
Die Employee Experience

im Mittelpunkt der People Services

Oktober 2025 I Frankfurt



Head of Strategic HR Projects, ERGO Group

vorher: 

Head of P&O Governance, Digitalization & Services, DB Schenker

2

Dr. Christina Baumgartl

Dr. Christina Baumgartl  | 10.2025 2



3

Über das Unternehmen

DB Schenker gehörte bis zur Übernahme durch

DSV mit rund 72.700 Beschäftigten an über

1.850 Standorten in mehr als 130 Ländern zu

den führenden Logistikdienstleistern weltweit. 

In Deutschland beschäftigte DB Schenker etwa

13.000 Mitarbeitende an über 100 Standorten.

DB Schenker zum Angebot gehörten

Landverkehr, Luft- und Seefracht sowie

umfassende Logistiklösungen und globales

Supply Chain Management aus einer Hand.
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Der Case: Ausgangssituation
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Logistik als Netzwerk
Dezentrales Geschäftsmodell mit bundesweit >100 Standorten

Zentralisierung der People Services
Zur Professionalisierung und Nutzung von Skaleneffekten

Mangelhafte Infrastruktur
Diverse Outlook-Gruppenpostfächer 
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Für unsere Mitarbeitenden und Führungskräfte

schaffen wir

− einfache on-Demand Kontaktmöglichkeiten

− zur schnellen, kompetenten und transparenten

Lösung

ihrer People Service-Anliegen.

Unser Ziel
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Anliegen rund um Personalthemen einfach und schnell gelöst

Frontoffice Team

Aufbau eines neuen zunächst 4-, 

inzwischen 7-köpfigen Teams 

– Besetzung mit bestehenden 

Ressourcen aus den Backoffice-

Teams

– Als Service Partner sukkzessive 

Erweiterung der Expertise in 

anderen Fachgebieten

Das Konzept
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AskP&O

ServiceNow

Einführung von Case und 

Knowledge Management

– 24/7 erreichbar

– Umfangreiche Wissensplattform 

zur Nutzung im Self Service

– Der Kanal für schriftliche 

Anfragen

Hotline

Einführung einer Telefonanlage 

basierend auf MS Teams-Telefonie

– Mo-Do von 9-16 Uhr erreichbar

– Kanal für Orientierungs-/ 

beratungsintensive Anfragen



People Services Delivery-Modell
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Anfragen zu 

People Services von

Mitarbeitenden

Führungskräften

Nutzung von Manager 

& Employee Self-

Services

ServiceNow Wissensplattform
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LEVEL 0

LEVEL 1

Kontakt

zu Service Partnern

ServiceNow Ticket

Hotline

Weiterleitung an

Service Experts

ServiceNow Ticket

Hotline

Einbindung von

Service Team Leads/ 

Heads

ServiceNow Ticket

Hotline

LEVEL 2

LEVEL 3/4

FRONTOFFICE BACKOFFICESELF-SERVICE

Mind. 75% gelöste 

Anfragen 



Seamless User Journey Design

am Beispiel bAV
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Frontend: Wissensartikel inkl. Link zum Antragsformular

Backend: Gebündelter Antragseingang, 

einfache (Massen-)kommunikation

Automatischer, konsolidierter Export zur 

Weiterverarbeitung (Vertrag & Payroll)

1 2

3
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Was wir bisher erreicht haben

#Anfragen ⌀ 1.300 Impressions auf Wissensartikel/Monat

⌀ 5.100 ServiceNow-Tickets/Monat

# Anrufe im Hochlauf

Einfach Eine digitale Plattform, eine Hotline.

On-Demand Wissensplattform und Ticketshop 24/7 verfügbar.

Schnell SLA-Tracking

82,5% Zufriedenheit mit Reaktionsgeschwindigkeit*

Sofortauskünfte in der Hotline

Kompetent 87,5% Zufriedenheit Servicequalität*

Transparent Statusschritte 

Zwischenstandsmeldungen

‒ * per Zufriedenheitsumfrage als (eher) positiv bewertet
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Next step:

Integration von KI
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