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> Herzlich Willkommen!

Saskia Zuleger Oliver Kern

Manager Corporate
CX Development

GLS

Managing Director
SKOPOS CONNECT
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Kundenzentrierung als

Erfolgsfaktor bei GLS e
: Daten kombinieren,

visualisieren, integrieren

A Good Preparation
is Half of the Pie

Ay s Followsm

Functio
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Parcels to People
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KUNDENZENTRIERUNG ALS ERFOLGSFAKTOR BEI GLS

Wie wir durch NPS und agile Prozessgestaltung den sich schnell verandernden
Markt meistern.
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Wie wir interne

zu sichern. ‘
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A good preparation is half of pie

Worauf man beim Aufbau eines CX-Programms schon zu Beginn achten muss.
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English v

Considering your overall
experience with GLS, how likely is
it, that you would recommend
GLS to friends or family?

Imprint Privacy Policy

function
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* Delivery Mail

* Website (Sendungsverfolgung)
e Zustellbenachrichtigung

* Customer Care Service

* QR Code (in Pilotphase)
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Daten kombinieren, visualisieren, integrieren
Experience Data & Operational Data als Schlissel zu wertvolleren Erkenntnissen.
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Wir analysieren weiter und tiefer. a S KO POS Gl.s.

Die Verknuipfung des NPS mit der
Sendungsnummer und der Pakethistorie .
erschlieBt weitere Daten:

PaketgroRe und -gewicht

Versandkunden

Lieferzeitraum

Depot, Tour und Zustellpartner

Zustellungsart
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Fazit und Ausblick a S KO POS Gl.s.

Habt Geduld — Veranderung braucht Zeit.

Global geplant ist ein Programm schnell — aber es braucht Zeit, um lokal
angepasst & gelebt zu werden

Menschen im Fokus — fangt bei den Menschen, die fiir GLS arbeiten an

Change-Management unterstiitzen und betreiben — Awareness schaffen fiir
den Anspruch, kundenorientiertzu agieren.

Interne Projekte, die IT und Prozesse betreffen, gezielt unterstiitzen.

Positive Grundstimmung & Erfolgsbeispiele erarbeiten — die beste Success
Story stammtaus den eigenen Reihen!
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