INFORMATIONEN
ZuMm THEMA

Zielgruppe:

Manager und Fiihrungskrafte von Contact
Centern sowie Vertriebs- und Marketingver-
antwortliche von Unternehmen mit einer ho-

hen Kundenfrequentierung, die an neuen
Strategien fiir die Optimierung von Call Cen-
ter sowie moderne Kundenbindungsmaf3-
nahmen interessiert sind.

Reportage-Teilnehmer:

Customer Care und CRM-Experten aus Wirt-
schaft und Wissenschaft sowie Anbieter von
Softwarelésungen, erfahrene Call Center-
Betreiber und Strategieberater.

Lesernutzen:

visAvis Economy bietet umfassende Hinter-
grundinformationen zu aktuellen Trends,
technologischen Entwicklungen und Strategi-
en fir ein nachhaltiges Kundenmanagement
sowie Neuigkeiten aus der CRM- Branche.
Dem Leser wird dadurch fundiertes Wissen
fur strategische Unternehmensentscheidun-
gen vermittelt.

Kommunikationsziele:

visAvis EcoNomy zeigt Lésungen fur die effizi-
entere Gestaltung von Kundenkontakten, so-
wie Optimierungsansatze und Strategien fiir
ein multichannelfahiges Kundenmanage-
ment. Unternehmen werden sensibilisiert fir
die Trends und Entwicklungen, die der Um-
gang mit ihren Kunden von morgen mit sich
bringt.
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KUNDENMANAGEMENT

KUNDENDIALOG 2015

Optimaler Service zur rechten Zeit generiert Kunden-
zufriedenheit.

Projektleitung: Martina Bartlett-Mattis
Autor: Brigitte Kasper

Gut gestaltete Kundenkontakte sind ein Garant fur Erfolg und
helfen Unternehmen sich von Mitbewerbern abzuheben. Profes-
sioneller Service geht Uber kurze Reaktionszeiten und stete Er-
reichbarkeit hinaus. Der Kunde ist heute aufgeklarter, selbstbe-
wusster, erwartet ein individuelles Entgegenkommen und will
kommunizieren. Ohne eine durchdachte Kommunikationsstrate-
gie, einer professionellen Umsetzung durch gut ausgebildete
Agenten und einer hochentwickelten IT-Infrastruktur lassen sich
diese Anforderungen nicht bewerkstelligen.

Professionelle Customer Care-Einheiten und -Dienstleister ha-
ben den Kunden im Fokus. Sie gestalten anspruchsvolle Kun-
dendialoge und bieten einen exzellenten Service uber alle Kon-
taktkanale hinweg. Kunden begegnen sie mit Verantwortung,
Qualitat und Wissen. Flexibel und innovativ prasentiert sich die
gesamte Branche als ein dynamischer Wirtschaftszweig, der
wachst und Zeichen setzt.

visAvis Economy verdeutlicht in der Reportage die strategische
Rolle von Contact Centern als Wertschopfer fir Unternehmen.
Es wird aufgezeigt, wie Unternehmen durch den Einsatz von
Technik und Software erfolgreiche Kundenkontakte realisieren
kénnen. Customer Care-Dienstleister stellen Ihr Kénnen im
Kundenservice unter Beweis und belegen die Professionalisie-
rung ihrer Branche.

visAvis Economy ist ein Forum fir Unternehmer und Entscheider.
Das Magazin informiert kontinuierlich tGber neue Finanzierungs-
formen und stellt Wachstumsbranchen ausfihrlich vor. Es be-
gleitet das Handelblatt regelmalig als Fremdbeilage in der
Aboauflage mit rund 103.000 Exemplaren. Eine anspruchsvolle
Berichterstattung aus den Bereichen Wirtschaft und Finanzen
ermdglicht mit dem Tragermedium HANDELSBLATT eine ziel-
gruppen- und themengerechte Ansprache von wichtigen Kun-
den und Investoren.
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Die Printausgabe geht Hand in Hand mit dem Internet-Portal
www.visavis.de, so dass durch den kombinierten Einsatz ver-
schiedener Kommunikationskanale der gro3tmadgliche Effekt er-
Zielt wird.

Reportage:

Kundendialog 2015

Die Umsetzung professioneller und individueller Kundenser-
vices und -dialoge stellen Customer Care-Einheiten und
-Dienstleister vor hohe Anforderungen. Die Redaktion prasen-
tiert aktuelle Trends, Entwicklungen und innovative Losungen,
die den Forderungen einer neuen Generation von aufgeklarten
Kunden gerecht werden.

Experteninterview:

visAvis economy erortert mit Prof. Dr. Gert Hoepner ,FH Aachen,
die Relevanz von Facebook, Twitter und Co. als Kommunikati-
onsplattformen fir Unternehmen und Kunden. (angefragt)

Fallbeispiele Kundenservice:

» Social Media Aktivitaten
Community-Portale eréffnen vollig neue Wege mit Kunden in
Echtzeit zu kommunizieren und bestehenden Beziehungen zu
intensivieren. Fir die erfolgreiche Umsetzung sind Profis ge-
fragt.

* Leadgenerierung 2.0
Vom Lead zum Kunden. Die wichtigsten Faktoren fir die er-
folgreiche Kundenansprache im Web.

* Up- und Cross-Selling
Customer Care-Abteilungen bergen ein hohes Potenzial fur
Umsatzsteigerungen, denn hier kommt der Kunde zu lhnen.

» E-Mail-Handling
Digitale Signatur und DE-Mail sorgen fir eine neue Qualitat
und damit fur ein steigendes Aufkommen von E-Mails. Ein
professionelles E-Mail-Handling wird hier schnell zum ent-
scheidenden Wettbewerbsfaktor. Die Redaktion stellt innovati-
ve E-Mail-Management-Lésungen und Dienstleistungen vor.
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Fallbeispiele Call Center:

« BPO
Profis in Sachen Kommunikation prasentieren kundenfokus-
sierte Strategien und Lésungen, die auch in wirtschaftlich her-
ausfordernden Zeiten greifen.

» Schnittstelle Call Center
Fir Kundenservice, Marketing und Vertrieb gewinnen Call
Center als Schnittstelle zum Kunden enorm an Bedeutung.

¢ Inhouse-Call Center
Mehr und mehr entwickeln sie sich zum Profit Center und
Wertschdpfungsfaktor fir Unternehmen. Die Redaktion be-
trachtet den Status Quo und stellt Ldsungen zur Optimierung
bestehender Einheiten vor.

Fallbeispiele Technik und Software:

* Konvergente Unternehmenskommunikation
UC-Plattformen- und Lésungen flr eine vernetzte Kommuni-
kation, intern und extern.

* Virtuelle Contact Center
Effizient und kostenginstig: IP-basierte Technologien ermdgli-
chen Unternehmen multichannelfahigen Kundenservice.

* Ran an den Kunden
Der proaktive Kontakt zum Kunden ist ein Muss in hoch kom-
petitiven Markten. Kampagnenmanagement-Ldsungen helfen
Verantwortlichen Marketingprozesse und -projekte zu optimie-
ren.

» Social CRM - auf Tuchfiihlung mit Kunden
Die Redaktion erlautert Hintergriinde und zeigt neue Techno-
logie- und Produktinnovationen.

* IVR, ACD, CTl und Co.
Sinnvoll integrierte Automatisierungslosungen und Customer
Self Services erganzen eine professionelle Kundenkommuni-
kation, sie ersetzen sie nicht!
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