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Erfolg bedeutet: Aufbau von positiven Kundenbeziehungen
uber alle Kommunikationskanale
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By 2012, 65% of support conversations will happen in the cloud.
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Kunden suchen nach Unterstutzung...erhalten aber keine
Die Kontaktcenter von heute sind meilenweit vom Kunden entfernt
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Auf die Anforderungen moderner Markte reagieren konnen

Mehr erreichen... ...Mit weniger Ressourcen

Mehr Produkte Weniger Mitarbeiter
Mehr Komplexitat Immer niedrigere
Mehr Wissen Budgets



Moderne Anwendungen auf dem Weg in die Cloud
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€€ By 2013, at least 75% of customer service
centers will use a form of SaaS.?)
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Salesforce.com hat die Fuhrungsposition
bei der Service Cloud

Service
Cloud
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Technologiefuihrer Anbieter GroBter Kundenstamm
Fuhrung Flhrung 55 % Uber 6.800
bei Kunden- bei Wave fur 4 Service-Cloud-Kunden
service-MQ Kundenservice Marktanteil bei SaaS

2009 2008 Uber 1.000.000

Kundenportal-Abonnenten
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"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
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Branchenfuhrer bei der Service Cloud
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Magic Quadrant fir Kundenservice- Service

Kontaktcenter 2008 Cloud

€€ .. .cxcellent GUI and intuitive .1/
navigation, o

...good understanding of the
importance of web communities,

...5aaS delivery model lowers initial
costs and accelerates time to

deployment. D),
3. April 2009



Mehr als 6.800 Serviceorganisationen den Schritt
in die Cloud erleichtern
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Quelle: Umfrage des unabhéngigen Unternehmens MarketTools Inc. vom Juni 2009 bei 6.000 Kunden.



Das Kontaktcenter von gestern muss sich
weiterentwickeln

Doch ihre Kunden sind hier
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Diskussionsgruppen Partner-Websites

Unternehmen haben
hier investiert

Kontaktcenter
Google
ORACLE
vanlive
CLARIFY Soziale Gemeinschaften
SIEBEL

Microsoft



R 4

Kundenportal Ideen

Service
Cloud

@l
74 ,,fii
Partner

Google

Suche

Soziales

Service-
Cloud-

- Manager



lhre Kunden “Twittern” uber Sie & lhre Produkte
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Salesforce fur

Steigerung der Kundenzufriedenheit

Beobachten von & Teilnehmen an
Twitter Konversationen

Erfassen von Wissen aus der Twitter
Community

Teilen von gewonnenem Wissen
ausTweets

Verflgbar ohne Zusatzkosten von
AppExchange !



Beteiligen Sie sich an den Konversationen lhrer
Kunden auf Facebook

Service Cloudw

Social

Force.com fur Facebook

oreg.corm

Erfassen Sie Kunden
Konversationen und
s Wissen

Teilen Sie das Wissen
mit lhren Kunden
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Lassen Sie lhre Kunden Losungen via

Google finden

OICC.COIT.

sites

Publizieren Sie Wissen, Ideen und
Inhalte auf lhrer Uffentlichen Website ...
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Comcast stellt seinen Kunden mit der Service
Cloud herausragenden Service zur Verfugung
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Comcast ist der grosste
Kabelprovider in den USA

& & Salesforce CRM fiir Twitter und die Service Cloud

(C:OmCCIS't ermoglicht es uns, unseren Kunden nicht zur zuzuh6ren
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und daraus zu lernen, sondern auch aktiv an
Konversationen teilzunehmen..?’ @
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Unsere Strategie: die Echtzeit-Cloud
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Was die Echtzeit-Cloud fur Serviceorganisationen bedeutet

al reecrm Eine benutzerfreundliche oy,
/ SAUCSJOTCCCIIN. Anwendung Cloud

Die richtigen Informationen Gberall verflgbar

Auf lhr Unternehmen

) force.com. zugeschnitten A
+/ cloudplatiorm Anpassbar auf jedes Unternehmen 3

und jeden Mitarbeiter

Stets verfugbar

“ ] doud infrastructure Ein sicheres System, das stets verfligbar ist |& Pe
und die Sicherheit Ihrer Daten gewahrleistet -




Thank You.
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