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Betriebsékonom HWV/FH
Berater fur Marketing, Verkauf, Kundenservice und CRM

CEO

Sales Director
15 Jahre Fuhrung in IT & Consulting
Projektleiter

Account Manager

Mitbegriinder Swiss CRM Forum
Buchautor

Gastdozent




Strategien in die Praxis umgesetzt
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Mehr Schweizer haben einen Internetzuge
als eine Tageszeitung lesen

/8% haben schon online eingekauft

849% nutzen das Internet mindestens
einmal pro Woche

Quelle: Sonntagszeitung (12.9.2010)
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52% buchen Ferien nur noch im Internet

44% wickeln Bankgeschafte
wochentlich online ab

51% informieren sich vor einem
Produktkauf im Internet

Quelle: Sonntagszeitung (12.9.2010)
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Schweizer Radio bendtigte 27 Jahre fi
1 Mio. Horer, Fernsehen 15 Jahre,
Faceboolbereits in 2 Jahren

WareFaceboolein Land ware es das
4.grossteder Welt.

Quelle : Sonnta gszeitung (12.9.2010)



BUSINESS ARCHITECTS

15

10

Kommunikationsaufwand in Stunden pro Woche
B
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- Social networking

B E-mail
M Mobilfunk
B Festnetz

1990 1995 2000 2005 2010

Quelie: OVUM (2009): The Social Teico, 5.4







/8% der Kunden vertrauen einer
Empfehlung. Nur gerade 14% trauen
der Werbung.

aPosi ti ve Er |

2@ wgchtigsten Blarken ssd veri&Er

unden erstellt worden.
PhilipKotler
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el nzwi schen wechselt |
der Kunden ihrehelekomanbietebel
Versicherungen ist es ein Drittel. Beim Autokauf
bleibt nur jeder Zweite seiner Marke uber langer
Zelt treu.






Faceboolselte der Swiss schlagt Hotline

facebook Suche

Links auf Swiss International Air Lines"
-~

ok 2y Swiss Irkarnatonal Ar LUnts

Es werden 1+ 10 von S3 Links angozeigt. Link posten

L)

Swiss International Air Lines Good Morning everyone! We hope o get an

SWISS
update from o operation ColRaguns around 10 am and will thare e rews with
M you as s0on s we get them. Meanwhile, we try our best to answer &l your Posten
quastions - plaasn Q0 ahead. For pformation on refunds on cancalled flights, plesse
read the nstructions here:
swiss Latest Flight Update K stace on Facedcak
O Jy Zehe de g aun Schaltflache
+ iNformaton on Reboolng and Refund oben i desre
ﬂ voe 2 Sunden ! Kommenbieren - Gefak mwr - Teden * Melden 4[‘..._:4':::‘.:1 :"o.‘:"’:y,‘.’, ,"--,:,’:,
Freaundsn beiien 2o blones

) 29 Persoren gef ik das,
) Alla 16 Komwantars aceigen

Weéters Encehebsn »

Patrick Holfmann When wil b beng long haut planes randed Hilfe 2u Links

abroad back to Eurcpe (Toudousa, . .. ) nstead of wating nows

from Focar?? Finde heraus, wie Telan
vor 27 Mireten - Molden funbticciert >

Teden 2u dainer Seke Nrauf(gen »
Jean-Baptiste Faure I'm raadng the comments on this ske
and everythng sounds 5o perfact and great for Swss) | fourd
& & Btk Bit annoying knowing that my 2 kds with thee mother
had no sssktarce ot of ot Fhlast saturday. They weres told
“We can't do rothing for you, 0o back to your heted and you
wil have a Flight on next saturday®. OF course, the hotel 5 Al
Back to Manhattan whaere hotels are ncreasng the prices and
for one weok more? Yoz, ANNOTYENG



Mehr aus der O, community:

|8 o2myhandy

O, Hardware Angebot - News,
Launches, Updates, Gadgets

(B! o2business

Fur O, Geschaftskunden.
Florian Inderst {Fl) und Eveline
Hauptkorn (EH) freuen sich
auf gute Dialoge.

I8 o2inside

Einblicke und Zusatzinformati-
onen aus der Pressestelle der
Telefénica O, Germany

f o2
www.facebook.com/o2
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O o2online_de
2

+ Following @&

@Burny92 Mittlerweile wurde
herausgefunden, dass es sich um
Netzarbeiten handelte. (KP)

@crash23t Das hangt sicher nicht mit Froyo zusammen. Wie ait ist
Deine SIM-Karte? (KP)

@_ScHoCk_ Sorry fur die Einschrankung. Eine gemeldete Stérung
Iag mchg vor (KP)

@Burny92 Da die Storung bei uns nicht als bekannt gemeldet war,
konnen wir das Ielder nicht sagen sorrv (KP)

Home Profile Find People Settings Help Sign out

Name 02.de
Location Munich
Web hitp:/iwww.02.de

Bio Informationen & Angebote
fur Follower. Wir freuen uns auf
qute Dialoge (Mo.-Fr.)

85 7,677 294

following followers listed

Tweets
Favorites
Lists

@o2online_de/o2

View all
Actions
block o2online_de

report for spam

Following

l.“.’*‘ Ll 439
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lilyroseallen

Apparently there is a brand new Playstation Blove waiting for me at
my office in the morning. Tres exciting 1

1-& A S o 100 vis 'y - - HlasbBla e
1:51 PM Sep 18th via Twitter for BlackBerry®

Q Verifiziertes Konto

Name lilyroseallen

Ort london

Web hitpifwww. myspac...
Biografie | can babble a little

m 2,368,882 22,671
Following Follovwer Gelistet

Tweets 2226




How To Unlock a Kryptonite Lock With a Bic Pen

dowzit 23 Videos (¥  Abonnieren

b (| 1571229 3s0p - B ol
dowzit 30. Oktober 2008 ‘t, 87.378 “”,3
I'l walk you through step-hy-step instructions on how to pick your Kryptonit... Aufrufe

> 4

1:0371:29

Dezembet

redsully
Even though | am not the
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fith a paper clip...

" -

W10 e hw aa 1T you D (e I

hest locksmith in the world, the four-digit #175 mod...







A aWheregpeopleloveto workandcustomerdike doingbusiness o
A 365 Tage Ruckgaberecht, keine Versandkosten
A GuidedSelling(auch zunMitbewerp
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Was wollen Kunden von Unternehmen?

Erreichbarkeit
Zuverlassigkeit
Freundlichkeit
Kompetenz
Ehrlichkeit

m» aeasy to do business with



Die praktische Umsetzung
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fle bew GPio lodk e User: Jaseph Administrator
DA A 3BT A Newheerds 5 AdvarcedPnd 4
Workplace Opportunity DB

'J Microsoft ORM 3.0 - Microsoft Internet Explorer

o Opportunty 08 BrinceBuitoen

Estimated Revenue

S Sales
W Mayrketing Usts
S0 Leads
J Oppertuntes
L Quates
ud Ovders
_ﬂ Irvoues ~

Rs

» S20000 SA0000 540000 SBO.000 S100,000 5120000
Revenve ($)
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RUN CAMPAIGN GENERATE LEADS ASSIGN LEADS
E:Miail, lagazine Adverts efc. Throwgh Maneal ﬂ;t:ma‘.:d bWemods Saien Evecutives
-
CATEGORIZE LEADS QUALIFY LEADS FOLLOW.-UF LEADS

Cofmvert gemuing Lesds into Prodpatis PR, E-mal, Dineck Meefing, #ic
"
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Wob nages Guoued Mews froogh  Lacd™ mee s
Google Qioge ads Seanch w||n|:" =z

“ “ Fenis1-9 of sbount ‘m for ”0‘ aduaie D.ll ﬂ(mﬁ).
Google AdSenss ' P e ik
WA ook comYadionie PIace Geoghe 35 0N yOur S0 - ang e MAIe oy log
Top Adsense Keywords Adtonshrg AdSesse s3pat ataced
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Google Privacy Center Frvacy Polcy
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POWERING RELATIONSHIPS
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Startseite Protil

. Ein Fan werden
Diskussionen

Coop (Schweiz)
Felder Rezensionen

info

Fotos
Q Fitver

CcoopP

Freunden vorschiagen
Informationen
11. Januar 1890

Fans
Alle anzeigen

6 von 720 Fans

Ceédric De Ruil Miguel
Renorti Rinaidis Almeida
>,
L
Noem: Jeim Robert
Galati Steven Markov
Cruz
Cuerrero
Fotos
2 von 3 Alben Alle anzeigen

Pinnwand
i, 0k che siamo in Svizzera ma qualcuno che paria

Michele Cilento Mi

italiano no é7
vor 6 Stunden Meiden
Martin Maller Coop-Osterwoche-Aktionen: Ananas, Erdbeeren,

Rohschinken zum halben Preis, Rauchlachs, Nivea Shampoo, Granini
O-Saft, Jubilor-Kaffee und Kalbsplitzli 40% - Details und alle anderen
tzt auf http / /www_aktionis.ch/coop

[ = I
Coop-Aktionen je
rz um Melden

e
vernetzen, die du bereits

magst

Coop (Schweiz) Hier der Link zu einer jugendlich- witzigen Coop

Fangruppe, sie nennt sich: COOP-Mitarbeiter/innen sind sexy..)
Weitere Werbeanzeigen

COOP-Mitarbeiter/innen sind sexy.)
2.022 Fans

€W 26. Marz
&5 5 Personen gefalit das

€ Teilen

Coop (Schweiz) Chocolats Halba
Division der Coop Genossenschaft

l Standort Hinwil




SOCIALMEDIA-BLOG.DE sociai meai

-

«  Social Media im Arbeitsprozess Social Media Kommunikation — One Way war gestern =

5 kostenlose Social Web Monitoring Tools

Machdem die Relevanz des Social Web und seiner Community auch hierzulande immer mehr erkannt wird, 06
méchten wir nochmals einige kostenfreie Social Web Monitoring Tools fiir den Einstieg vorstellen. twests

Die folgenden Dienste bieten die Maglichkeit, Keywords und Domains zu Marken und/oder Unternehmen zu
Gberwachen um relevante Meinungen, Meinungsfiihrer und Stimmungen zu entdecken und zu analysieren. Auch
beispielsweise der Stand der Konkurrenz lasst sich so schnell und effizient erfassen.

Nachtrag: Beachten Sie, dass diese Dienste englischsprachig sind und standardmal3ig die Ergebnisse aus dem
englischsprachigen Raum beziehen. Mutzen Sie zur Eingrenzung die erweiterten Suchoptionen (sofern vorhanden) um
deutschsprachige Ergebnisse zu generieren. (Danke @Hillevi fir den Hinweis)
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Meln Business im Internet
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Kundeninteraktion im Internet
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Integration

4
Integrationstyp
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grationsgrad der
Kundeninteraktion im Internet

Inte

Low

Information

Integration

Transaktion '

After Sales
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grationsgrad der
Kundeninteraktion im Internet
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Integration

4
Integrationstyp
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