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Inhalte 
� Die Erfolgsmodule im systematischen CRM 
� Moderne Verfahren zur Kundensegmentierung 
� Erfolgsorientiertes Akquisitionsmanagement 
� Kontinuierliche Kundenzufriedenheitsmessung 
� Steigerung der Kundenbindung 
� Professionelles Beschwerdemanagements 
� Unterschätztes Potential: Rückgewinnungsmanagement 

„Mit CRM enorme Wettbewerbsvorteile schaffen!“  
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CRM gewinnt zunehmend an Bedeutung und 
gilt derzeit als das Management-Konzept, das 
langfristig den größten Wettbewerbsvorteil ver-
spricht. 
Der Paradigmenwechsel im Marketing hin zum 
kundenorientierten Marketing, die Veränderun-
gen von Märkten, Technologien sowie gestie-
gene Kundenansprüche machen eine perma-
nente Kundenorientierung erforderlich. Die 
Implementierung von CRM als ganzheitliche 
Strategie steigert den Unternehmenserfolg 
nachhaltig mit folgenden CRM Mo-dulen: 
 
� Interessentenmanagement 
� Neukundengewinnung 
� Leadmanagement 

� Kundenbindungsmanagement 
� Kundenzufriedenheit 
� Kundenbindung 
� Beschwerdemanagement 

� Rückgewinnungsmanagement 
� Kündigungsprävention 
� Kundenrückgewinnung 

Wir zeigen Ihnen alle CRM Module im Detail 
für Ihr strategisches CRM-Konzept. 

Der Nutzen für Sie 
 
� Sie kennen die Erfolgsmodule im CRM und 

können diese in Ihrem Unternehmen imple-
mentieren. 

� Sie bauen strategische Wettbewerbsvorteile 
durch die Einführung von CRM auf. 

� Sie erhalten eine komplette Methode zur Ein-
führung von CRM in Ihrem Unternehmen. 

� Sie erleben die Anwendung von CRM. 

� Sie können Ihr spezifisches CRM-Konzept 
planen und erstellen. 

Erfolgsmodule 
Kundensegmente 

Akquisition 
Kundenzufriedenheit 

Beschwerden 
Rückgewinnung 

 

1. Die Erfolgsmodule im CRM 

     Mit System zum sicheren Erfolg 

Die Erfolgsmodule im CRM 

Das Ziel von CRM: Den Kundenlebenszyklus verlängern 
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Differenzierte Kenntnis des Denkens und Han-
delns von Interessenten und Kunden führt zu 
genauer Segmentierung von Käufertypologien.  

Durch differenzierte Ansprache der unter-
schiedlichen Käufertypen wird eine weitaus 
größere Trefferquote im Verkauf erreicht. 

Mit Hilfe einer systematischen Kunden-
Segmentierungsmethode verfügen Verkäufer 
über eine wesentlich breitere Argumentations-
kette und erreichen bessere Ergebnisse. 

Sie kennen den jeweiligen Käufertyp und sind 
in der Lage , diesen im Verkaufsgespräch 
schnell zu ermitteln. 

Der Nutzen für Sie 
 
� Sie segmentieren Ihre Kunden mit System 

nach Konsumentenverhalten, Preisbereit-
schaft, Motiven, Emotionen und Kundentypo-
logien. 

� Sie sprechen diese psychologisch und zielge-
richtet an und erhöhen die Abschlussquoten 
Ihrer Verkäufer. 

� Sie binden Ihre Kunden stärker an Ihr Unter-
nehmen und steigern Ihre Erfolge nachhaltig. 

Erfolgsmodule 
Kundensegmente 

Akquisition 
Kundenzufriedenheit 

Beschwerden 
Rückgewinnung 

2. Kundensegmentierung 

   Nach Motiven, Typologien, Kaufverhalten 

Segmentierung nach Konsumentenverhalten 

Segmentierung nach Preisbereitschaft 

Segmentierung nach Motiven und Emotionen 

Segmentierung nach Kundentypologien 



Business Excellence 

www.interconnectionconsulting.de 

Der Nutzen für Sie 
 
▪   Sie holen mehr aus der bestehenden 
  Kundenbeziehung 

▪   Sie kennen Ihr ungenutztes   
  Neukundenpotential 

▪   Sie definieren einen arbeitsteiligen  
  Akquisitionsprozess 

▪   Sie führen ein professionelles  
  Akquisitionsmanagement ein 

▪   Sie nutzen bestehende oder neue EDV 
  Tools  

Erfolgsplanung 
Kundensegmente 

Akquisition 
Kundenzufriedenheit 

Beschwerden 
Rückgewinnung 

3. Neukundengewinnung 

     Akquisitions- & Leadmanagement 

Die Potentialanalyse zeigt deutlichen Bedarf 

Die professionelle Akquisition bei 
Interessenten und Neukunden ist ein zentraler 
und entscheidender Erfolgsprädiktor. 
Die Professionalität in der Akquisition liegt in 
einer überlegenen Akquisitionsstrategie und 
einem sehr ergebnisorientierten Akquisitions-
management.  

Sie erhalten ein schlagkräftiges System zum 
Aufbau eines wirkungsvollen Akquisitionsma-
nagements, das zu einer wesentlichen Steige-
rung Ihrer Verkaufserfolge beiträgt. 

Die arbeitsteilige Vorgehensweise  

Akquisitionsmanagement 

CRM Excellence Software 
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4. Kundenzufriedenheitsmessung 

      Voraussetzung für die Kundenbindung 

Die detaillierte Kenntnis über den Grad der 
Kundenzufriedenheit hilft dem Unternehmen 
die wirklichen Kundenbedürfnisse zu erkennen 
und sich gezielt um diese zu kümmern.  

Das Customer Satisfaction Monitoring ist ein 
preiswertes Verfahren zur kontinuierlichen 
und  kostengünstigen Kundenzufriedenheits-
messung. 

Wir zeigen Ihnen verschiedene Verfahren zur 
Messung der Zufriedenheit Ihrer Kunden und 
zur Einführung eines Kundenbindungsmanage-
ments. 

Der Nutzen für Sie 
 
� Sie wissen zu jeder Zeit wie Ihre Kunden 

denken und handeln 

� Sie kennen die wichtigsten Faktoren für 
Kundenzufriedenheit 

� Sie implementieren ein Kundenbindungs-
system auf der Grundlage der 12 Fakto-
ren der Kundenbindung 

Erfolgsmodule 
Kundensegmente 

Akquisition 
Kundenzufriedenheit 

Beschwerden 
Rückgewinnung 

Zufriedenheit & Unzufriedenheit 

Zusammenhang Kundenzufriedenheit und Kundenbindung 

Die 12 Faktoren der Kundenbindung 

Ermittlung der Kundenzufriedenheit 
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Ein professionelles Beschwerdemanagement 
und Nutzung der gewonnenen Informationen 
trägt stark zur Weiterentwicklung der Produkte 
und Services bei und verhindert Kundenab-
wanderung im vorhinein.  

Ihre Kunden sind zufriedener und werden da-
durch an Ihr Unternehmen gebunden. 

Beim Kunden bewirkt die Nichterfüllung der 
Erwartungen  einen erheblichen Spannungs-
zustand der durch die Aktivität der Beschwer-
de gemindert wird.  

Die Customer Complaint Management Me-
thode CCM, hilft Unternehmen der verschie-
densten Branchen ein professionelles Be-
schwerdemanagement einzurichten  

5. Beschwerdemanagement 

     Professionell, effizient, schnell 

Erfolgsmodule 
Kundensegmente 

Akquisition 
Kundenzufriedenheit 

Beschwerden 
Rückgewinnung 

Kategorisierung von Beschwerdegründen 

Der Nutzen für Sie 
� Sie kennen gezielte Maßnahmen zur Steige-

rung der Kundenbindung. 

� Sie wissen durch welche Faktoren Sie Ihren 
Kunden an Ihr Unternehmen binden. 

� Sie richten ein professionelles Beschwerde-
management ein und heben sich dadurch 
positiv vom Wettbewerb ab. 

Untersuchungen zeigen, dass sich die Mehr-
heit  der unzufriedenen Kunden nach wie vor 
nicht beim betreffenden Unternehmen be-
schwert, sondern stattdessen den Anbieter 
wechselt, sich bei Drittparteien beschwert 
oder negative Mund zu Mund Propaganda 
betreibt. 
Von den Kunden, die sich beschweren, ist zu-
dem nur die Hälfte zufrieden mit der Be-
schwerdebehandlung des Unternehmens. 

Fakten wie diese zeigen, dass hinsichtlich der 
Gestaltung eines Beschwerdemanagements 
noch erheblicher Professionalisierungsbedarf 
besteht. bzw. die Professionalität ihres Be-
schwerdemanagements zu beurteilen und zu 
verbessern. 
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Win Back! Erhöhung der Loyalität/Profitabilität

Loyalität/ 
Profitabilität 
des Kunden

ZeitRückgewinnung

Permanent 
treue Kunden

Zurückgewonnene 
Kunden bringen 
sogar mehr Profit

Nur wenige Unternehmen haben Kundenrück-
gewinnung als Quelle von Wettbewerbs-
vorteilen und Profitabilität bisher erkannt und 
systematisch erschlossen, obwohl sie sich als 
äußerst rentabel erweist.  

Wir zeigen Ihnen, aus welchen Gründen Kun-
den Ihr Unternehmen verlassen und wie sie 
diese schnell und unkompliziert zurück gewin-
nen können. 

6. Kundenrückgewinnung 

    Ein völlig unterschätztes Potential 

Erfolgsmodule 
Kundensegmente 

Akquisition 
Kundenzufriedenheit 

Beschwerden 
Rückgewinnung 

WIN Back - Zehn Stufen zum Erfolg 

Der Nutzen für Sie 
� Sie erkennen das unterschätzte Potential 

von Kundenrückgewinnung. 

� Sie wissen wie Sie ein professionelles  
Rückgewinnungsmanagement einrichten. 

� Sie erhöhen Ihre Umsätze durch erneute 
Käufe ehemaliger Kunden.  

� Sie machen aus verlorenen Kunden wieder 
loyale Stammkunden. 

Anpassung von Strukturen und Systemen 
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  Bitte nehmen Sie mit uns Kontakt auf. 

Interconnection 
Consulting Group 

Osterwaldstraße 96 
80805 München 
Tel +49 89 368143 0 

Fax + 49 89 368143 55 

Weitere Leistungsangebote 
 
Bitte senden Sie uns Informationsmaterial zu folgenden Themen: 
 
� Customer Relationship Management   � Neuro Marketing & Sales   
� Beschwerde- & Rückgewinnungsmanagement  � Sales Excellence 
� Key Account Management      � Verkaufsteams führen  
� Wirkungsvolle Mitarbeiterführung     � Persönliche Erfolgsplanung 
� Neukundengewinnung & Leadmanagement  � Kundenbindungsmanagement 
� Konfliktmanagement      � Psychologie für Führungskräfte 
� ________________________________   � ____________________________ 
� ________________________________   � ____________________________ 

Die INTERCONNECTION CONSULTING GROUP ist ein international tätiges Unternehmen für Consulting, Training und Marketing-
forschung mit den Schwerpunkten Kundenorientierte Unternehmensführung, Marketing- und Vertriebsstrategie, Sales Excel-
lence, Key Account Management, Customer Relationship Management, Human Ressource Management, Führungskräfte-
entwicklung, Kundenzufriedenheitsanalysen, Kundenbindungsmanagement sowie Psychologische Kaufverhaltensforschung. 

Absender 
 
 
__________________________________________________________________________________________________ 
Name, Vorname 
 
__________________________________________________________________________________________________ 
Abteilung/Funktion 
 
__________________________________________________________________________________________________ 
Firma, Straße, PLZ, Ort    
 
__________________________________________________________________________________________________ 
Tel, Fax, Email 

Wir interessieren uns für Ihre Inhouse-Seminare 

� Customer Relationship Management 
� Beschwerdemanagement 
� Rückgewinnungsmanagement 
� Neukundengewinnung 
 




