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Einleitung 
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Kundenerlebnisses 
X5/!D-..,+2EL)5?!7,$!*+,-.,$!BC=&2!/#'=!1)?!-$6)/'=+#)%)$)$!*)/)2@!7)+.B&#'=2)28!15//!e)1)+!D-..,+2E
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2,&&)!0+#2#()$!%)(,??)$!=528!-$1!15/!/,&&2)/2!1-!()$$)$&)+$)$8!-$1!>#+!?5'=)$!1#+!15/!&)#'=28!#$1)?!>#+!1#+!
1#)/)$!2,&&)$![5%522!5$%#)2)$GN!!



"#$%&#'()!#$!*+,-.,$/!0-$1)$/-..,+2!

! 6!

I$!1#)/)+!\#$/#'=2!=52!*+,-.,$!)#$)$!/#6$#B#(5$2)$!Z)22%)>)+%/7,+/.+-$68!15!&5-2!1)+!J,++)/2)+ED2-1#)!KL=)!
D252)!,B!M-/2,?)+!"4.)+#)$')N!7,$!9:;:!$-+!;;!P+,@)$2!5&&)+!F$2)+$)=?)$!)#$)$!/)=+!1#/@#.&#$#)+2)$!A$/52@!
%)@C6&#'=!1)/!0-$1)$)+&)%$#//)/!7)+B,&6)$G!!

X5/!3)+(5-B)$!)#$)/!"+&)%$#//)/!a!#?!*)6)$/52@!@-!)#$)?!6+)#B%5+)$!P+,1-(2!a!)+B,+1)+2!)#$!6+,T)/!3)+2+5-)$!
/)#2)$/!1)/!0-$1)$G!!

A$1)+/!5&/!%)#!)#$)?!P+,1-(28!15/!)#$!0-$1)!.+CB)$!(5$$8!%)7,+!)+!)#$)!05-B)$2/'=)#1-$6!2+#BB28!6)=)$!*+,-.,$E
0-$1)$!)#$![#/#(,!a!>)$$!5-'=!()#$!2)-+)/!a!)#$8!>)$$!/#)!/#'=!)$2/'=&#)T)$8!)#$)$!*+,-.,$!@-!(5-B)$!-$1!)#$!
$)-)/!A$6)%,2!5-/@-.+,%#)+)$G!X5=)+!#/2!)/!)$2/'=)#1)$18!15//!1#)!D-..,+2EU#25+%)#2)+!7,$!*+,-.,$!
^)@#)=-$6)$!5-B%5-)$8!1#)!/#'=!7,?!)+/2)$!U,?)$2!5$!.)+/S$&#'=8!5-B+#'=2#6!-$1!7)+2+5-)$/7,&&!5$BC=&)$G!F$1!
>)$$!#+6)$1)#$!A/.)(2!1)/!"+&)%$#//)/!1#)!"+>5+2-$6)$!1)/!0-$1)$!$#'=2!)+BC&&28!#/2!*+,-.,$!15+5-B!7,+%)+)#2)28!
15/!>#)1)+6-2@-?5'=)$G!!

Direkte Ansprechpartner  
R-!1)$!B+-/2+#)+)$1/2)$!"+&)%$#//)$!)#$)/!0-$1)$!6)=S+2!)/8!7,$!)#$)?!U#25+%)#2)+!@-?!$Q'=/2)$!>)#2)+6)+)#'=2!
@-!>)+1)$!,1)+!&5$6)!R)#2!#$!1)+!Z5+2)/'=&)#B)!@-!7)+%+#$6)$G!Z)$$!0-$1)$!6)@>-$6)$!/#$18!/#'=!1-+'=!@5=&&,/)!
L)&)B,$#$/25$@)$!@-!=5$6)&$8!,1)+!?#2!7)+/'=#)1)$)$!U#25+%)#2)+$!7)+%-$1)$!>)+1)$8!1#)!5&&)!()#$)!A$2>,+2!
>#//)$8!/#$1!/#)!/'=$)&&!B+-/2+#)+2G!F$2)+$)=?)$!?C//)$!)BB#@#)$2)!D-..,+2(5$Q&)!BC+!#=+)!0-$1)$!/'=5BB)$G!

A-/!1#)/)?!*+-$1!/2+)%2!15/!0-$1)$/-..,+2EL)5?!7,$!*+,-.,$!15$5'=8!1)$!5&&)+6+ST2)$!L)#&!1)+!A$B+56)$!
#$$)+=5&%!)#$)/!)#$@#6)$!0,??-$#(52#,$/7,+65$6/!@-!&S/)$G!!

KZ#+!7)+/-'=)$8!1)?!0-$1)$!)#$)!"+B5=+-$6!@-!%#)2)$8!>#)!>#+!/#)!/)&%/2!6)+$!
)+&)%)$!>C+1)$N8!/562!\5++,>G!KF$1!$#)?5$1!?56!1#)/)/!kX+C'()$!D#)!1#)!;!BC+!
1#)/8!1+C'()$!D#)!1#)!9!BC+!15/mG!3#)&&)#'=2!#/2!)/!$,'=!,(5V8!>)$$!D#)!@>)#!L5/2)$!
1+C'()$!?C//)$!-$1!15$$!6)$5-!1,+2!/#$18!>,!D#)!=#$>,&&2)$G!A%)+!>)$$!D#)!#$!/,!
)#$)+!Z)#2)+/'=5&2-$6//'=&)#B)!/2)'()$%&)#%)$8!/#$1!D#)!/'=,$!/5-)+8!>)$$!D#)!
)$1&#'=!e)?5$1)$!)++)#'=)$Gn!!

^)#!*+,-.,$!>#+1!e)1)+8!1)+!1#)!R)$2+5&)!5$+-B28!5-B6)B,+1)+28!1#)!;!BC+!1)$!
0-$1)$/)+7#')!,1)+!1#)!9!BC+!1)$!3)+2+#)%!@-!1+C'()$G!Z)$$!1)+!A$+-B)+!;!
1+C'(28!>#+1!)+!/,B,+2!?#2!)#$)?!U#25+%)#2)+!7)+%-$1)$G!!

*+,-.,$!2+5#$#)+2!-$1!%)BQ=#62!e)1)$!D-..,+2EU#25+%)#2)+8!1)$!6+ST2)$!L)#&!1)+!
A$B+56)$8!1#)!)+!)+=Q&28!/)&%/2!@-!&S/)$G!

Eigenverantwortliche Supporter durch flexibles Support-Konzept 
f+65$#/52#,$)$8!1#)!/#'=!5-B!)#$!B&)4#%&)/!D-..,+2E0,$@).2!)#$&5//)$8!(S$$)$!#=+)![)5(2#,$/E!-$1!
]S/-$6/6)/'=>#$1#6()#2!7)+%)//)+$G!"/!%)1)-2)2!@-1)?!)#$)!.,/#2#7)+)!"+B5=+-$6!BC+!1)$!0-$1)$8!1)$$!>)$$!)+!
B)/2/2)&&28!15//!/)#$!P+,%&)?!1#+)(2!6)&S/2!>)+1)$!(5$$8!BC=&2!)+!/#'=!?#2!/)#$)?!A$&#)6)$!>#'=2#6!6)$,??)$G!
X5+C%)+!=#$5-/!7)+1#)$)$!/#'=!B5'=(-$1#6)!D-..,+2)+8!1#)!1)?!0-$1)$!%)#!1)+!]S/-$6!/)#$)/!P+,%&)?/!=)&B)$!
(S$$)$8!1)//)$!3)+2+5-)$!-$1!],V5&#2Q2G!!

^)#!*+,-.,$!>)+1)$!1#)!U#25+%)#2)+!15+5-B!2+5#$#)+28!1#)!U)=+@5=&!5&&)+!P+,%&)?)8!1#)!)#$!0-$1)!=5%)$!(S$$2)8!
1#+)(2!&S/)$!@-!(S$$)$G!X#)!U#25+%)#2)+!>)+1)$!5-T)+1)?!)+?Q'=2#628!BC+!e)1)!0-$1)$5$B+56)!C%)+!1)$!%)/2)$!
]S/-$6/>)6!@-!)$2/'=)#1)$8!-$1!#?!Z)/)$2&#'=)$!/#$1!/#)!)/!5-'=8!1#)!B5&&%)@,6)$!C%)+!15/!D-..,+2E0,$@).2!7,$!

KX)+e)$#6)8!1)+!1)$!A$+-B!

)$26)6)$$#??28!/,&&2)!5-'=!#$!

1)+!]56)!/)#$8!15/!P+,%&)?!@-!

&S/)$G!F$1!15/!=)#T28!15//!e)1)+!

)#$@)&$)!U#25+%)#2)+!)#$)!6+,T)!

.)+/S$&#'=)!3)+5$2>,+2-$6!

2+Q62Gn!

–JOE HARROW,  
DI RECTOR OF CUSTOMER 
SUPPORT, GROUPON 
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*+,-.,$!)$2/'=)#1)$G!3,$!1)$!U#25+%)#2)+$!>#+1!)+>5+2)28!15//!/#)!/#'=!-?!1#)!?)#/2)$!JQ&&)!/)&%/2!(C??)+$8!
,=$)!15//!)#$)!"/(5&52#,$!)+B,+1)+&#'=!#/2G!!

K<)1)+!U#25+%)#2)+!>#+1!/,!2+5#$#)+28!15//!)+!e)1)!J+56)!@-!e)1)?!%)&#)%#6)$!L=)?5!/,-7)+Q$!)$26)6)$$#??2!a!#?!
*)6)$/52@!@-!kI'=!%#$!$-+!5-B!1#)/)!BC$B!J+56)$2V.)$!7,+%)+)#2)2mN8!/562!\5++,>G!

X5+C%)+!=#$5-/!=52!/#'=!1#)!A-//2522-$6!1)+!U#25+%)#2)+!?#2!"$2/'=)#1-$6/%)B-6$#//)$!5-'=!5&/!)BB)(2#7)!
U)2=,1)!)+>)#/)$8!-?!1#)!U,2#752#,$!1)+!U#25+%)#2)+!=,'=!@-!=5&2)$G!

K]5-2!)#$)+!5(2-)&&)$!F$2)+/-'=-$6!1)/!I$',?#$6!M5&&/!U5$56)?)$2!I$/2#2-2)!_IMUI`!>#+(2!)/!Z-$1)+!BC+!15/!
D)&%/2>)+26)BC=&!)#$)/!D-..,+2)+/8!>)$$!)+!%)B-62!#/28!P+,%&)?)!252/Q'=&#'=!@-!&S/)$!a!-$1!)/!7)+/'=5BB2!#=?!?)=+!
[)/.)(2!/)#2)$/!1)/!A$+-B)+/GN!_\)&.#$6!M,$25'2!M)$2)+!A6)$2/!I?.+,7)!J#+/2!M,$25'2![)/,&-2#,$8!L=)!P)&,+-/!
*+,-.8!U5#!9::c`!"!

Mit Zendesk-Makros bleibt es machbar   
P)+/S$&#'=)!0-$1)$)+&)%$#//)!7)+%)//)+$!1#)!0-$1)$&,V5&#2Q2!-$1!/'=5BB)$!3)+2+5-)$!%)#?!0-$1)$8!>5/!BC+!
F$2)+$)=?)$!>#)!*+,-.,$!%)/,$1)+/!>#'=2#6!#/2G!A%)+!>)$$!)#$!F$2)+$)=?)$!0-$1)$5$B+56)$!/'=$)&&!-$1!
+)#%-$6/&,/!%)5+%)#2)$!>#&&8!(5$$!15/!)#$)!/'=>#)+#6)!A-B65%)!>)+1)$G!!

R)$1)/(!U5(+,/!=)&B)$!1)$!D-..,+2EU#25+%)#2)+$!%)#!*+,-.,$!15%)#8!)#$)!.)+/S$&#'=)8!?)$/'=&#'=)!
0-$1)$#$2)+5(2#,$!)BB#@#)$2!1-+'=@-BC=+)$G!X#)!U5(+,EJ-$(2#,$!)+?S6&#'=2!)/!1)?!D-..,+2EL)5?8!)#$)![)#=)!
7,$!5-2,?52#/#)+2)$!A$2>,+2)$!7,+5%!@-!)$2>)+B)$8!-?!%)#!=Q-B#6)$!P+,%&)?)$!@-!=)&B)$G!X5/!D-..,+2EL)5?!
$-2@2!1)+@)#2!)2>5!do:!U5(+,/G!"#$!6+,T)+!L)#&!1)+!A-/%#&1-$6!$)-)+!0-$1)$/)+7#')!U#25+%)#2)+!%)/2)=2!15+#$8!
/Q?2&#'=)!U5(+,EA$2>,+2)$!1-+'=@-&)/)$G!

U5(+,/!/#$1!%)#!*+,-.,$!!>)/)$2&#'=)!X,(-?)$2)8!1#)!(,$2#$-#)+&#'=!7)+Q$1)+2!-$1!5(2-5&#/#)+2!>)+1)$G!"#$!
(&)#$)/!L)5?!#/2!15BC+!7)+5$2>,+2&#'=8!15//!1#)!U5(+,/!/2)2/!/,+2#)+28!5(2-)&&!-$1!/.+5'=&#'=!)#$>5$1B+)#!/#$1G!"#$!
U5(+,!%)@#)=2!/#'=!#??)+!5-B!)#$!(,$(+)2)/!A$&#)6)$8!-$1!5-B!)#$)$!5$6)?)//)$)$!L,$!>#+1!%)/,$1)+/!6)5'=2)2G!
U5(+,/!?C//)$!#??)+!>#)!)#$)!.)+/S$&#'=)!A$2>,+2!>#+()$G!Z)$$!%)#/.#)&/>)#/)!)#$!U5(+,!)#$)!]#/2)!?#2!
A$2>,+2,.2#,$)$!)$2=Q&28!15$$!#/2!)/!1#)!3)+5$2>,+2-$6!1)/!e)>)#&#6)$!U#25+%)#2)+/8!1#)e)$#6)$!f.2#,$)$!@-!
&S/'=)$8!1#)!5-B!15/!L#'()2!$#'=2!@-2+)BB)$G!

X5/!R#)&!7,$!*+,-.,$!#/2!)/8!15//!e)1)/!U5(+,!/,!6)/'=+#)%)$!#/28!15//!e)1)+!0-$1)!)/!5&/!.)+/S$&#'=)!A$2>,+2!1)/!
D-..,+2)+/!)?.B#$1)2!-$1!$#'=2!5&/!7,+B,+?-&#)+2)!D25$15+15$2>,+2G!!

*+,-.,$!#/2!157,$!C%)+@)-628!15//!1#)!U5(+,EA$2>,+2)$!1#)!"BB#@#)$@!/2)#6)$!-$1!.+CB28!>#)!7#)&)!P)+/,$)$!
U5(+,/!%)$-2@)$!7/G!$#'=2!$-2@)$!-?!/#'=)+@-/2)&&)$8!15//!1#)!D-..,+2EU#25+%)#2)+!1#)/)/!L,,&!/,!,B2!>#)!?S6&#'=!
%)$-2@)$G!X5/!F$2)+$)=?)$!=52!B)/26)/2)&&28!15//!1#)e)$#6)$!D-..,+2EU#25+%)#2)+!5?!.+,1-(2#7/2)$!/#$18!1#)!5?!
%)/2)$!?#2!1)$!U5(+,/!7)+2+5-2!/#$1G!!
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!

Abbildung 1 – Einfach zu erstellende Makros auf Zendesk 

 

Multikanal-Kundensupport-Angebote bei Groupon 
Telefon, E-Mail, Web: !X#)!1+)#!>#'=2#6/2)$!05$Q&)!BC+!1)$!0-$1)$/-..,+2!%)#!*+,-.,$!/#$1!L)&)B,$8!"EU5#&!
-$1!1#)!Z)%/#2)!1)/!F$2)+$)=?)$/G! 

Abbildung 2 – Aufteilung der Kundensupport-Kanäle von Groupon 

 

Telefon 
24% 

E-mail 
28% 

Web 
Formular 

43% 

Foren & 
Mobil-Apps 

5% 

Kundensupport-Kanaele 
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Abbildung 3 – Web-Kontaktformular von Groupon 

!

"#$$%&'()*+#,-&!%&.!/'00-&0.1(-&21&3H!X#)!A+2)$!7,$!J+56)$8!-?!1#)!/#'=!1#)!D-..,+2EU#25+%)#2)+!
(C??)+$8!?C//)$!@-?)#/2!,BB&#$)!%)5+%)#2)2!-$1!15$$!.)+!"EU5#&!6)&S/2!>)+1)$G!X5=)+!=5&2)$!1#)!U#25+%)#2)+!
A-//'=5-!$5'=!0-$1)$/)+7#')E+)&)75$2)$!L=)?)$8!1#)!#+6)$1>,!5-B25-'=)$8!-$1!&)#2)$!1#)/)!5$!
/-..,+2p6+,-.,$G',?!>)#2)+G!X#)!D-..,+2)+!%)#!*+,-.,$!(S$$)$!15$$!)#$B5'=!I=+)$!U5#&EA'',-$2!5%+-B)$!-$1!
/)=)$!#$!"'=2@)#28!>5/!7,+!/#'=!6)=2G!!

X#)!D2Q+()!1)+!J,+)$!&#)62!15+#$8!15//!1,+2!5-'=!1#)!A$%#)2)+!1)+!2Q6&#'=)$!*+,-.,$EX)5&/!1#+)(2!?#2!1)$!0-$1)$!
#$2)+56#)+)$!(S$$)$G!Z)$$!)/!)2>5!15+-?!6)=28!,%!)#$!3)+5$/25&2-$6/,+2!B5?#&#)$B+)-$1&#'=!#/2!,1)+!,%!)#$!
[)/25-+5$2!5-'=!)#$!0#$1)+?)$C!5$%#)2)28!(5$$!1)+!A$%#)2)+!1#)/)!J+56)$!1#+)(2!%)5$2>,+2)$G!X5/!#/2!)#$)!
=)+7,++56)$1)!US6&#'=()#2!BC+!0-$1)$8!1#+)(2!?#2!1)$!A$%#)2)+$!#$!0,$25(2!@-!2+)2)$8!>5/!#=+!3)+2+5-)$!$,'=!
>)#2)+!)+=S=2G!!

4#2'5-!6770!8'9:#&-;!6&.,#'.;!<51=3<-,,)!%0>?@!Z)$$!)#$)!A$B+56)!C%)+!)#$)!?,%#&)!A$>)$1-$6!
=)+)#$(,??28!>#+1!1#)/)!5$!1#)!$,+?5&)$!D-..,+2(5$Q&)!7,$!*+,-.,$!_L)&)B,$8!"EU5#&`!>)#2)+6)&)#2)2G!X#)!
?)#/2)$!L#'()2/!>)+1)$!5&&)+1#$6/!$#'=2!C%)+!?,%#&)!A../!6)&S/2G!3#)&?)=+!$-2@2!15/!D-..,+2EU5$56)?)$2!1#)!
?,%#&)$!A$>)$1-$6)$!@-?!P+CB)$!-$1!X-+'=/)=)$!1)+!D-..,+2EZ5+2)/'=&)#B)8!/,15//!1)+)$!3)+>5&2-$6!5-'=!
5%/)#2/!1)/!D'=+)#%2#/'=/!?S6&#'=!>#+1!-$1!)#$!(,$2#$-#)+&#'=)+!0-$1)$(,$25(2!6)>Q=+&)#/2)2!#/2G!!!

X#)!P&Q$)!7,$!*+,-.,$8!1#)!Y-2@-$6!#$$,752#7)+!0-$1)$/)+7#')E05$Q&)!5-/@-%5-)$8!%)#$=5&2)$!5-'=!)#$)!
"75&-#)+-$6!7,$!R)$1)/(!M=52!#?!<5=+!9:;;G!!

Erfolgsmessung für Support-Mitarbeiter 
*+,-.,$!.+CB2!1#)!A+%)#2/q-5&#2Q2!e)1)/!D-..,+2EU#25+%)#2)+/!1-+'=!/2#'=.+,%)$5+2#6)/!])/)$!/)#$)+!^)#2+Q6)G!
R-/Q2@&#'=!>)+1)$!5-'=!^)B+56-$6/152)$!5-/6)>)+2)28!-?!1#)!r-5&#2Q2!1)/!L)5?/!#$/6)/5?2!)#$@-/'=Q2@)$G 
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X5/!^)$'=?5+(#$6!1)/!0-$1)$/)+7#')!)#$)/!F$2)+$)=?)$/!#/2!)#$)!US6&#'=()#28!-?!B)/2@-/2)&&)$8!,%!15/!
F$2)+$)=?)$!/)#$)!R#)&)!)++)#'=2!-$1!>#)!1#)!5(2-)&&)!P)+B,+?5$')!#?!3)+6&)#'=!@-+!3)+65$6)$=)#2!5-//#)=2G!!

"#$!>)#2)+)+!3,+2)#&!7,$!R)$1)/(!/#$1!/)#$)!@5=&+)#'=)$!I$2)6+52#,$/?S6&#'=()#2)$8!@-?!^)#/.#)&!?#2!*,,1X5258!
1-+'=!1#)!F$2)+$)=?)$!1#)!P)+B,+?5$')!#=+)/!\)&.1)/(/!)+?#22)&$!(S$$)$G!X#)!I$2)6+52#,$/,.2#,$!K*,,1X525!B,+!
R)$1)/(N!)+?S6&#'=2!F$2)+$)=?)$!1#)!3#/-5&#/#)+-$6!B,&6)$1)+!P5+5?)2)+H!

• L#'()2E"+/2)&&-$6!
• ]S/-$6/q-,2)8![C'(/25$1!
• U#25+%)#2)+EP)+B,+?5$')!
• X-+'=/'=$#22&#'=)!Z5+2)@)#2!

• R)#2!%#/!@-+!)+/2)$!A$2>,+2!
• A$@5=&!1)+!A$2>,+2)$!
• Z#)1)+)+SBB$-$6)$!.+,!L#'()2!

!

Gut gerüstete Supporter   
!D-..,+2EU#25+%)#2)+!?C//)$!?#2!1)$!+#'=2#6)$!Z)+(@)-6)$!-$1![)//,-+')$!
5-/6)/2522)2!/)#$8!-?!+)#%-$6/&,/)$!D-..,+2!&)#/2)$!@-!(S$$)$G!!

X)+!"+B,&6!1)+!D-..,+2)+!%)#!*+,-.,$!%)+-=2!@-?!6+,T)$!L)#&!5-B!1)+!0-&2-+!1)+!
0-$1)$/)+7#')EA%2)#&-$6G!<)1)+!1,+2!7)+/2)=2!-$1!-$2)+/2C2@2!1#)!P=#&,/,.=#)!1)+!
3)+2)#1#6-$6!1)/!0-$1)$)+&)%$#//)/!-$1!7)+?#22)&2!1#)/)!P=#&,/,.=#)!%)#!e)1)+!
0-$1)$#$2)+5(2#,$G!U#25+%)#2)+8!1#)!/#'=!-$2)+/2C2@2!-$1!%)B-62!BC=&)$!-$1!#$!)#$)+!
.,/#2#7)$!F?6)%-$6!5+%)#2)$8!)++)#'=)$!?#2!=S=)+)+!Z5=+/'=)#$&#'=()#2!)#$)!
.,/#2#7)8!.+,1-(2#7)!I$2)+5(2#,$!?#2!1)?!0-$1)$G!^)#!*+,-.,$!>#+1!D-..,+2)+$!
/'=,$!7,?!)+/2)$!L56!#=+)+!A-/%#&1-$6!5$!6)/5628!15//!/#)!#=+)!3,+6)/)2@2)$!/,B,+2!
5$/.+)'=)$!/,&&)$8!>)$$!#=$)$!U#22)&!B)=&)$8!1#)!/#)!%+5-'=)$8!-?!)#$!.,/#2#7)/!
0-$1)$)+&)%$#/!@-!/'=5BB)$G!!!!

Y)%)$!/)#$)?!/2+)$6)$!L+5#$#$6/.+,6+5??!=52!*+,-.,$!5-'=!)#$)$!D2V&)E*-#1)8!1)+!
#?!L+5#$#$6!@-$)=?)$1!5$!^)1)-2-$6!6)>#$$2G!"+!%)/'=+)#%2!1)$!D2#&!-$1!L,$B5&&8!#$!
1)?!1#)!D-..,+2EU#25+%)#2)+!?#2!0-$1)$!(,??-$#@#)+)$!/,&&)$G!"/!C%)++5/'=2!$#'=28!
15//!1#)/)!P+#$@#.#)$!/#'=!1-+'=6)=)$1!BC+!)#$)!/)$/#%&)8!.)+/S$&#'=)!-$1!)BB#@#)$2)!0-$1)$#$2)+5(2#,$!
5-//.+)'=)$G!!

Ausblick 
X#)!R#)&)!1)/!*+,-.,$E0-$1)$/-..,+2/!BC+!1#)!R-(-$B2!/#$1!(&5+!6)/2)'(2H!D'=+#22!=5&2)$!?#2!1)?!(,$2#$-#)+&#'=)$!
-$1!)+/25-$&#'=)$!Z5'=/2-?G!X#)!"#$BC=+-$6!)#$)/![-$1E-?E1#)!F=+ED-..,+2/!#/2!6).&5$28!1#)!A$2>,+2@)#2)$!
/,&&)$!(-+@!6)=5&2)$!-$1!>)#2)+)!U#25+%)#2)+!)#$6)/2)&&2!-$1!5-/6)%#&1)2!>)+1)$G!^#/!"$1)!9:;;!(S$$2)!1#)!
P)+/,$5&&#/2)!1)/!0-$1)$/-..,+2/!%)#!*+,-.,$!5-B!b::!U#25+%)#2)+!5$>5'=/)$G!!

X5/!(,?)2)$=5B2)!Z5'=/2-?!1)/!F$2)+$)=?)$/!%)1)-2)28!15//!1)+!0-$1)$/-..,+2!B5/2!e)1)!Z,'=)!7,+!$)-)$!
\)+5-/B,+1)+-$6)$!/2)=2G!X5/!KP+,1-(2N!7,$!*+,-.,$!>#+1!/2Q$1#6!7)+Q$1)+28!5(2-5&#/#)+2!-$1!-?!$)-)!A$6)%,2)!
)+>)#2)+2G!!

K"/!>#+1!(,?.&#@#)+2)+N8!/562!\5++,>8!K-$1!5%!)#$)?!%)/2#??2)$!P-$(2!>)+1)$!>#+!-$/!/2Q+()+!/.)@#5&#/#)+)$!
?C//)$G!A%)+!>#+!/2)&&)$!>#+(&#'=!(&-6)!-$1!(,?.)2)$2)!])-2)!)#$8!-$1!15?#2!(,$$2)$!>#+!)/!#??)+!%)>Q&2#6)$GN!

X#)!L,.EbED-..,+2E
P+#$@#.#)$!%)#!*+,-.,$H!

;G D)#!?)$/'=&#'=!a!@)#6!
U#26)BC=&!

9G \5%!*)/.C+!15BC+8!>#)!
)+$/2!)#$)!D#2-52#,$!#/2!

dG LS2)!?#2!\)+@H!0+#2#(!?#2!
)#$)?!X5$()/'=S$!
5%B5$6)$!

gG U#2!)#$)?!D'=&56!)+&)1#62H!
Y#)?5$1!?-//!@>)#?5&!
(,??)$!

bG 0C+@)8!0C+@)8!0C+@)8!
0C+@)8!0C+@)8!0C+@)8!
0C+@)8!0C+@)!
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34)("#)0-#1(#/(+5"&(67(48)"88(+)#-+)8"2)("#(8)'%("#(#)7("%)1(+)0-#1(#)("#(/)9#2(+#(:8(#/)',88-#";"(+2<)
="$2)(/)"8)>4%%)("#(/)?+,$%(8/)"88(+)("#(#)=+,@(#)?+,;(#2/42;)4#)A(#/&:(#<)1"()4#+-B(#)'C##2(#<)(/)4$(+)#"&:2)
2-#D)E#=(/"&:2/)1(+)',#2"#-"(+%"&:)F4&:/(#1(#)0-#1(#;4:%)5,#)*+,-.,#)#"882)4-&:)1"()G(+F-#1$4+'("2)1(/)
9#2(+#(:8(#/)"8)=%("&:(#)A4@();-D)34/)9#2(+#(:8(#):42)14:(+)'("#()H4:%)-#1)8-//)("#(#)?%4#)(#2F"&'(%#<)
1(+)/'4%"(+$4+)=(#-=)"/2<)-8)1"()F4&:/(#1(#)E#B,+1(+-#=(#)/("#(+)F4&:/(#1(#)0-#1(#$4/"/);-)(+BI%%(#<),:#()
14$(")14/).(+/C#%"&:()0-#1(#(+%($#"/)4-B/)J."(%);-)/(2;(#<)BI+)14/)*+,-.,#)$('4##2)-#1)$(%"($2)"/2D)

Fazit 
A(:+)4%/)K();-5,+)/2+($(#)9#2(+#(:8(#):(-2()14#4&:<)("#()J-..,+26LC/-#=);-)/&:4BB(#<)8"2)1(+)1"()
M(4+$("2-#=/;("2)5(+'I+;2)-#1);-=%("&:)1"()0-#1(#;-B+"(1(#:("2)(+:C:2)F(+1(#)'4##D)N($(#)1(+)O.2"8"(+-#=)
1(+)2+41"2",#(%%(#)J-..,+2'4#P%()F"()7(%(B,#<)H($)-#1)!6A4"%)8I//(#)9#2(+#(:8(#)4-&:)#(-()04#P%()F"()
J,;"4%()A(1"(#)-#1)8,$"%()E#F(#1-#=(#)"8)E-=()$(:4%2(#D)!/)"/2)4-@(+1(8)F"&:2"=<)14//)9#2(+#(:8(#)/"&:)BI+)
("#()LC/-#=)(#2/&:("1(#<)1"()"##(+:4%$)F(#"=(+)74=()("#/42;$(+("2)=(84&:2)F(+1(#)'4##D))

Q(#1(/')(+8C=%"&:2)(/)9#2(+#(:8(#<)1"()!BB";"(#;)":+(+)J-..,+26A"24+$("2(+)',#2"#-"(+%"&:);-)5(+$(//(+#<),:#()
1"()0-#1(#;-B+"(1(#:("2),1(+)14/)0-#1(#(+%($#"/);-)$(("#2+P&:2"=(#D)Q(#1(/')F("@<)14//)0-#1(#)1(#)O+2<)H(=)
-#1)Q("2.-#'2)BI+)":+(#)J-..,+2)/(%$/2)FP:%(#)8C&:2(#<)-#1)14//)(/)F"&:2"=)"/2<)14//)1(#)J-..,+2(+#)1(+)98=4#=)
8"2)":+(#)H(+';(-=(#)J.4@)84&:2D)3"()M(#&:84+'67,,%/)1(+)J,B2F4+()-#2(+/2I2;(#)9#2(+#(:8(#)$(")1(+)
A(//-#=)":+(/)%4-B(#1(#)!+B,%=(/)-#1);("=(#)4-B<)F,)G(+$(//(+-#=(#)8C=%"&:)/"#1D)E8)F"&:2"=/2(#)"/2)K(1,&:<)
14//)9#2(+#(:8(#)":+(#)Q(#1(/'6E&&,-#2)"#)K(=%"&:(+)R"#/"&:2)4#)":+()/.(;"(%%(#)M(1I+B#"//()4#.4//(#)'C##(#D)
M(")*+,-.,#)F4+)5,+)4%%(8)1"()AC=%"&:'("2)("#(+)=+,@(#)A4'+,6342(#$4#')("#)J&:%I//(%B4'2,+)BI+)1"()
A"24+$("2(+(BB";"(#;D)3"()$+("2()?4%(22()5,#)S#2(=+42",#/8C=%"&:'("2(#)84&:2)Q(#1(/');-)("#(+)B%(T"$%(#)-#1)
/'4%"(+$4+(#)LC/-#=)BI+)K(1(/)9#2(+#(:8(#<)5,8)J24+2-.)$"/);-8)*+,@',#;(+#D)))

)

)

)



!"#$%"&'()"#)*+,-.,#/)0-#1(#/-..,+2)

) 12)

)

Wie Sie einsteigen können 
M(/-&:(#)J"()-#/)-#1)8(%1(#)J"()/"&:);-8)',/2(#%,/(#)UV674=(67(/2)8"2)Q-=+"BB)4-B)4%%()>-#'2",#(#)4#)
FFFD;(#1(/'D&,8W/"=#-.D)S#B,+842",#(#)BI+)S:+(#)!"#/2"(=)(+:4%2(#)J"()-#2(+)7(%D)XYY)ZV)UU[[)\]^V),1(+)
/4%(/_;(#1(/'D&,8D)

Über Zendesk 
)Q(#1(/')"/2)("#)BI:+(#1(+)E#$"(2(+)H($6$4/"(+2(+)R(%.1(/'6J,B2F4+(<)8"2)1(+)1"()S#2(+4'2",#);F"/&:(#)
9#2(+#(:8(#)-#1)":+(#)0-#1(#)#(-)1(B"#"(+2)F"+1D)Q(#1(/')F"+1)5,#)8(:+)4%/)`VDVVV)9#2(+#(:8(#)4%%(+)
*+C@(#,+1#-#=(#)("#=(/(2;2<)14+-#2(+)*+,-.,#<)AJNMa<)7F"22(+)-#1)b4&'/.4&()a%,-1D)Q(#1(/'6?+,1-'2()%4//(#)
/"&:)4-B)("#B4&:()H("/()4#.4//(#<)"#2(=+"(+(#)-#1)#-2;(#<)/,14//)9#2(+#(:8(#)"##(+:4%$)'I+;(/2(+)Q("2)$(//(+(#)
0-#1(#/-..,+2)4#$"(2(#)'C##(#D)Q(#1(/')F-+1()ZVV\)=(=+I#1(2)-#1)F"+1)5,#)a:4+%(/)b"5(+)G(#2-+(/<)
M(#&:84+')a4."24%)-#1)A42+"T)?4+2#(+/)B"#4#;"(+2D)A(:+)S#B,+842",#(#)B"#1(#)J"()-#2(+)FFFD;(#1(/'D&,8D)
)
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^)7"../)5,#)*+,-.,#)BI+)(+/2'%4//"=(#)0-#1(#/-..,+2)))
`D 0-#1(#)/"#1)14##);-B+"(1(#)-#1)%,c4%<)F(##)":#(#)!"#$%&'()*$+&+&,&-$./0!1$!"##$/)0&$2&/3$

.&0345**$6-!$/)0$7-*/&+&-$./8)3/+$/#3D)R4%2(#)J"()0-#1(#)#"&:2)"#)H4+2(/&:%("B(#)B(/2)-#1)
/&:"&'(#)J"()/"()#"&:2)5,#)("#(8)A"24+$("2(+);-8)#P&:/2(#D)J2+($(#)J"()14#4&:<)/,)5"(%()E#B+4=(#)
F"()8C=%"&:)"##(+:4%$)("#(/)("#;"=(#)0,#24'2/);-)%C/(#D))

ZD !+%4-$(#)/"()S:+(#)A"24+$("2(+#<)14/)96::503;<5-=&:3$"6'$>"#/#$0&"*&0$?@**&$A5-3/-6/&0*/8)$=6$
+&#3"*3&-D)3"(/()E+2)5,#)>%(T"$"%"2P2)/,+=2)BI+)(BB";"(#2()?+,;(//()-#1)("#():,:()
A"24+$("2(+8,2"542",#D)

UD 9#2(+/&:P2;(#)J"()#"&:2)1"()B(3=*/8)A&/3$45-$C&D3E"A05#);-+)!+:C:-#=)1(+)A"24+$("2(+(BB";"(#;)
-#1)0-#1(#;-B+"(1(#:("2D)Q(#1(/')(+8C=%"&:2)/("#(#)N-2;(+#)4-B)("#B4&:()H("/(<)A4'+,/);-)
(+/2(%%(#<)8"2)1(#(#)1"()0-#1(#"#2(+4'2",#)(BB";"(#2)!"#).(+/C#%"&:)$%("$2D)))

YD B63=&-$9/&$>&-8)E"0A#F)3(+)("#;"=()H(=)BI+)9#2(+#(:8(#);-+)A(//-#=)":+(+)?(+B,+84#&()/"#1)
B,+2/&:+"22%"&:()E#4%c/(6)-#1)b(.,+2"#=6>-#'2",#(#D)HP:%(#)J"()("#()LC/-#=<)1"()S:#(#)4%%(/)
8"2%"(B(+2<)F4/)J"();-+)A(//-#=)S:+(/)9#2(+#(:8(#/(+B,%=(/)$+4-&:(#D))

[D !"#()R(%.1(/'6LC/-#=)/,%%2()#"(84%/)1"()G/3"0,&/3&0&''/=/&-=):C:(+)$(F(+2(#)4%/)1"()
<6-!&-=6'0/&!&-)&/3),1(+)-8=('(:+2D)!/)"/2)F"&:2"=<)("#()LC/-#=);-)B"#1(#<)8"2)1(+)S:+)J-..,+26
7(48)$("1(/);-=%("&:)(++("&:(#)'4##D))

^D >"#1(#)J"()8C=%"&:/2)("#()LC/-#=<)1"()/"&:)",3&/*6-+#;$6-!$"6'+",&-(,&0+0&/'&-!$#A"*/&0&-)
%P//2D)Q(#1(/')F"+1)$(")*+,-.,#)-D)4D)"8)0-#1(#/-..,+2<)"#)1(+)b(&:2/4$2("%-#=<)"#)1(+)O#%"#(6
b(14'2",#)-#1)"8)2(&:#"/&:(#)J-..,+2)("#=(/(2;2D)


