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Ulrich Oster und Bernd Spiess

Customer Relationship Management

Next Steps — Fully Integrated
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Was verstehen wir eigentlich unter
Customer Relationship Management?

8 3 —

Servicepartner Vendor

Management \

/
€

Customer Relationship Leasinggeber
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Loyalitat als Ziel

Zufriedenheit

£
£

Kunden-
Bindung

Loyalitat
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Customer Relationship Management
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Basics — Kenne Deinen Kunden

i
»

Kunden/Leads b a Kieswerk Frank GmbH 9 E

Indikatoren

& Inbox
) Strategie
17 Favoriten
= Lelzte Bearbeitung
Kundenart Unternehmen Kundenwert
Rechtsformgruppe’ KG
K Mails Penetrationsrate
Rechtsform* KG
F2 Termine
[ Aufgaben
Mame* Kieswerk Frank GmbH Am Kieswerk
& Personen
. Vorname 84051 Essenbach
< Touchpoints
(@ Verkaufschancen SEEEN
 Kampagnen Telefon 08703 123456 Verkaufschancen Q Y e A ®x
‘ Account Beginn Ende Typ Phase Bezeichnung Erwarieter Umsatz P
Details v
&+ Neue Person Kieswerk Frank 21.03.2019 08.05.2019 Bestehendes Losungsentwicklung Interesse 12.345,00 65%
GmbH Geschaft Finanzierung
Seilbagger
0 |~ Seite 1von 1/ 1 Eintrige
Vorgénge Q h g "~ x
Bereich Datum Typ Bezeichnung Name Partner Besitzer
Beziehung / Ansprechpartner o+ A x
Termin 25042019 Allgemeine Kieswerk Frank GmbH Oster Ulrich
Besprechung
Beziehungstyp Beziehung Funktion Name Telefon Strasse oP
Aufgabe 23.042019 Voranalyse des Kieswerk Frank GmbH Oster Ulrich Zusatz PLZ Ort Obligo
Kunden
Aufgabe 28.03.2019 Erstindikation Kieswerk Frank GmbH  Frank Peter Oster Ulrich Ansprechpartner Mitarbeiter Peter Frank ;Egegsfe:nacn g
erstellen
Verkaufschance 21.03.201% Bestehendes Imeresse Kieswerk Frank GmbH Ansprechpartner sonstige Frftz Mler Am Kie k 0
84051 Essenbach a
Geschaft Finanzierung
Seilbagger
0 |~ Seite 1von 1/ 2 Eintrige
Touchpoint 19.03.201% Information Erstgespréch x Kieswerk Frank GmbH Oster Ulrich
Termin 13.032019 APPTMT:SUBJECT  Kieswerk Frank GmbH Lange Michael l
10 hd Seite 1von 1/ 6 Eintrage
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Customer Relationship Management

Touchpoints Moments of Truth
. Kunden
Emot\O“a\\ . berraschen\.
pesetze™ o

One Voice to the Customer
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Touchpoints managen

Automatisiert, individualisiert und perfektioniert
Messbar und managebar

=

Kunden-
anruf

=

Aufgabenge- MNext Best Activity Mext Best Activity Mailkontakt @ O
nerierung Inhalt Weg
Strategie: Kommuni- Brief
> Vertragsverlingerung kotionsweg
=

Auslaufer
Process

> Neu-Vertrag

warten
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Customer Relationship Management

Kundensteuerung

Zielgruppen Kampagnen

Absatzkanale

Partnersteuerung

Potenziale Service & Self Service Mitarbeitersteuerung

© by C.I.C Software GmbH 8
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Dimensionen — Kampagnen

1]
3

> E=  Kampagnen 9

Kampagnent Bezeichnun
= Inbox oo, e
S > Werbung Allgemein Friihjahrsaktion
g Werbung Allgemein Hannover-Messe EXTRA
£ Letzte Bearbeitung
Auslaufer Vertragsausliufer 07/2019 01.05.2019 31.08.2019
Werbung Allgemein Herbst-Aktion 01.03.2019 31.12.2019
& Mails
£ Termine
[@ Aufgaben

& Personen
© Touchpoints
8] Verkaufschancen

N Kampagnen

&+ Neue Person

© by C.I.C Software GmbH
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Dimensionen - Verkaufschancen

Il
»

Finanzierung Seilbagger

Verkaufschance

12.345,00
Lasungsentwicklung

= Inb 'Y Interesse Finanzierung Seilbagger
nbox

¥7 Favoriten

Letzte Bearbeitung

Bezeichnung® Interesse Finanzierung Sei\bagger{

Kieswerk Frank GmbH
08703 123456

Aufgaben
= Mails Account Kieswerk Frank GmbH v
Typ Betreff Beginn
& Termine Ansprechpartner v
manuell Erstindikation 19.03.2019
0 Aufgaben : erstellen
Kampagne 06/137 Sommer Aktiv v
& Personen
= Touchpoints Verkaufschan Veranalyse 02.04.2019
Status Offen o ce des Kunden
@ Verkaufschancen
10
2 Kampagnen Details v '
_ Touchpoints
&+ Neue Person
Vorgange + - x Account Beginn Dauer
Typ Nummer Name Objekt NAK Oblige Obligo KWG Bitte Suchkriterien singeben
ANGEBOT 18036021 0,00 0,00 0,00 10
ANGEBOT 18036023 0,00 0,00 0,00
ANGEBOT 18036039 0,00 0,00 0,00
ANGEBOT 18035856 0,00 0,00 0,00
ANGEBOT 18035857 0,00 0,00 0,00
ANGEBOT 18035858 0,00 0,00 0,00
ANGEBOT 18035859 0,00 0,00 0,00

© by C.I.C Software GmbH

Fallig

28.03.2019

23.04.2019

Grund

Am Kieswerk 1
84051 Essenbach

WIEN | ZURICH | MUNCHEN

Q T + ~ x

Inhalt Erledigt Account AP Besitzer
Genauere Kieswerk OSTERU
Anforderunge Frank GmbH
n mit Kunde
abstimmen ..

Kieswerk OSTERU

Frank GmbH
Seite 1 von 1/ 2 Eintrige

Q + PN x

Ansprechpartne Verkaufschance Kontakityp  Ergebnis

Seite 1von 1/ 0 Eintrage
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Dimensionen — E-Mails / Termine (Exchange

i
»

===  Verkaufschancen p E Interesse Finanzierung Seilbagger e

12.345,00 Kieswerk Frank GmbH Am Kieswerk 1
= Inbox Losungsentwicklung 08703 123456 84051 Essenbach

¥r Favoriten

= Letzte Bearbeitung

Bezeichnung Interesse Finanzierung Seilbagger

E-Mails Q + A x
B4 Mails Account Kieswerk Frank GmbH

Eingehend  Entwurf Betreff Prioritit Gesendet an Gesendet an Absender  Account AP Besitzer Anhinge
& Termine Ansprechpartner

Haben Sie  Niedrig ausnahms Kieswerk OSTERU
[@ Aufgaben ‘ ) am weie@gr.n Frank
amprane Mittwoch e GmbH

& Personen Zeit?
©» Touchpoints . Seite 1von 1/ 1 Eintrage

Verkaufschancen

M Kampagnen Details

Termine

&+ Neue Person Monat Wache Tag

= 24.05.2019
Vorgange

o © Mai 2019

Fre

Aufgaben (2)

© by C.I.C Software GmbH
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Customer Relationship Management
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Priorisierung — Dashboar

— PRy H
—] @ > Personliche Aufgaben e H
W
. . |
Inbox TEAM - FAVORIT FILTER ANWENDEN ~ RESET f
% Favoriten Status siehe Liste v Prozessschritt  bitte wahlen v Erfasst am bitte wahlen v
i= Letzte Bearbeitung
Bearbeiter Kunde Ort
Handler
B4 Mails
£2 Termine
@ Aufgaben

& Personen
Bitte Suchkriterien eingeben
< Touchpoints
@ Verkaufschancen 10 |v Seite 1 von 1/ 0 Eintrage

N Kampagnen

&+ Neue Person
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Customer Relationship Management
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Was braucht's?

© by C.I.C Software GmbH

CIConsult " ClConsult

Klares Bekenntnis
zur Kunden-
orientierung

Kluge Gestaltung
der Touchpoints

Integriertes
System

ClCone
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Danke fur Ihre
Aufmerksamkeit!

C.I.C. Software GmbH
Bajuwarenring 12
D — 82041 Oberhaching

REFERENTEN
ulrich.oster@cic-software.de
+49 89 638 39 — 323

bernd.spiess@cic-software.at
+43 660 288 77 11
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