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Erfolg bedeutet: Aufbau von positiven Kundenbeziehungen 
über alle Kommunikationskanäle
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Kunden suchen nach Unterstützung...erhalten aber keine
Die Kontaktcenter von heute sind meilenweit vom Kunden entfernt

Immer 
noch keine 
Antwort

Kunden-



Auf die Anforderungen moderner Märkte reagieren können

Mehr erreichen... ...Mit weniger Ressourcen

Mehr Produkte
Mehr Komplexität

Mehr Wissen

Weniger Mitarbeiter
Immer niedrigere 

Budgets



Moderne Anwendungen auf dem Weg in die Cloud
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Salesforce.com hat die Führungsposition 
bei der Service Cloud

Technologieführer

Führung 
bei Kunden-
service-MQ 

2009

Führung 
bei Wave für 

Kundenservice 
2008

Über 6.800 

Größter Kundenstamm

Service-Cloud-Kunden
55 % 

Marktanteil bei SaaS

Marktführender 
Anbieter

Über 1.000.000
Kundenportal-Abonnenten

1 IDC Corporation, „Customer Service Applications 2008 Vendor Share“, salesforce.com als Anbieter mit dem 
schnellsten Zuwachs unter den Anbietern mit mehr als 0,5 % Marktanteil

Kundenportal-Abonnenten



Branchenführer bei der Service Cloud

Magic Quadrant für Kundenservice-
Kontaktcenter 2008

3. April 2009



Mehr als 6.800 Serviceorganisationen den Schritt 
in die Cloud erleichtern

95 %
verwenden weiterhin Salesforce

93 %
würden dies anderen 

empfehlen

75 %
haben bereits eine 

Empfehlung ausgesprochen

Quelle:  Umfrage des unabhängigen Unternehmens MarketTools Inc. vom Juni 2009 bei 6.000 Kunden.



Das Kontaktcenter von gestern muss sich 
weiterentwickeln

Doch ihre Kunden sind hierUnternehmen haben 
hier investiert

Diskussionsgruppen Partner-Websites

Kontaktcenter

hier investiert

Kontaktcenter

Soziale Gemeinschaften



Partner

Chat

Kundenportal
Ideen

Callcenter

E-Mail
Suche

Diskutieren Sie mit

Service-
Cloud-
Manager

Callcenter
Soziales



Ihre Kunden “Twittern” über Sie & Ihre Produkte

Steigerung der Kundenzufriedenheit

Beobachten von & Teilnehmen an Beobachten von & Teilnehmen an 
Twitter Konversationen

Erfassen von Wissen aus der Twitter 
Community

Teilen von gewonnenem Wissen 
ausTweets

Salesforce für

Verfügbar ohne Zusatzkosten von 
AppExchange !



Beteiligen Sie sich an den Konversationen Ihrer 
Kunden auf Facebook

Social

Erfassen Sie Kunden 
Konversationen und 

Force.com für Facebook

Konversationen und 
Wissen

Teilen Sie das Wissen 
mit Ihren Kunden



Lassen Sie Ihre Kunden Lösungen via 
Google finden

Publizieren 

Search

Publizieren Sie Wissen, Ideen und 
Inhalte auf Ihrer üffentlichen Website …

… so dass Google Antworten auf die 
Fragen Ihrer Kunden finden kann

Knowledge
Ideas

ContentContent



Comcast stellt seinen Kunden mit der Service 
Cloud herausragenden Service zur Verfügung

Knowledge Users:  45,000
Agents on Twitter: 10

34,000 Tweets pro year

300 Tweets pro Stunde
(zu Spitzenzeiten)

Verbesserung der Marken-
wahrnehmung

Comcast ist der grösste 

”
“Salesforce CRM für Twitter und die Service Cloud  

ermöglicht es uns, unseren Kunden nicht zur zuzuhören 

und daraus zu lernen, sondern auch  aktiv an 
Konversationen teilzunehmen..

Kabelprovider in den USA





Unsere Strategie: die Echtzeit-Cloud

Unbegrenzte 
Echtzeit-Anpassung

Präzise Sicherheit 
und Freigabe 

Echtzeit-Workflow
und Genehmigungen

Programmierbare 
Benutzeroberfläche

Mobile-Bereitstellung 
in Echtzeit

Analysen in 
Echtzeit

Über 750 integrierte 
Anwendungen

Programmierbare 
Cloud-Logik

Integrierte 
Inhaltsbibliothek

Echtzeit-
Websites

Multitenant-Kernel

ISO 27001 
zertifizierte Sicherheit

Bewährte 
Echtzeit-

Skalierbarkeit

Echtzeit-Sandbox-
Umgebungen

Salesforce-zu-
Salesforce

Bewährte 
Echtzeit-Integration

Bewährte
Zuverlässigkeit

Echtzeit-Upgrades
3 globale 

Rechenzentren 
und Systemwieder-

herstellung

Echtzeit-Query 
Optimizer

Transparenter 
Systemstatus in 

Echtzeit



Eine benutzerfreundliche 
Anwendung

Die richtigen Informationen überall verfügbar

Was die Echtzeit-Cloud für Serviceorganisationen bedeutet

Die richtigen Informationen überall verfügbar

Auf Ihr Unternehmen 
zugeschnitten

Anpassbar auf jedes Unternehmen 
und jeden Mitarbeiter

Stets verfügbarStets verfügbar
Ein sicheres System, das stets verfügbar ist 
und die Sicherheit Ihrer Daten gewährleistet




