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Salesforce-Customer Expierence-Methodik

Nutzen Sie unsere Salesforce-Transformationsmethodik, um das ganze

Potenzial von Daten und Kl zu nutzen und Ihre Customer Experience (CX) zu

Mit unserer Swisscom Salesforce-
Transformationsmethodik revolutionieren wir Schritt fiir
Schritt lhre Customer Experience. Zundchst flihren wir
eine Bewertung Ihrer aktuellen Umgebung durch, um die
individuellen Herausforderungen und Chancen lhres
Unternehmens gezielt zu erfassen. Ziel unserer
Beratungsphase ist es, innovative Technologien zu
erschliessen, Ihre Wettbewerbsfahigkeit zu starken und
nachhaltiges Wachstum zu foérdern. Wir unterstutzen Sie
bei der Gestaltung einer modernen Customer

lhr Nutzen aus der Salesforce-CX-Methodik

optimieren.

Journey, wobei der Schwerpunkt auf dem Aufbau
skalierbarer End-to- End-Losungen mit einem
personalisierten Nutzererlebnis liegt. Sobald die
Losungen eingebunden und implementiert sind,
konnen Sie in der Umsetzungsphase auf den Markt
gehen, die Einflihrung vorantreiben und die
operativen Abldufe unterstiitzen. Unsere Methodik
ist im Kern so ausgelegt, dass sie nicht nur Lésungen
bietet, sondern auch eine Customer Experience der
Extraklasse generiert, die Ihren Anforderungen
gerecht wird.

Kundenzentrierte Methodik

Unsere Methodik umfasst einen strukturierten Plan, der den gesamten kundenzentrierten \/
Transformationsprozess umreisst und von Beginn an die Ausrichtung auf die Unternehmensziele

und Erfolgsmodelle Ihrer Kunden sicherstellt.

Strategische Bewertung

Im Rahmen einer detaillierten Bewertung evaluieren wir bestehende Prozesse und ermitteln \/
Innovations- und Verbesserungspotenzial, damit Sie fundierte Entscheidungen Uber Salesforce-

Losungen treffen konnen.

Fachkundige Beratung

Unsere Branchenexperten bieten wahrend des gesamten Transformationsprozesses strategische \/
Beratung und geben Ihnen Informationen und Empfehlungen an die Hand, um die
Implementierung von Salesforce zu optimieren und eine maximale Rentabilitdt (ROI) zu erzielen.

Planung und Entwicklung massgeschneiderter Losungen

Auf Grundlage der im Rahmen der Bewertung erfassten Daten planen und entwickeln wir
massgeschneiderte Losungen, die auf Ihre Ziele abgestimmt sind, Ihre betriebliche Effizienz \/
steigern und eine durchgangig positive Customer Experience tber alle Touchpoints hinweg

generieren.

Proaktives Transformationsmanagement

Durch unseren proaktiven Ansatz im Transformationsmanagement sorgen wir fiir eine nahtlose
Implementierung und Einfiihrung der Salesforce-Losungen, damit Sie greifbare Ergebnisse \/
erzielen, die Innovation vorantreiben und der Konkurrenz immer einen Schritt voraus sein

konnen.
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Unsere Salesforce-CX-Methodik ist der Schlussel zum Kundenerfolg.
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Die CX-Methodik auf einen Blick

Bewertung &
Beratung

Wir bewerten die aktuellen CX-Fahigkeiten und
Transformationsbereitschaft Ihres Unternehmens,
definieren strategische Ziele und erstellen eine
Roadmanp.

- Analyse der aktuellen CX-Infrastruktur sowie der Fahigkeiten und Skills

- Abstimmung der Ziele auf Ihre Anforderungen und Zielsetzungen

— Einbindung der Stakeholder, um Erkenntnisse zu sammeln und Prioritaten zu
ermitteln

- Entwicklung einer umfassenden CX-Roadmap mit wesentlichen Meilensteinen

- Priorisierung von Massnahmen je nach Wirkung und Machbarkeit

— Zuweisungvon Ressourcen und Festlegung klarer Zustandigkeiten

— Budget- und Betriebskostenkalkulation

Planung &
Entwicklung

Wir nutzen Erkenntnisse aus der Customer Journey

fur die strategische Ausrichtung und bringen so die

Kundenbedurfnisse mit den Unternehmenszielen in
Einklang.

- Planung der Customer Journey und Process Mapping

— lIdentifizierung der Salesforce-Technologien und Abstimmung mit den CX-Zielen
— Erstellung eines detaillierten Umsetzungsplans mit Benennung der Fristen

— Schulung der Teams zwecks reibungsloser Einflihrung der Salesforce-Losungen

- Einrichtung wirksamer Kommunikationskanale

— Genaue Uberwachung des CX-Fortschritts und schnelle Behebung von Problemen
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Wir definieren CX-Leistungskennzahlen fur
Salesforce-Programme und richten die Metriken auf
die Meilensteine der Customer Journey aus.

Umsetzung — Festlegung von CX-Leistungskennzahlen (KPIs), die die Metriken der Customer

Journey widerspiegeln

— Einholung von Kunden-Feedback zum Kundenerlebnis wahrend der Customer
Journey

— Analyse der CX-Daten und Ermittlung von Trends und Bereichen mit
Verbesserungspotenzial

— Durchfiihrung regelmdssiger Reviews zum Abgleich mit den strategischen CX-
Zielen

— Zusammenarbeit zur Priorisierung von Massnahmen und Umsetzung von
Anderungen

- Dokumentation von CX-Erkenntnissen und Austausch von Informationen zu Best
Practices zwischen den Teams

Weitere Informationen und Kontaktmoglichkeiten zu unseren Experten finden Sie unter
https://swisscom.ch/salesforce
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