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Hmiteinander #leisten #rmachen #fordern
Hleidenschaftlich #dynamisch #innovativ

Weil uns die #Mitarbeiterzufriedenheit
genauso wichtig ist, wie
die #Kundenzufriedenheit.
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Neue Wettbewerber
Preiskampf, Kundenverlust

Differenzieren Kosten sparen

Customer Lifetime Value erhéhen




Standorte — Mitarbeiter, Kunden

#DialogWorld
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104 Mitarbeitende St. Galleno 75 tarbeitende
P Seit 1985
DUbendOI'f Q 153 Mitarbeitende
Kunden Q sci: 1994
120 Mitarbeitende

jDialogUJorld

VICTORINOX sV - (4 Ghergie
PropertyCaptain A

- AWK
STaDTWERK bfber misenso walbusch

D JQ L. VIESMANN @
5 m air system

<

: preov-vlzdee BELDONA  LaRedoute swissaip £

LEDERUNDSCHUH exlibris ‘/OEQ
Helvilab PayTec oechmedia PKZ. 0 0

OFREX < LEASE
HEKS

unicef & || CREDITSUISSE“ Mercedes-Benz 5o -

heine amplifon  MiGcros

100%

SWIsSsNess,

CarNet  srpauss cormESrcard \ e I?]ngole:s m |t e| nem e rSte N
—_— o .
% UBS N “"° VPZ= Shan Standort in der EU
@ witt-Gruppe HSE24

Allianz @) ‘
Fust zgg YA
Y INTERSPORT

IMPORT  &gpJUMBO
Canon coopcity




Services ODialogUJorld

Customer Experience

Wir beraten Ihre Kunden, als wenn es unsere eigenen
waren, schliessen Zusatzverkaufe ab, erfassen alle
relevanten Informationen und bauen das Call-Center direkt
bei Ihnen oder bei uns auf. Alles im passenden Dialekt.

7\
v
()

Bestellservice & Kunden- & Service- Mail, Chat, Pikett & 24/7 Overflow &
Smart Selling Hotline WhatsApp uvm. Aussergewdhnliche Aktionstage
Sie wollen einen Sie brauchen jemanden, Multichannel ist auch bei Zeiten oder Service auf Wer kennt sie nicht, die
professionellen der sich um die heiklen Ihnen gefragt? Wir Abruf sind ein Bedurfnis Black Fridays und Cyber
Bestellservice? Wir oder technischen Fragen verfigen tber die Ihrer Kunden? Wir Mondays? Aber das
beraten Ihre Kunden kUmmert? Wir verfugen notwendigen Skills und verfugen Uber Zusatzvolumen muss
als waren es unsere Uber die Erfahrung aus Tools Ihren (Backoffice-) ausgebildete zuerst einmal abgefangen
eigenen und nutzen unzahligen Branchen Service Uber alle Kanale Ressourcen, um genau werden. Bestellcalls,
auch immer die und haben absolute hinweg auf diese Zeiten abzudecken. Supportanfragen, Mails,
Chance fur einen Experten fur Ihre Hotline H&chstniveau zu Egal ob in der Nacht Chat nehmen massiv zu.
smarten Zusatzverkauf. bei unsim Haus.

erbringen. oder an Sonn- und

Wir kUmmern uns darum.
Feiertagen.



Kantone und Sprachregionen der Schweiz
Les cantons et les régions linguistiques de la Suisse

Sprachregionen
Régions linguistiques

Deutsch
Allemand

Franzdésisch
Francais
Italienisch
Italien

Ratoromanisch
- Romanche

izeri i i des | 5‘ Quelle: Eidgendssische Volkszdhlung 1990, BFS
Confédération suisse Département fédéral de I'intérieur DFI Source: fédéral de la ion 1990, OFS
Confederaziane Svizzera Bundesamt fiir Statistik BFS © BFS, ThemaKart, Neuenburg 2002 - Relief: swisstopo, Wabern / K00.13
Confederaziun svizra Office fédéral de la statistique OFS © OFS, ThemaKart, Neuchatel 2002 - Relief: swisstopo, Wabern / K00.13




®» Kostenreduktion

Automatisieren

Vereinfachen

Intensivieren
5%

12%

Eliminieren

Automatisieren
38%

45%
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Was sind die
Erfolgsfaktoren?




CX Erfolgsfaktoren

Positive Erinnerungswerte

Erinnerungswert

. Fachkompetenz
Emotionen

«underpromise, overdeliever»

Eindriick .
indrucke Gefuhle Gedanken

(Emotionale) Bindung zum Kunden

Kunde (er-)kennen Empathie

«feel taken care about»

Professionelle Kommunikation

Freundlicher Service
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Bedirfniserfillung

T Value bringen

fur Kunden relevant

Winsche der Kunden erkennen,
verstehen und anwenden

Personalisierung
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Effizienz

Erreichbarkeit
Convenience

nahtlos Kontakthaufigkeit

Customer Journey

Zeitaufwand Einfachheit

(omni)channel Flexibilitat
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Produkt- / Servicevielfalt - |

Qualitat \
Stetige Verbesserung ~

Entscheidungsfreiheit
durch Optionen Preis

Produkt / Service

Vergleichen
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® CX Erfolgsfaktoren

#VertrauensvolleMarke “)piatoglorlc

ersprechen unc

Identifikation attraktiv

Brandpurpose
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» CX Messsystem

Kundendienst bedeutet Erlebnisse gestalten!

Anliegen kom-
The Customer Experience Canvas] o=l o N Sl ODialogU.Jorld
Kontakt l6sen!

Unternehmen

So einfach wie

: : moglich Fiir den
Kunden positiv ‘_ e Kunden!
Uberraschen!

lue Creation

Best-in-class im
Branchenver-

Als stimmig
wahrgenommenes
Preis-Leistungs-
verhaltnis!

Under-promise
over-deliver!

ODialogworld
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Wir liefern
Losungen, keine
e L Ressourcen - [hr
Handlungsbedarf  Ausgangspunkt ist
T e unsere Motivation.




Jurg Huppi
CSO

lJuerg.hueppi@dialogworld.ch
Tel. +4176 411 07 OO0

Unsere Standorte Adresse

DUbendorf DialogWorld AG
Muttenz Furstenlandstrasse 35
St. Gallen 9001 St. Gallen

Lauterach (AT)
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