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Agenda

﻿ 1. Warum Customer Experience

﻿ 2. Customer Experience pragmatisch umgesetzt

﻿ 3. Warum Customer Experience –

 

Beitragspotentiale

﻿ 4. Initiative CuOr

﻿ 5. Initiative CuOr revisited



1. Warum Customer Experience
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1. Warum Customer Experience (1/3)
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1. Warum Customer Experience (2/3)
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1. Warum Customer Experience (3/3)
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1. Warum Customer Experience: Kundenfeedback



 

„Was ganz wichtig ist, ist der Service nach dem Verkauf. Das vergessen 
alle und das ist ein Problem.“



 

„Nein. Ich erhalte keine Kundenzeitschrift... oder ich weiss es nicht; wir 
erhalten so vieles.“



 

„Kann ich gar nicht beurteilen. Ich habe mit Telekurs Multipay praktisch 
gar nichts zu tun, als dass das Geld von denen kommt.“

Quelle: Marktforschungsstudie LINK Institut 2006/07



2. Customer Experience pragmatisch 
umgesetzt
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2. Quick-Wins



 

Ziel: Kontinuierlicher, kundengerechter Dialog

 Massnahme: Kundenkontaktplanung

 

inkl. Reaktivierung Kampagnen-Mgt



 

Ziel: Kundendialog selbst nach Vertragsbeendigung 
Massnahme: Überarbeitung Kündigungs-Mgt

 

und eigentliche Aufsetzung einer 
systematischen Kundenrückgewinnung



 

Ziel: Kundengerechte Information

 Massnahme: Accept Relaunch

 

als Mittel zum Dialog und als Bestandteil der 
regelmässigen Kundenkontaktplanung



 

Ziel: Unsere Kunden besser verstehen

 Massnahme: marktorientierte Segmentierung

 

–

 

Erfassung mittels Schlüsselfragen, 
Start nach Pilot im August 07, voraussichtliches Ende: Dezember 08
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2. Segmentierung -
 

Roadmap



3. Warum Customer Experience –
 Beitragspotentiale
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3. Beitragspotenziale des Customer Experience Mgt



4. Initiative CuOr
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4. Conjoint-Analyse
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4. Zeitplan der Umsetzung neuer 
Dienstleistungspakete



5. Initiative CuOr
 

revisited



Mit

 

Ausdauer

 

zu

 

einer

 

erfolgreichen

 

Customer Journey 
und Customer Orientation!

Thank you for your attention.
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