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Customer Relationship Management

Basis fiir optimale Kundenpflege

Im Customer Relationship Management, der konsequenten Ausrichtung der
Geschéaftsprozesse auf die Kunden, liegt ein grosses Potenzial. Swisscom
Enterprise Solutions bietet Ihnen dafiir alles aus einer Hand.

ompetente, interdisziplinare Teams
Kstellen sicher, dass ein Projekt von

der Idee Uber die Losungsfindung
bis zur Realisierung zum Erfolg gefihrt

wird; und dies termingerecht, zu klar kal-
kulierbaren Kosten.

Kundenberatung, Kundenbetreuung
Customer Relationship Management
(CRM) ist die Kunst, modernste Techno-
logien effizient und effektiv dafir einzu-
setzen, Kundenbeziehungen zu optimie-
ren. Das bedeutet, Kundenbedurfnisse
frihzeitig wahrzunehmen und aktiv
maglichst individuell und differenziert
darauf einzugehen. Swisscom Enterprise
Solutions stellt daftir nicht nur durch-
dachte, ausgereifte Tools zur Verfligung,
sondern bringt die Erfahrung mit, ein
Unternehmen auch bei komplexen CRM-
Projekten umfassend zu betreuen.
Ein erfolgreiches CRM visiert vor allem
drei Ziele an:
— die richtigen Kunden fir ein Unterneh-
men zu gewinnen,
— das Kaufpotenzial jedes Kunden besser
auszuschopfen und
— die Kunden langer ans Unternehmen
zu binden.
Dabei ist von zentraler Bedeutung, dass
Investitionen in bestehende Kundenbe-
ziehungen besonders Gewinn bringend
sind. Untersuchungen zeigen namlich

FORSCHUNG UND ENTWICKLUNG

Licht, das sich nicht ausbreitet

Die Universitat von Michigan hat an
ihrem College of Engineering die erste
Lichtquelle, gebaut aus einem elek-
trisch gepumpten Laser, der aus «Sel-
tenen Erden» (rare earth) besteht,
generiert. Man hat diese «Seltenen
Erden» als «Nanopuder» erzeugt und
mit ihnen ein Nano-Spiegelkabinett

klar, dass jene Firmen, die den treusten
Kundenstamm aufweisen, am erfolg-
reichsten sind. Ausserdem kostet die Ak-
quisition eines neuen Kunden etwa finf-
bis siebenmal mehr als das Halten eines
bestehenden Kunden.

Multichannel Contact Center
Mehr und mehr wird das traditionelle
Call Center (Kundenkontakt Uber das Te-
lefon) vom multimedialen, interaktiven
Contact Center abgel6st und damit zu
einem Herzstlick von CRM-Strategien.
Das Multichannel Contact Center hat
sich zum eigentlichen Informations- und
Verkaufscenter entwickelt. Das bedeutet,
dass den Kundenbetreuern alle relevan-
ten Kunden- und aktuellen Produktinfor-
mationen zur Verfigung stehen mussen.
Erst dies ermoglicht eine umfassende
Kundenbetreuung tber verschiedene
Kommunikationskanale. Swisscom Enter-
prise Solutions bietet Losungen mit fol-
genden Maoglichkeiten an:
— Integration von Fax, E-Mail, Web, Vi-
deo, Voice und Call
— Verbindung zwischen Kunden und der
CRM-Applikation eines Unternehmens
— Einfache und flexible Anpassung der
Arbeitsabldufe an die Marktsituation
— Schnelle und vollstandige Anbindung
von neuen Applikationen (Standard-
Schnittstellen)

aufgebaut. Dies erzeugt eine Rick-
kopplung und Verstarkung von Licht,
hindert das Licht aber gleichzeitig
daran, sich in alle Richtungen zu
«verfliichtigen». Das Licht wird durch
die standige Reflexion an seinem Ent-
stehungsort gehalten, es oszilliert zwar,
breitet sich aber nicht aus. Was man
damit eines Tages vielleicht machen

— IP-Contact-Suite: gesamte Kommuni-
kation Uber ein einheitliches Datennetz

Funf Schritte zur erfolgreichen

CRM-L6sung

Der Erfolg des Contact Center hdngt

stark von der Umsetzung und der Imple-

mentierung in einem Unternehmen ab.

Ein perfekt eingespielter Contact-Center-

Betrieb befasst sich daher intensiv mit

den Menschen, der Organisation, den

Strukturen und Prozessen im Unterneh-

men. Swisscom Enterprise Solutions legt

grossen Wert auf gute Planung, sorg-
faltige Einflhrung, die richtige Wahl der
eingesetzten Technologie und die lau-
fende Untersttzung im taglichen Ar-
beitsprozess.

Schritt 1: Business Analysis (Markt-
situation, Kundenbedurfnisse,
individuelle Anspriiche)

Schritt 2: Process Engineering (Front-
Office-Prozesse)

Schritt 3: Solution Engineering (tech-
nische und organisatorische
Lésungsumsetzung)

Schritt 4: Implementation (Einrichten und
Ausbildung)

Schritt 5: Support Activities (Bewertung
und Anpassung) 5]
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kann: eine inkoharente Laser-Litho-
grafie fur die Chipproduktion realisie-
ren. Oder neuartige leuchtstarke
Displays. Oder vielleicht auch einen
dynamischen Energiespeicher.

University of Michigan at Ann Arbor
Homepage: www.engin.umich.edu
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