander naher zu
bringen. Unsere Plattform versetzt Unternehmen jeder Grofke in die Lage, eine einheitliche und

reibungslose Customer Service Experience bereitzustellen.

Allerdings haben wir Sie nicht bis zu dieser Stelle im Text gelockt um Uber die Geschichte von
Zendesk zu plaudern. Unsere Kunden sind die Helden ihrer eigenen Geschichten.

Erfahren Sie von unseren Kunden, wie Support makgeschneidert werden kann, wie neue
Ideen ausprobiert und echte Kundenbeziehungen aufgebaut werden - und das vdllig

unabhangig von der Grolke des Unternehmens.

Das Geheimnis liegt in der Innovation. Kein Tool dieser Welt erzeugt Innovationen, es sind die
Menschen dahinter, die den Service vorantreiben. Ein Tool wird zur Innovation, wenn dadurch

neue und bessere Wege zur Verbesserung lhres Services geschaffen werden.
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VERBESSERUNG DER ERSTEN
REAKTIONSZEIT:

20%

Das Konzept von Box beruht auf einer simplen und
dennoch genialen Idee: Kunden sollen in der Lage sein,
dberall auf ihre Inhalte zugreifen zu kdnnen und sie mit
anderen zu teilen. Seit 2005 hat Box genau dies mehr als
37 Millionen individuellen als auch 47000 Firmenkunden,
von denen mehr als die Halfte Fortune 500-Unternehmen

sind, ermdglicht.

Die Herausforderung

Vor dem Einsatz von Zendesk arbeitete das Box-Team

mit einer Windows-basierten Supportlosung, die so viele
Features und Optionen hatte, dass sie an Ubersichtlichkeit
ordentlich einbifken musste.

,lch arbeite auf einem Mac, also musste ich eine
virtuelle Maschine starten, nur um unsere Supportldésung
verwenden zu kénnen”, erinnert sich Ryan Riddle,
Customer Support Manager bei Box. ,Das grokere
Problem war, dass die Losung so komplex war, dass wir
mehr Zeit mit der Software verbringen mussten als mit
unseren Kunden. Daher konnten wir sicher nicht das
bestmadgliche Kundenerlebnis bieten. Die Software half
uns nicht, sondern behinderte uns eher.“ Zu diesem
Zeitpunkt hatte Box Folgendes zum Ziel:

« Agenten nach Ebene und Kanal organisieren

- Ein Tool, das weniger Wartung, daftir mehr Flexibilitat
bietet, besonders hinsichtlich Integration zuséatzlicher
Plattformen

- Kundenzufriedenheit besser erkennen und Tickets
identifizieren, die mehr Aufmerksamkeit verlangen, um
umgehend handeln zu konnen



Die Losung

Zendesk wurde zum zentralen System zum Managen der
Kundenkommunikation. Box konnte nun die Anwendung
zusatzlicher Systeme beibehalten wahrend neue Kanéle
fur den Kundensupport eingefiihrt wurden, die ganz auf
die Praferenzen der Kunden abgestimmt waren. Folgende

Integrationen trugen zum Erfolg bei:

- Integration von Salesforce, MailChimp und weiteren

Produktivitats-Applikationen von Zendesk selbst.

- Eine von Box entwickelte App, die “Kunden Health
Scores” in Zendesk importiert und dem Agenten somit

visuelle Hinweise darstellt.



.Man muss stets bemiiht sein, das Angebot innovativ auf
allen Ebenen verbessern zu wollen.”

—Jon Herstein, Senior Vice President of Customer Success at Box

Das Ergebnis

Durch Zendesk verfligt Box tiber eine nahtlose Customer
Experience, die alle Kommunikationskanéle abdeckt und
miteinander verknipft. Aukerdem wurden die Abldufe
ebenfalls intern angepasst und tragen seitdem zu noch

mehr Erfolg bei:

« Intensive Kundenorientierung in allen Abteilungen durch
regelmafiges Reporting von Kundenbeschwerden an das
Produkt-Team.

« Pro Ticket eine Zeitersparnis von 20-30 Sekunden,
gleichzeitig Verbesserung der Kundenzufriedenheit um
15-20 %.

« Zwischen Februar 2014 und Februar 2015 stiegen die
Ergebnisse der CSAT um weitere 7% wahrend sich die
Reaktionszeit zur Beantwortung von Kundenanliegen um

20% verkurzte.

« Ein neues Team von “Kundenberatern” wurde gegrtindet,
welches nun fester Bestandteil im Unternehmen ist und
sicherstellt, dass Support, Service als auch Ressourcen im

Einklang mit der Kundenzufriedenheit stehen.
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ANZAHL USER AUF TRIVAGO / MONAT

20 Millionen

Seit 2005 ist trivago eines der am schnellsten
wachsenden Internet-Unternehmen in Europa und heute
eine der bekanntesten Marken in der Reisebranche.
Monatlich beginnen mehr als 20 Millionen User ihre
Reiseplanung auf trivago. Das Unternehmen hilft Nutzern,
das ideale Hotel zum besten Preis zu nden. Es vergleicht
dabei Preise von mehr als 600.000 Hotels auf mehr als

150 Webseiten wie Expedia und Booking.com.

Die Herausforderung

Als die Rolle des Global Customer Services damals
begann, verwendete das rein aus Muttersprachlern
bestehende Team des in Dusseldorf ansassigen
Unternehmens Outlook-Email, um auf Kundenanfragen
und -feedback zu reagieren. Trivago hatte bereits eine
mehrsprachige Plattform und Muttersprachler der jeweilig
unterstutzten Lander im Team, jedoch lag der Fokus

noch nicht auf dem eigentlichen Kundensupport. ,Ich
begann damit, Cloud- und Server-basierte Optionen zu
vergleichen. Obwohl es zu Beginn interne Zurlickhaltung
gegeniber der cloudbasierten Software gab —
insbesondere was die Sicherheit dieser angeht — testeten
wir Zendesk und wurden schnell mit der Software vertraut.
Wir beschlossen, dass diese fur uns ein sehr e ektives

Arbeiten garantiert.”
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Zu diesem Zeitpunkt waren folgende Ziele gesteckt:

« Zeitgemalke Beantwortung von E-Mails und Social Media

Anliegen

« Umfassende Unterstltzung der 37 verschiedenen Lander

im Service und in der Analyse der Daten

« Automatisierung der Zuteilung von Tickets zur

entsprechenden Plattform und Sprache

Die Losung

Zendesk organisiert und verarbeitet E-Mails, die

aus 37 Landern eingehen, durch die Erstellung von
unterschiedlichen Ansichten, die in Lander und
Kundentypen etc. unterteilt sind. Die E-Mails gelangen
somit automatisch zum richtigen Agenten. ,In Microsoft
Outlook passierte es haufig, dass Kunden-EMails im
Junk-Folder Ubersehen wurden. Mit Zendesk wird nichts

ubersehen”. Dynamische Inhalte stellen sicher, dass



internationale Anfragen immer zum richtigen Agenten
weitergeleitet werden. Wenn es darum geht, einen
detaillierten Einblick in die Kennzahlen zu bekommen,
liefert Zendesk den entsprechenden Uberblick.

Durch Zendesk hat Trivago Folgendes erfolgreich

umsetzen konnen:

« EinfUhrung von Tags,- Makros und Suchfunktionen fir
ein besseres Tickethandling in einer mehrsprachigen

Umgebung
« Integration von Facebook

» Nutzung erweiterter Statistiken zur Auswertung und

Motivation der Service Agenten

.Vorher war alles weniger formal und um einiges umstéindlicher.
Jetzt haben wir Markenkonsistenz.”

—Angie Pollacchi, Global Customer Services at trivago

Das Ergebnis

Die Anderungen haben die Einstellung im Unternehmen
zum Thema Kundenservice komplett revolutioniert.

Diese Art Kundenanfragen zu beantworten ist wesentlich
initiativer und selbstbewusster aufgestellt, da unsere
Servicemitarbeiter mehr persdnliche Verantwortung
uibernehmen. Die Performance-Kennziffern, welche
regelmafkig unter die Lupe genommen werden, haben sich

zu einem starken Motivationsmittel im Service etabliert.



Der Erfolg bei trivago zeichnen sich wie folgt aus:

» Reaktionszeit zur Beantwortung von Kundenanfragen

sinkt auf weniger als 12 Stunden

« Erweiterte Statistiken sorgen fiir Transparenz und

Anstieg der Mitarbeitermotivation

« Anfragen gehen nicht mehr verloren

« Einheitlicher Service und bestandige Qualitat in allen

Sprachen fur alle Plattformen
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ANWENDUNGSFALL

Intern

L’'Oréal ist weltweit mit 27 Marken, Standorten in tUber

130 Landern und einem Umsatz von 22.5 Milliarden

Euro Weltmarktfuhrer in der Kosmetikbranche. Mehr als
68.000 Mitarbeiter sind weltweit beschaftigt, davon 1900
in Deutschland. L'Oreal ist zweitbeliebtester Arbeitgeber
bei Betriebswirtschafts-Absolventen in Europa und ist das
bekannteste Fast Moving Consumer Goods Unternehmen
in Deutschland (Universum-Studie 2012).

Auf einer Flache von 55.000 m2 und mit 350
Mitarbeitern ist das Distribution Center Karlsruhe der
Hauptumschlagplatz zahlreicher Produkte, welche Sie

in Drogerien und Supermarkten in Deutschland und
Osterreich erwerben kénnen. Dariiber hinaus werden aus
Karlsruhe Produkte direkt an andere L'Oréal Distribution

Center weltweit verteilt.

Die Herausforderung

Um auf Anfragen und Probleme intern zu reagieren,

gab es damals ein System: Microsoft Office. Bei jenen
Anfragen und Problemen handelte sich um Gesundheits-,
Sicherheits-, Umwelt- und Technikthemen, welche aus
Effiziensgrinden in der Regel zeitnah zu bearbeiten sind.
Die Suche nach einer Help-Desk-Losung, welche das
Unternehmen in dieser Aufgabe unterstitzt um schnell

und effizient reagieren zu kénnen, begann. Die damalige

12



Situation schrie nach einer innovativen Lésung:

- Das damals genutzte System uber Microsoft Office durch

eine transparente Losung zu ersetzen

- Individuelle Anfragen schneller zu beantworten

« Analyse von Trends, um interne Verbesserungen

schneller und proaktiv angehen zu kénnen

Die Losung

Designer, ETNEHS-Techniker und Verantwortlicher im
L'Oréal Deutschland Distribution Center Karlsruhe, stief®
auf Zendesk durch eine Google-Recherche. Nach der
Prifung und dem Vergleich mit einer Vielzahl anderer
Help-Desk-Loésungen, entschied L'Oréal Deutschland, dass
Zendesk die beste Help-Desk- Losung ist. Das Distribution
Center Karlsruhe hat Zendesk Enterprise im Oktober 2011
implementiert und nutzt bereits viele Software-Features,
wie z.B. Automatisierungen, Makros und Ausldser, um den

Mitarbeitersupport zu beschleunigen und zu verbessern.
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’Oréal Deutschland Distribution Center Karlsruhe nutzt

Zendesk wie folgt: :
« Interner Help Desk flir Mitarbeiteranfragen und -anliegen
« Internes Ticketsystem

« Auswertung uber Zendesk Insights

.Zendesk ist ein leistungsstarkes Tool. Einfach gesagt bedeutet
es fiir uns, dass wir nichts Wichtiges vergessen.”

—David Desinger, ETNEHS-Techniker bei L'Oreal Deutschland Distribution

Center Karlsruhe

Das Ergebnis

Intern wird nun von einer innovativen Help-Desk-
Losung profitiert, die es erlaubt, Anfragen besser zu
managen, deren Status zu verfolgen und regelmafkig
Rickmeldungen wahrend des Bearbeitungsprozesses
an den Sender zu generieren. Das Team ist jetzt in der
Lage, den Uberblick iiber jegliche Probleme und alle
eingehenden Tickets zu behalten. Die Zendesk-Metriken
helfen zusatzlich Unternehmenstrends zu verfolgen

und entsprechend an den L'Oreal Firmenhauptsitz in

Frankreich weiterzuleiten.

14



Auf den Punkt gebracht hat sich Folgendes verbessert:

« Effizienz und Messbarkeit durch Ticketsystem und
Help-Desk

« Mehr Uberblick und Transparenz liber

Mitarbeiteranliegen

« Schnellere Bearbeitung von Tickets durch adequate

Zuteilung des entsprechendes Bereichs

« Vereinfachte Kommunikation und Argumentation durch

Datenanalyse

15
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Die Berliner Affinitas GmbH wurde 2008 gegriindet und
hat es sich zur Aufgabe gemacht Menschen zusammen
zu fuhren, die nicht langer allein sein méchten. eDarling
startete im Mai 2009 und ist die wissenschaftlich basierte
Partnervermittlung firr Singles, die eine langfristig
gltickliche Beziehung suchen. Investoren sind neben dem
Management-Team unter anderem Rocket Internet. Uber
350 Mitarbeiter aus uber 30 Nationen betreuen aus Berlin
zwei Angebote in 25 Landern mit heute tber 13 Millionen
Mitgliedern. Qualitat, Sicherheit und Kundenservice stehen
stark im Fokus.

Die Herausforderung

Als das Unternehmen in Deutschland anfing zu wachsen und
auch international stark expandierte, riickte ebenfalls das
Thema Infrastruktur und Organisation der Kundenservice-
Prozesse auf die Agenda des Affinitas-Managements.

Die bestehende OTRS-Lo6sung war hinsichtlich des
Prozessmanagements und der Datenauswertung sehr
eingeschrankt. Fir die Optimierung des Kundenservice
standen wichtige Mdéglichkeiten nicht zur Verfligung.
Schnell wurde klar, dass die bestehende Losung in
ihrer vorliegenden Form nicht ausreichte, um den

Qualitatsansprichen des Unternehmens zu gentgen.

Folgende Punkte hatte sich Affinitas zu diesem Zeitpunkt

als Fokus gesetzt:

- Einzigartiger und personlicher Service fur Mitglieder
- Definierte & automatisierte Kundenservice-Prozesse

« Detaillierte Datenanalyse

17



« Reduzierung der Kosten und Zeit pro Ticketbearbeitung

« Eine Losung, die sowohl Mehrsprachigkeit als auch die

notwendige Kompatibilitat flir weitere Integrationen bietet

Die Losung

Nach 4 Monaten und weiterer Evaulierung gewann die
Integration und Implementierung der Zendesk-Cloud-
Ldsung, so dass die Migration von mehreren Millionen
Tickets aus dem Alt-System in Angriff genommen werden
konnte. Fur die Mitglieder sollte sich schlieltlich nichts
andern. Sie sollten auch weiterhin das Gefihl vermittelt
bekommen, dass der Agent auf der anderen Seite mit

jedem individuellen Fall vertraut ist.
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Im Detail sieht die Lésung wie folgt aus:
« Flexibilitat bei zusatzlichen Agenten

- Von mehreren Systemen alle Félle in einem System

integriert

« Vorsortierung der Tickets nach Themen in verschiedenen

Detailstufen
- Anwendung von vordefinierten Textbausteinen

« Nutzung der Advanced Analytics-Funktion

.Zendesk ist wie eine Wunderkiste. Wir arbeiten eine Funktion
auf unserer Wunschliste nach der anderen ab und freuen uns
heute schon wieder auf die Nédchste.”

—Head of Customer Care, Affinitas GmbH
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Das Ergebnis

Mit der Umstellung zu Zendesk verbucht Affinitasvor allem
eine deutlich gestiegene Mitarbeiterzufriedenheit unter
den Agenten. Die Vorsortierung der Tickets

nach Themen in verschiedenen Detailstufen hat dazu
beigetragen, die durchschnittliche Bearbeitungszeit pro

Ticket zu verkirzen.

Zusatzlich erlauben Makros es dem Agenten, vordefinierte
Textbausteile zu bestimmten, oder-haufig gestellte
Fragen direkt mit der Hilfe von Antwortbausteinen zu

beantworten.

Mit den Advanced Analytics-Funktionen von Zendesk hat
das Management zu jeder Zeit alle nétigen Informationen
an der Hand: Etwa zu Agenten- und Kanal-Auslastung,
Bearbeitungsgeschwindigkeit, Ticketaufkommen,
Servicethemen, Schwankungen im Ticketaufkommen,
Kundenzufriedenheit oder sogar zu auftretenden
Anwendungsproblemen der eDarling Mitglieder mit
aktuellen Features.

Zusammengefasst lasst sich das Resultat sehen:

« Anstieg der Mitarbeiterzufriedenheit

« Verklirzung der Bearbeitungszeit pro Ticket

+ Detaillierte Analysen fur mehr Einblick und Bearbeitung

der Kernanliegen

« Informationen und Auswertungen jederzeit abrufbar fur

das Management
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Das war noch nicht alles.

Innovation wird Uberall anders gelebt und umgesetzt. So wie Wachstum in verschiedenen

Phasen mit unterschiedlicher Geschwindigkeit entsteht. Ob es sich um ein schnelles,

aggressives oder um ein geruhsames Tempo handelt, Zendesk hilft genau dort, wo Service

integriert und weiterentwickelt werden will.

Innovation bedeutet fiir uns Dinge aus einem neuen Blickwinkel heraus zu betrachten und mit

Hilfe der richtigen Tools mehr zu sehen als zuvor. Je mehr man sieht, desto positiver wirkt sich

dies auf eine gesunde und bessere Kundenbeziehung aus.

,Zendesk begeistert mich, da ich die Moglichkeit
habe alles individuell anzupassen. Vergleichbar

mit einer Box voller Lego. Uns ist es nun maoglich
Dinge zu kreieren, die wir vorher nie fur moglich

gehalten hatten.”

—Kirk Barrett, Co-Lead Success Team
bei Expensify

,Wir sind in der Lage, den Uberblick iiber
fur uns wichtige Messgrof3en zu behalten
und haben die Moglichkeit, Prozesse
auszumachen, die einer Verbesserung
bedirfen. Das erleichtert uns die Arbeit
sehr.”

—Melanie Bossen, Leitung Kundenservice
bei Flacon

, Fir Kunden, die ein umfangreiches
Reporting wollen, steht Zendesk mit Abstand
aufler Konkurrenz.”

—Matt Ramsey, JibJab Projekt Manager
at Metaverse Mod Squad

,Man konnte sagen, dass Zendesk das
Outlook des 21. Jahrhunderts ist.”

—(Ozcan Karadogan, Geschéftsfiihrer bei
Vestel Germany

,Wenn wir in der Breite unsere Kunden ins
Boot holen und sie von unserem Transparenz-
Angebot Uberzeugen, haben wir zusammen
mit Zendesk ein Feature geschaffen, das es so
kein zweites Mal gibt.”

—Martin Knopp, Kaufmannischer Leiter der
Telefon-Direkt-Marketing GmbH
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