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1. Die Erfolgsmodule im CRM
Mit System zum sicheren Erfolg

Erfolgsmodule | CRM gewinnt zunehmend an Bedeutung und ) Y
Kundensegmente | gilt derzeit als das Management-Konzept, das 1 2.
Akquisition | langfristig den groten Wettbewerbsvorteil ver- w R ‘ -
Kundenzufriedenheit | spricht.

Beschwerden | Der Paradigmenwechsel im Marketing hin zum % | L L |ﬁ

Ruckgewinnung | kundenorientierten Marketing, die Veranderun-

gen von Markten, Technologien sowie gestie- % K“;:';:":":n"?s’ ﬁ
gene Kundenanspriche machen eine perma-
nente Kundenorientierung erforderlich. Die M MRS l ﬁ
Implementierung von CRM als ganzheitliche — emm
Strategie steigert den Unternehmenserfolg Kundenorientiertes Verkauten £ Handeln
nachhaltig mit folgenden CRM Mo-dulen:

Die Erfolgsmodule im CRM
= |nteressentenmanagement

= Neukundengewinnung Der Nutzen fir Sie

" Leadmanagement = Sie kennen die Erfolgsmodule im CRM und

= Kundenbindungsmanagement kénnen diese in Ihrem Unternehmen imple-
= Kundenzufriedenheit mentieren.
= Kundenbindung = Sie bauen strategische Wettbewerbsvorteile
= Beschwerdemanagement durch die Einfihrung von CRM auf.
» Rickgewinnungsmanagement = Sie erhalten eine komplette Methode zur Ein-
I N . fihrung von CRM in lhrem Unternehmen.
= Kindigungspravention
= Kundenriickgewinnung = Sie erleben die Anwendung von CRM.
Wir zeigen Ihnen alle CRM Module im Detail = Sie kénnen Ihr spezifisches CRM-Konzept
fur Ihr strategisches CRM-Konzept. planen und erstellen.
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Das Ziel von CRM: Den Kundenlebenszyklus verlangern
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2. Kundensegmentierung
Nach Motiven, Typologien, Kaufverhalten

Differenzierte Kenntnis des Denkens und Han-
delns von Interessenten und Kunden fihrt zu
genauer Segmentierung von Kaufertypologien.

Durch differenzierte Ansprache der unter-
schiedlichen Kaufertypen wird eine weitaus
grolere Trefferquote im Verkauf erreicht.

Mit Hilfe einer systematischen Kunden-
Segmentierungsmethode verfigen Verkaufer
Uber eine wesentlich breitere Argumentations-
kette und erreichen bessere Ergebnisse.

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

Konsument |

Anbieter

[1. Airtivierﬂieit '| 1. Anreize schaﬂ‘en

2. Emotlonerl 2. Positive Geﬂihie auslésen
[3. Motive 3. Alle Motive ansprechen

4. Kggnrhn_r-: 4. Informat%:nen \.Eerankern
[5. Elnshllung 5. Verdndern oder verfestigen
(6.Werte ] 6. Werte ve_;mme@

- =

| 7. Personlichkeit ]
]  m—

7. Bediirfnisse befriedigen

| Erfolgreicher Verkauf |

Segmentierung nach Konsumentenverhalten
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Segmentierung nach Preisbereitschaft
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Segmentierung nach Motiven und Emotionen

Wert Ruhim
Plicht Einfluss
Moral
Tradision

Trewe
Haimat

Die Abenteurer:
Wo ist die Action?'

Die Hedonisten:
.Es muss krealiv sein!"

Die Performer:
\Es muss nach
elwas aussehen!'

Die Bewahrer:
,Das haben wir immer

Die GenieBer: schon so gemacht!’

LEs muss sich i
schén anfihien!’ '{ 1
Rt

Die Diszipliniertan:
.Es muss praklisch sein!' [

Segmentierung nach Kundentypologien

Der Nutzen fir Sie

= Sie segmentieren |hre Kunden mit System
nach Konsumentenverhalten, Preisbereit-
schaft, Motiven, Emotionen und Kundentypo-
logien.

= Sie sprechen diese psychologisch und zielge-
richtet an und erhéhen die Abschlussquoten
Ihrer Verkaufer.

= Sie binden lhre Kunden starker an lhr Unter-
nehmen und steigern lhre Erfolge nachhaltig.



Erfolgsplanung
Kundensegmente
Akquisition
Kundenzufriedenheit
Beschwerden
Ruckgewinnung
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3. Neukundengewinnung
Akquisitions- & Leadmanagement

Die professionelle Akquisition bei
Interessenten und Neukunden ist ein zentraler
und entscheidender Erfolgspradiktor.

Die Professionalitat in der Akquisition liegt in
einer Uberlegenen Akquisitionsstrategie und
einem sehr ergebnisorientierten Akquisitions-
management.

Sie erhalten ein schlagkraftiges System zum
Aufbau eines wirkungsvollen Akquisitionsma-
nagements, das zu einer wesentlichen Steige-
rung lhrer Verkaufserfolge beitragt.

\%

| Kunden-
potenzial

% des Umsatzes
100

‘ Tatséchliche
Kunden

% der
0 4100 Kunden

Die Potentialanalyse zeigt deutlichen Bedarf

Der arbeitsteilige Vertriebs- und Verkaufsprozess

Akquisiteur Profi Dialog Verkaufer Verkaufer
| Bodar . Besuch \ Verkaufen
Patentiale Motive i i \
identifizieren Migzen & Vorteile | Bedarfsanalyse m&\ Nutzen, Vortsile und,
p | Positive Ver g\, Preis %
Yo o 0 il }
| Begei /' Lasungen zeigen Lésungen zeigen |
Vorteile & Nutzen [ g, 1 /" Projsh Projektreali
| Segmentierung prifen ,."';
|Bosuch? Basuch? J Angebot Angebot
1. Anbahnung 2 Analyse 3. Besuch 4. Verkauf

Die arbeitsteilige Vorgehensweise

I 1. Aufbau einer Potenzialdatenbank

2 Ersthontak und 503

= l.m!l>

| 3. Bedarfsanalyse & Argumentatinr}

I"T' o AR 2 >

| 5. Kontinuierliche Emrhaitung‘)

6. Besuchsvereinbarung

| 7. Ubergabe an den Verkauf |

Akquisitionsmanagement
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CRM Excellence Software

Der Nutzen fir Sie
= Sie holen mehr aus der bestehenden
Kundenbeziehung

= Sie kennen |Ihr ungenutztes
Neukundenpotential

= Sie definieren einen arbeitsteiligen
Akquisitionsprozess

= Sie fuhren ein professionelles
Akquisitionsmanagement ein

= Sie nutzen bestehende oder neue EDV
Tools
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4. Kundenzufriedenheitsmessung
Voraussetzung fur die Kundenbindung

Erfolgsmodule | Die detaillierte Kenntnis tber den Grad der Kundenzufriedenheitsfaktoren
Kundensegmente | Kundenzufriedenheit hilft dem Unternehmen
Akqmsmo_n die W|_rkI|chen Kunder_1bedurfm§se zu erkennen Kot et (Ve e [t e
Kundenzufriedenheit | und sich gezielt um diese zu kimmern.
Beschwerden . . e
. . DaS Customer Sat|sfact|0n Monltorlng ist ein Freundichist | Relabver Prass Schnellighat Lebensdauer Belrawung Fras
Rickgewinnung . Lo
preiswertes Verfahren zur kontinuierlichen
Und kOStengUnStigen KUndenZUfriedenheitS' Kompeteny Presnivaa Sondanwiinache Sicharnait Reakfion Criditat
messung.
Wir zeigen Ihnen verschiedene Verfahren zur Untng | tebeckesten | Protiem 2 — Unnfang
Messung der Zufriedenheit Ihrer Kunden und
zur Einfuhrung eines Kundenbindungsmanage- Ermeichbarkeit Praizpolitk Transpon Laistung Proakty Kulanz
ments. '

Ermittlung der Kundenzufriedenheit

FOKUS FOKUS FOKUS
INTERAKTION ZUFRIEDENHEIT BARRIEREN

/ Nutzung \ n —

Produkipolitik | | Produkiplanung mit | Kundeninteressen

Zufriedenheit Unzufriedenheit

\ Mund-zu-Mund | / Prowosic| | ° R 'quns:mmrssysrm o n
Propaganda

Standfger Hontakt | Kundenspezifische Emationale

Kokl oot von Befragungen | personl, Betreuung °
Wiederkauf Beschwerde Abwanderung Integrierte Losungen | Kundenfreundiiche | Kundenorienterte |
Distributionspoltik Z. B. iber Internet Mmm s Standortwahi
Zufriedenheit & Unzufriedenheit Die 12 Faktoren der Kundenbindung
a) Sattelférmiger Zusammenhang b) Progressiver Zusammenhang Der Nutzen fur Sie
I 3 I 3 i . ) ) i
= Sie wissen zu jeder Zeit wie lhre Kunden
denken und handeln
= Sie kennen die wichtigsten Faktoren fir
g 4 Kundenzufriedenheit
2 Indifferenz- 2
£ bereich £ = Sie implementieren ein Kundenbindungs-
§ § system auf der Grundlage der 12 Fakto-
g .
3 Vergebliche é ren der Kundenbindung
Miihe
das
kann
jeder
Kundenzufriedenheit - Kundenzufriedenheit -

Zusammenhang Kundenzufriedenheit und Kundenbindung

www.interconnectionconsulting.de
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5. Beschwerdemanagement
Professionell, effizient, schnell

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.

VVon den Kunden, die sich beschweren, ist zu-
dem nur die Halfte zufrieden mit der Be-
schwerdebehandlung des Unternehmens.

Fakten wie diese zeigen, dass hinsichtlich der
Gestaltung eines Beschwerdemanagements
noch erheblicher Professionalisierungsbedarf
besteht. bzw. die Professionalitat ihres Be-
schwerdemanagements zu beurteilen und zu
verbessern.

Kundenbindung

e

Ein professionelles Beschwerdemanagement
und Nutzung der gewonnenen Informationen
tragt 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 Nichterfullung der
Erwartungen einen erheblichen Spannungs-
zustand der durch die Aktivitat der Beschwer-
de gemindert wird.

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

Positives Ergebnis:
Dauerhaft erhihte
Kundenbindung

Beschwerde

Kundenzulfriedenheit
vor der Beschwerde

Effektives
Beschwerdemanagement

Negatives Ergebnis:
Dauerhaft geringe
Kundenbindung

Ohne Beschwerdemanagement nimmt die Kundenzufriedenheit dramatisch ab

~regelméBige kleine Ltodliche Fehler”

/A Argernisse”
L - A Sofort handein!
§ Mittelfristig Fehlerquelle
= ausraumen!
=
N
a
% »vernachldssigbare »folgenschwere
3 Mingel* Ausrutscher*
=3
g Nur angehen, falls ohne
& hehen Aufwand zu Systematische Ursache?
beseitigen!
L _
[ Relevanz der Probleme T

Kategorisierung von Beschwerdegrinden

v

Zeit

Der Nutzen fur Sie

= Sie kennen gezielte Mallhahmen zur Steige-
rung der Kundenbindung.

= Sije wissen durch welche Faktoren Sie lhren
Kunden an lhr Unternehmen binden.

= Sie richten ein professionelles Beschwerde-
management ein und heben sich dadurch
positiv vom Wettbewerb ab.
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6. Kundenruckgewinnung
Ein vollig unterschatztes Potential

Erfolgsmodule Nur wenige Unternehmen haben Kundenrlck- Der Nutzen fir Sie
Kundensegmente | gewinnung als Quelle von Wettbewerbs-
Akquisition | vorteilen und Profitabilitat bisher erkannt und
Kundenzufriedenheit | systematisch erschlossen, obwohl sie sich als
Beschwerden aulerst rentabel erweist. = Sje wissen wie Sie ein professione”es
Ruckgewinnung Riickgewinnungsmanagement einrichten.

= Sje erkennen das unterschatzte Potential
von Kundenriickgewinnung.

Wir zeigen |hnen, aus welchen Griinden Kun-

den lhr Unternehmen verlassen und wie sie = Sje erhohen lhre Umséatze durch erneute
diese schnell und unkompliziert zuriick gewin- Kaufe ehemaliger Kunden.
nen konnen.

= Sie machen aus verlorenen Kunden wieder
loyale Stammkunden.

Win Back! Erhdhung der Loyalitat/Profitabilitat

Loyalitat/
Profitabilitat Zurickgewonnene
des Kunden Kunden bringen

sogar mehr Profit

Permanent
treue Kunden

Rickgewinnung Zeit

| 1. Abgewanderte Kunden gezielt identifizieren |
—L-
| 2. Ab derungsursachen an ieren und beseitigen
g _i_“ys_'e e 9 Win Back! Erfolg

3. Segmentierung und Setzen von éfiﬂﬁ.ﬁtﬂﬂ. J
612N von Frior | Win Backl Prozess |

| 4. Priivention statt Reaktion ] 2 ~ ~ ~ P ~ — ~
|5. Schnell und transparent handeln J B o e b SRR p TR
et — I — - Bewusst- —
(6. Faire Wiedergutmachung anbieten | seinswandel , o
e o TR : kit Fuhrungs- ment und Informations-
7. Den Prozess im Griff haben - l:&m—"‘ und Kontrol- Training der und

I —r 1 i system Mitarbeiter Kommuni-

| 8. Den Kunden gut behandeln — _ Le;f:;f:'" . kationssystem
| 9. Nachbearbeitung | o > A sl e o A

e R = —— e m— e
| 10. Messung des Riickgewinnungserfolgs | [ Kundenarientierte Unternehmenskultur
WIN Back - Zehn Stufen zum Erfolg Anpassung von Strukturen und Systemen

www.interconnectionconsulting.de



Interconnection
Consulting Group
Osterwaldstral3e 96
80805 Miinchen

Tel +49 89 368143 0
Fax + 49 89 368143 55

| ()]

INTERCONNECTION

CONSULTING GROUP

wC

INTERCONNECTION

CONSULTING GROUP

Faxantwort +49 89 368143 55

Bitte nehmen Sie mit uns Kontakt auf.

Wir interessieren uns fur Ihre Inhouse-Seminare

0 Customer Relationship Management

U Beschwerdemanagement

U Rickgewinnungsmanagement
U Neukundengewinnung
Absender

Name, Vorname

Abteilung/Funktion

Firma, Stral’e, PLZ, Ort

Tel, Fax, Email

Weitere Leistungsangebote
Bitte senden Sie uns Informationsmaterial zu folgenden Themen:

Customer Relationship Management
Beschwerde- & Ruckgewinnungsmanagement
Key Account Management

Wirkungsvolle Mitarbeiterfihrung
Neukundengewinnung & Leadmanagement
Konfliktmanagement

Neuro Marketing & Sales
Sales Excellence
Verkaufsteams fuhren
Personliche Erfolgsplanung
Kundenbindungsmanagement
Psychologie fur Fihrungskrafte
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forschung mit den Schwerpunkten Kundenorientierte Unternehmensfiihrung, Marketing- und Vertriebsstrategie, Sales Excel-
lence, Key Account Management, Customer Relationship Management, Human Ressource Management, FUhrungskrafte-
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