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Kurzbeschreibung

Das Customer Relationship Management (CRM), also Kundenbeziehungsmanagement, bezeichnet eine Strategie zur
systematischen Gestaltung der Beziehungen und Interaktionen einer Organisation mit bestehenden und potenziellen
Kunden. Ein CRM-System unterstiitzt das Management von Kundendaten. Es liefert nltzliche Erkenntnisse, vereinfacht
die Teamkommunikation und kann soziale Netzwerke integrieren.

Wenn von CRM die Rede ist, ist in der Regel ein CRM-System gemeint, ein Tool, das flr das Kontaktmanagement, das
Vertriebsmanagement, die Produktivitatsverbesserung und vieles mehr eingesetzt wird. Der Zweck eines CRM-Systems
ist einfach: Es geht darum, Geschaftsbeziehungen zu verbessern.

Vorteile Anwendungen

m Kontaktdaten bleiben aktuell

m  Erfassung samtlicher Interaktionen

m  Hohere Zufriedenheit von Kunden durch genauere
Zielgruppenanalyse

m Lingere Kundenbindung durch verbesserte Ubersicht
der Kundeninformationen

m  Teamlbergreifende Zusammenarbeit

m Erhohung der Produktivitat

m  Bessere Verknlpfungen von Services & Produkten

Schritte zur Umsetzung

Vorbereitung

m Erhebung IST-Zustand

m  Analyse Geschaftsablaufe

m  Bedarfsanalyse durch Mitarbeiterbefragungen

m  Kundengruppen und Marktsegmente analysieren

Kontaktmanagement

Erfassung samtlicher Kontakte (E-Mail, Telefon, Brief)
Instant Messaging zwischen Mitarbeitern
E-Mail-Tracking

Gemeinsame Nutzung von Dateien & Inhalten
Dashboard-basierte Analysen

Berichtsfunktionen

Software-Auswahl

m  Erstellung Anforderungsprofil fiir Software

m Bewertung und Gewichtung von Funktionen

m  Vorselektion von ca. 10 Softwareanbietern (mgl. Kriterien: Modularitat, Branchenunabhangigkeit, Schnittstellen,
individuelle Anpassungen)

Implementierung & Einflihrung

m  CRM-Prozessimplementierung

m  Pilotphase durchfiihren, anschlieRend nétige Anpassungen vornehmen (lassen)
m  Befillung Datenbank / Datenbasis

m  Schulung aller Mitarbeiter und Einfihrung im Unternehmen
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