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Das Unternehmen

1987 Gegriindet in St. Georgen

: 1998 Akquisition Pixel Factory
oHamburg Offenbach und
®Berlin Meta Systems limenau

°
limenau

Frankfurt®
Béblingen
Munich

e et 1999 Beteiligung an Plumb Design,
New York

Akquisition ACS, Hamburg

Griindung der GFT Websolutions,

Budapest

2000 ca. 1000 Mitarbeiter
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Geschiaftsmodell
Digital Design Business Consulting
Design, Branding, Web-based Business

Communication Models und Processes

Predefined Modules
Middleware Solutions
Document and Workflow
Technologies

Technologies System Implementation

Supply Chain and Backend
Integration
Vertical markets
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Ubersicht

B Definition

Unter Management der Kundenbeziehung
versteht man die
zu attraktiven Kunden. Es
beinhaltet die Entwicklung und den Einsatz von
und umfafdt alle Phasen vor,

wahrend und nach der Auslieferung von Waren oder
Dienstleistungen.
Das ,e" steht fur die

und fiir die Integration der

Kundeninteraktion tiber

ganzheitliche Konzepte zur erfolgreichen
Gestaltung von Kundenbeziehungen
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Marktstudien

B Marktstudien zeigen auf, dass...

B die Gewinnung eines neuen Kunden 7-10 so viel kostet wie das Halten
eines bestehenden Kunden

B Unternehmen lhren Profit um etwa 100% steigern kénnen, wenn sie nur 5%
ihrer Kunden halten

B der Verlust von 5% weniger Kunden, die Wirtschaftlichkeit eines
Unternehmens um etwa 75% erhdhen kann

B  Kundeninteraktion iliber das Internet verursachen nur 1/6 der
entsprechenden Call Center-Kosten

B wihrend sich 4-15% aller Kunden beschweren, wandern
90% von lhnen ab

B jeder unzufriedene Kunde teilt 8-16 potentiellen Kunden
seine Unzufriedenheit mit, wéhrend zufriedene Kunden
ihre Zufriedenheit nur 5-10 potentiellen Kunden mitteilen

Yes! IT‘s possible!
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Allgemeine Problematik

B Welche Sicht habe ich von meinem Kunden?

B Vertrieb, Service, Marketing, Finanz, Controlling, Auftragsbearbeitung,
Produktion etc. haben eigene Applikationen im Einsatz, die
untereinander nicht kommunizieren. Eine ganzheitliche Kundensicht
ist nicht méglich.

B Welche Bediirfnisse haben meine Kunden?

B Ohne Konsolidierung und Auswertung kundenrelevanter Daten
erhalte ich keine Erkenntnisse iber die Bediirfnisse und
Wiinsche meiner Kunden. Mein Unternehmen kann mit
entsprechenden Aktionen nicht reagieren.

Yes! IT‘s possible!

8




N
eCustomer Relationship Management (SFT

Kommunikationsproblematik

B Monomediale Kontaktstellen

B Keine ausreichenden Kundenschnittstellen vorhanden. Der Kunde
kann mit dem Unternehmen nicht kommunizieren wann, wo und wie er
will

B Zentrale Anlaufstelle

B Keine zentrale Anlaufstelle vorhanden, an die sich der Kunde durch
welches Medium auch immer wenden kann

m Kein Dialog

B Der Kommunikationsfluss ist zwischen dem Kunden und
dem Unternehmen gestdrt und hat erst gar nicht
stattgefunden

Yes! IT‘s possible!
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IT Problematik

B Verschiedene Systeme
B Heterogene Plattformen auf die eine vielzahl hetegoner Software lauft

B Integration der Systeme

B Die verschiedenen Systeme des Unternehmens mit kundenrelevanten
Informationen sind nicht integriert

B Datenaustausch

B Ohne Integration der Systeme kénnen kundenrelevante Daten nicht
ausgetauscht werden

B Verschiedene Standorte

B Standortunabhéngiger Datenaustausch wird nicht
gewdhrleistet

Yes! IT‘s possible!
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Lésungsansatz

B eCRM Portal

Data Base
Integration von Pool
B Legacy-Systemen

B Communication Center

B E-Business Plattformen

Zusammenfiihrung von
B Kundendaten
B Prozessdaten e
in eine zentralen Datenbank - e-Business

- Plattform
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Lésungsansatz

B Communication Center

der Prozesshistorie auf einem Blick zur Verfiigung
|

und an das e-CRM Portal weitergegeben

e-CRM Portal
-

Communication Cente

Im Communication Center stehen dem Mitarbeiter der harmonisierte Kunde mit

Neue Vorgédnge werden in der Applikation des Communication Centers angelegt
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Lésungsansatz

B Zentrale Kunden <-> Unternehmensbeziehung

CCC Front Office

CCC Back Office

Centers of Expertise
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Lésungsansatz

B Die Lésung fiir die Deutsche Post
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Lésungsansatz

B Projekthistorie

A CC Framework 2.0

@ cccsao
. n-Tier / XML

@ cn

@ cccs2o

@ ox12

CC Framework 1.0

@ cccs 10

@ ok 11
@ oAt

@ HTVL & JDK 1.0

@ Hiv

04.97 08.97 03.98 07.98 01.99 05.99 08.99 10.99 04.00 10.00
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Lésungsansatz

B Architektur

Zentrale Zentrale
XML~ Kunden-
DB DB
|Sr 0zess- Kunden-
— Service

Kundenmatch

Kunde

Historie
GP1
GP 2
GP ..

Prozess
Preview

Kunden ID

Statusabfrage
Bestellung
Information
Bearbeitung
etc.
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Lésungsansatz

Zentrale Individual
roze: XML GP
Kunden- Service DB- (zB.
DB KD-match Reklam.)
Service

‘Commurication Center Desktop

Call Cerfer  Ansicht  Prozesss

AR B o 8]0 [=]D
Kontakt | | fiufgaber| | Oulind SoftPhone | Suchen Reklam. | |Bestellng | TaT | | Beratung | | Nachior.
Hune 1| [infomation 1
Aqotreke an Reoroz
-> oo 82 +++ Achtung +++ Cie Pastiiialen in
67540 Frankturt Hessen wercen heute bestreikt. Aufgebrachten
Kunden wird als Entschuldigng ein
geschickt.
Cokunts [ er |
[[Vorgérge | [Obasicht
7 Apotheke an Rebholz
> [ Rekiandionen Reltamaton
DY REKL_4711.100358 - R
0 EBestlrgen RekiNmmer  FEKL_4711
Y BEST.0915,070299
[ BEST_016, 030259 Beschieibung  Kunds sefrverdrgert dherunfeundichen st er
o = Sendungsauskiinfe Adiitaen Entschuldigungsschre ben an den Kunden
T3 1T Frach, 070259 Versiler Zustalbai 55

G Vore. | 1 Kontakt | [ Daten
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Lésungsansatz

B eBusiness <> CCC Integration

mmunication Center Deskiop.

Call Center_ Ansicht _Prozesse

19 B a8 o)
Kontakt | fufgaban | O d| | Prozesse SoftPhone, | Suchen Bestellur 4T | | Beratur Nachfor.|
Kunde = | [
Apctheks am Rechotz Bestell-Nr. Beschreibung Preis LIZ Verfugbar  Anzahl
[ —
|| Datei  Bearbeiten Ansicht Wechsenzu Favoiten 2 Teresen BT BEVEESIV & i
. 898272 Kugelsctreber 0765tk 1T Ja 5
- I - T T
2Zuiick. o Mbbrechen Akusieren Statsete | Suchen  Favoen Vel Chamels |\ Kunde [Go 4| .
| csse [ i Twen it e sppontientire 573 Voo ] ; s
T ] &3 svalheke an Rebhoz
© [ Reklamationen
T | G G 08 G O Bt ousss | | AEm_ P ol
© [ Bestelungen =
7876567 Hefter Pappe 0TSk 1T Ja i [y8esT_0815,07.0299 | [[artkerinto
. o Dot mozss || eI
£ O 25 | | AmLoger bt Stk 5 L2 2Wechen. pres Sk a7 OW AKIPR
Leterzeit 6Wochen
et o
e Vorg. bearbeiten | | Sie:Gut, das st schan n Orcnang. Wie it cie
Brostie ) Agent Die Artkelnummer lautet 455395,
Sigenden |
G Vorg. | B Kontakt Ennm oK. |

‘Sie: Haten Sie den Arlkelsuch n schwarzigeh?
Agert. a, die Listerzet betragt alerdings 6 VWochenl
S Gut, das st schon i Ordnung. Wie st e
tielnmmer? Dann bestel ich geich onine.
‘Agert: Di Artikeinarner lutet 455398

Danke fir Ihre Hife! =igenden

Agent
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Mehrwert fiir das Unternehmen

Steigerung der Kundenzufriedenheit, Kundenbindung und
Kundenloyalitat

Erh6hung des Customer Lifetime Value

Minderung der Abwanderungsrate

QualitdtsbewuRter Kundenservice

1 zu 1 Dialog zum Kunden

1 zu 1 Marketingaktionen

Liickenlose Erreichbarkeit

Umsatzsteigerung

Optimale Nutzung bereits vorhandener IT-Investitionen
Konzentration auf die profitabelsten Kunden

Optimierung des Wissenstransfers innerhalb
des Unternehmens

Gesteigerte Mitarbeitermotivation und - produktivitét
Wettbewerbsfahigkeit

Yes! IT‘s possible!

1
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Mehrwert fiir den Kunden

Die Erwartungshaltung von erstklassigem, zuverlassigem und
bestandigen Service wird erfiillt

Das Produktangebot wird auf ihn zugeschnitten

Gezielte und individuelle Ansprache

Persénliche Betreuung

Verbesserte Responsezeiten

Selbstandige zeitunabhiangige Abwicklung von Transaktionen
Medienunabhingige Kommunikation

Schneller, direkter, interaktiver und bequemer Zugang zum
Unternehmen

Wahl des Kontaktkanals

Yes! IT‘s possible!
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