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AUSWAHL TYPISCHER PAIN POINTS

Lange Reaktionszeiten
@ Kunden erhalten sehr spat oder gar keine

Rickmeldung

Organisational Mismatch

Globale Key Accounts des Kunden stehen einem
dezentralen Customer Service gegenulber

Unzureichende Unterstiitzung Kem einheitliches Offering

Problemstellungen der Kunden werden nicht @
zufriedenstellend geldst, da z.B. notwendige ﬁé:ff;;ﬂgsegeﬁt?cizz:e'itsi SzchhJe Land

Informationen nicht zentral verfigbar sind

Fehlendes Alignment mit Vertrieb

Kein Single Point of Contact
) - Der Customer Service unterstitzt Vertriebs-
Kunden haben keinen definierten b i :
: initiativen nicht, z.B. keine bevorzugte

Kontaktpunkt im Unternehmen Behandlung von Top-Kunden

> RISIKO Negative Wahrnehmung lhres Unternehmens und Kundenabwanderung,
Sales-Potentiale werden trotz hoher Kosten nicht realisiert
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ZIELBILD BEST-IN-CLASS CUSTOMER SERVICE

KON

® ®
Bereiche AS-IS - TO-BE -

CUSTOMER @G Geringe Loyalisierung von Kunden durch Q Kunden stehen bei der Definition der

CENTRICITY fehlende Kundenorientierung Prozesse und Leistungen im Mittelpunkt
O Neaati : . .
- gative Wahrnehmung durch geringe Verbesserung der Service Delivery und
S CEQUALITAT @ Qualitat Q Qualitat auf Basis stetiger Messung

@Q Geringe Ausschopfung von Q Positionierung als aktiver Player zur

SERVICEANGEBOT Up- oder Cross-Selling-Potentialen Kundenbindung und —-gewinnung

OPERATIVE @Q Hohe Kosten und Fehlerrate durch Q Effizientes Handling durch Standards,
EFFIZIENZ manuelle Tasks und Systembriiche Automatisierung und Outsourcing

> CHANCE Transformation des Customer Services in ein nachhaltiges Profit Center
mit zielgerichteten, effektiven MaBnahmen
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WERTHEBEL ZUR OPTIMIERUNG

Bereiche

Beispielhafte MaBBnahmen

STRATEGISCHE STEUERUNG

OPERATING MODEL

SERVICEPORTFOLIO

PROZESSHARMONISIERUNG

AUTOMATISIERUNG UND
DIGITALISIERUNG

>
>
>
>
>

Formulierung einer gemeinsamen Kundenstrategie mit dem Vertrieb
Etablierung einer kundenorientierten Verzielung, z.B. auf Kundenzufriedenheit

Zentralisierung transaktionaler Aufgaben, z.B. Stammdatenpflege
Outsourcing von sich wiederholenden, schwer zu automatisierenden Tasks
Einflihrung einer Excellence-Funktion zur kontinuierlichen Verbesserung

Unternehmensweite Vereinheitlichung des Service-Portfolios
Differenzierung des Serviceangebots nach Kundenklassifizierung

Unternehmensweise E2E-Harmonisierung von Customer Service-Prozessen
EinfUhrung standardisierter Policies und Entscheidungsprozesse
Verankerung von Eskalationsprozessen

Automatisierung von Prozessen, z.B. Robotic Process Automation, Chat-Bots
EinfUhrung von intuitiven Self-Service-Losungen fir Kunden

Integratives CRM-Tool als Single Point of Truth ,))
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BLUEMONT CUSTOMER SERVICE TRANSFORMATION

O
O
O

Customer Service-Strategie

Definition lhres Zielbilds und Entwickelung einer
Strategie, um dieses zu erreichen

Target Operating Model

Uberfiithrung der Strategie in ein effizientes und
kundenzentriertes Organisationsmodell

Serviceportfolio-Management

Ganzheitliche, systematische Portfoliosteuerung
inkl. kundenorientierter Entwicklung neuer Services

O
&
®

Customer Service-Digitalisierung

Realisierung von messbaren Value Add durch
zielgerichtete Digitalisierungsinitiativen

Performance-Management

Einfihrung von Performance-Kennzahlen zur
ganzheitlichen Steuerung des Customer Services

Business Process Optimization

Schaffung von Operational Excellence im Customer

Service entlang aller Prozesse
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KONTAKTIEREN SIE JETZT UNSER TEAM!
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