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Definition CRM

> Customer Relationship Management (CRM) ist
eine Geschaéftsstrategie um die wertvollen
Kunden zu selektieren und alle Kunden gemaf
ihrem Wert flr das Unternehmen zu managen.

™ CRM bendtigt eine kundenzentrierte
Geschaftsphilosophie und -kultur um
Marketing-, Vertriebs- und Service-Prozesse
effektiv zu unterstitzen.

> CRM Anwendungen kdnnen effektives
Kundenbeziehungsmanagement unterstitzen,
vorausgesetzt, das Unternehmen hat die
richtige Fuhrung, Strategie und Kultur.
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Was gehort zu CRM?

Marketing

Data Warehouses

Business Intelligence (BI)
Campaign Management

Business Information Systems (BIS)
Document Management

Sales
Sales Force Automation (SFA)
Territory Management
Partner Relationship
Opportunity Manag

Customer
Relationship
Management (CRM)

Unternehmenskultur
albojouyda]

Service

Service

1D el Information Management
Customer Interaction Center (CIC) - .

eMail-Service LIEfel’ketterl Decision Support Systems

Frequently Asked Questions

Self-Service (intern/extern) Product Documentation
Product Service/Price Information
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- Wettbewerbsvorteil

™ Einfachere interne Organisation, Infrastruktur,
Prozesse, gemeinsame Informationen

P Mehr Kunden, eine besser aufgestellte Organisation

=> mehr zufriedene Kunden, mehr Umsatz, mehr
Gewinn...
» CRM /eCRM umfasst:
> Menschen (Kunden, Mitarbeiter und Partner)
= Geschéftsprozesse (Ausrichtung und Durchdringung)
= Technologien (Art, Umfang, Einsatzfelder und Synchronisierung)
I+ Inhalte (Daten und Content)
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Geschacksrichtungen des
CRM
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"Geschmacksrichtungen” des

,Die 3 I:*
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Was ist das , e“ an CRM?
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Durch das INTERNET ergeben sich neue Moglichkeiten der INTERAKTION
und der INFORMATION. ELEKTRONISCHE Werkzeuge (CRM-Tools)
unterstitzen das Sammeln und Analysieren der relevanten Informationen

Marketing: Aufmerksam machen von Interessenten und neuen
Kunden durch Data-Mining, Kampagnenmanagement, Lead-
Management

Sales: Unterstltzung des Verkaufsprozesses, Wissens-
management, Forecast-Hilfen etc.

E-Commerce: Im Internet-Zeitalter sollten alle Kunden tber alle
angebotenen Kandle bei einem Unternehmen einkaufen kénnen,
schnell, bequem, preisgiinstig. “One face to the customer.”

Service: Service und Support werden durch Call-Center-
Anwendungen oder webbasierte Selbstbedienungsmdglichkeiten

abgesichert.
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Management der Kundendaten -Ziele
= Beziehungsmanagement

= Key Account Management

=> Vertriebsprojekte, Kampagnen
= Vertriebssteuerung

= Analytische Betrachtung,
Business Intelligence

.
o
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 Information
ormation .
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Management der Kundendaten —
Nutzen

= Mehr Zeit fur's Wesentliche

= Fokus auf wertschépfende
Tatigkeiten

= Einheitliche Kundensicht

= Umfassendes, aktuelles
Wissen Uber Kunden und Markte

= Hohere Beratungsqualitat

= Schnellere Reaktion auf
Marktveranderungen
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ment der Interaktion -ziele

> Multi-Chanel-Management fiir
ting, Vertrieb und Servic

- = Inbound-/ Outboundprozesse
‘| 3 Kampagnenmanagement
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Interaktion

o

- . . . .
ent der Interaktion —
_ 'Nutzen
= Schnelle Bearbeitung von

~ Kundenanfragen
3 uskunftsbereitschaft
jederzeit und uberall

eitliche Kundensicht tber
taktkanale

ierte, effektive

en
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Management von Prozessen -Ziele
=> Austausch strukturierter

2 |  Informationen tber offene
Plattformen (Internet)
= Portale fur Kunden und

Geschaftspartner
v = Marktplatzintegration
4 r ta

- NWeeteuerte
“— | Logistikkette

- = ...ich muss in’s Internet
..

.
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N
eCRM:Unternehmensibergreifende e -

Zusammenarbeit

‘I\(Ianagement von Prozessen -Nutzen
=> Effizientere und fehlerfreiere
Prozesse => Kostenersparnis

i '; . -)-Iiés'_s‘ler ervice
J. | = Hohere Kundenbindung
— @ er Vertriebskanal
— Ry * B
| 2 mmervertigbar - 7xz4 | R

- .
e [—
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M
CRM —The big Picture

Kundeninformation
Verhaltensweisen

Mérkte. Kundenwert

Produkte

Veranderungen

Innovationen Fertigung

Design Lagerung
Transport

Produkte Zulieferung (JIT,JIS)

Einstellung/Mind set Produktionsplanung

Information Zulieferung (JiT)
Qualifikation Entwicklungs-
Lernende Organi- Kooperation
sation Distribution

© 2004 BRAICONN Deutschland « www.braiconn.de ¢ phone +49 (0)2166 133939-0 « info@braiconn.de

© 2004 Sabrina Uthe ¢ sabrina.uthe@braiconn.de « 089-68 019 82727 7



CRM bedeutet Integration

- Rl ches SRM
L - Opmintives CRM
+ [P arineE = Holabes alivies CRN

= Fmvice
* Werlrinb
= Marksling
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+ Menscksn
« Processe
+ Technalogien

Customer Relationship Management

CRM im Unternehmen

- Aktuelle Trends und
Schwerpunkte —
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Die 5 Topthemen im CRM 2004

I~ Schaffe Mehrwert fur den Kunden

Kundensegmentierung
™ Integriere alle relevanten Kundendaten

richtigen Ort, in der optimalen Form
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I~ Verbessere das Wissen tiber den Kunden durch

# Stelle Informationen in ,Echtzeit* bereit — zur richtigen Zeit, am

- Steuere und unterstiitze Vertrieb und AufRendienst
» Baue integrierte Kommunikations- und Vertriebskanale

DAL ASINT
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Umfrage von akquisa 2003

1. Trend
Mehrwert fur die
Kunden schaffen

© 2004 BRAICONN Deutschland « www.braiconn.de ¢ phone +49 (0)2166 133939-0 « info@braiconn.de

© 2004 Sabrina Uthe » sabrina.uthe@braiconn.de » 089-68 019 82727



Einfluss auf das
Marktgeschehen

n Der Kunde gibt den Takt vor | abaarrni-ticeall
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- Errachiinm g dar Urismaareen, wia pui e ech e dess Anfradena g geseam flililss

Der grof3e Sprung

Old business model

We sell what we make/have
Efficient

We beat competition at delivering
what customers want profitably

BE#ICDNE

Mew business moda

Cost Efficient

Efficient Cost Efficient
Process Finance

ustome}i

Process>| Finance

We delight customers by giving
whatever they want

Delivered
ustomer | Process

Fantasy business model
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»1he true business of every company is
to make customers, keep customers,
and maximize customer profitability*

Peter Drucker
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2. Trend:
Das Wissen Uber die
Kunden vertiefen

© 2004 BRAICONN Deutschland « www.braiconn.de ¢ phone +49 (0)2166 133939-0 « info@braiconn.de

© 2004 Sabrina Uthe ¢ sabrina.uthe@braiconn.de « 089-68 019 82727 11



DAL ASINT

Competence Networ

Die Kunden kennen

Kunden-
s dl |NfOrMationen

-

wissen

Intensive
Kundenkenntnis
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Das Ziel: Kundenbindung

Effekte loyaler,
hoch 4 Kundenbindung profitabler Kunden

*Geringere Kosten flr
Neukundengewinnung

Loyalitat

Zufriedenheit

Indifferenz

*Hohere
Kundenprofitabilitat

*Geringere Vertriebskosten

*Potenzielle
. [OUCEIS  Folgegeschéfte
erfillt  erwartung

nicht erfuillt

Unzufriedenheit

*Geringere
Preissensibilitat

*Hoheres Auftrags-
niedrig volumen

«Effiziente Prozess-
einbindung durch kon-
tinuierliches Kontakt-
management

*Multiplikatoren
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BEAIEDNE

1 e Pl=baan

Aspekte der Kundenzufriedenheit

nteraktion zwischen 90,

Mitarbeitern und Kunden <
%
Produkt- und Servicequalitat

N
A/.
()
o2
)
%
Interne Prozesse und Systeme %;

Produkte und Services
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Erfassung des Kundenwerts

PrOduktgruppeA Kunde 1 Kunde 2

Bewertung
Bewertung

Gewichtung: Skala 1-5
Kundenbewertung: Skalal-5

Gewichteter Wert
Gewichteter Wert

Ableitung kundenspezifischer Malinahmen

Kundenwert 54
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BE#ICDNE

Kundenwertportfolio eus senaes

Unternehmens)

Pk

5| Questionmarks Stars
1 @ ®

®
1o @ ®

hoch

Kundenwert
geman eigener Kundenwertanalyse
w

o
£
g
1 Poor Dogs Cash Cows
1 2 3 4 5
schwach Lieferantenposition stark

Eigene Position beim Kunden
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3. Trend
Integrierte Kundendaten
bereitstellen
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Komponenten des eCRM

CRM Anwendungen

- Integriert in Backoffice

Customer Service
Customer Interaction Center
Call Center

o perationales C’?/y

E-Mail
Fax/Brief
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Analyse der Kunden- und

Losungen _ Unternehmensdaten
Sales Force Automation Data Warehouse
Marketingautomation Data Mining

Customer Value Management
Kundenprofile
Kundensegmentierung
Analyse der Vertriebskanéle
Umsatzanalysen je Kunde/

je Segment
Kundenzufriedenheitsanalysen
Kampagnenanalyse

Interaktion mit dem Kunden
Audio, IVR,CTI,ACD
Konferenz, Web-Konferenz

Direkte Interaktion

DAL ASINT

Competence Networ

Customer Interaction

Kollaboratives
CRM

Frontend

Operatives
CRM

Analytisches

Internet- Mailings-Persdnlicher Kontakt-E-Mail-Telefon-PDA-etc.

(Client/Web)

Marketing Sales Force Service
Automation | Automation | Automation

Analyse, Data Mining, Reporting, Reporting
Data Mart Data Mart

CRM (BI) Markenng Sales Force
Data Warehouse
Back office Supply Chain ERP-Systeme

Management
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Altsysteme
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Echtzeit und Information Chain

- Definition: Echtzeit im Business bedeutet die richtige Information
zum richtigen Zeitpunkt am richtigen Ort zum richtigen Zweck

verflgbar zu haben.
Kanale

Lieferanten _%#
Verkauf ,LK | ﬁ
anéle
Einkauf
Unternehmen h%#
Mérkte ,@Kanale

e R

@ Kanale Quelle: nack META Group und Dr. W. Martin
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Ereignis

> ...braucht Prozess Orientierung

P ...umfasst interne und externe Prozesse des
Unternehmens

™ ...bedeutet Synchronisierung von Prozessen, aber
nicht ,echte Uhrzeit®

™ ...basiert auf Ereignis-Orientierung
> ...ist jederzeit ,online”
> ...ist schneller, flexibler, sicherer in den Prozessen
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4. Trend
Vertrieb und AulRendienst
koordinieren
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Die Vertriebsmaschine
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Der Vertriebsprozess

Leadmanagement

Marketingactivities ¢ !
Events 1] Marketingcampaigns
i i 5 Events
Public Relations o ! )
Spegphes g = Project-Meetings
Position < o
3
£
Salespreparation
Enduser Know the Customer
Telesales
Proposal
Executive o Order
T Specialists
>
b Purchasing g
<
Customer &

Account Management
Cross-/Upselling
Maintainenance
Relationship Management

Delivery
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Die Vertriebsmaschine
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5. Trend
Kommunikations- Und
Vertriebskanale
synchronisieren
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Kundenkontakte optimieren

I
o
o
>

Hoch

Direkt

Call Center

)
S
X
# Web

Niedrig Niedrig

Wertschopfungspotential des Kontaktes
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CRM koordiniert Bnﬁg__g_,_lﬂ N

1 e Pl=baan

Kundenlebenszyklus

§ E € pro Trans-
§ T aktion
Direkt- € 400
vertrieb N
Partner //.\ \.
€250

/ \
Call Center /. \. e 10
E-Business .__,.// \b €1

Quelle: META Group

Vertriebskanéale
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Erfolgsfaktoren fiir CRM-

Organisation

Des Projektteams
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Erfolgsfaktoren fiir CRM

Aufgaben fir die Geschaftsleitung

» Mache CRM zur Chefsache!

» Packe CRM an der Wurzel: integrierte Kundendaten
I Investiere in Datenqualitdt und analytisches CRM

I Investiere in Neugestaltung der Prozesse fur Vertrieb
und AuRRendienst (methodisches Verkaufen)

r Bereite das Unternehmen auf Echtzeitanforderungen
vor
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