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Einzelhandelsablaufe

Die Anwendung ServiceNow® Einzelhandel sabl &ufe — Core versetzt Manager und Mitarbeiter

in die Lage, den taglichen Einzelhandelsbetrieb durch die Automatisierung von Aufgaben
und die schnelle Lésung von Problemen per Self-Service zu verwalten und so Zeit fur die
Kundenbetreuung zu gewinnen. Sie ermdglicht eine nahtlose bidirektionale Kommunikation
und Transparenz zwischen Filialen und Zentrale. Sie bietet eine hervorragende Kunden-
Experience, verbessert gleichzeitig die Produktivitat der Mitarbeiter und senkt die Kosten.

Erste Schritte
Untersuchen Konfigurieren Anforderung

Erfahren Sie mehr tber Installieren Sie Retail Erstellen Sie
die Vorteile von Retall Operations Core, Supportanfragen fur Ihre

Operations Core und und konfigurieren Einzelhandel sorganisation.
wie es verwendet wird. Sie Ihre Umgebung.

Losen Referenz

Ldsen und verfolgen Rufen Sie Details zu

Sie Supportanfragen Retail Operations Core-

flr den Einzelhandel. Komponenten ab, z. B. Felder,

Tabellen und Eigenschaften.
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Problembehandlung und Hilfe

« Stellen Sie Fragen, und erkunden Sie andere Ressourcen fir Einzelhandel sablaufe in ServiceNow
Community @

« Known Error-Portal nach Artikeln zu bekannten Fehlern durchsuchen&@

o Kontakt Kundenservice und Support @

Einzelhandelsablaufe - Core erkunden

Unabhéngig davon, ob Sie die Implementierung der Anwendung Einzelhandel sabléufe — Core
starten oder erweitern, erfahren Sie mehr Uber die verfligbaren Funktionen zur Optimierung
Ihrer Einzelhandelsorganisation.

Uberblick iiberRetail Operations Core

Die Anwendung ServiceNow® Einzelhandelsablzufe — Core rationalisiert den Betrieb und
optimiert die Kommunikation innerhalb der Standorte von Einzelhandelsorganisationen

und mit der Zentrale. Diese Anwendung baut auf den vorhandenen Funktionalitdten von
Kundenservice-Management und AuRendienst-Managementauf und optimiert Workflows, verbessert
die Koordination. AuBerdem unterstltzt sie einen reibungslosen und effizienten Ablauf von
Frontline- und Back-End-Vorgangen.

Einzelhandel sabldufe — Core unterstitzt Sie dabei:

« Ermdglichen Sie Mitarbeitern und Managern mit Kundenkontakt, Probleme im Namen der
ihnen zugeordneten Filialen zu melden.

« Tragen Sie dazu bei, Anrufe im Callcenter zu reduzieren, reduzieren oder eliminieren Sie
Lkw-Rollen, und erméglichen Sie eine speicherbasierte Fallverwaltung.

« Verschaffen Sie sich einen besseren Uberblick Uber die Store-Leistung, was auch die
Verbesserung der SLA-Metriken (Service Level Agreement) fir den Store-Support
férdern kann.

Einzelhandelsablaufe - Core - Anwender

Anwender

Store Associate Store-Mitarbeiter fihren Store-Aufgaben aus, organisieren den Store,
sind oft die ersten, die Probleme erkennen und melden, und interagieren
mit Kunden.

Store Manager Store Manager verwalten den Store, beheben Probleme oder fordern

bei Bedarf Hilfe vom zentralen Betriebsteam an. Sie schalten sich ein,
um lokale Lieferanten zu kontaktieren, wenn Probleme nicht rechtzeitig
gel6st werden, und verwalten Mitarbeiter und Zeitpléne.

Regionale Manager Regionalmanager beaufsichtigen mehrere Einzelhandel sstandorte und
halten sich Uber Probleme und deren L ésungsstatus in der gesamten
Hierarchie des Bereichs auf dem Laufenden.

Gebietsmanager Gebietsmanager, auch Marktmanager genannt, tiberwachen mehrere
Regionen und bleiben Uber Probleme und Ldsungsstatus in ihrer
gesamten Store-Hierarchie auf dem Laufenden.
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Anwender (Fortsetzung)

Anwender Beschreibung

Central Operations Support Central Operations Support beantwortet in Abstimmung mit dem Store
Manager Fragen und Anforderungen im Store, fiihrt Probleml dsungen
durch und arbeitet mit AulRendienstmitarbeitern des Unternehmens oder
Drittanbietern zusammen. Sie sind fir die Erstellung von Aufgaben
und standardméf3igen Betriebsverfahren verantwortlich und fungieren
aserfilllende Mitarbeiter fur Falle, die an sie weitergel eitet werden,
einschliefdlich Fallen im Zusammenhang mit Sicherheit, IT Service
Management (ITSM) und zentralem Kundensupport.

Einzelhandelsablaufe - Core - WorkfAow

Einzelhandelsablaufe - Core

= RS NEQ

Configures the Raises a case for A retail case is Investigates the fire Reviews the Closes the case.
Retail Operations reporting a false fire created. alarm and provides a investigation

Core application. alarm. report. report.

Administrator Store manager Store associate Store manager

Einzelhandelsablaufe - Core - Workflow

1. Der Administrator konfiguriert die Anwendung Einzelhandelsabléufe — Core.
2. Der Geschaftsleiter stellt einen Fall an einem Einzelhandelsstandort bereit.
3. Ein Einzelhandelsfall wird erstellt.

4. Der Filialmitarbeiter untersucht das Problem und erstellt einen Bericht, der im Fall
dokumentiert wird.

5. Der Store Manager Uberprift die Details des Untersuchungsberichts und schlieBt dann
den Fall.

Einzelhandelsablaufe - Core - Vorteile

Vorteile vonRetail Operations

Vorteil Funktion Anwender

Digitalisieren Sie Informationen zur Einzelhandel sdatenmodell - Administrator
Einzelhandel sorganisation, und optimieren Sie die
Setup-Experience.

Automatisieren Sie Einzelhandelsablaufe, indem Sie  Einzelhandel sfall Store-Mitarbeiter, Store-
die Erstellung und Erfullung von Supportanfragen Manager
ermdglichen.
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Empfehlungen Fiir weitere Themen

Weitere Informationen Uber die Konfiguration und den Einsatz von Einzelhandelsablaufe — Core
finden Sie unter:

« Einzelhandel sablaufe — Core konfigurieren

« Erstellen Sie Supportanfragen fr Ihre Einzel handel sorganisation

o LOsen Sie Supportanfragen fir Ihre Einzel handel sorganisation

» Referenz zu ,, Retail Operations Core".

Einzelhandelsfall

Die Fallerstellung fur den Einzelhandel ermdéglicht einen optimierten Support, indem wichtige
Einzelhandelsinhalte fur Anwendungsfélle des Supports von Einzelhandelsorganisationen
angezeigt werden.

Falle sind das zentrale Objekt in Kundenservice-Management, das zum Koordinieren von
Services verwendet wird.

Der in Einzelhandelsabléufe — Core eingefuihrte Falltyp ,,Einzelhandel® baut auf der vorhandenen
Fallfunktionalitat Kundenservice-Management auf, um Benutzern einzelhandelsspezifische Felder
bereitzustellen.

SErViCeNOW Al Favorites  History Workspaces  Admin CSM/FSM Configurabl... ¢ Q search
o B RC0000006 x +
&) False Fire Alarm © [ Close Case | [ Discuss | [ save |[ Assigntome | [ Create Work Order || Propose solution |||

E=R Dciis  Business Location  Work Orders  Escalations

- ®
 re suntien 05|
i Retail Case ~ Compose t o_
s Comments & Work notes (Private) c
Number Opened
RC0000006 2024-06-05 06:37:11 s | Enter your Comments here e
Reauested by Sute
James Bennett fo} Open
Reauesting retai orgaization priciy
| BostonMart 0 a| [3-Moderate - Activity v oa = .
Supportingreal orgmizaion Assignant grou
it L 2 4 System Administrator
| BostonMart a| Additional comments « 2026.06.05 06:46:27
pesgnedto Today, during a busy shopping period, the fire alarm unexpectedly went off, leading to a full
d.
William Watsor o a]
) Svstem Administrator
Shortdescripion Fiekd changes » 2024-06.05 064627
[ False Fire Alarm J State Open

Assigned to William Watson

Impact  3-Low
Today, during a busy shopping period, the fire alarm unexpectedly went off, leading to a full store evacuation. Investigation required. "
Priority 3 - Moderate

[}
a

Informationen zur Verwendung von Féllen zum Erstellen und Erflllen von
Supportanforderungen fir lhre Einzelhandelsorganisation finden Sie unter Erstellen
Sie Supportanfragen fur Ihre Einzelhandel sorganisation und Losen Sie Supportanfragen fur Thre
Einzelhandel sorganisation.

Informationen zu Falltabellenattributen fur den Einzelhandel finden Sie unter Tabellen des
Datenmodells fir Einzelhandel svorgénge.

Einzelhandelsablaufe - Core konfigurieren

Planen und konfigurieren Sie lhre -Implementierung von Einzelhandel sabl&ufe — Core.

© 2025 ServiceNow. Alle Rechte vorbehalten. 7
ServiceNow, das ServiceNow-Logo, Now und andere ServiceNow-Marken sind Marken und/oder eingetragene Marken von ServiceNow, Inc.,in den USA und/oder anderen Landern.
Andere Firmen- und Produktnamen kénnen Marken der jeweiligen Unternehmen sein, mit denen sie verbunden sind.



servicenow.

Konfiguration - Ubersicht
1. Einzelhandel sablaufe — Core aktivieren

Benutzer mit der Rolle ,,admin® kdnnen die Anwendung Einzelhandelsabléufe — Core
installieren.

2, Assign rolesto Einzelhandel sabléufe — Core users

Weisen Sie bestimmte Rollen zu, um Einzelhandelsbenutzern Einblick in die von ihnen
verwalteten Organisationen und die von ihnen verwalteten Hierarchien zu geben.

3. Konfigurieren Sie Konfigurationen zugehdriger Parteien fur Einzelhandel smitarbeiter

Konfigurieren Sie die Verantwortlichkeiten lhrer Einzelhandelsmitarbeiter, indem Sie
Verantwortlichkeiten fir zugehdrige Parteientitadten mit Zusténdigkeitsdefinitionen
verknUpfen.

4, Erstellt eine Einzelhandel sorganisation

Erstellen Sie eine Einzelhandelsorganisation, um die Verwaltung von hierarchischen
Filialen und Franchises zu ermdéglichen und die Verwaltung der Filialmitarbeiter zu
vereinfachen.

5. Fugen Sie einer Einzelhandel sorganisation Mitglieder hinzu

Flugen Sie |hrer Organisation Mitglieder hinzu, damit sie Aufgaben in lhrer
Einzelhandelsorganisation anzeigen und abschlieBen kénnen.

6. Konfigurieren Sie | hre Organisationsstruktur
Konfigurieren Sie die Struktur Ihrer Einzelhandelsorganisation in Einzelhandelsablaufe — Core.
7. Richten Sie Ihr Support-Team fir den Einzelhandel ein

Richten Sie lhr Supportteam fiir den Einzelhandel ein, indem Sie eine Gruppe erstellen und
dann Mitgliedern dieser Gruppe die Rolle sn_retail.support_agent zuweisen.

8. Playbooks fir Einzelhandel sablaufe — Core konfigurieren
Einzelhandel sabléufe — Core
9. Konfigurieren Sie die Omni-Channel-Kommunikation fur Einzelhandel sablaufe — Core

Einzel handel sablaufe — Core Mit dem Omni-Channel-Support kdnnen -Benutzer ihre Kunden
dort treffen, wo sie sich am wohlsten fihlen.

10. Fallverwaltung fir konfigurieren Einzelhandel sablaufe — Core

Einzel handel sablaufe — Core -Benutzer kénnen bei Bedarf Einzelhandelsfélle erstellen und
gleichzeitig die Fallverwaltung von Kundenservice-Managementverwenden.

11. Konfigurieren Sie das Geschéftsstandort-Serviceportal fur Einzelhandel sabléufe — Core

Einzelhandel sablaufe — Core -Benutzer kénnen das Business Location Service Portal
verwenden, um Supportanfragen fir Einzelhandelsfélle zu erstellen und zu schlieBen.
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12, Arbeitsauftrége fir konfigurieren Einzelhandel sabléufe — Core

Einzelhandel sablaufe — Core -Benutzer kénnen Arbeitsauftrage aus ihren Einzelhandelsféllen
erstellen, indem sie den konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden.

Einzelhandelsablaufe - Core aktivieren

Sie kénnen die Anwendung Einzelhandel sablaufe — Core installieren, wenn Sie Uber die
Administratorrolle verfiigen. Die Anwendung enthélt Demodaten fur Retail Operations
und installiert die zugehdrigen ServiceNow® Store -Anwendungen und Plugins, falls sie nicht
bereits installiert sind.

Vorbereitungen

Vergewissern Sie sich, dass die Anwendung und alle zugehdérigen ServiceNow® Store-
Anwendungen Uber glltige Berechtigungen fir ServiceNow verfigen. Weitere Informationen
finden Sie unter Berechtigungen fur ein Produkt oder eine Anwendung von ServiceNow anfordern@ .

Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird
Die folgenden Elemente werden mit Einzelhandelsablaufe — Core installiert:

« Rollen

« Tabellen

* Plugins

« ServiceNow® Store Anwendungen

» Konfigurationen der zugehdrigen Partei

Weitere Informationen finden Sie unter Mit Einzelhandelsablaufe — Core installierte Komponenten.

Prozedur
1. Navigieren zu Alle > Systemanwendungen > Alle verfiigbharen Anwendungen > Alle.

2, Suchen Sie die Anwendung Einzelhandel sabléufe — Core Uber die Filterkriterien und die Suchleiste.
Sie kénnen nach der Anwendung anhand ihres Namens oder ihrer ID suchen. Wenn Sie die Anwendung nicht
finden kénnen, missen Sie sie moglicherweise Uber den ServiceNow Store anfordern.

Besuchen Sie die Website ServiceNow Store@ , um sich alle verfligbaren Apps anzusehen
und Informationen zum Senden von Anforderungen an den Store zu erhalten. Kumulative
Informationen zum Release fir alle verdffentlichten Apps finden Sie in den Release-
Hinweisen zum ServiceNow Store-Versionsverlauf @ .

3. Wenn Sie dazu aufgefordert werden, folgen Sie den Links zum ServiceNow® Store, um zusétzliche
Berechtigungen fur Abhangigkeiten zu erhalten.

4. Wéhlen Sie Installieren aus.

Assign roles to Einzelhandelsablaufe - Core users

Weisen Sie bestimmte Rollen zu, um Einzelhandelsbenutzern Einblick in die von ihnen
verwalteten Organisationen und die von ihnen verwalteten Hierarchien zu geben.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird
Mit Rollen wird der Zugriff auf Funktionen, Fahigkeiten und Daten in der Anwendung
Einzelhandel sabléufe — Core gesteuert.

Sie kénnen einzelnen Benutzern oder Gruppen Rollen zuweisen. Wenn Sie Rollen auf
Gruppen anwenden, erben die Mitglieder der Gruppen diese Rollen automatisch.
@ Hinweis:

Anwenderrollen kdnnen wahrend des ersten Setups flr Einzelhandelsorganisationen
oder jederzeit danach nach Bedarf konfiguriert werden.

Eine Liste der in Einzelhandelsablaufe — Coreenthaltenen Rollen finden Sie unter Mit der
Tabelle ,,Retail Operations® in Mit Einzelhandel sablaufe — Core instal lierte Komponenteninstallierte

Basisrollen.

Anweisungen zum Zuweisen von Rollen an einzelne Benutzer finden Sie unter Assignaroleto a
group@& .

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Anwenderadministration > Anwender Offnen Sie dann einen
Benutzerdatensatz.

2. Wahlen Siein der zugehorigen Liste,, Rollen “ Bearbeitenaus.
3. Wahlen Siein der Liste Sammlung die gewiinschten Rollen aus, und wahlen Sie dann Hinzufiigenaus.

4. Wihlen Sie Speichern.

Konfigurieren Sie Konfigurationen zugehdoriger Parteien Fiir
Einzelhandelsmitarbeiter

Konfigurieren Sie die Verantwortlichkeiten lhrer Einzelhandelsmitarbeiter, indem Sie
Verantwortlichkeiten flir zugehdrige Parteientitdten mit Zusténdigkeitsdefinitionen
verknUpfen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird
Gebiets-, Regional- oder Filialmanager kénnen jede Art von Verantwortung Ubertragen
werden.

Mit ,,Retail Operations Core” installierte Konfigurationen der zugehdrigen Partei

Name Standardverantwortlichkeit

Gebietsmanager Beitragender Manager am Standort
Regionale Manager Beitragender Manager am Standort
Store Associate Beitragender am Standort
Store Manager Standortmanager-Erflller
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Sie kénnen die mit Inren Anwendern verknlpften Verantwortlichkeiten hinzuftigen,
entfernen oder dndern. Es wird jedoch empfohlen, eine neue Konfiguration flr zugehérige
Parteien zu erstellen, anstatt vorhandene Konfigurationen zu &ndern.

Weitere Informationen finden Sie in der Tabelle mit den Zusténdigkeiten fur
Serviceorganisationen in Add related party configurations to cases, sold products, install bases, or service

organizations& .

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Kundenservice > Administration > Konfiguration der zugehorigen Partei.
2. Um eine neue Konfiguration der zugehdrigen Partei zu erstellen, wahlen Sie Neu.
3. Fillen Sie die Felder des Formulars aus.

4, \Wahlen Sie Absenden.

Erstellt eine Einzelhandelsorganisation

Erstellen Sie eine Einzelhandelsorganisation, um die Verwaltung von hierarchischen Filialen
und Franchises zu ermdglichen und die Verwaltung der Filialmitarbeiter zu vereinfachen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Einzelhandels-Servicemanagement > Einzelhandelsorganisation.
2. Wahlen Sie Alle Organisationenaus.

3. Wéhlen Sie Neu.

4. Fillen Siefolgende Felder aus.

Feld Beschreibung

| dentifikationsnummer Alphanumerischer Code, der zur Identifizierung
dieser Einzelhandel sorganisation verwendet wird.

Dieses Feld ist optional.

Name Der Name dieser Einzelhandel sorganisation

Besitz Der Eigentumstyp dieser Einzelhandel sorgani sation.
Die Optionen sind:
o Unternehmenseigentum
o Franchise

Ubergeordnete Serviceorganisation Die Ubergeordnete Einzelhandel sorganisation, die
mit dieser Einzelhandel sorganisation verknipft ist.

Definiert die Hierarchie der von |hnen
erstellten Einzelhandelsorganisationen.

Typ Der Typ der Einzelhandel sorganisation. Die
Optionen sind:
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Feld Beschreibung

o Geschéftsstandort

o Geschéaftsgruppe

Wenn Sie eine Region oder einen
Bereich erstellen mdchten, wéahlen

Sie Geschéaftsgruppe. Wenn Sie ein
Geschaft erstellen méchten, wahlen Sie
Geschaftsstandort aus.

Untertyp ,, Einzelhandel“ Der Untertyp ,, Einzelhandel“. Die Optionen sind:
o ServiceNow
o Region

Abteilung

Bereich

Distrikt

o

O

@]

Manager Der dieser Einzelhandel sorganisation zugeordnete
Manager

Dem Anwender, der diesem Wert
zugeordnet ist, wird automatisch die
Zusténdigkeit ,Standortmanager -
Beitragender® fur diesen Standort

zugewiesen.
Flaggschiff Gibt an, ob diese Einzelhandel sorganisation als
Flaggschiff-Standort betrachtet wird.
Stral3e Die Stral3e, unter der sich diese Organisation
befindet.
Stadt Die Stadt, in der sich diese Organisation befindet.
Land Das Land, in dem sich die Organisation befindet.
Postleitzahl Die Postleitzahl, die dem Standort dieser

Organisation zugeordnet ist.

Telefon Telefonnummer, die dieser
Einzel handel sorgani sation zugeordnet ist.

E-Mail Die dieser Einzelhandel sorganisation zugeordnete E-
Mail-Adresse.

Website Die Website, die dieser Einzelhandel sorganisation
zugeordnet ist.

5. Klicken Sie auf Absenden.

Fligen Sie einer Einzelhandelsorganisation Mitglieder hinzu

Fugen Sie Ihrer Organisation Mitglieder hinzu, damit sie Aufgaben in lhrer
Einzelhandelsorganisation anzeigen und abschlieBen kénnen.
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Einzelhandels-Servicemanagement > Einzelhandelsorganisation.
2. Wahlen Sie die Einzelhandel sorgani sation aus.

3. Wahlen Sie unter Zugehtrige Links die Option Mitglieder hinzufligen aus.

4, Fillen Siefolgende Felder aus.

Feld Beschreibung

Einzelhandel sorganisation Die zugeordnete Einzelhandel sorganisation, der das
Mitglied hinzugefigt werden soll.

Mitglied hinzufligen Gibt an, ob dieser Anwender ein neues oder ein
vorhandenes Mitglied ist.

Wenn dieser Anwender ein vorhandenes
Mitglied ist, kénnen Sie im Bereich
~Mitglieder® die Person aus dem Bereich
LVerflgbar® auswéahlen. Verwenden Sie
dann den Rechtspfeil, um sie in den
Bereich Ausgewahlt zu verschieben.

Vorname Vorname des Mitglieds.

Nachname Nachname oder Familienname des Mitglieds.
Anwender-1D Die zugeordnete Anwender-1D dieses Mitglieds.
E-Mail Die diesem Mitglied zugeordnete E-Mail-Adresse.
Mitglied Die Rolle dieses Mitglieds Die Optionen sind:

o Gebietsmanager
o Regionaler Manager
o Store Associate

o Store Manager

5. Klicken Sie auf Absenden.

Nachste MaBnahme
Stellen Sie sicher, dass dieses Mitglied tUber die entsprechende Rolle verfiigt. Weitere
Informationen finden Sie unter Assign roles to Einzelhandelsablaufe — Core users.

Konfigurieren Sie lhre Organisationsstruktur

Konfigurieren Sie die Struktur Ihrer Einzelhandelsorganisation in Einzelhandelsablaufe — Core.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin
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Warum und wann dieser Vorgang ausgefiihrt wird

In der Organisationsstruktur des Einzelhandels werden physische Filialen, Regionen und
L&nder in einer Hierarchie organisiert. Hédndler organisieren ihre Strukturen normalerweise
auf Grundlage dieser Hierarchieebenen.

Je nach GréBe des Héndlers kénnen Supportteams auf verschiedenen Ebenen innerhalb der
Hierarchie organisiert werden. Supportteams kénnen Uber Regionen und Bereiche verteilt
werden, um die folgenden Arten von Support bereitzustellen:

« Regionale Unterstlitzung
» Marktunterstitzung

« Der zentrale Support unterstitzt den gesamten Handler

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Einzelhandels-Servicemanagement > Einzelhandelsorganisation.
2. Wéhlen Sie die Einzelhandel sorganisation aus, deren Struktur Sie konfigurieren mdchten.
3. Bearbeiten Sie das Feld Ubergeordnete Serviceorganisation nach Bedarf.

4, Unter Zugehdrige Linkskonnen Sie Ihre Organisationshierarchie einrichten, indem Sie der aktuellen
Einzel handel sorgani sation eine untergeordnete Organisation hinzufiigen, indem Sie Neu auf den

Registerkarten Unternehmensei gentum oder Franchise auswéhlen.
Dadurch wird die aktuelle Einzel handel sorganisation al s Uibergeordnete Organisation festgel egt.

5. Klicken Sie auf Aktualisieren.

Richten Sie lhr Support-Team Fiir den Einzelhandel ein

Richten Sie Ihr Supportteam fir den Einzelhandel ein, indem Sie eine Gruppe erstellen und
dann Mitgliedern dieser Gruppe die Rolle sn_retail.support_agent zuweisen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: admin

Sie kénnen einer Gruppe eine Rolle zuweisen, um Gruppenmitgliedern Zugriff auf
Anwendungen und Module zu gewéhren.

Bevor Sie einer Gruppe von Benutzern die Rolle sn_retail.support_agent zuweisen, missen
Sie eine Benutzergruppe erstellen@ und dann Benutzer zu einer Gruppe& hinzuftgen.

Wenn Sie Gruppen und nicht einzelnen Benutzern Rollen zuweisen, erben Mitglieder der
Gruppe die Rolle.

Wenn ein Benutzer die Gruppe wechselt, wird die neue Gruppenrolle automatisch
zugewiesen. Informationen zu den Service Mapping-Rollen finden Sie unter Benutzerzugriff auf

Anwendungsservices steuern@ .

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Anwenderadministration > Gruppen.
2. Wahlen Sie die Gruppe aus, der Sie eine Rolle zuwei sen méchten.
3. Wahlen Siein der zugehorigen Liste,, Rollen “ Bearbeitenaus.
4. Fugen Sie der Gruppe die Rolle sn_retail.support_agent hinzu.

5. Wahlen Sie Speichern.
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Playbooks fiir Einzelhandelsablaufe - Core konfigurieren

Einzelhandel sablaufe — Core -Benutzer kénnen Playbooks verwenden, um die Aufgaben und
Aktivitaten abzuschlieBen, die zur Lésung bestimmter Arten von Féllen erforderlich sind.

Ein Playbook enthalt mehrere Phasen, und jede Phase kann mindestens eine Aktivitat
enthalten, die von einem Kundenservice-Mitarbeiter ausgefihrt werden muss. Mit einem
Playbook haben Kundenservice-Mitarbeiter folgende Mdéglichkeiten:

« Playbook-Phasen und -Aktivitdten anzeigen.

« Aktivitdt auswahlen und die erforderlichen Schritte ausfUhren, um diese Aktivitat
abzuschlieBen.

o Aktivitat als abgeschlossen markieren und zur nachsten Aktivitdt oder Stufe wechseln.

« Die erforderlichen Phasen und Aktivitdten abschlieBen, um den jeweiligen Fall zu 16sen.

Playbooks zur Verwendung mit Einzelhandel sablaufe — Core werden genauso konfiguriert wie far
Customer Service Management.

Informationen zur Konfiguration Ihrer Playbook-Experience finden Sie unter Configure
Playbooks for Customer Service Management@ .

Konfigurieren Sie die Omni-Channel-Kommunikation Fiir
Einzelhandelsablaufe - Core

Einzel handel sabl&ufe — Core Mit dem Omni-Channel-Support kénnen -Benutzer ihre Kunden dort
treffen, wo sie sich am wohlsten fihlen.

Kunden kénnen den Chat im Geschéaftsstandortserviceportal verwenden, Gber Verbraucher-
Messaging-Apps chatten, E-Mail senden oder einen Anruf tatigen.

Der Omni-Channel-Support flr Einzelhandelsablaufe — Core wird genauso konfiguriert wie flr
Kundenservice-Management.

Informationen zum Konfigurieren von Omni-Channel-Kommunikationskanélen finden Sie
unter Enable communication channels& .

Fallverwaltung fiir konfigurieren Einzelhandelsablaufe - Core

Einzelhandel sabléufe — Core -Benutzer konnen bei Bedarf Einzelhandelsfélle erstellen und
gleichzeitig die Fallverwaltung von Kundenservice-Managementverwenden.

Einzelhandel sablaufe — Core nutzt die vorhandene Fallverwaltungsfunktion von Kundenservice-
Management, um diese Falltypen entsprechend den Anforderungen und Workflows von zu
erweitern.
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Impact 3-Low

, during a busy shopping period, the fire alarm unexpectedly went off, leading to a full store evacuation. Investigation required.
Priority 3 - Moderate

Informationen zur weiteren Konfiguration der Fallverwaltung finden Sie unter Configure case
management & .

Konfigurieren Sie das Geschiaftsstandort-Serviceportal Fiir
Einzelhandelsablaufe - Core

Einzelhandelsablaufe — Core -Benutzer kdnnen das Business Location Service Portal verwenden,
um Supportanfragen fur Einzelhandelsfélle zu erstellen und zu schlieBen.

Einzelhandel sablaufe — Core ermdglicht es Benutzern, das mit der Anwendung Kundenservice-
Management verfligbare Business Location Service Portal (BLSP) zu nutzen, um ihre
Supportanfragen fir Einzelhandelsfélle zu verwalten.

Weitere Informationen zum Geschéaftsstandort-Serviceportal finden Sie unter Using the
Business L ocation Service Portal & .

Arbeitsauftrage fiir konfigurieren Einzelhandelsablaufe - Core

Einzelhandel sablaufe — Core -Benutzer kdnnen Arbeitsauftrage aus ihren Einzelhandelsfallen
erstellen, indem sie den konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich verwenden.

Benutzer mit den entsprechenden Rollen initiieren Arbeitsauftrage und liefern die
erforderlichen Details fur die beteiligten Aufgaben. Andere Benutzer bewerten dann diese
Arbeitsauftrdge und richten die erforderlichen Aufgaben ein, um sie abzuschlieBen.

In Einzelhandelsablaufe — Coremiissen sowohl Arbeitsauftrage als auch Arbeitsauftragsaufgaben
innerhalb derselben Einzelhandelsorganisation erstellt und abgeschlossen werden.

In Einzelhandelsablaufe — Core verwendete Arbeitsauftradge werden genauso konfiguriert wie fur
Aulendienst-Management.

Informationen zum Konfigurieren von Arbeitsauftrégen finden Sie unter Configuring work
orders@ .
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Erstellen Sie Supportanfragen fiir lhre
Einzelhandelsorganisation

Einzelhandel sabléufe — Core Der -Benutzer kann Supportanfragen mit dem Falltyp ,,Retail*
erstellen.

Einzelhandel sablaufe — Core kdnnen -Benutzer Supportanfragen fir Einzelhandelsfélle Gber die
folgenden Methoden erstellen:

« Business Location Service Portal
« ServiceNow® Plattform
« CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich

@ Hinweis:
Benutzer konnen nur Falle fir Einzelhandel sorganisationen erstellen, bei denen sie Mitglied sind.

o Erstellt einen Einzelhandel sfall

Erstellen Sie einen Einzelhandelsfall, um Support flir Probleme in Ihrer
Einzelhandelsorganisation anzufordern.

» Melden Sie ein Problem Uber das Geschéftsstandort-Serviceportal

Verwenden Sie das Katalogelement ,,Problem melden® im Geschéaftsstandort-
Serviceportal, um eine Supportanfrage fir einen Einzelhandelsfall fir Probleme zu
Ubermitteln, die innerhalb Ihrer Einzelhandelsorganisation gelést werden kénnen.

« Erstellt eine Supportanfrage fur einen Einzelhandelsfall im konfigurierbaren Arbeitsbereich fur FSM/FSM

Verwenden Sie den konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich, um einen
Einzelhandelsfall zu erstellen.
Erstellt einen Einzelhandelsfall

Erstellen Sie einen Einzelhandelsfall, um Support fir Probleme in lhrer
Einzelhandelsorganisation anzufordern.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_retail.associate, sn_retail.support_agent oder sn_retail.manager

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Einzelhandels-Servicemanagement > Einzelhandelsfille > Neu erstellen:.

2, Fillen Siefolgende Felder aus.

3. Klicken Sie auf Absenden.

Melden Sie ein Problem liber das Geschaftsstandort-Serviceportal

Verwenden Sie das Katalogelement ,,Problem melden“ im Geschéaftsstandort-Serviceportal,
um eine Supportanfrage fir einen Einzelhandelsfall fir Probleme zu tUbermitteln, die
innerhalb lhrer Einzelhandelsorganisation geldst werden kénnen.
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Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_retail.associate, sn_retail.support_agent oder sn_retail.manager

Prozedur

1. Navigieren Sie zum Geschéftsstandortserviceportal.
2. Wahlen Sie das Katalogelement Problem melden aus.
3. Fillen Sie folgende Felder aus.

4, Klicken Sie auf Absenden.

Erstellt eine Supportanfrage Fiir einen Einzelhandelsfall im
konfigurierbaren Arbeitsbereich fiir FSM/FSM

Verwenden Sie den konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich, um einen Einzelhandelsfall
zu erstellen.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_retail.associate, sn_retail.support_agent oder sn_retail.manager.

Prozedur
1. Navigieren Sie im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich zu Listen > Einzelhandelsfille > Meine
Falle.

2. Klicken Sie auf Neu.
3. Fillen Sie die Felder nach Bedarf aus.
4, Klicken Sie auf Speichern.

Losen Sie Supportanfragen fiir lhre
Einzelhandelsorganisation

Verwenden Sie Einzelhandelsabléaufe — Core, um Supportanfragen fir Einzelhandelsfélle zu
erflllen, die fur Ihre Einzelhandelsorganisation erstellt wurden.

Einzelhandel sablaufe — Core -Benutzer kénnen Supportanfragen fir Einzelhandelsfalle mit den
folgenden Methoden l6sen:

« Business Location Service Portal

« ServiceNow® Plattform

« CSM/FSM - Konfigurierbarer Arbeitsbereich

@ Hinweis:

Nur Benutzer mit der Erfillerrolle konnen Einzelhandel sfélle abschlieffen. Informationen zum Zuweisen
dieser Rolle zu Benutzern finden Sie unter Assign roles to Einzelhandel sablaufe — Core users.

« Schlief}en Sie einen Einzelhandelsfall

Sie kdnnen einen Einzelhandelsfall schlieBen, nachdem er in lhrer
Einzelhandelsorganisation geldst wurde.
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* Zeigt einen Einzelhandelsfall im Geschéftsstandort-Serviceportal an und schliefdt ihn

Sie kdnnen ausstehende Einzelhandelsfélle direkt im Geschaftsstandort-Serviceportal
nachverfolgen und verwalten.

« Ldsen Sie einen Einzelhandelsfall im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich

Sie kénnen Einzelhandelsfélle mit dem konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich
verwalten und schlieBen.

SchlieBBen Sie einen Einzelhandelsfall

Sobald ein Einzelhandelsfall in lhrer Einzelhandelsorganisation gelést wurde, schlieBen Sie
den Fall.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: n_retail.support_agent oder sn_retail.manager

Prozedur

1. Navigieren zu Alle > Einzelhandels-Servicemanagement > Einzelhandelsfille > Alle.
2. Wéhlen Sie den Fall aus, den Sie schlief3en mdchten.

3. Fullen Sie nach Bedarf Losungsinformationen aus.

4. Klicken Sie auf Fall schlieBen.

Zeigt einen Einzelhandelsfall im Geschaftsstandort-Serviceportal
an und schlieBt ihn

Sie kénnen ausstehende Einzelhandelsfélle direkt im Geschaftsstandort-Serviceportal
nachverfolgen und verwalten.

Meine Listen

In Meine Listenkdnnen Benutzer mit der Rolle sn_retail.associate auf der Registerkarte
Meine Fille Falle fUr die ihnen zugewiesenen Organisationen auswaéhlen.

Benutzer mit der Rolle sn_retail.manager kénnen alle Félle flur ihre zugewiesenen
Organisationen und innerhalb ihrer Hierarchie anzeigen.

Seite , Details zu Geschaftsstandorten”,

Auf der Seite ,Geschéftsstandortdetails® konnen alle Mitglieder Falle fur die von ihnen
ausgewahlten Einzelhandelsorganisationen anzeigen.

SchlieBen eines Einzelhandelsfalls

Benutzer mit der Rolle sn_retail.manager oder sn_retail.associate kébnnen Einzelhandelsfélle
direkt aus dem Geschéaftsstandort-Serviceportal schlieBen.

Nach dem Zugriff auf einen Fall Gber die Registerkarte ,Félle“ von ,Meine Listen® oder
~Geschéaftsstandortdetails” kdnnen diese Anwender einem Fall Kommentare und Anhédnge
hinzufigen und dann ,, Fall schlieBen® in der Dropdown-Liste ,, Aktionen“ auswéhlen, um den
Fall zu schlieBen.
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Losen Sie einen Einzelhandelsfall im konfigurierbaren CSM/FSM-
Arbeitsbereich

Verwalten und schlieBen Sie Einzelhandelsfalle mit dem konfigurierbaren CSM/FSM-
Arbeitsbereich.

Vorbereitungen
Erforderliche Rolle: sn_retail.support_agent oder sn_retail.manager

Prozedur

1. Navigieren Sie im konfigurierbaren CSM/FSM-Arbeitsbereich zu Listen > Einzelhandelsfille > Meine
Falle.

2. Wéhlen Sie den Fall aus, den Sie schlief3en méchten.
3. Fillen Sie nach Bedarf Losungsinformationen aus.

4. Klicken Sie auf Fall schlieBen.

Referenz zu ,,Retail Operations Core”,

Referenzthemen enthalten zuséatzliche Informationen zu den Komponenten
Einzelhandel sablaufe — Core.

Mit Einzelhandelsablaufe - Core installierte Komponenten

Verschiedene Arten von Komponenten, z. B. Tabellen, Anwenderrollen und Geschéaftsregeln,
werden installiert, wenn Sie das Plugin Einzelhandelsabléufe— Core ,, aktivieren.

© Hinweis:
In der Tabelle,, Anwendungsdateien” sind die mit dieser Anwendung installierten Komponenten
aufgefuhrt. Anweisungen zum Zugriff auf diese Tabelle finden Sie unter Find components installed with
an application&@ .

Mit Einzelhandelsablaufe - Core installierte Tabellen

Tabellenname Beschreibung

Einzel handel sorganisation Speichert Informationen tber hre

Einzel handel sorgani sationen, einschliefdlich Standorte
[sn_retail_organization] und Organisationshierarchien.
Einzelhandelsfall Speichert Informationen zu I hren

Einzelhandel sfalltypen und bietet die Grundlage fuir
[sn_retail_case] die Erstellung von Einzelhandelsfallen.

© Hinweis:
Diese Tabelleist eine Erweiterung der Tabelle
»Fal* [sn_customerservice case].

Mit installierte Basisrollen Einzelhandelsablaufe - Core

Informationen zur Konfiguration dieser Rollen fir den Einzelhandel finden Sie unter Assign
roles to Einzelhandelsablaufe — Core users.
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Rolle

sn_retail .associate

sn_retail .support_agent

sn_retail.manager

Beschreibung

Enthalt Rollen

Erstellen, Uberprifen,
Kommentieren, Aktualisieren und
L 6sen von Einzelhandelsfallen,
bei denen der Service Desk-
Mitarbeiter als Beitragender

oder Erfiller an seinem Standort
fungiert.

« Sn_customerservice.svc_loc

« sn_retail.fulfiller
« sn_retail.contributor

« sn_retail.org_viewer

Erstellt, aktualisiert, 16st und
verfolgt Einzelhandelsfélle
in Serviceorganisationen auf
Systemebene.

 sn_customerservice_agent
« sn_retail.fulfiller
« sn_retail.contributor

o sn_retail.org_viewer

Verwaltet Mitglieder und

V erantwortlichkeiten und
Uberwacht alle Einzelhandelsfélle
fUr den Standort und dessen
Hierarchie, wobel er entweder als
Beitragender Manager oder as
Erfullender Manager fungiert.

 sn_customerservice.svc_loc
» sn_customerservice.svc_loc
« sn_retail.fulfiller

« sn_retail.contributor

« sn_retail.org_viewer

« sn_retail.report_viewer

ation_agent

» sn_customerservice.service| organization_c

ation=ianager

ation( Manager.

Mit installierte Konfigurationen der zugehdrigen Partei Einzelhandelsablaufe -

Core

Name Standardverantwortlichkeit

Gebietsmanager
Regionale Manager
Store Associate

Store Manager

Beitragender Manager am Standort
Beitragender Manager am Standort
Beitragender am Standort

Standortmanager-Erflller

Mit installierte Plugins Einzelhandelsablaufe - Core

Name Beschreibung

Geschéftsstandort

[com.snc.business_location]
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Name Beschreibung

Kundenservice

[com.sn_customerservice]

Customer Service mit Field Service
Management

[com.snc.csm_fsm_integration]

Weitere Informationen finden Sie unter
Configure Service Model Foundation& .

Mit der Anwendung Kundenservice-
Management kénnen Sie Ihren

externen Kunden Uber verschiedene
Kommunikationskanéle wie E-Mail, Internet
und Telefon Service und Support bieten. Ein
Fall wird erstellt, um das gemeldete Problem
oder den angeforderten und Gruppen oder
Service Desk-Mitarbeitern zugewiesenen
Service nachzuverfolgen. Kundenservice-
Mitarbeiter in Inrer Organisation arbeiten an
den Fallen und I6sen Probleme.

Weitere Informationen finden Sie unter
Customer Service Management@ .

Aktiviert Account, Kontakt, Partner, Partnerkontakt,
V erbraucherinformationen vom Kundenservice zum
Aulendienst-Management.

Mit Einzelhandelsablaufe - Core installierte Geschaftsregeln

Geschiftsregel Tabelle Regelkriterien Beschreibung

Flgen Sieein sn_customer_service organidaibridem Aktualisieren  Welist die Rolle
Managermitglied fir die oder Einfligen ,»SN_retail.manager"
Einzelhandel sorganisation dem Anwender zu, der
hinzu als Manager in einer

Einzelhandel sorganisation
hinzugefigt wurde.

Einzelhandelsdatenmodell

Erfahren Sie mehr Uber die Anwendung Einzelhandelsablaufe — Core, indem Sie sich das
Datenmodell und die Rollenbeziehungsdiagramme ansehen. Diese Diagramme zeigen die
Beziehungen zwischen den Tabellen und Rollen in der Anwendung und vermitteln einen
Uberblick tber die Funktionsweise der Anwendung Einzelhandelsabl aufe — Core.

Datenmodell

Einzelhandel sabléufe — Core bietet Ihnen ein flexibles Datenmodell, das Sie erweitern und
entsprechend lhren Anforderungen nutzen kénnen.

Das folgende Diagramm zeigt die Tabellen und ihre Beziehungen untereinander innerhalb

der Anwendung Einzelhandel sablaufe — Core.
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Tabellen des Datenmodells fiir Einzelhandelsvorgéange

Mithilfe von in der Anwendung ,Retail Operations® konfigurierten Tabellen kénnen Sie das
Datenmodell, die Aufgaben und Produktangebote fir |hre Retail Operations-Workflows
bestimmen.

Tabelle ., Einzelhandelsorganisation”.

In der Tabelle ,Einzelhandelsorganisation® [sn_retail_organization] werden Informationen zu
Ihren Einzelhandelsorganisationen gespeichert.

Hat eine Eins-zu-eins-Beziehung mit der Tabelle
~Serviceorganisation® [sn_customer_service_organization].

Einzelhandelsspezifische Attribute sollten in dieser Tabelle gepflegt werden.

Feld Beschreibung

Besitz Der Eigentumstyp dieser Einzelhandel sorganisation.
Die Optionen sind:

« Unternehmenseigentum

« Franchise
Marke Die zugeordnete Marke dieser
Einzel handel sorganisation.
Serviceorganisation Die zugehorige Serviceorganisation
Untertyp ,, Einzelhandel* Der Untertyp ,, Einzelhandel“. Die Optionen sind:

«» ServiceNow
« Region

« Abteilung

« Bereich

« Distrikt

Flaggschiff Gibt an, ob dies als Flaggschiff-Standort einer
Einzel handel sorgani sation betrachtet wird.

Falltabelle , Einzelhandel”.

In der Tabelle ,,Einzelhandelsfall“ [sn_retail_case] werden Informationen zu lhren
Einzelhandelsfalltypen gespeichert und bietet die Grundlage fiur die Erstellung von
Einzelhandelsfallen.

Diese Tabelle erweitert die Customer Service Management-Falltabelle. Alle durch den
Customer Service Management-Fall verwendeten Funktionen bleiben bestehen.

Diese Tabelle kann erweitert werden, um den Flow und die Logik fir Anwendungsféalle im
Einzelhandel weiter zu erweitern.
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Feld Beschreibung

Nummer Numerischer Code, der die Fallnummer fir diese
Anforderung angibt.

Angefordert von Interner Benutzer, der dieser Anforderung zugeordnet
ist.

Anfordernde Einzelhandel sorganisation Einzelhandel sorganisation, fir die diese Anforderung
erstellt wird.

Unterstiitzende Einzelhandel sorgani sation Einzelhandel sorganisation, die fur die Erfullung
dieser Anforderung verantwortlich ist.

Kurzbeschreibung Eine kurze Beschreibung des Zwecks dieser
Anforderung.

Beschreibung Eine detaillierte Beschreibung des Zwecks dieser
Anforderung.

Gedffnet Datum und Uhrzeit, zu der diese Anforderung
gedffnet wurde.

Prioritat Reihenfolge, in der dieser Fall gel st werden muss

(auf Grundlage von Auswirkung und Dringlichkeit).

Zuwei sungsgruppe Die zugeordnete Zuweisungsgruppe, die fir die
Bearbeitung dieser Anforderung verantwortlich ist.

Zugewiesen an Hauptverantwortliche Person fiir die Bearbeitung
dieser Anforderung.

Domain Separation in Einzelhandelsablaufe - Core

Domaénentrennung wird flir Einzelhandelsablaufe — Core unterstitzt. Mit der Doménentrennung
kénnen Sie Daten, Prozesse und Verwaltungsaufgaben in logische Gruppierungen,
sogenannte Domanen, aufteilen. Sie kdnnen verschiedene Aspekte dieser Trennung steuern,
einschlieBlich der Benutzer, die Daten sehen und darauf zugreifen kdnnen.

Support-Stufe: Basis

» Geschaftslogik: Stellen Sie sicher, dass Daten in die richtige Doméne fir die
Anwendungsfélle des Application Service Providers Gbertragen werden.

» Die Anwendung unterstltzt die Doméanentrennung zur Laufzeit. Zur Doméanentrennung
gehdren die Trennung von der Anwenderoberflache, Cache-Schlissel, Berichterstellung,
Rollups und Zusammenfassungen.

« Der Besitzer der Instanz muss die Anwendung einrichten, damit sie Uber mehrere
Mandanten hinweg funktioniert.

Beispiel-Anwendungsfall: Wenn ein Service Provider (SP) den Chat verwendet, um auf
die Nachricht eines Mandanten (Kunden) zu antworten, muss der Kunde die Antwort des
Service Providers sehen kénnen. Weitere Informationen zu den Supportstufen finden Sie
unter Application support for domain separation@ .
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Anwendungsfall ,,Einzelhandel”.

« FUr den Fall im Einzelhandel wird die Doménenspalte vom Kundenservicefall geerbt.

o FUr eine Einzelhandelsorganisation empféngt das Attribut ,domain_master® Informationen
von der Serviceorganisation.
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Aufgabenmanagement flir den Einzelhandel

TBD.
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Erste Schritte
Untersuchen Konfigurieren integrieren

8

Referenz

Problembehandlung und Hilfe

« Stellen Sie Fragen, und erkunden Sie andere Ressourcen fir in ServiceNow Community &
» Known Error-Portal nach Artikeln zu bekannten Fehlern durchsuchen&@

» Kontakt Kundenservice und Support &

Task-Management fiir den Einzelhandel erkunden
TBD.

- Ubersicht
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- Anwender

Anwender

Anwender Beschreibung

- Workfow

- Vorteile

- Vorteile

Vorteil Funktion Anwender

Empfehlungen Fiir weitere Themen

Weitere Informationen Uber die Konfiguration und den Einsatz von finden Sie unter:

Konfigurieren von PHegeteamvorgiangen
TBD.

Konfiguration - Ubersicht
1.

Bunzilasiagn ayosijewolny

2.

Gefiihrtes Setup zur Implementierung von verwenden

Das geflihrte Setup stellt eine Reihe von Aufgaben bereit, mit denen Sie in der Instanz
konfigurieren kénnen. Um das geflhrte Setup fur zu 6ffnen, navigieren Sie zu .

Weitere Informationen finden Sie unter .
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Referenz zu Aufgabenmanagement fiir den Einzelhandel
TBD.
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