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Ziele eines CRMs Institut
m Kunden gewinnen! Customer Relationship Management

.. . How To Build Solid Trust
= Umsatze erhohen Between Companies And Customers

m Kundenzufriedenheit erh6hen

m Kunden zu Stammkunden machen
m Up- und Cross selling

m Kommunikations-Effizienz erhdhen

m Fruhzeitig Risiken und
Probleme erkennen
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CRM Overview

c®
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Master Data Management

Finance & Controlling

Human Resources

Information Management / Knowledge Management

09. Material Management

Generic multi-disciplinary
function
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m Unternehmensdetails
o Mitarbeiterliste inkl. Rollen
o Angebotene Produkte / Dienstleistungen (Masterdaten)
m Rollenmanagement
o Marketing
o Vertrieb
O Service

o Management

o Administration
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Kundenverwaltung

m Kunde
0 juristische vs. naturliche Person

o Adresse
o Branche, Umsatz, Mitarbeiter etc.

m Kontaktpersonen
o Name, Position, Tel, Fax, Email, Skype, IM etc.

o Personliches (Hobbies, Familie, Ess- und Trinkgewohnheiten...)
m Log von allen Interaktionen
o Emails, Anrufe, Meetings

o Angebote, Auftrage
o Probleme, Supportanfragen
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Kampagnenverwaltung

m Marketing

m Newsletter-Management
m Zielgruppe analysieren
m Kanale definieren

m Wirksamkeit Uberprifen
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© Origina| Artist

Reprod uctii:on rights obtainable from
www. CartoonStock.com

"Can you run that past me again,
Watson - you seem to have lost me."
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Leads

m Lead = potentieller Kunde
m Neukundengewinnung

0 Messen

o Firmenevents

o Kontaktanfragen
o Online-Gewinnspiele
o Google Ads

o Twitter, Facebook
m Jeder Lead muss Uberprift und ggf. kontaktiert werden

- Offen / Kontaktiert / Nicht-Qualifiziert / Qualifiziert
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Opportunities

m Opportunities = potentielle Auftrage
o Umfang und Hbhe
o Eintrittspotential und Zeitpunkt

m Angebotserstellung & Rabattmanagement
m Verhandlungen

m Abschluss
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,The Sales Funnel Institut

Marketing Zielgruppen Lead
Management
Response imﬂ@s&

Erstkontakt

Folgekontakte
Angebot Oppo_nunity
Management
[5) Prozess
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Abschluss ‘s
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Aftersales

m Beschwerdemanagement
o Supportanfragen (Online / Callcenter)
o Ticket System

m Service Level Agreements

m Garantieabwicklungen

m Zufriedenheitsumfragen

B/ Satisfied

Fairly Satisfied
D Not Sure

D Dissatisfied
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Analytics
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m MS Outlook, Lotus Notes, Google Mail & Calendar
o Kontakte
o Termine
o Aufgaben
m ERP-System
m Sales Order Processing
m Finanzbuchhaltung (FI)
m Logistik / Lagerhaltung (SCM)
m Data Warehouse
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attnher
Der CRM Markt Institut

m http://www.salesforce.com ' sales f)fCC-C()m

m http://crm.dynamics.com ‘ ‘

Microsoft Dynamics crm

« !, Highrise’

m http://highrisehg.com/

m http://www.sugarcrm.com/

SUGARCRM.

COMMERCIAL OPEN SOURCE

SWT2 | Customer Relationship Management | WS 2010 / 2011



