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Zusammenfassung

Freshservice by Freshworks ist eine Cloud-native Service-Management-Plattform, die dazu beitragt, Service-, Anlagen- und
Betriebsmanagement auf einer Ki-gestttzten Plattform zu vereinen. Die Suite umfasst Incident- und Change-Management, Asset-
Management, eine Configuration Management Database (CMDB), Self-Service-Portale, modernes Incident-Management, Ki-gestutzte
Automatisierung durch Freddy Al und Echtzeit-Analysen. Die Plattform ist fur den Einsatz in groBen Unternehmen konzipiert und erstreckt
sich tber die IT hinaus auf Personalwesen, Finanzen, Gebdudemanagement und alle serviceintensiven Funktionen.

Futurum ermittelte den wirtschaftlichen Geschaftswert (Business Economic Value, BEV) von Freshservice, indem Fuhrungskrafte von

vier Unternehmenskunden befragt wurden, die jeweils 800 bis 1200 lizenzierte Agenten mit Freshservice beschaftigten. Die von ihnen
gemeldeten Auswirkungen auf das Geschaft wurden mit firmeneigenen Daten von Futurum Research und 91 Kundenrezensionen von
globalen Unternehmenskunden von Freshservice auf G2 zusammengefuhrt. Futurum entwickelte ein skalierbares, zusammengesetztes
Finanzmodell pro 100 Benutzer, das die Investitionen und messbaren Vorteile der Implementierungen der Befragten quantifiziert und so die
potenziellen finanziellen Auswirkungen fur Freshservice-Kunden aufzeigt.

Die Finanzanalyse von Futurum ergab, dass Freshservice fur Unternehmenskunden, die teure Legacy-Plattformen durch die einheitliche,
Kl-gestutzte ITSM-Umgebung von Freshservice ersetzten, einen ROI von 168 % Uber drei Jahre und eine Amortisationszeit von 6,1 Monaten
erzielte (siehe Abbildung 1). Unter Bertcksichtigung von Nutzen und Kosten ergab die Implementierung einen Nettobarwert (NPV) von
308.986 US-Dollar pro 100 lizenzierten Benutzern tber drei Jahre. Das bedeutet, dass jeder lizenzierte Benutzer nach Abzug der Kosten
jahrlich einen Nettonutzen von tber 1000 US-Dollar generierte.

Abbildung 1. Modelliertes Dreijahres-ROI- und Gesamtnettogewinnprofil fir Freshservice-Implementierungen
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Alle vier Unternehmen erzielten durch den Einsatz von Freshservice frotz Unterschieden in GroBe, Branche und Komplexitat der vorherigen
Plattform durchgdngig messbare finanzielle Vorteile. Die drei groBten finanziellen Vorteile der Migration von groBen Legacy-Plattformen zu
Freshservice waren:

® Reduzierung der direkten Plattformkosten durch die Ablésung teurer, veralteter ITSM-Vertrége und die Konsolidierung
fragmentierter Tool-Landschaften in eine einheitliche Freshservice-Plattform

® Kl-gestutzte Produktivitatssteigerungen durch Freddy Al Copilot und intelligente Self-Service-Automatisierung, wodurch die
Bearbeitungszeit der Agenten verkurzt, Routinetickets albgewehrt und die Wartezeiten der Endbenutzer reduziert werden

® Operativer Umfang und Servicewachstum ohne proportionale Personal- oder Kostensteigerungen, da die Workflow-
Automatisierung und die strukturierte ITIL-Durchsetzung von Freshservice es den bestehenden Teams ermoglichten, deutlich
hohere Servicevolumina zu bewdaltigen.

Freshservice verbesserte auBerdem die Servicebereitstellung, forderte die Weiterentwicklung von Kl-Fahigkeiten, verbesserte die
Compliance und reduzierte Risiken, verlagerte die Teamaufgaben auf hoherwertige Tatigkeiten und verbesserte das Mitarbeitererlebnis.
Die Befragten waren mit ihrer Investition zufrieden, und diese Einschdtzung wird durch die G2-Bewertungsdaten bestatigt, die einen NPS-
Wert von 75 mit einer Bewertung von 4,5/5 bei 91 Unternehmensbewertern von Freshservice in den letzten drei Jahren ausweisen.'

Wenn fast drei Viertel der Unternehmenskaufer angeben, dass die Benutzeroberflache das Wichtigste ist, wird die Komplexitat veralteter
ITSM-Plattformen zu einer messbaren wirtschaftlichen Belastung und nicht nur zu einem Argernis.

Abbildung 2. Finanzielle Gesamtergebnisse pro 100 Nutzer (BEV-Dreijahresmodell)
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Eine Quelle: G2-Bewertungsdaten vom 27. April 2023 bis zum 27. April 2026 von globalen Unfernehmenskunden von Freshservice (N=91 Bewerter).
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Methodik

BEV-Studientibersicht

Futurum, ein fuhrendes Technologie-Forschungs- und Analyseunternehmen, fuhrte Anfang 2026 ausfuhrliche Interviews mit vier
Unternehmen durch, die Freshservice aktiv als ihre primdre IT-Servicemanagement-Plattform nutzen. Die Auswahl dieser Unternehmen
erfolgte auf Grundlage ihrer nachgewiesenen Nutzung in IT- und Geschdaftsprozessen sowie ihrer Fahigkeit, Daten zu Kosten und
betrieblichen Auswirkungen bereitzustellen. Die Daten werden anonymisiert und mit aggregierten Einzeldatenpunkten prasentiert, um
die Vertraulichkeit zu wahren. Futurum konsolidierte Daten aus den vier Unternehmen sowie eigene Forschungsdaten und Kaufer- und
Nutzerdaten von G2 zu einem Gesamtfinanzmodell, das eine typische Freshservice-Unfernehmensimplementierung darstellt. Wenn sich
die Unternehmen hinsichtlich GroBe, Preisstruktur oder Bereitstellungsansatz unterschieden, normalisierte Futurum die Eingaben auf eine
gemeinsame Basislinie, um die Vergleichbarkeit des gesamten Datensatzes zu ermoglichen (siehe Tabelle 1).

Diese Studie wurde von Freshworks in Auftrag gegeben. Futurum fuhrte die gesamte Datenerhebung, Modellierung und Analyse
eigenstandig durch und behdlt die endgultige redaktionelle Kontrolle tber die Ergebnisse und Inhalte.

Tabelle 1. Profil der im Gesamtmodell enthaltenen teilnehmenden Unternehmen

Unternehmenstyp Industrie Mitarbeiter Agenten
Fachhandel Einzelhandel, Mehrere Standorte 8.000 800
Globale Datenspeicherung Technologiefertigung 27.000 975
Elektronikvertrieb B2B-Elektronikvertrieb 5.000 500

IT-Consulting und

Managed Services IT-Consulting/Managed Services 2.000 1200
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Finanzanalysemethodik

Die BEV-Analyse bewertet die Auswirkungen Uber einen Zeitraum von drei Jahren, was dem typischen Investitionshorizont von
Unternehmen enfspricht. Futurum verwendete vollstandig kalkulierte, unternehmensspezifische Stundensatze zwischen 45 und 92 US-
Dollar, was die von den Befragten bestatigten regionalen Unterschiede bei den IT-Personalkosten widerspiegelf. Futurum verwendete

einen Aftributionsfaktor von 50-65 % fur Produkfivitats- und Betriebsvorteile, um die Auswirkungen von Freshservice im Verhdltnis zu
anderen beitragenden Systemen und Prozessanderungen zu isolieren. Diese konservative Annahme tragt der Tatsache Rechnung, dass
nicht alle beobachteten Vorteile allein der Plattform zugeschrieben werden konnen. Direkte Kosteneinsparungen, wie beispielsweise
Reduzierungen bei Lizenzen fur dltere Plattformen, werden zu 100 % den gemessenen Kostendifferenzen zugeschrieben. Die Ausgangswerte
vor der Einfuhrung von Freshservice wurden so modelliert, dass sie die schrittweise Einfuhrung und den Ausbau der KI-Fahigkeiten in den
verschiedenen Nutzergruppen widerspiegeln. Grundlage hierfur waren Muster, die in den vier befragten Unternehmen beobachtet wurden.

Das Gesamtmodell konzentriert sich auf messbare finanzielle und operative Ergebnisse. Die Analyse geht nicht von einem Personalabbau
aus, es sei denn, die Interviewteilnehmer geben ausdricklich etwas anderes an; Produktivitatssteigerungen zeigen sich eher in einer
erhohten Servicekapazitat und einem hdheren Durchsatz als in einer Reduzierung der Mitarbeiterzahl. Die Ergebnisse basieren auf einer
begrenzten Stichprobe von vier Unternehmen und reprasentieren nicht die Gesamtheit der Freshservice-Kunden. Die Ergebnisse liefern
jedoch einen Uberblick uber die beobachteten Resultate und konsistenten Wertmuster bei aktiven Produktionseinsaitzen (siehe Tabelle 2).

Tabelle 2. Wichtige finanzielle Annahmen und Modellparameter

Finanzielle Annahme Wert / Ansatz

Diskontsatz Es wurden 10 % einheitlich auf alle vier Modelle angewendet.

50-65 % fur Produkfivitats- und Betriebsvorteile, je nach Unternehmen und
Implementierungsreife sowie dem Grad, in dem Freshservice als Haupttreiber

der beobachteten Veranderungen identifiziert werden konnte; 100 % fur direkte
Kosteneinsparungen; der Attributionsfaktor isoliert den Prozentsatz der beobachteten
Gewinne, der speziell auf Freshservice zurtckzufthren ist, unabhdngig von
gleichzeitigen Investitionen der Unternehmen oder Prozessanderungen.

Attributionsfaktor

45-92 US-Dollar/Std. (unternehmensspezifisch, vom Bewerber bestatigt; variiert je

Stundensatz (Vollzeitdquivalent) nach Region und Funktion)

Anwartschaftszeitraum Nur Jahr 1 bis Jahr 3; Jahr O = einmalige Bereitstellungskosten

Pro 100 lizenzierte Nutzer, gleichgewichteter Gesamtdurchschnitt aller vier

Normalisierungsbasis
9 Unternehmen
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Migration und Adoption

Der Bedarf an Freshservice
Vor der Einfuhrung von Freshservice standen die vier in dieser Studie untersuchten Unternehmen vor einem gemeinsamen Problem, das sich
in den verschiedenen Branchen unterschiedlich duBerte: ITSM-Umgebungen waren zu teuer, zu fragmentiert oder zu instabil geworden, um
ihre nachsten Wachstumsphasen zu unterstutzen.
® Die Lizenzkosten fur die veraltete ITSM-Plattform stiegen bei der Verléngerung stetig an, ohne dass neue Funktionen hinzukamen.
® FEinige Teams verwalteten 18 verschiedene ITSM-Tools, die aus Akquisitionen tbernommen worden waren.
® Die Compliance-Workflows existierten vollstandig auBerhalb des Ticketsystems.

® Produktionsanderungen schlugen unvorhersehbar fehl, weil die Enfwicklungsumgebung keine Schutzmechanismen bot.

Die Daten von Futurum bestatigen dies: Laut CIOs hat sich das Lieferantenmanagement von einer groBen Herausforderung fur
15,3 % der CIOs auf 27,8 % der CIOs allein im Zeitraum vom zweiten bis zum vierten Quartal 2025 erhoht. Eine solide Strategie zur
Plattformkonsolidierung ist ein wichtiger Weg, um Herausforderungen im Lieferantenmanagement zu bewdaltigen. 2

Freshservice begegnete diesen strukturellen Lucken, indem fragmentierte, tberteuerte Umgebungen durch eine einheitliche, KI-gestutzte
Plattform ersetzt wurden, die fur moderne Serviceprozesse entwickelt wurde, anstatt eine weitere Tool-Ebene hinzuzufugen.

2. Futurum Research, CIO Insights Global Survey, Q2 2025 und Q4 2025. Gefiltert nach Befragten aus dem Unternehmensbereich.
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Warum Entscheidungstréger Freshservice ausgewdahlt haben

Die Fuhrungskrafte und IT-Entscheidungstrager der einzelnen Unternehmen beschlossen, von ihren groBen, veralteten Plattformen zu
Freshservice mit einheitlichen Auswahlkriterien zu migrieren:

® Das Fachhandelsunternehmen suchte nach einem nicht tragbaren Erneuerungszyklus nach einer kostengerechtfertigten
Alternative zu ihrer bisherigen ITSM-Plattform.

® Doas globale Datenspeicherunternehmen benotigte eine Plattform, um ein Dutzend eigenstandige Tools, darunter Analysen, KI,
eine Konfigurationsmanagementdatenbank (CMDB) und Sarbanes-Oxley (SOX)-Compliance-Workflows, unter einem einzigen
Vertrag ohne zusdatzliche Gebuhren zu konsolidieren.

® Der Elektrinikvertrieb evaluierte 15 ITSM-Alternativen, bevor sie sich fur Freshservice entschied. Als Grund nannte sie die
strukturierte Entwicklungsumgebung, die dazu beitrug, die Produktionsinstabilitat zu vermeiden, die die vorherige Plattform
kennzeichnete.

® Das IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen benotigte eine einheitliche Plattform, um die ITSM-Prozesse uber 18
Ubernommene Systeme von 15 akquirierten Unternehmen hinweg zu standardisieren und sowohl die interne IT als auch 2.500
externe Managed-Services-Kunden zu unterstutzen.

Der gemeinsame Anreiz fur alle Unternehmen war das All-inclusive-Lizenzmodell von Freshservice: ein einziger Preis pro Arbeitsplatz,

der KI, Analytik, CMDB, Anderungsmanagement und die gesamte ITSM-Modulsuite abdeckt. Unternehmen, die bisher fur jede einzelne
Funktion zusatzliche Gebuhren entrichtet hatten, empfanden dieses Modell als strukturell einfacher und finanziell besser planbar. Wie ein
Interviewpartner anmerkte, schréinken Plattformen, die Funktionen einzeln bepreisen, die Akzeptanz ein. Abteilungen, die von Kl oder Self-
Service-Analysen profitieren konnten, werden oft ausgeschlossen, weil die zusaitzlichen Kosten fur die Ermaoglichung des

Zugangs zu hoch sind.

Unterdessen steigen die Ausgaben fur Kl rasant an. Laut den Daten von Futurum fur das erste Halbjahr 2026 sind die drei wichtigsten
Anwendungsfalle fur KI-Plattformen fur Entscheidungstrager Support/Kundenerfahrung (56,5 %), Wissensmanagement (51,7 %) und Betrieb/
Workflow (511 %), die jeweils direkt den Kernfunktionen des ITSM zugeordnet werden kénnen.? Eine ITSM-Plattform wie Freshservice, die
integrierte Kl fur die Ticketbearbeitung, Automatisierung von Wissensdatenbanken und Workflow-Orchestrierung bietet, befindet sich an der
Schnittstelle der drei wichtigsten Anwendungsfalle fur Kl in Unternehmen. Entscheidungstrager im Bereich KI-Plattformen nennen auBerdem
transparente Preisgestaltung, schnelle Implementierung, rasche Wertschopfung und eine starke Daten-Governance als entscheidende
Faktoren — Bereiche, in denen Freshservice laut den Befragten besonders gut abschnitt.*

3. Futurum Research, Umfrage unter Entscheidungstragern fur KI-Plattformen, 1. Halbjahr 2026.
4. Futurum Research, Umfrage unter Entscheidungstragern fur Ki-Plattformen, 1. Halbjahr 2026.
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Futurums Auswertung von G2-Daten der letzten drei Jahre ergab 91 Rezensionen von globalen Unternehmenskunden von Freshservice.® Far
diese Tester waren die beiden wichtigsten Kriterien mit Abstand Benutzerfreundlichkeit und Funktionsumfang. Sie bewerteten Freshservice
wie folgt: 6,4/7 fur die Erfullung der Anforderungen, 6,5/7 fur die Benutzerfreundlichkeit, 6,25/7 fur die Einrichtungsfreundlichkeit und 6,44/7
fur die Verwaltungsfreundlichkeit. Die Rezensenten bewerteten die Preisgestaltung mit einer Note von 5/7, doch im direkten Vergleich zu den
Plattformen fur GroBunfernehmen kristallisierten sich Kosteneinsparungen und Konsolidierung als wichtige Kategorien heraus:

.Das Hauptproblem fur uns war die Preisgestaltung — [die (o)
vorherige Lésungl sah eine Verdreifachung unserer jéhrlichen
Kosten vor.” Im Vergleich dazu hat sich Freshservice als °
deutlich besser fur unsere Bedurfnisse geeignet erwiesen.

. Wir sind von [vorherige L6sung] zu Freshservice

gewechselt, vor allem wegen der einfacheren /O
Handhabung, des besseren Preis-Leistungs-
Verhdltnisses und der schnelleren Implementierung.
Freshservice bietet eine wesentlich intuitivere
Benutzeroberflédche, sowohl fur Agenten als auch fur
Endbenutzer, was den Schulungsaufwand reduzierte
und die Akzeptanz insgesamt verbesserte. Die 0\
bisherige Lésung war zwar in hohem MaBe anpassbar, 'Y \
wirkte aber oft tibermdBig komplex und erforderte
einen erheblichen Aufwand bei der Verwaltung und \
Konfiguration. Freshservice bietet eine bessere Balance
— es ist leistungsstark, aber gleichzeitig deutlich
benutzerfreundlicher und flexibler fir die téglichen
Bedlrfnisse unseres Teams.”

N

- Administratorbewertung von Freshworks auf G2, einem globalen Unternehmen, das von einer gro3en
Legacy-Plattform gewechselt hat

.Unsere bisherige Plattform war ein leistungsstarkes

®
herige Faf ' N
Tool, das die Bedtirfnisse des Unternehmens erftillte,
jedoch zu teuer.” Der wichtigste Entscheidungsfaktor
waren die Kosten. (

— IT-Betriebskoordinator, Fachhandel

5. Quelle: G2-Bewertungsdaten vom 27. April 2023 bis zum 27. April 2026 von globalen
Unternehmenskunden von Freshservice (N=91 Bewerter).

FUtu rum Der wirtschaftliche Geschaftswert von Freshservice bz Freshworks 7




Freshservice-Bereitstellung

Die Bereitstellungsszeitraume fur die Migration von Legacy-Plattformen zu Freshservice variierten bei den teilnehmenden Unternehmen
zwischen zwei Monaten und einem Jahr, wobei die Unterschiede durch den Umfang und das Gleichgewicht zwischen einem engen Rahmen
fur Geschwindigkeit und sorgfaltigeren Implementierungen fur hochkomplexe Anforderungen oder Zukunftssicherheit bedingt waren.

Die Einarbeitung der Agenten erwies sich fur alle vier Befragten als weniger aufwendig als erwartet. Obwohl Schulungen und Change-
Management haufig als Hauptkostentreiber bei der Implementierung ahnlicher Investitionen genannt werden, beschrieben die Befragten
diese Implementierungen durchweg als unkompliziert, dank der benutzerfreundlichen Oberfléche und der Onboarding-Materialien

von Freshservice.

Keines der Unternehmen hat zur Unterstttzung der Einfuhrung zusatzliches Personal eingestellt. Sobald die ersten Produktionsablaufe in
Betrieb waren und die Mitarbeiter beobachten konnten, wie Tickets ohne manuelles Eingreifen automatisch weitergeleitet, bearbeitet und
eskaliert wurden, verlagerte sich die interne Diskussion von der Frage ., Sollten wir das ausweiten?” hin zu ,Was kénnen

wir noch automatisieren?”
- :
g x .

Globale Fachhandel Elektronik- IT-Consulting Durchschnitt
Datenspeicherung Vier Monate Vertrieb und Managed der G2-
Zwei Monate Sieben Monate Services Rezensenten

Schnelle Bereitstellung
v Einjahrige
Durch einen klar definierten fur 800 Ageme” Gut geplante Einfuhrung J g chs
trotz einer schrittweise Unternehmen?®

Projektumfang, sorgfdltige iy bei 500 Agenten mit Einfhrung

operative Planung und Stondorton zweimonatigen Design- Noch 3.2 Monate bis

kosfenlose Berafung bei der Workshops und funfrmonafige ;¢ eiches, komplexes|  zur Inbetriebnahme
mplementierung von Freshworks Entwicklung, wodurch N N
funf Lander umfassendes

europdisches Projekt mit 16,7 Monate um
1200 Agenten und 2.500 . anq
externen Kunden. einen pOSITIVGn
ROI zu erreichen

konnten wir in nur zwei Monaten eine Workflow- und
975 Agenten gewinnen. Automatisierungsgrundlage
mit minimalem externen
Unterstutzungsbedarf
geschaffen wurde.

.Freshservice bot ... die notwendigen
Rahmenbedingungen, um genau das Nétige zu  * 7

entwickeln und anzupassen, ohne den Betrieb zu
beeintréchtigen. Das ist seit der Inbetriebnahme ° <
nie vorgekommen.” N

— Desktop-Serviceleiter, Elektronikvertrieb

6. Quelle: G2-Bewertungsdaten vom 27. April 2023 bis zum 27. April 2026 von globalen Unternehmenskunden von Freshservice (N = 51 Bewerter fur die Zeit
bis zur Inbetriebnahme, N = 32 Bewerter fur die Zeit bis zum positiven ROI).
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Finanzielle Auswirkungen und Investitionskategorien

In den folgenden Abschnitten werden die wichtigsten Werttreiber und Investitionskategorien erldutert, die in den vier Unternehmen durch
die Migration von groBen, veralteten ITSM-Plattformen zu Freshservice identifiziert wurden. Jeder Abschnitt enthdlt: den Mechanismus,
durch den der Wert generiert wurde, die im Finanzmodell verwendeten Annahmen, die von den Befragten berichtete Bandbreite sowie
einen Hinweis mit dem Titel ,Was bedeutet das fur Sie?”, der erlautert, wie die Ergebnisse je nach Unternehmenskontext variieren konnen.

Freshworks: Reduzierte Lizenzkosten und konsolidierte Plattformen

Das All-inclusive-Lizenzmodell von Freshservice, das KI. Analytik,. CMDB und die gesamte ITSM-Modulsuite zu einem einzigen Preis
pro Arbeitsplatz abdeckt, beseitigte das Muster inkrementeller Zusatzkosten, das die Plattformkosten zuvor Jahr fir Jahr in die Héhe
getrieben hatte . Diese direkte Senkung der Softwarelizenzkosten war der unmittelbarste und bestandigste finanzielle Vorteil.

Das globale Datenspeicherunternehmen veranschaulicht sowohl Kostensenkungs- als auch Konsolidierungsvorteile. Das Unternehmen
reduzierte ihre jahrlichen Ausgaben fur ITSM-Lizenzen um 300.000 US-Dollar, indem sie von einer ursprunglich angebotenen Verlangerung
der Legacy-Plattform in Hohe von 800.000 US-Dollar auf 500.000 US-Dollar mit Freshservice umstieg und gleichzeitig die Anzahl der
lizenzierten Arbeitsplatze von 900 auf 975 erhohte. Gleichzeitig wurden rund ein Dutzend eigenstandige Tools, darunter Analyse-, K-,
Berichts- und SOX-Compliance-Plattformen, in die einheitliche Freshservice-Suite integriert. Dadurch wurden zusatzlich geschatzte
90.000 US-Dollar pro Jahr eingespart, da der Integrationsaufwand, die Komplexitat des Lieferantenmanagements und der doppelte
Verwaltungsaufwand entfielen.

Auch andere Unternehmen wiesen dhnliche Muster auf:

® Das Fachhandelsunternehmen sparte im Vergleich zu ihrer fruheren Plattform jahrlich etwa 100.000 US-Dollar ein, was einer
Senkung der Kosten pro Arbeitsplatz um 25 % entspricht.

® Der Elektronikvertrieb schaffte seine veraltete Plattform fur parallele Lizenzierung ab und ersetzte separate E-Signatur-Tools
durch die native Funktionalitat von Freshservice, wodurch jahrlich rund 91.500 US-Dollar eingespart werden konnten.

® Das IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen konsolidierte 18 ITSM-Tool-Vertrage in eine einzige Freshworks-
Beziehung, wodurch die Support- und Wartungskosten pro Tool entfielen und das Lieferantenmanagement in einem funf Lander
umfassenden Betrieb vereinfacht wurde.
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.Freshservice bestand nicht aus lauter einzelnen

Komponenten mit jeweils unterschiedlichen - 7 >§
Preisen. Sie kénnten sich fir alle Aspekte von o / -
ITSM, KI, Analytik — einfach alles — entscheiden, X -/

im Grunde unter einem Dach.” AN

— Leitender Direktor, IT-Infrastruktur, globales Datenspeicherunternehmen

Key Metrics

@l%_zl

$65,000 $195,000 18 > 1

License & Consolidation License & Consolidation ITSM Systems Consolidated,

Savings, Year | Savings, 3-Year Total IT Consulting & Managed
(composite per 100 users) (composite per 100 users) Services Orgonizo’rion

Dies bedeutet fir Sie:
Bei der Bewertung des Business Case fur Freshworks in Ihrem Unternehmen sollten Sie Folgendes bertcksichtigen:

® Dieser Vorteil skaliert auch fur Unternehmen mit groBeren Legacy-Plattformvertragen oder
fragmentierteren Tool-Landschaften.

® Die Kostenreduzierung ist unmittelbar, direkt und vorhersehbar und ist nicht von Adoptionsrampen oder
Verhaltensénderungen abhéngig.

® Unternehmen, die derzeit Gberdurchschnittlich hohe Preise fur langjahrige. veraltete ITSM-Vertrége zahlen, haben einen
klaren finanziellen Grund dafiir. insbesondere diejenigen, deren Vertragsverldngerungszyklus mit steigenden
Angeboten beginnt.

® Das umfassende Freshservice-Lizenzmodell beseitigt die Beschrdnkungen fir die Nutzung von Funktionen: Abteilungen, die
sich zuvor die Aktivierung von KI-, Analyse- oder CMDB-Funktionen nicht leisten konnten, haben nun ohne zusatzliche Kosten
Zugriff darauf.
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Freshworks erméglichte héhere Agentenproduktivitat und Ki-gestitzte Problemlésung

Der Freddy Al Copilot von Freshservice, die optimierte Workflow-Ausfuhrung und die Echtzeit-Ticket-Ruckverfolgbarkeit fuhrten zu
messbaren Produkftivitdtssteigerungen fur die Service-Desk-Mitarbeiter in allen vier Unternehmen, wobei die Gewinne mit zunehmender
Reife der KI-Einfuhrung stiegen. Diese Produktivitatssteigerungen erhohten unmitteloar die Fahigkeit der Unternehmen, Kunden zu bedienen
und Wachstum zu generieren, ohne dass es zu wesentlichen Personalaufstockungen kommen musste.

® Doas spezidlisierte Einzelhandelsunternehmen lieferte die direktesten Vergleichsdaten: Innerhalb ihrer Freshservice-
Implementierung losten Agenten, die Freddy Al Copilot nutzten, Tickets im Durchschnitt in 12 Stunden, verglichen mit 16 Stunden
bei Agenten ohne Copilot 25 % Verbesserung der Lésungszeit basierend auf Live-Produktionsdaten. Das Unternehmen
modellierte die Skalierung des Copilot-Einsatzes von einer anfanglichen Gruppe von 140 Agenten (17 % ihrer 800 Agenten
umfassenden Belegschaft) im ersten Jahr, einer Erweiterung auf 280 Agenten im zweiten Jahr und 400 im dritten Jahr, wodurch
sich die Gesamtproduktivitat mit zunehmender Nutzung erhohte.

® Das IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen steigerte die Produktivitat in groBem Umfang. Im ersten Jahr mit
Freshservicebearbeitete es 50 % mehr Tickets mit der gleichen Mitarbeiteranzahl. Der Personalchef fuhrte die Halfte des
Erfolgs auf die einheitliche Freshservice-Plattform, die automatisierten Arbeitsabléufe und die strukturierte Durchsetzung der ITIL-
Prozesse zuruck.

® Das globale Datenspeicherunternehmen reduzierte den Zeitaufwand fir die Interaktion mit dem System um 50 % pro Ticket.
Dies ist auf die optimierte Feldstruktur, den automatisierten Workflow-Fortschritt und die Ki-gestutzten Empfehlungen von
Freshservice zurtckzufuhren, die zeitaufwandige Prozesse tber die komplexe Benutzeroberflache der vorherigen Plattform und
manuelle Aktualisierungen mehrerer Felder Uber voneinander getrennte Tools hinweg ersetzen.

In allen vier Unternehmen erwiesen sich die Ruckverfolgbarkeit von Tickets und die Transparenz auf Aktivitatsebene als durchgangige,
nicht auf KI basierende Produktivitatstreiber. Die detaillierte Aktivitatsprotokollierung von Freshservice beseitigte operative Unklarheiten im
Zusammenhang mit falsch weitergeleiteten oder verlorenen Tickets und reduzierte so den Zeitaufwand, den Agenten und Manager zuvor
fur die Nachverfolgung und den Abgleich des Ticketstatus aufwenden mussten.

.Von 2024 bis 2025 haben wir 50 % mehr Tickets p
bearbeitet, bei annghernd gleicher Anzahl an ’ e >< :
Vollzeitkraften.” Wir haben unseren Umsatz . / <

mit Managed Services verdoppelt, aber die © o A
Mitarbeiterzahl nur um 10 % erhéht.” N (_/ﬁ
.

- Personalchef, IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen

Key Metrics

i i

$55,000 $234,84] 25%

Agent Productivity Agent Productivity Reduction in Avg. Resolution
& Al Savings, Year 1 & Al Savings, 3-Year Total Time with Freddy Al Copilot

(composite per 100 users) (composite per 100 users) (composite per 100 users)
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Dies bedeutet fir Sie:
Bei der Bewertung des Business Case fur Freshworks in Ihrem Unternehmen sollten Sie Folgendes berutcksichtigen:

® Unternehmen mit hoheren Gehdltern, umfangreicheren Copilot-Implementierungen oder einem hoheren Ticketvolumen kénnen
einen groBeren Nufzen aus dieser Kategorie ziehen. Die 25%ige Reduzierung der Losungszeit in diesem Modell basiert auf
Live-Produktionsdaten eines Interviewpartners und bildet eine konservative Ausgangsbasis. Externe Vergleichswerte” zeigen
jedoch, dass die durch Kl unterstutzten Auflosungsverbesserungen mit zunehmender Reife der Technologie und Ausweitung der
Abdeckung steigen konnen.

® Die tafsdachlichen Ergebnisse hangen von der Qualitat der Wissensbasis, dem Workflow-Design, dem Reifegrad der Prozesse und
der Akzeptanz durch die Nutzer ab.

® Unternehmen, die vor der Erweiterung von Copilot in die Tiefe ihrer Wissensbasis investieren und so sicherstellen, dass die K
relevante Artikel und Kontextinformationen sofort aufspuren kann, werden die Geschwindigkeit, mit der sich dieser Nutzen in den
Jahren 2 und 3 verstarkt, deutlich erhéhen.

Freshworks lieferte KI-gestutzten Self-Service und Produktivitatssteigerung fur die Belegschaft

Die KI-Funktionen von Freshworks gehen weit Uber die Automatisierung von Routineantworten hinaus. Sie verandern grundlegend, wie
IT-Unternehmen ihren Mitarbeitern Mehrwert bieten und Service-Workloads in groBem Umfang verwalten. Die Freshservice-Plattform
integriert Freddy Al in zwei sich ergdnzende Bereitstellungsmodi: Freddy Al Copilot optimiert die Arbeitsabldufe der Agenten durch
schnellere Problemlosung und kirzere Bearbeitungszeiten, wahrend Freddy Al Agent Mitarbeiteranfragen autonom bearbeitet, ohne dass
ein aktiver Agent eingreifen muss. Zusammengenommen fuhren diese Fahigkeiten zu einem kumulierten Nutzen sowohl hinsichtlich der
betrieblichen Effizienz als auch der Benutzererfahrung.

In den vier Unternehmen dieser Studie trugen die durch Freshworks ermoglichten Selbstbedienungsfunktionen und die KiI-gestutzte
Produktivitat zu einem quantifizierten Wert von 174.944 US-Dollar pro 100 Benutzer uber drei Jahre bei. Dies spiegelt Verbesserungen bei der
Losungsgeschwindigkeit, verkurzte Wartezeiten fur Endbenutzer und niedrigere Gesamtkosten pro Serviceinteraktion wider. Zwei der vier
Unternehmen hatten aktive Freddy Al-Implementierungen, die direkt zu Self-Service-Ergebnissen beitrugen; die beiden anderen erzielten
Produktivitatssteigerungen durch plattformgestutzte Workflow-Verbesserungen und Verbesserungen des Endbenutzererlebnisses. Ein
teilnehmendes Unternehmen, ein globales Datenspeicherunternehmen, bestatigte eine Reduzierung der Bearbeitungszeit pro Ticket um 50
Prozent. Dadurch verkurzte sich die Bearbeitungszeit der Agenten pro Ticket von funf Minuten auf 2,5 Minuten bei mehr als 280.000 Tickets
jahrlich. Ein zweites Unternehmen im Bereich Fachhandel steigerte die Nutzung von Freddy Al Copilot im Untersuchungszeitraum von 140 auf
400 Mitarbeiter, wahrend sich ihre autonomen Self-Service-Funktionen noch in einer friheren Einfuhrungsphase befinden.

Um diese Ergebnisse in einen breiteren Kontext zu setzen, dokumentiert der Freshworks Benchmark Report 2025 eine Reduzierung der
Losungszeit um 76,6 % bei Tickets, die mithilfe von Copilot bearbeitet werden, im Vergleich zu manuell bearbeiteten Tickets tber alle
aktiven Implementierungen hinweg. Die in dieser Studie beobachteten Produkftivitatssteigerungen stimmen mit dem tberein, was die
Plattform im groBen MaBstab leistet, und die hier untersuchten Unternehmen reprdasentieren unterschiedliche Punkte auf der Reifekurve.
Mit der Weiterentwicklung der Freshservice Al-Konfiguration jedes einzelnen Unternehmens sind die Ergebnisse hinsichtlich Betriebs- und
Mitarbeiterproduktivitat so strukturiert, dass sie sich im Laufe der Zeit verbessern.

Die Auswirkungen auf die Produktivitat der Endnutzer erstreckten sich auf alle vier Unternehmen: Echtzeitbenachrichtigungen, Transparenz
Uber den gesamten Lebenszyklus und ein fur Mobilgerate optimiertes Ticketmanagement reduzierten die durch IT-Vorfdalle verursachten
Stérungen, unabhangig davon, ob der KI-Self-Service vollstandig aktiviert war. Die Mitarbeiter mussten nicht mehr in Telefon- oder
Chatwarteschlangen auf eine erste Antwort warten. Staftdessen ermoglichten das Selbstbedienungsportal und die KI-Funktionen eine
sofortige Bestatigung und in vielen Fallen eine sofortige Losung. Der Elektronikvertrieb hob das mobile Ticketmanagement als besonders
wertvolle Funktion fur sein Facility-Management-Team hervor, dessen Mitglieder nicht an Schreibtischen arbeiten: ,Alles, was das Facility-
Team erledigt, lauft uber das Smartphone. Sie kdnnen einfach ein Ticket annehmen, ihn abschlieBen oder aktualisieren — und das alles ganz
schnell.”

Im groBen MaBstab fuhrt die kumulative Wirkung einer schnelleren Bearbeitung und kurzerer Wartezeiten zu einer erheblichen Zeitersparnis

7. McKinsey & Company, The State of Al: Global Survey 2024.
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fur die gesamte Belegschaft, einem der gréBten Nutzenfaktoren im Gesamtmodell.

.Die Nutzer warten nicht mehr in

Warteschlangen. Sie kénnen ihre Frage stellen  * e
und erhalten sofort eine Antwort vom Bot.
Genau darin liegt der groBe Nutzen, und deshalb ™ o
sind die Nutzer so zufrieden." N

- Leitender Direktor, IT-Infrastruktur, globales Datenspeicherunternehmen

Key Metrics

)
R g5

$174.944 o07% 76.6%

Three-year self-service and Reduction in per-ticket

end-user productivity value system handling time
across the four organizations (Global Data Storage organization)
per 100 users

Reduction in resolution time

for Copilot-assisted tickets
(Freshworks Benchmark Report 2025)

Dies bedeutet fir Sie:
Bei der Bewertung des Business Case fur Freshworks in Ihrem Unternehmen sollten Sie Folgendes bertcksichtigen:
® Vertiefung der Wissensbasis zur Verbesserung der Wirtschaftlichkeit von KI-gestttzten Selbstbedienungsfunktionen.

® Priorisieren Sie frihzeitig haufig auftretende, sich wiederholende Anfragetypen, um die Ki-gestutzte Automatisierung und die
Produktivitatssteigerungen der Endbenutzer zu maximieren, die sich mit zunehmender Akzeptanz und Reife der Plattform noch
verstarken.

® Die durch Kl erzielten Produkfivitats- und Effizienzsteigerungen wachsen mit der Reife der Plattform und ihrer Anwendung, die
Ergebnisse variieren jedoch je nach Implementierung und Ausgangskonfiguration.

® Unternehmen mit einem hoheren Verhaltnis von Endbenutzern zu Agenten werden einen groBeren Nutzen erzielen, da sich die
Produktivitatssteigerungen tber die lizenzierten Benutzer hinaus auf die gesamte Belegschaft erstrecken.

Futurum
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Freshworks verbesserte Geschdaftskontinuitat und das Management schwerwiegender Vorfdlle

Die Mdjor-Incident-Management-, CMDB-Integrations- und Problemmanagementfunktionen von Freshservice reduzierten das finanzielle
Risiko ungeplanter Ausfallzeiten fur wichtige Infrastrukturen in groBem Umfang. Der Nutzen des Managements schwerwiegender Vorfalle
ergibt sich aus kumulativen Verbesserungen, darunter schnellere Reaktionszeiten, weniger wiederkehrende Vorfdlle und eine verkurzte
durchschnittliche Losungszeit fur Probleme mit hoher Prioritat:

® Doas globale Datenspeicherunternehmen betreibt Fertigungsprozesse kontinuierlich auf mehreren Kontinenten und erkennt die
integrierte CMDB als besonders wertvoll an: Mit 70.000 erfassten und mit Vorfall-, Anderungs- und Problemaufzeichnungen
verknupften Anlagen kann das Unternehmen die Ursachen von Vorfdllen in Echtzeit nachverfolgen und so die Zeit zwischen
Erkennung und Behebung verkurzen. Im vorherigen Umfeld, in dem die Daten Uber mehrere Tools verteilt waren, verlief die
Ursachenanalyse langsamer und war starker auf institutionelles Wissen angewiesen.

® Der Elektronikvertrieb berichtete von aghnlichen Verbesserungen hinsichtlich der Betriebskontinuitat. Im vorherigen System
kam es haufig zu Produktionsproblemen, die den Betrieb storten; seit der Einfuhrung von Freshservice gab es im Unternehmen
keine Produktionsausféalle mehr, was auf strukturierte Entwicklungsleitlinien und starkere Anderungsmanagementkontrollen
zuruckzufthren ist,

.Freshservice war ein Neuanfang, ein
Quantensprung nach vorn bei der Modernisierung % \

unserer Prozesse. Eine einzige, verlassliche S
Informationsquelle fur alle Informationen und ihre
miteinander verbundenen Bestandteile zu haben, o
ist der gréBte Gewinn." N

- Leitender Direktor, IT-Infrastruktur, globales Datenspeicherunternehmen

Key Metrics

AT\
G X

$10,000 $36,000 70,000

Business Confinuity Business Continuity CMDB Assets Tracked for

& Uptime Value, Year 1 & Uptime Value, 3-Year Total feelilre neisr Conelsiten
(composite per 100 users) (composite per 100 users) Global Data Storage Organization
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Dies bedeutet fir Sie:

Der Wert der Geschaftskonfinuitat ist naturgeman unternehmensspezifisch, und die finanzielle Bewertung in dieser Studie ist bewusst
konservativ ausgelegt.

® Produktionsunternehmen, Finanzdienstleister und Einzelhandler, deren Umsatz pro Stunde stark von Ausfallzeiten abhangt,
werden groBere finanzielle Vorteile erzielen.

® Unternehmen mit dokumentierten SLA-Verpflichfungen oder Meldefristen gemaR den gesetzlichen Bestimmungen reduzieren
zusatzliche finanzielle Risiken wie Vertragsstrafen und Compliance-Kosten.

® Der groBte Nutzen einer CMDB-Investition zeigt sich bei der Verwaltung komplexer, voneinander abhangiger Infrastrukturen:
Sobald mehr als 70.000 Assets erfasst und in Echtzeit mit Vorfallen korreliert sind, summiert sich der Mehrwert jedes zusatzlich
verknupften Datensatzes und beschleunigt die Vorfallanalyse.

Freshworks verbesserte die Skalierbarkeit und erméglichte Unternehmenswachstum bei minimalem
Personal- und Kostenanstieg.

Freshworks erméglichte es allen befragten Unternehmen, umfangreiche Serviceprozesse zu automatisieren und so den Durchsatz zu
steigern, ohne dass es zu einem proportionalen Anstieg der Mitarbeiterzahl oder der Betriebskosten kam. Anstatt zusatzliche Mitarbeiter
einzustellen, um das steigende Ticketaufkommen zu bewadaltigen oder den Umfang der Plattform zu erweitern, nutzten die Unternehmen
Automatisierung, intelligentes Routing und Self-Service, um die Kapazitat zu erhdhen. Durch die Steigerung der betrieblichen Effizienz konnte
die erhohte Nachfrage aufgefangen werden, sodass die Unternehmen geplante Personalaufstockungen verschieben konnten.

® Das IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen verdoppelte den Managed-Services-Umsatz nahezu bei einer
Erhéhung der Mitarbeiterzahl um lediglich 10 % (von 10 % auf 22 % des Unternehmensumsatzes). In Verbindung mit einem
Anstieg der Ticketanzahl um 50 % bei unveranderter Mitarbeiterzahl stieg der Durchsatz pro Mitarbeiter im Zuge der
zunehmenden Automatisierung und der breiteren Einfuhrung der Plattform weiter an.

® Doas globale Datenspeicherunternehmen erweiterte Freshservice auf die Bereiche Personalwesen, Finanzen, Sicherheit, Logistik
und physische Sicherheit, ohne daftr zusatzliche Administratoren einzusetzen.

® Das Fachhandelsunternehmen vermied es im ersten Jahr, zusatzliches IT-Personal einzustellen, und erweiterte gleichzeitig ihre
KI-Fahigkeiten und deren funktionstbergreifende Nutzung.

.Was wirde uns in die Zukunft ftihren und die

Weichen fur unser Wachstum in den néchsten ’ o//
10 bis 15 Jahren stellen? Das war die eigentliche .
Schlusselfrage. Wir sahen Freshservice als einen  * o
disruptiven Akteur in diesem Bereich." N

— Desktop-Serviceleiter, Elektronikvertrieb
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Key Metrics

808 808

$8,000 $29.000 2X

" I Managed Services Revenue
Scalability & Headcount Scalability & Headcount Growth with Only 10% Headcount

Avoidance, Year | Avoidance, 3-Year Total Increase, IT Consulting &

(composite per 100 users) (composite per 100 users) Managed Services Organization

Dies bedeutet fir Sie:

Die Vermeidung von Personalengpdssen ist am glaubwurdigsten, wenn sie durch dokumentierte Personalplane oder offene
Stellenanforderungen untermauert wird; beides war in den untersuchten Unternehmen vorhanden. Unternehmen mit schnell wachsenden
Ticketvolumina, insbesondere solche, die in die Bereiche Personalwesen, Finanzen oder Gebdudemanagement expandieren, werden
diesen Vorteil eher redlisieren, da die Automatisierung die zusatzliche Nachfrage auffangt. Das IT-Consulting- und Managed-Services-
Unternehmen veranschaulicht diese Dynamik: Bei einem Anstieg des Ticketvolumens um 50 % im Vergleich zum Vorjahr, ohne dass die
Mitarbeiterzahl proportional gewachsen ist, spiegelt sich die verbesserte operative Leistungsfahigkeit in der zunehmenden Reife der
Automatisierung wider. Dieser Vorteil ist besonders relevant in angespannten Arbeitsmarkten, wo sich die Einstellungsfristen verlangern.

Freshservice lieferte zusatzlichen qualitativen Mehrwert

Freshservice bot den Befragten durchweg qualitative Vorteile, die auBerhalb des quantifizierten Modells liegen: bessere
Servicebereitstellung, Reife der KI-Fahigkeiten, Compliance und Risikominderung, Verlagerung hin zu hoherwertiger Arbeit und verbesserte
Mitarbeitererfahrung. Die Befragten berichteten tbereinstimmend Uber diese Ergebnisse, doch da der Zusammenhang mit direkten
finanziellen Auswirkungen nicht nachgewiesen werden konnte, wurden sie nicht in das quantifizierte Finanzmodell und die damit
verbundenen Berechnungen zu ROI, NPV oder Amortisationszeit einbezogen. Diese Studie lasst auch mogliche zusatzliche Vorteile auBer
Acht, die Unternehmen mit anderen Ausgangszustanden (keine groBe Legacy-Plattform) oder anderen Anwendungsfallen und Bedurfnissen
erfahren kénnten, da diese auBerhalb des Rahmens dieser Datenerhebung liegen.

Bessere Servicebereitstellung und Qualitat

Das IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen berichtete nach der Implementierung von einem Anstieg des NPS von etwa 30
auf tber 51, was auf konsistentere und transparentere ITSM-Prozesse hindeutet. Diese internen Veranderungen fuhrten zu messbaren
Verbesserungen im Servicebereich, darunter eine hohere Einhaltung der Service-Level-Agreements (SLAs), schnellere Reaktionszeiten und
eine geringere Inanspruchnahme informeller Eskalationskandle.

.Seit wir Freshservice einsetzen, ist unser NPS von
etwa 30 auf Uber 51 gestiegen. Dies zeigt, dass sich * o/ 5@
alles gemeinsam verbessert hat: die Prozesse, die .
Transparenz und die Reaktionsféhigkeit.”

- Personalchef, IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen '\
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Entwicklung der Reife von Kl-Funktionen

Unternehmen, die Freddy Al fur definierte Anwendungsfalle einsetzen, schaffen die Grundlage fur Fahigkeiten, die tber den unmittelbaren
ROI hinausgehen. Sie enfwickeln im Laufe der Zeit Governance-, Wissensmanagement- und Verdnderungsmanagementpraktiken, die

eine breitere Akzeptanz von Kl-gestutzten Serviceprozessen ermaglichen. Das global Datenspeicherunternehmen beschrieb ihren Einsatz
beispielsweise als einen fortlaufenden Prozess, der von der anfanglichen Nutzung von Kl in der IT bis hin zum aktiven Einsatz in den Bereichen
Personalwesen und Finanzen reichte und durch ein Self-Service-Portal fur 27.000 Mitarbeiter unterstutzt wurde.

Verbesserte Compliance und Risikoreduzierung

Freshservice starkte seine Compliance- und Risikomanagementfahigkeiten. Das globale Datenspeicherunternehmen implementierte
beispielsweise SOX-konforme Arbeitsablaufe im Finanzbereich, unterstutzt durch strukturierte Genehmigungen, dokumentierte
Anderungskontrolle und vollstandige Prufprotokollierungsfunktionen, die in friheren fragmentierten Umgebungen schwer zu

erreichen waren. In allen Unternehmen verringerte ein strukturiertes Anderungsmanagement das Risiko undokumentierter oder nicht
nachvollziehbarer Systemanderungen und verbesserte so die operative Stabilitat und die Auditbereitschaft. Beispielsweise berichtete der
Elektronikvertrieb, dass ihre haufigen Produktionsstérungen in der vorherigen Umgebung nach der Migration zu Freshservice

aufgehort hatten.

Verlagerung des Arbeitsumfangs hin zu héherwertigen Tatigkeiten

Die Befragten beschrieben eine Reduzierung von operativen Arbeiten mit geringem Wert und eine starkere Fokussierung auf komplexere
Serviceleistungen. Strukturierte Arbeitsablaufe, automatisiertes Routing und Kl-gestutzte Problemlésung reduzierten den Zeitaufwand fur
die manuelle Ticketbearbeitung, die Statusverfolgung und das Umschalten zwischen nicht verbundenen Systemen. Agenten kénnten sich
starker auf komplexe Sachverhalte konzentrieren, die Urteilsvermogen, technisches Fachwissen und die Interaktion mit
Interessengruppen erfordern.

Mitarbeitererfahrung

Mitarbeiter, die von manuellen, sich wiederholenden Aufgaben zu komplexeren Servicearbeiten wechselten, berichteten von
reibungsloseren Arbeitsablaufen, schnelleren Feedbackschleifen und geringeren betrieblichen Reibungsverlusten, was zu einem
verbesserten Arbeitsalltag beitrug.
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Bereitstellungs- und Implementierungskosten

Zu den anfanglichen Implementierungskosten von Freshworks gehéren Implementierung und professionelle Dienstleistungen, interne
Arbeitskosten fur Konfiguration und Workflow-Entwicklung, Schulung und Anderungsmanagement, API- und Integrationsarbeiten, Aufbau
der CMDB und Datenmigration von Legacy-Plattformen.

Die normalisierten Bereitstellungskosten betrugen 49.430 US-Dollar pro 100 Benutzer, die Kosten variierten jedoch stark zwischen den
Organisationen, von 5.128 US-Dollar pro 100 Benutzer (Global Data Storage mit inkludierter Implementierungsunterstatzung) bis zu 146.500
US-Dollar pro 100 Benutzer (IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen, wo eine schrittweise Einfuhrung in funf Landern und mehr
als 15.000 interne Arbeitsstunden erforderlich war). Die Daten von G2 spiegeln diese Analyse genau wider: Die durchschnittlichen einmaligen
Kosten fur die Bereitstellung von Freshservice betrugen 49.500 US-Dollar, normalisiert auf 100 Benutzer, fur die 22 Unternehmensbewerter
auf G2, die Kostendaten bereitstellten.

Die Kosten wurden primar durch die Komplexitat der Integration und den internen Arbeitsaufwand und weniger durch Lizenzgebuhren
verursacht. Unternehmen, die die Implementierungsressourcen von Freshworks nutzten, erzielten niedrigere Kosten und eine schnellere
Wertschopfung, wahrend diejenigen, die auf externe Beratung, kundenspezifische Integrationen oder eine landertbergreifende
Standardisierung angewiesen waren, hohere Vorabinvestitionen tatigen mussten.

Key Metrics

«t.»

S49,430  |$5,128-3146,500 | 2-12 Months

Composite Deployment Observed Deployment Cost Deployment Timeline
Cost per 100 Range per 100 Users across Range across the
Licensed Users (Year O) the Four Organizations Four Organizations

Dies bedeutet fir Sie:

Die Kosten fur Bereitstellung und Wartung sind die am besten kontrollierbaren Variablen in der Gleichung fur batterieelektrische Fahrzeuge
(BEV). Im Gegensatz zu den Lizenzkosten, die sich vorhersehbar mit der Nutzung skalieren, variieren die servicebezogenen Kosten jedoch
mit dem Umfang, den Integrationsanforderungen und der organisatorischen Komplexitét.

Unternehmen, die den Umfang genau definieren, Implementierungsunterstttzung im Lizenzvertrag aushandeln und die von Freshworks
bereitgestellfen Onboarding-Ressourcen nutzen, werden die Implementierung zu einem Bruchteil des durchschnittlichen Aufwands
durchfthren. Die im Jahr O erstellten Infrastrukturintegrationskonnektoren, Workflow-Vorlagen und CMDB-Konfigurationen weisen einen
hohen Wiederverwendungswert auf. Die Grenzkosten fur die Ausweitung von Freshservice auf einen weiteren Geschaftsbereich im zweiten
oder dritten Jahr sind deutlich niedriger als die anfangliche Investition, sodass die Kosten pro Funktion mit jeder Erweiterung sinken.

8. Quelle: Futurum gewichtete Normalisierung von N=22 globalen Unternehmensbewertern auf G2 vom 27. April 2023 bis zum 27. April 2026, die Kunden
von Freshservice sind.
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Jahrliche Betriebskosten

Die jahrlichen Betriebskosten umfassen Plattformlizenzierung, Administration sowie laufende Konfiguration und Optimierung. Die Kosten
blieben fur die Studienteilnehmer im Allgemeinen von Jahr zu Jahr stabil; lediglich in einigen Fallen kam es aufgrund des Nutzerwachstums
oder einer erweiterten Plaftformnutzung zu geringfugigen Anstiegen.

Die normalisierten jahrlichen Betriebskosten betrugen in den Jahren 1 bis 3 etwa 76.280 US-Dollar pro 100 Benutzer, davon entfielen rund
57.000 US-Dollar auf Lizenzen und 19.280 US-Dollar auf die Verwaltung. Futurum hat die G2-Prufdaten aufgrund der hohen Variabilitat und
der fehlenden Moglichkeit, alle Kosten eingehend zu prufen und zu verifizieren, aus der Finanzanalyse ausgeschlossen. Bemerkenswert ist
jedoch, dass die G2-Prufer darauf hinweisen, dass fur einige Unternehmen deutlich niedrigere Kosten erreichbar sein konnten.

Das globale Datenspeicherunternehmen demonstriert die Effizienz des Komplettmodells. Trotz der Ausweitung des Leistungsumfangs auf
sechs Abteilungen und der Erweiterung des Anwendungsbereichs der Plattform blieben die jahrlichen Kosten stabil, da keine zusatzlichen
Gebuhren pro Modul oder pro Funktion anfielen. Premium-Support- und Consulting-Services konnen jedoch zusatzliche Kosten verursachen,
wie das IT-Consulting- und Managed-Services-Unternehmen erfahren musste.

Dies bedeutet fiir Sie:

Key Metrics

S76,280 S57,000 2 2x—3.4x

Composite Annual Operating Annual Technology Annual
Cost per 100 Licensed Licensing per Benefit-to-Operating-Cost
Users (Years 1-3) 100 Licensed Users Ratio, Year 1 through Year 3

Die jahrlichen Betriebskosten sollten im Kontext von Umfang, Reichweite und Auslastung bewertet werden. Mit der Ausweitung der
Implementierungen auf Abteilungen auBerhalb der IT-Abteilung wachst der Nutzen der Plattform, wahrend die Kostenstruktur pro
Arbeitsplatz konstant bleibt, wodurch sich das Kosten-Nutzen-Verhdltnis von Jahr zu Jahr verbessert. In dieser Studie tberstiegen

die jahrlichen Vorteile die jahrlichen Betriebskosten im ersten Jahr um etwa das 2,2-Fache und stiegen bis zum dritten Jahr auf etwa
das 3,4-Fache, da sich die Vorteilskurve beschleunigte, wahrend die Betriebskosten stabil blieben. Unternehmen, die eine disziplinierte
Unfernehmensfuhrung gewahrleisten, die Pflege ihrer Wissensbasis sicherstellen und geplante Erweiterungen ihrer KI-Fahigkeiten
termingerecht durchfuhren, werden im Laufe des Modellierungszeitraums die groBte Verbesserung dieses Verhdltnisses erzielen.
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Empfehlungen

Die in dieser Studie dokumentierten Ergebnisse spiegeln wider, was disziplinierte, gut geplante Freshservice-Migrationen von groen
Legacy-Plattformen in unterschiedlichen Unternehmenskontexten bewirkt haben.

Basierend auf den Ergebnissen und Empfehlungen aus den Kundeninterviews empfiehlt Futurum Folgendes:

® Beginnen Sie mit einem klar definierten Rahmen und erweitern Sie diesen dann: Aktivieren Sie frihzeitig die Freddy Al Copilot-
und Self-Service-Funktionen und legen Sie Basiswerte fur die Ablenkungs- und Lésungszeit fest. Unternehmen, die mit einer
fokussierten Implementierung beginnen, erzielen eine schnellere Wertschopfung und niedrigere Anfangskosten, wohingegen breit
angelegte, funktionstbergreifende Rollouts die Komplexitat erhdhen und die Ergebnisse verzégern.

® Vor der Inbetriebnahme operative Baselines festlegen: Vor der Implementierung sollten Ticketvolumen, Bearbeitungszeiten
und Losungsleistung gemessen werden. Klare Ausgangswerte ermoglichen eine genaue Zuordnung von Ergebnissen und starken
zukunftige Geschaftsmodelle fur eine Expansion.

® Prozesse standardisieren, bevor die Automatisierung skaliert wird: Um den vollen Nutzen der Automatisierung zu erzielen,
sind konsistente, ITIL-konforme Prozesse erforderlich. Unternehmen, die Automatisierung auf inkonsistente Prozesse anwenden,
riskieren, Ineffizienzen zu verstdarken, anstatt sie zu beseitigen.

® Governance und Wissensarchitektur fur Skalierbarkeit gestalten: Frihe Investitionen in strukturierte Arbeitsablaufe,
Kontrollmechanismen und hochwertige Wissensdatenbanken verbessern die Leistungsfahigkeit der KI und verringern mit der
Zeit den Bedarf an manuellen Eingriffen. Die im Jahr O geschaffene grundlegende Infrastruktur ermoglicht eine effizientere
Erweiterung in spdteren Phasen.

® Neben IT auch andere Geschdftsbereiche frihzeitig in die Workflow-Verantwortung einbeziehen: Die Erweiterung um
Funktionen wie Personalwesen, Finanzen und Gebdudemanagement steigert den Plattformwert bei minimalen Zusatzkosten. Der
Erfolg hangt von Prozessklarheit und Veranderungsmanagement ab, nicht von Technologieinvestitionen.

® Implementierungsressourcen des Anbieters nutzen: Unternehmen, die die Implementierungsunterstatzung von Freshworks in
Anspruch nahmen, erzielten eine schnellere Bereitstellung und geringere Kosten. Die Implementierungsstrategie sollte wahrend
der Vertragsverhandlungen festgelegt werden, um Kosten und Zeit bis zur Wertschopfung zu optimieren.

® Weitere potenzielle Werttreiber berucksichtigen, wenn lhr Unternehmen einen anderen Ausgangspunkt hat: Diese Studie
konzentriert sich auf Migrationen von groBen Unternehmensplattformen; Unternehmen mit anderen Profilen, wie z. B. die nur
grundlegende Tools verwendeten, die eine groBe Fragmentierung durch mehrere Tools aufwiesen (abteilungsubergreifend,
durch Fusionen und Ubernahmen, in Konglomeraten) oder die kleiner sind (kleine, mittlere oder wachstumsstarke Unternehmen),
konnen eine Reihe zusatzlicher potenzieller Vorteile gegentber anderen Problemen, Lucken oder Chancen in ihren vorherigen
Umgebungen finden.
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FinanzUbersicht

Diese Finanzanalyse veranschaulicht die potenziellen finanziellen Auswirkungen einer Migration zu Freshworks Freshservice fur
Unternehmen, die zuvor groBe, veraltete ITSM-Plattformen betrieben haben. Alle Werte sind auf eine Anzahl von 100 lizenzierten Benutzern
normiert. Gleichgewichteter Gesamtdurchschnitt tber vier Unternehmen. Die Zahlensumme kann aufgrund von Rundungen abweichen.

Abbildung 3. Dreijéhriger Cashflow — Gesamtmodell fiir batterieelektrische Fahrzeuge (pro 100 lizenzierte Nutzer)
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Tabelle 3. BEV-Gesamtergebnisse (pro 100 Nutzer)

Metrik Gesamtergebnis (pro 100 Nutzer)

3-Jahres-ROI 168 %
Amortisationszeitraum 6.1 Monate
3-Jahres-NPV bei einem Diskontsatz von 10 % 308.986 US-Dollar
Anfanglich Bereitstellungskosten (Jahr 0) 49.430 US-Dollar
Gesamtbetriebskosten tber 3 Jahre (Jahre 1-3) 228.840 US-Dollar
Gesamtinvestition tber 3 Jahre (Alles inklusive) 278.269 US-Dollar
Gesamter Nutzen tber 3 Jahre (ohne Rabatt) 669.785 US-Dollar
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Tabelle 4. BEV-Gesamtergebnisse (pro 100 Nutzer)

Leistungskategorie Gesamtmodell (3 Jahre, pro 100 Nutzer)

Lizenzkostenreduzierung und Tool-Konsolidierung 195.000 USD
Agentenprodukfivitat und Kl-gestiitzte Problemlésung 234.841 USD
Selbstbedienung, Ablenkung und Endnutzerproduktivitét 174944 USD
Geschaﬂskonhnw‘tqt‘s- und 36,000 USD
Grofischadensereignismanagement

Skalierbarkeit und Vermeidung von Personalkosten 29.000 USD
Gesamtvorteile tUber 3 Jahre 669.785 USD

Freshworks hat diese BEV-Studie gesponsert, die von The Futurum Group gemdas ihrer etablierten Methodik zur Quantifizierung des Werts
von Unternehmenssoftware und -dienstleistungen durchgefuhrt wurde. Die dargestellten finanziellen Ergebnisse basieren auf aggregierten
Daten aus Primdrinterviews, die Analysten von Futurum Research Anfang 2026 mit vier Unternehmen durchgefthrt haben, die Freshservice
zwischen 2022 und 2025 eingesetzt haben. Alle Finanzkennzahlen sind auf Forschungsergebnissen basierende Schatzungen und sollten
nicht als Garantie fur die zukunftige finanzielle Leistungsfahigkeit verstanden werden; sie bieten einen beispielhaften Uberblick tber die
Ergebnisse, die Unternehmen durch die Migration zu Freshservice mit angemessener Planung, Prozessinvestitionen und kontinuierlicher
Disziplin bei der KI-Aktivierung erwarten konnen. Die individuellen Ergebnisse variieren je nach UnternehmensgroBe, Komplexitat der
vorherigen Plattform, Branche und Reifegrad der Implementierung.

Futurum
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