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YukonDaylight bringt Kundenorientierung in Ihr Unternehmen:
Mit Dosulting® — dem umsetzungsorientierten Projektmanagement.

Umsetzung von
strategischen Projekten

Dosulting®

Gegrindet 2007

10 Mitarbeitende

- CRM & Customer Service
- Business Development
- IT Business Transformation
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Tom Buser

» Betriebsokonom HWV/FH

» >15 Jahre Erfahrung in Management
und Consulting

» Breite Erfahrung in
CRM und Customer Care

» Mitgrunder Swiss CRM Forum
» Autor und Gastdozent

» Mandate: Swisscom, Helsana, IBA, HP, TCS,
UBS, Kantonsspital Baden, MCH Group

YukonDaylight

Customer Service
25. September



Best Practices fur den Kundenservice



1. Servicestrategie



Kundenloyalitét

A

Stammkunde
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Interessent

Interessenten-
management

Neukunde

Neukunden-
management

Zufriedenheits-
management

Beschwerde-
management

Verlorener Kunde

Rickgewinnungs-
management

CRM Aktionsfelder

>




Preisstrategie

Customer

Experience

Erlebnisstrategie

Social Media
Kundenclubs
VIP-Betreuung
Kundenbindungs-Events
Welcome Packages
Pramienprogramme

Servicestrategie

Servicekatalog
Touch Points
Kulanzregelungen
Kundensegmente
KPI Cockpit

= QOperationelle Exzellenz

Wissensmanagement
Qualitdatsmanagement
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Helsana
Kundendienste

“Kundenbegeisterung
taglich gelebt”




Abteilungen (Frontoffice, Backoffice,
Mutationen)



2. Walk the talk — do what you say
and say what you do.
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»You get what you measure.”
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Das Management muss den Kundenservice sptiren

Mitarbeiterfluktuation hin zu anderen Abteilungen

Realisierte Veranderungsinputs flr andere Bereiche

Zufriedenheit von VIP Kunden vs. Standardkunden

Abwanderungsrate von intensiv betreuten Kunden

Kindigungsrate bei Kunden mit Beschwerden

Conversion Rate - %Kunden aus Interessenten generiert

Brand Experience (Kunden mit Kontakt vs. Kunden ohne Kontakt)

Cross-/up-Selling Rate im Inbound

Durch Self-Services / Kunden-Community geloste Anfragen

Generierte Ideen durch Mitarbeiter und Kunden




3. Prozesse vor Struktur



Kunde mit Erwartungen

Einheitliche Geschaftsprozesse

Prozesskarte

Managementprozesse
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PEEDD

Kunde iat begeistert und loyal

Service Katalog
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Prozessprofil

Bezeichnung
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Kunde Kunde Kunde Kunde

Mifarbeiter
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Kundenorientierung

Flache Hierarchien

Entwicklung /



4. Social & Collaborative



grationsgrad der
Kundeninteraktion im Internet

Inte

Low

Information

Transaktion

BUSINESS ARCHITECTS

Integration

4
Integrationstyp



»Find your evangelists*

1%
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Far Private ¢ F0 n ¢ Uberuns @ Gesundeldeen @ Fir Leistungserbringer Kundenforum

Kundenforum A Stellen Sie lhre Frage
He Kur forum und Primeclub N Kb
Informieren Sie sich und andere. Und profitieren Sie
von attraktiven Angeboten. . [ Login mit Facebook .

D

AN

m Helsana-Kundenforum

- 1

« Hinweise

So einfach

Willkommen
geht's

Erste Schritte, Richtlinen und Kudos — erfahren Sie alles dber unser Kundenforum.

Meuster Beitrag: Neu im Team Neustes Thema: Du oder Sig? Beitrdge: 21
Kudos kurz

erklart

Meine Versicherung

Was muss ich im Ausland wissen? Wieso bezahl ich plitzlich mehr als Doppelt 20 viel Pramie?
Alles zu Produkten, Leistungen und Pramien — stellen Sie Ihre Fragen zu lhrer Versicherung.

MNeuster Beitrag: Psychotherapie Neustes Thema: Leistungsbezug nach Ne... Beitrdge: 541

Meine Gesundheit

Was ist bei einer ausgewogenen Erndhrung wichtig? Kann ich auch zu viel Sport treiben? Deine E}pr.‘I"tir"l
Pravention und wertvolle Ratschldge — finden Sie nitzliche Tipps fur Ihre Gesundheit und stellen Sie lhre Fragen. Ruth

Meuster Beitrag: Umstellung von Aspirin... Meustes Thema: Umstellung von Aspirin... Beitrdge: 423
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——7
7@ 0631-9 66 66 69

hr fur Sie da.

R\\Y\(‘. um de U

Personlich auf
einen Click.
cosmosdirekt.de


http://www.cosmosdirekt-handlungsprogramm.de/fileadmin/Filme/Internet/TV-Spot_Einparkhilfe_Co-Browsing.mpg

BUSINESS ARCHITECTS

HP USS Configurator

Currentlead: 68 - Test unblu, test test Log out

Price j
Estimate
Sizing Information HP USS for Storage

Storage GB /month: 950

Performance C medium _5]

Estimated Growth 10% &4

Availability and Disaster Recovery Optic
Snapshot (bi-weekly)

Diskmirroring in 2nd DC
Backup on Tape/Media

Availability Rate
Desaster Resilliance

5 Year Price Estimate in KCHF 1'345
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‘ Der Konfigurator reduziert die Durchlaufzeit um ein Vielfaches

1. Meeting Inhouse Sizing 2. Meeting Create Inhouse 3. Meeting
Marketing Slides Solution Scoping Sizing Offer Discuss Offer
Ohne Konfigurator
Week 1 Week 2 Week 3

Mit Konfigurator P’_
I

Sales Presentation, Sizing, Create
and Discuss Budgetary Offer



5. Zuhoren und handeln
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"HiS MASTER'S VOICE.

-




DemOSCOPE U mfrage | Was erwartet der Kunde ?

= Verlassliche Leistung
= Preiswerte Produkte
= Rasche Umsetzung
= Abwicklung mit kompetenten Partnern wmd
= Freundlicher Empfang und Service
= Einhalten von Vereinbarungen




In Kundenschuhen gehen oder wo der
Schuh druckt...

Wie erlebt der Kunde eine
Geschaftsbeziehung zum
JHandwerker” bzw. zum
,Baugewerbe”?

= teuer

= schleppend

= unzuverlassig
= unvorsichtig

= laut

= schmutzig




Geschaftschance

a.g
SSSSSSSSSSSSSSSSSS

Verlauf reaktiver Kundenanfragen

K




Geschaftschance
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Kaufbereitschaft -Auftragswahrscheinlichkeit

-5%

\10%

\25%

\_BO%
\25%
-5%

-3%




Geschaftschance
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Potential bestehender Interessenten
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6. Keine Organisationsgrenzen
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7. Passion for Customer
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Zielmessgrossen Messung Gewichtung
- - Va+Ba
" Combaned Ratio Helsana-Gruppe in % VP 20%
B
T
L
Betriebsaufwand Helsana-Gruppe” in Mic. CHF 20%
.y
E = IGVVGScoreverinderung [netto} Score 20%
3 W
B i
g = anzahi
m . Vers,
2 = OKP Bestandesverinderung [nettof’ (in Tsd.] 20%
T Net
5 Kundenzufriedenheitsindikator
'E eana & Fromoter 20%
e P SCOore
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Zielsetzung:
nachhaltig positive Beeinflussung des NPS

Keine leeren Versprechen
Setzt sich fur die Kunden ein
Erreichbarkeit/Wartezeit am Telefon
Ist sympathisch

Grosszigig bei Rickzahlungen
schnelligkeit bei Fragen, Abklarungen und Rickerstattungen
Ist unblrokratisch
MA sind freundlich und hilfsbereit




8. Wissensmanagement
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__Wissensportal Helsana KD

 Teminvecesnbanung rbound-Temmine doc
Suchfunktion Ctrl + F

16.11.2009 auf GKF.
von Fachstell

» Mekdlall WG Terming 2008 doc

e e—
|akalsen 3 2000
[Py 6.11.2009 auf GKF.
verenbaren? P ResEo | Memo von Fachster
Woche 30
29.07 2011 Top-/Completa-Liste fur Mittel und g £ wurde ak lisi
2907 2011 Moderateste Pramienrunde seft Jahren - Sprachregelung

€-Mailan achpool Fe
MUT und Team BOan
212 2009 durchy
Fachstele Bern
28.07 2011 Erganzung zum PKF-Memo 011_Terminlegung - Ubersicht der Fristen
Zrer2omn g: Information Vorbehalt IW/GG im SanaSwiss vom 31.5.2011
2R AT 2011 Fri; won Racrh dan zur & kL ie e Macd
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J, Terminie 9
), Vision3 PK




I I |. i
BUSINESS ARCHITECTS

Wissensprozess
Wissens- Wissensaufbereitung/- Wissens-
generierung verteilung nutzung

Incident

NEWY

Service _
Regionale Kunden-

Fachstellen dienste

Produzenten Fachfuhrung

Change

Expiration
Date

.. Tatigkeit
@ Rolle
B» Trigger
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Galileo Galileo
Gestion des connaissances du service a la clientéle Gestione delle conoscenze Servizio alla clientela

Galileo
Wissensmanagement Kundenservice

DOKUMENTE NEWS SUCHE
Ordner | Queuss | Favoriten | Mistorie Kundendokumente der Deutschschweiz ab morgen sofort aufrufbar  13.07.12 00:00 ”’
£9 Ideen Mitarbeitende s _'l Projekt Circle: erste Etappe URGENT Mur in gewahltem Ordner suchen
g JAWE _ N $ Top Suchwiorter | Themen / Schlagworte
Prozesse/Handling : Themen (2)
£9 Listen & Kontakte — Willkommen
£3 Produkte A Zustandiger Kundendienst entspricht nicht dem Wohnkanton 12.07.1210:37 Other Topics 9
+ B9 Marketing g E— Inhalt fir Rolle Qutbound
+ E3 Qrganisation NEWS
— E3 Vertrieb /
3 Kollektiv
£3 Partnerversicherungen L Nationaler Wandertag vom 15.08.2012 11.07.12 00:00
3 Zahlungsverkehriinkasso w
E3 Leistungen
3 Ausland
o Ssteme EXPERTEN / KONTAKTE
= 3 Handbiicher —_— XXXXXIKXHIXXHKXXKXKXXKXX 10.07.12 08:43
£ OHB o NEWS

MName / Fachgebiete >
NEWS & [Rallenauswani [=]

L3

[# 24.07.12 1753 2 0. 9,0,0,.9,0.0,0,0.9,0,0,0,0.9,0,0.0,0.0,0,9,0,0,0,0,0, 10.07.12 00:00

Mutationshandbuch 9.05 "neue (——— Inhalt fir Relle: Kundendienst MUT
Deckung erfassen” wurde erganzt %S

Inhalt fir Relle: Kundendienst MUT i

% 240712 16:11

Meuer Hospital Bonus-Prozess ab 2012

K<Seite 5 33
Update vom 24.07.2012 Seite 5  von 46

m

[# 240712 08:37
Betreuungsoffensive KD 2012 TOP 10
Update vom 24.07.2012

neueste meist gelesene beste

i360: Ideen Mitarbeitende fir Helsana
Anleitung Erfassung ldee miti360
Handbuch fir die Mitarbeitenden
PKF-Memo_014_Befreiung Versicheru

® @ @ =



Billag Skillmatrix
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Sevicefamilie
n

Anmeldung

Allgemein

Marmalfall

Funktionsstufe:

s B 1ILE A 218 K Fol

Eefristet sinmalia

Ferienwohnung

Zweitwohnsitz ! wWochenaufenthalt MormalFall

Zweitwohnsitz ! wochenaufenthalt Befristet einmalig

Wohngemeinschart

A B R Muss
M BB AE Muss

Rechnung bezahlt durch Oritte [Scheidung, Konkubinat, Ex-WiE Partnaire,
Machmieter]

=
=

Fiickwirkend mehr als 5 Jahre

Mormalfall

wiederkehrend

Mormalfall

Ferienwohnung

Fechnungshierarchie

Mormalfall

SRG Mitarbeiter

Marmalfall

Diplomat { Zwizchenstaatliche
Organization

Hicht meldepflichtig

Mlitarbeiter won internationalen Organisationen ohne MwSt

HEIEIE

Betrieb!Suisa

Allgemein

Marmalfall

GaragetSchulel Testaweck

Eefristet sinmalia

Rechnung bezahlt durch Dritte [Geschiftsibernabme, Machmister]

w|w ==

EEIERES

w|w ==

Urheberrechte

Mehr als 1000 Quadratmetar

Follektiouertiag

Grossleinwand mehr als 2 Meter Diagonale

Riickwirkend mehr als & Jahre

Mormalfall

oo o [ [ oe o | [ oe |22

whiederkehrend

Wermietung F erienwohning ¥ Saisonbetriebe

Fiechnungshier archie

Mlarmalfall

Mutation

Privat

Stammdaten

Mlormalfall

Tibernahme I infolge Todestall, Soheidung, Trennung oder AuflGsung wix

Fweiverschiedens Kundennummer auf eine

o | [ =

|| =

Beiztand!vormund

|| =
oo o o [ e

Eotenfile

Eatenfile { Marmalfall

Rechnunashier archie

Rormalfall

Feaktivierung Rote Adressen

nach einer Anmeldung

nach einer Mutation { Zahlung

nach einer Abmeldung

nach einem Befreiungsgesuch

= [ | o o [

Betrieb!Suisa

Stammdaten

Mormalfall

Kategorienwechsel

Famensanderung

Eotenfile

Botenfile { Mormalfall

Frechnungshierarchie

Mormalfall

Fieaktivierung Rote Adressen

nach siner Anmeldung

nach giner Mutation fZahlung

nach siner Abmeldung

A

Abmeldung

Privat

Ellgemein

Krine Gier Stelkein Emprang [inklusive Heim keine Gerste]

Tutzung

“Wegen Emprangsart

Umizug

Todesfall

HEIEIEIE

B EAEIEIE

H IR

N—

~—

Service-Katalog gekoppelt mit Skill-Matrix

der Mitarbeitenden



9. Benchmarking
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,Best Parctice in ACustomer Service
nach EN15838/ISO 9001

Standige Verbesserung (KVP)

Verantwortung der
Leitung
7
Ressourcen Messung, Analyse, <
Management Verbesserung
\ v/ v/
\ | Produkt-/DL- Produkt /
Realisierun ' '

\ g // 74 Dienstleistung —

Kundenzufriedenheit
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Allgemeine Anforderungen zum QM System
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10. Technologie



Outcomes

2/Branch

Chat.. _ Letters r
z ,,on,jl| Ressourcer

E-mail 8illing
Website

\ ., i
m Experts

rlome agents
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Effizienzsteigerung

2011 2012 2013

MA Auslastung: 80% l 90% l 92% l

occupancy in Hours 2012

mﬂ% III

06:00 07:00 0800 09:00 10:00 11:00 12:00 13:00 14:00 1500 16:00 17:00 18:00 1900 20:00 21:00

. i 2011

75%

50%

25% I I
0%

06:00 0O7:00 0800 0900 10:00 11:00 12:00 1300 1400 1500 16:00 17:00 1800 19:00 20:00 21:00

Total ® 40 Minuten an produktiver Zeit

pro Mitarbeitenden und Tag gewonnen!!



Servicestrategie

Walk the talk

Prozesse vor Struktur
Social & Collaborative
Zuhoren & Handeln

Keine Organisationsgrenzen
Passion for Customer
Wissensmanagement

. Benchmarking

10. Technologie
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YukonDaylight AG Tom Buser
Guterstrasse 133 tom.buser@yukondaylight.com
CH-4053 Basel +41 79 340 15 64




