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1. Blick in ein CRM System

In den ersten beiden Kapiteln ist es mir hoffentlich gelungen, Ihnen einen Uberblick

dartber zu geben, was CRM Systeme ,tun™ und woflir sie eingesetzt werden.

In diesem Kapitel wollen wir nun einen Blick in ein CRM System werfen, um zu
sehen, wie modernes CRM heute funktioniert und um Ihnen ein Geflihl flr das

ook & feel™ und der Bedienbarkeit eines Systems zu geben.

Die folgende Grafik gibt nochmals einen Uberblick dariiber, wie die einzelnen

Bereiche eines Unternehmens auch im CRM zusammenarbeiten:

MARKETING VERTRIEB SERVICE

’ Kampagnen Qualifikation Verkaufsprozess Support >
| |
Lead Verkaufschance Kunde Stammkunde
= § :
h©)
Kampagnenplanung und -management | Verkaufschancenmanagement Serviceanfragen
Selektionen- und Listenmanagement Vertriebsgebiet-Management Problemlésung (Wissensdatenbank)
Kampagnenvorlagen Verkaufsprozesse, Vertriebsplanung | Warteschlangen
Kampagnendurchfiihrung Produktkatalog eMail-Management (+Autoresponse)
Response-Management Angebots- & Auftragsmanagement Servicevertrage
Leadmanagement Vertriebsdokumentation Einsatzplanung
Wettbewerbsinformationen
Reporting und Analysen

Ich zeige im folgenden nur Screenshots einer Desktop-Version des CRMs -

selbstverstandlich ist ein modernes CRM System heute auch mobil nutzbar!
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2. Begrifflichkeiten im CRM

2.1. Welchen Zweck haben Firmen, Kontakte, Leads und

Verkaufschancen?

pRDV/\RIA Vertrieb . | Dashboards >

L Einstellungen Project Service
Vertrieb

Meine Arbeit Kunden Vertrieb Begleitmaterial Marketing

E Dashboards E Firmen (‘o Leads E&) Angebote Marketinglisten
E Neuigkeiten Kontakte E Verkaufschancen Auftrige '% Schnellkampagnen
Aktivitdten E Mitbewerber E Rechnungen

Vertriebsdokumenta...

Firmen- und Kontaktdatensatze speichern viele der Informationen, die Sie und Ihr
Team von Kunden sammeln.

Sie speichern Daten zu Unternehmen, mit denen Sie Geschafte tatigen, in Firmen.
Ahnlich wie bei Microsoft Office Outlook oder in anderen E-Mail-Programmen
speichern Sie die Daten zu den Personen, die Sie kennen und mit denen Sie
arbeiten, als Kontakte.

Normalerweise ist einer Firma mehr als ein Kontakt zugeordnet, insbesondere
wenn Sie mit einem groBen Unternehmen mit vielen Abteilungen oder Standorten
arbeiten und mehrere Personen an der Verwaltung der Firma beteiligt sind.
AuBerdem ist es auch mdglich, Ubergeordnete Firmen darzustellen, wenn zum

Beispiel eine Firma zu einer Unternehmensgruppe gehort.

Leads sind fur potenzielle Verkaufe, und die meisten Organisationen erhalten
Leads aus vielen Quellen. Beispielsweise kdénnen Sie Leads manuell aus
Visitenkarten eingeben, sie aus Marketingkampagnen oder Anfragen auf Ihrer
Website generieren, sie in Mailinglisten kaufen oder sie automatisch aus Posts auf

Facebook oder Twitter erstellen — die Mdglichkeiten sind praktisch unbegrenzt.
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Wenn Sie den Lead bearbeitet haben und ein Geschaft mdglich scheint, kénnen
Sie ihn in eine Verkaufschance umwandeln. Kommt es zu keinem Geschaft, wird
der Lead geschlossen, kann aber spater auch jederzeit wieder aktiviert werden,
sollte sich zu einem spateren Zeitpunkt eine Geschaftsmdglichkeit ergeben. Auch
die Verkaufschance selbst wird bei erfolgreichem Abschluss als gewonnen
geschlossen. Sollte ein Abschluss nicht mdéglich sein, wird sie als verloren
geschlossen. Auch ein Grund flr den nicht mdglichen Geschaftsabschluss kann

eingegeben werden - spater interessant flir Auswertungen.

Far all diese Bereiche gibt es auch die Mdglichkeit, einen persdnlichen Filter
dartiber zu legen, d.h. zum Beispiel nur seine Verkaufschancen oder seine

persdnlichen Kontakte zu sehen.

Vertrieb v~ | Kontakte >

=+ NEU Il LOSCHEN = 2 LINK PER E-MAIL SENDEN - o/PFLUSSE * T'I BERICHT AUSFUHREN ~ B:| EXCEL-VORLAGEN ~ G‘H EXPORTIEREN MACH EX... i,-DATEN IMPORTIEREM =

= Meine aktiven Kontakte ¥
Systemansichten

% Alktive Kontakte

Alle Kontakte

Alle Kontakte

Ansicht Unterraster for aktive Kontakte

Inaktive Kontakte

Kontakte folge ich

Kontakte, dem/der gefolgt wird.

Kontakte: Beeinflusste von uns gewonnene Gesc

Kentakte: Keine Auftrége in den letzten & Mon.

ckermann@prov..,

ackermann@prov..

adam@provaria.c..

ralbrecht@prova...

Kontakte: Keine Kampagnenaktivitten in den let..

Kontakte: Reaktion auf Kampagnen in den letzte_.

Meine aktiven Kontakte

Meine Verbindungen
Persénliche Ansicht erstellen
Filter als neue Ansicht speichern

Filter in aktueller Ansicht speichern
bachmann lena

bader marleen

baier hendrik

baier ludwig

bartsch benedikt

bauer laurenz

bauer robert

hanm aua

a.arnold @provari...

sel.arnold@prova...

s.amold@provari...

bachmann@pro...

ena.bachmann@prov...

marieen.bader@prova...

hendrik.baier@provari...

udwig.baier@provaria...

benedikt.bartsch@pro...

aurenz.bauer@provar...

robert.bauer@provari..

EUA RANME AFVETA -
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2.2, Was sind Anfragen?

Sie speichern alle Daten zu Kundenproblemen oder Fragen in einer Anfrage.
Anfragen kdnnen von Telefonanrufen, E-Mails, Anfragen auf Ihrer Website oder
sogar von Posts auf Facebook oder Twitter stammen. Manche Organisationen

nennen Anfragen auch "Vorfalle" oder "Tickets".

In Anfragen werden die Details gespeichert, die Servicemitarbeiter beim Beheben
eines Problems wissen mussen. Wenn Sie einen Anfragendatensatz ansehen,
sehen Sie die Anfragenprioritdt, woher sie stammt, ob der Kunde andere aktuelle
Anfragen hat, wie viel Service der Kunde erhalten darf und wie viel Zeit Sie haben,

um sie zu losen.

2.3. Aktivitaten

Verwenden Sie Aktivitaten, um die gesamte Kundenkommunikation
nachzuverfolgen. Beispielsweise kénnen Sie Notizen machen, e-Mails senden,
telefonieren, Termine einrichten und sich selbst Aufgaben zuweisen, wahrend Sie
einen Verkauf tatigen oder einen Servicefall auflésen.

Das System stellt automatisch jede Aktivitat ein und zeigt, wer Sie erstellt hat. Sie
und andere Personen in Ihrem Team kdnnen durch die Aktivitdten scrollen, um
den Verlauf wahrend der Arbeit mit einem Kunden anzuzeigen.

Um das meiste aus Ihrem CRM herausholen zu kénnen, ist es flr alle in der
Organisation wichtig, alle ihre Kundeninteraktionen nachzuverfolgen, indem eine
Aktivitat fur jede e-Mail, jeden Anruf, jede Aufgabe oder jeden Termin hinzugefligt

wird. Auf diese Weise ist die Kundenhistorie vollstandig.

FHh PRDV/\R'/\ v Vertrieb | Atiitsten >

& PMC E-MAIL E AUFGABE % E-MAIL : TERMIN = L TELEFOMANRUF E BRIEF k;i FAX |2) SERVICEAKTIVITAT ™% KAMPAGMENREAKTION

Auch hier ist dann wieder eine Listenansicht méglich, um eine Ubersicht der

eigenen Aktivitaten bzw. des Aktivitatstyps (Telefonanruf, Email etc.) zu haben.
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Aktivitaten kénnen auch direkt im Datensatz erstellt werden - also beispielweise

in der Verkaufschance, dem Lead, der Firma oder dem Kontakt.

Selbstverstandlich sind alle Aktivtaten -wie hier beispielsweise im Kontakt -

ersichtlich, egal ob im Kontakt erstellt oder auBerhalb des Kontakts und ,nur®

damit verknulpft.

KONTAKT ~

ackermann mia =

«Zusammenfassung

KONTAKTINFORMATIONEN NACHRICHTEN AKTIVITATEN NOTIZEN Unt

*Vollstandiger Name

Untemehme
& Blue Airlines (Beispiel)

ackermann mia Alle + | Telefonanuf hi..  Aufgabe hinzufu. s crvE

Verkaufschancen
& Blue Airlines (Beispiel) nd Puffer 17012018 1106 | | Thema T

mia.ackermann@provaria.com

0882-4599197 and Puffer 17.012018 11:04

Erstgesprich Marketing
0175-7192219 o .

17.012018 11:03

Sent (PMC Test Split 3 - CMP-01079-P4G8L)

Beliebig
tvon Sve Prodddon 19122017 12:41
Anfragen

5275 mittelweg HardBounce (PMC Test Split 3 - CMP-01079-P4GaL)
oldenburg (oldenburg), sachsen-anhalt 50751 Anfragetitel Anfragen

Ged 19122017 1241

Plea  campaign "PMC Test Split 3 (CMP-01079-P4G8L)'

M (i of compig PHIC Tes i3 (CHP-01078.PAGBL] resues n v uncs Plsse raoe

19.122017 12:41

Hier einige Vorschlage, wie Sie Aktivitaten optimal nutzen kénnen:

Flgen Sie flr jede Interaktion mit dem Kunden eine Aktivitat hinzu. Stellen
Sie sicher, dass die Kundenhistorie vollstandig ist.

Verwenden Sie die richtige Aktivitatsart fur die Aktion. Es kann verlockend
sein, eine neue Notiz einzugeben, die besagt, "schickte eine e-Mail, um die
Preisfindung zu bestatigen" oder "anrufen, um den Service-Fall zu
diskutieren." Sie sollten jedoch eine e-Mail-oder Telefonanrufaktivitat
hinzufligen, um diese Arten von Aktionen nachzuverfolgen, und Notizen flr
allgemeineren Text verwenden.

Fligen Sie Aktivitaten flr sich selbst hinzu. Sie kénnen Ihre eigenen
Zuordnungen, Ereignisse und Notizen verfolgen, ohne diese Aktivitaten mit

einem Kunden zu verknuUpfen.
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e Denken Sie daran, dass Sie die Aktivitdten zu den passenden Datensdtzen
hinzufiigen. Also beispielsweise direkt der jeweiligen Verkaufschance und
nicht dem Kontakt selbst.
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3. Die tagliche Arbeit mit einem CRM System

3.1. Starten Sie Ihren Tag mit einem Dashboard

Jedes Mal, wenn Sie sich beim System anmelden, wird

ein Dashboard angezeigt, das Ihnen einfach lesbare
Diagramme und Grafiken bietet, Uber die Sie (und Ihr
Team) erkennen kénnen, wie Sie bei wichtigen Metriken
abschneiden (auch bekannt als Key Performance

Indicators oder KPIs).

Dazu ist es bei vielen Systemen von vornherein
maoglich, zwischen verschiedenen Dashboard Layouts
zu wahlen - im Vertriebsaktivitédts-Dashboard sehen
Sie  beispielsweise den Status der offenen

Verkaufschancen in der Pipeline, den Fortschritt zu den

Zielen, offene Leads und Verkaufschancen und Ihre

Aktivitaten.

WIR NEHMEN WISSEN IN BETRIEB. Q
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Beispiel fiir ein Vertriebsdashboard:

B PROWVN\RIA - verret

Bacemuns By c O A

Vertriebsaktivitaten: Dashboard fir so.. v

Verkautspipeline A | Neuigkeiten

sads nach Quelle O® A ie wichtigsten Verkautschancen O ® A ie wichtigsten Kunden O® A

Meine Aktivititen v + m

Grundsétzlich gibt es je nach Rolle andere Ubersichten - fiir Marketer, fir
Servicemitarbeiter, flir Geschaftsfihrer... flir jeden sind andere Bereiche aus dem
CRM primar wichtig.

Selbstverstandlich sehen Sie auch in den Ubersichtsdashboards immer, woher die

Daten stammen bzw. woher sich das CRM die Daten zieht.
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Detailansicht eines Dashboards:

EPROVARIN i oo ' - S |
D T T U —— . Fr—— Y

W LOSOAN - oM REMALENCAN - ARLOSSE - Mt avpiesy - (] vomasin « B, DROMOUNNADI DL+ s ‘

= Meine offenen Verkaufschancen ~ | b |
Poncasictics £] Vormria. Abschbia_| VermsikntL U, Y () Vereshopeing + B - s
==
+
= . ] - —
145 von 5 (0 sungewibit) | | M4 semer » B e
..... el O® A i« wichtiguten Veeknctichancen O B R e wickigeien Kunden O® A
onen e ahgesctizsene e

3.2. Einfacher Zugriff zu Ihren Daten

Wichtig ist, dass Sie schnell auf Ihren Arbeitsbereich, Kundendatensatze und
andere Informationen zugreifen kénnen, wenn Sie Sie bendtigen.

Neben dem Hauptmenl gibt es auch Schaltflachen, mit denen Sie haufige
Aufgaben schnell erledigen kdénnen, wie Datensatze eingeben oder Daten suchen.
Wenn Sie auf einem Gerat mit Touchscreen arbeiten, ist auch das lber das Meni

moglich.

AuBerdem ist es auch immer madglich, Gber die Suche zu navigieren:
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Suche blue siine

Firmen @ Kontakte @ Verkaufschancen &

Ol Blue Airlines (Beispiel) E ackermann mia Bestand des Produkts
Ll ACSHN2S4 ue ) I
oldenburg ) spiel)

Auch neue Datensatze kdnnen einfach eingegeben werden:
i PFRON\RRI/\ - Vertieb +  Dashboads >

Aktivitaten Datensatze

Aufgabe rungamer, [l Einsellng der Anfo Kontakt [&] rriekmsrameter-rre. ] Rechnung [E] rersamsonsiates
Telefonanrut [ erassungsposivon Lead [E] poikpresistedes.. [ e Verka
] e essou.. 2] Feedbsck = N )| 2] enanforder.. et
& remin | Meilenstein fur Proje. projetzzammigied [0 Ressoucenaniage
i!i Kategorie m Mitbewerber @ .
@ @ Projekt @ Rechnungsposition @ Rollenpreis

AuBerdem kdénnen Daten einfach mittels Excellisten importiert werden. Sie mUissen
also nicht eine ganze Liste von Kontakten oder Firmen manuell eingeben, sondern
kénnen Ihre gemaB einer Vorlage Uberarbeitete Liste mit wenigen Klicks
importieren. Selbst Hierarchien (welcher Kontakt gehért zu welcher Firma, welche

Firma gehdort zu welcher Unternehmensgruppe) sind so darstellbar.

Ebenso einfach ist es mdglich, Daten aus dem CRM wieder so exportieren -
beispielsweise, wenn Sie eine Excelliste all IThrer Kontakte haben mdéchten. Auch

der Export in dynamische Pivot Tabellen ist mdglich.

3.3. Rollenbasiertes Arbeiten

Das grundlegende Konzept um zu gewahrleisten, dass bei mehreren Mitarbeitern
auch unterschiedliche Berechtigungen zur Bearbeitung und Zuganglichkeit von
Datensatzen haben, ist das Rollenkonzept. Eine Rolle enthélt Berechtigungen, die
eine Reihe von Aktionen definieren, die ausgeflihrt werden kénnen. Beispielsweise
werden der Vertriebsmitarbeiter-Rolle nur jene Berechtigungen zugewiesen, die
fur die Leistung der flr diese Rolle definierten Aufgaben relevant sind. So hat der
Vertriebsmitarbeiter zum Beispiel Zugriff auf die Verkaufschancen, nicht aber auf
Servicefdlle. Alle Benutzer mussen einer oder mehreren vordefinierten oder

benutzerdefinierten Rollen zugewiesen sein.
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Benutzer werden so berechtigt, bestimmte Aktionen flir bestimmten Entitatstypen
wie Kontakte, Firmen etc. auszufiihren. So kann ein User, der im Service arbeitet,
die Firma vielleicht nur bearbeiten, sein Kollege aus dem Vertrieb aber auch

bearbeiten.

Vordefinierte Rollen fir Marketing, Vertrieb, Geschaftsfiihrung etc. sind mdglich.

3.3.1. Der Bereich Vertrieb

Um Ihnen dabei zu helfen, Ihre Vertriebsziele zu erreichen, bietet das Sales
Dashboard (vgl. Kapitel 1.1.) einen guten Uberblick. Wie ist der Status des
Verkaufstrichters (sales pipeline), wie steht es um Ihre Vertriebsziele, wie aktiv

werden Angebote nachbearbeitet... all das ist gut darstellbar.

Der Bereich Vertrieb wird hier Uber die Menifihrung mit Tiles (Kacheln)

bearbeitet:

# PROV\RI/\ - \Vertrieb « | Dashboards >

m Einstellungen Froject Senvice
Vertrieb

Meine Arbeit Kunden Vertrieb Begleitmaterial Marketing Ziele Tools
1 E Dashboards 4 E Firmen 6 Leads 3 Angebote 14 Marketinglistan 16 @ Ziele 19 E Berichte
ZE Neuigkeiten 5 Kontakte 7 E Verkaufschancen 10 Auftrage 15 Schnellkampagnen 17 Zielmetriken 20 B Warnungen
3 Alktivitsten E Mitbewerber 1 ﬁ Rechnungen 13 Rollupabfrage 2 Kalender
12 E Produkte

13 Vertriebsdokumenta...

1 Dashboards zeigen Ihnen Ihre wichtigsten Daten an einem Platz. Sie
kdnnen aus einer Reihe von Dashboards fiir Ihre Rolle auswahlen

2 Neuigkeiten - Uberwachen Sie Updates in Echtzeit. Sehen Sie sich schnell
entwickelnde Verkaufe, Kundenprojekte und Marketingkampagnen in Ihrer
Organisation

3 Verfolgen Sie Aufgaben, E-Mail-Nachrichten, Termine, Telefonanrufe und
mehr in Aktivitaten

4 Verfolgen Sie Unternehmen, mit denen Sie Geschafte tatigen in Firmen

5 Speichern Sie Informationen Uber die Personen, die Sie kennen und mit
denen Sie arbeiten, unter Kontakte

6 Verwenden Sie Leads
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7 Leads, die zum Kauf bereit sind, sind Verkaufschancen

8 Verfolgen Sie Mitbewerber

9 Den meisten Verkaufe beginnen mit einem Preisangebot

10 Erstellen Sie Auftrage

11 Wenn ein Kunde eine Bestellung aufgibt, kédnnen Sie eine Rechnung
erstellen

12 Produkte sind das Riuckgrat Ihres Unternehmens. Ihre Vertriebsmitarbeiter
verwenden Produktlisten, um Verkaufsangebote, Marketingkampagnen,
Auftrage und Rechnungen zu generieren.

13 Greifen Sie auf Vertriebsinformationen fir Ihr Team in der
Vertriebsdokumentation zu.

14 Erstellen Sie Marketinglisten um Daten zu segmentieren

15 Verwenden Sie Schnellkampagnen um eine spontante Vertriebsaktion zu
starten

16 Verwenden von Zielen um Vertriebsziele zu definieren

17 Ziele erfordern Zielmetriken

18 Verwenden Sie fir Ihre Ziele die Rollupabfrage

19 Ein ausgereiftes CRM System verfigt Gber viele integrierte Berichte. Sie
kdénnen auf diese von hier zugreifen und ausfiihren, oder Sie kénnen eigene
Berichte erstellen.

20 zeigt systemweite Warnungen, um Sie uber Probleme zu informieren wie
Probleme mit dem Postfach

21 Im Kalender kénnen Sie Regeln verwenden, wenn Sie Termine planen.

3.3.2. Der Bereich Marketing

Der Kernbereich dieses Bereichs sind sogenannte Kampagnen. Das
Kampagnenmanagement bzw. die Kampagnenplanung hat ein zentrales Ziel im
Marketing: Jedem Kunden soll das passende Informationsangebot mit dem
richtigen Kommunikationsstil und tGber den richtigen Kommunikationskanal zum
richtigen Zeitpunkt vermittelt werden. Das Bedirfnis des Kunden steht bei der

Planung vom Kampagnenprozess im Mittelpunkt.

Mittels Marketinglisten werden die Adressaten ,gruppiert" bzw. ,segmentiert" und
kdénnen so zielgerichtet angesprochen werden.

Eine Kampagne fasst samtliche Aktivitaten zusammen, die zur Erreichung eines
Marketingsziels notwendig sind - also Dbeispielsweise Telefonanrufe,

Newsletterversand etc. Dafir soll jedem Kunden das passende
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Informationsangebot mit dem richtigen Kommunikationsstil und Gber den richtigen
Kommunikationskanal zum richtigen Zeitpunkt vermittelt werden. Eine Kampagne
fangt bereits mit der Planung an, geht Uber die operative Ausfiihrung bis hin zur

Auswertung der Kampagne.

pRDV’\R'/\ v Marketing v  Leads

Vertrieb Service

Einstellungen

Meine Arbeit Kunden Marketing Begleitmaterial

all Dashboards E Firmen

E{‘ Altivitaten E Kontakte

Produkte

Vertriebsdokumel

3.3.3. Der Service Bereich

Dieser Bereich betrifft zum Beispiel Mitarbeiter im Kundendienst.
Hier kénnen Serviceaufgaben zugeordnet werden, die der Mitarbeiter dann

arbeitet. Diese Anfragen kdnnen zum Beispiel nach Prioritat geordnet werden - die

dringendsten Servicefalle also zuerst.
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+= Meine aktiven Anfragen ¥

a |
e

~ e B B 0 o -

<]

Anfragetitel | Anfragenummer

Informationen zur Wartungszeit erforderlich (Bei...

Service erforderlich (Beispiel)

Mangelhafte Ware geliefert (Beispiel)

Fehlende Teile (Beispiel)

Informationen zur Produktfunktion erforderlich (...

Probelm mit oo

Durchschnittliche Zeit fiir den Versand eines Auf...

Kontaktinformationen angefordert (Beispiel)

Kontaktinformationen erforderlich (Beispiel)

Defekter Artikel (Beispiel)

Lieferungsfrage (Beispiel)

CAS-01013-Q3Z9X%5

CAS-01029-H8TECO

CAS-01005-M3Z950

CAS-01014-Z4R4N1

CAS-01020-17COB4

CAS-01033-J5V7TN5

CAS-01000-HBGET3

CAS-01002-V3VOHD

CAS-01003-W4N3RE

CAS-01009-WOVTV3

CAS-01030-B787HT

| Prioritdt 4
Hech
Hech
Niedrig
Niedrig
Niedrig
Norma
Norma
Norma
MNorma
MNorma

MNorma

| wrsprung
Intemet
Telefon
Telefon
E-Mail

Intemet

Intemet
Telefon
Telefon
E-Mail

Telefon

FPRO\/N\RRIN

EXCELLENCE INIT

| Kunde

Contoso Pharma (Beis...
Kaffee Viersen (Beispiel)
Stadtwerke (Beispiel)
Ein-Datum-Untemeh...
Adventure GmbH (Bei...
Blue Airlines (Beispiel)
Litware KG (Beispiel)
Ski und Sport (Beispiel)
Blue Airlines (Beispiel)
Fabrikam KG (Beispiel)

Hanno Starker (Beispiel]

| statusgrund
In Bearbeitung
In Bearbeitung
In Bearbeitung
In Bearbeitung
In Bearbeitung
In Bearbeitung
In Bearbeitung
In Bearbeitung
In Bearbeitung
In Bearbeitung

In Bearbeitung

| Erstelit am |
07.12.2017 00:00
06.12.2017 14:00
27.11.2017 10:00
07.12.2017 00:00
05.12.2017 10:00
15.02.2018 16:09
06.12.2017 16:00
04.12.2017 09:00
07.12.2017 00:00
04.12.2017 10:00

06.12.2017 16:00

Selbstverstandlich stehen auch hier verschiedene Filteransichten zur Verfligung.

WIR NEHMEN WISSEN IN BETRIEB. @
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Systemansichten

Abgeschlossene Anfragen

Anfragenun

Abgeschlossene Anfragen meiner Teammitgliader

Alktive Anfragen

Aktive Anfragen mit Ubergeordnet/Untergeordn..

Abktuelle Anfragen
Alle Anfragen
Anfragen folge ich

Anfragen, dem/der gefolgt wird.

Eigene Verbindungen

CAS-01013-

CAS-01029-

CAS-0100

CAS-01014-

CAS-01020-

CAS-01053-

In den letzten 7 Tagen abgeschlossene Anfragen

In den letzten 7 Tagen gedffnete aktive Anfragen
In den letzten 7 Tagen gedffnete Anfragen

Meine abgeschlossenen Anfragen

Meine aktiven Anfragen

Meine aktiven Anfragen mit Ubergeordnet/Unter_.
Meine in den letzten 7 Tagen gedffneten aktiven...

CAS-01000-

CAS-01002-

CAS-0100

Won mir in den letzten 7 Tagen abgeschlossens A

Persdnliche Ansicht erstellen

Filter als neue Ansicht speichern

Filter in aktueller Ansicht speichern

CAS-0100

CAS-01030-
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In der jeweiligen Anfrage selbst, sieht der Mitarbeiter neben allgemeinen Infos zur
Serviceanfrage auch Kundendetails, andere aktuelle Anfragen des Kunden, den
Leistungsanspruch des Kunden (z.B. Antwortzeit bei Servicevertragen) etc. Unter

anderem kann hier auch eine Wissensdatenbank zur Verfigung gestellt werden.

Aktivitaten konnen hier unter anderem auch dafir verwendet werden,

Servicetermine fir den Kunden zu vereinbaren.

Ahnlich wie bei gewonnen oder verlorenen Verkaufschancen im Vertrieb kénnen

Servicefalle auch hier als gel6st geschlossen werden.

3.4. Geschiftsprozesse in CRM

Geschaftsprozesse helfen Ihnen, mit ihren Kunden konsistent zu arbeiten, indem
Sie Sie durch Standardstufen und-Schritte flir haufige Aufgaben leiten.

Ihre Organisation mochte beispielsweise, dass jeder neue Vertriebsleads oder
Service Cases auf die gleiche Weise behandelt. Geschaftsprozesse helfen Ihnen
dabei.

Um Sie bei der Arbeit mit Kunden zu unterstlitzen, wird jede Stufe und jeder Schritt
in der Prozess Leiste am oberen Bildschirmrand deutlich beschrieben. Die Prozess
Leiste wird angezeigt, wenn Sie an bestimmten Arten von Kundendatensatzen wie

Leads oder Verkaufschancen arbeiten.

ussdatum ssichtl. Umsatz

VERKAUFSCHANCE ~ Vorauss. Absc Voraussichtl §
. / - 09.06.2018 25.000,00€ I
Bestellt etwa 110 Einheiten aller Typen (Beispiel) =

ualifizieren (Aktiv fiir 91 Tage, 5 Stunden) 3 & Vorschiagen & Vertrag & schlicBen
n zum &ffnen Klicken 6.000,00€ Zusammentassung erf..  zum Offnen Klicken

Hanno Starker (Beispiel)

LA«

Unbekannt

Opportunity Sales Process

Jeder in Ihrem Team begleitet Kunden durch standardisierte Geschaftsprozesse
mit den gleichen Phasen und Schritten fir jede Art von Kundeninteraktion und

erfasst und gibt dabei Daten ein. Geschaftsprozesse helfen jedem, bewdhrte
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Methoden einzuhalten, auch wenn mit Situationen umgegangen werden muss, die
nicht oft vorkommen. Sie schlieBen einen Schritt ab, indem Sie Daten eingeben
oder den Schritt in der Prozessleiste oben im Bildschirm als abgeschlossen
markieren. Wenn alle Schritte ausgefihrt wurden, kédnnen Sie mit der nachsten

Phase fortfahren.

Ein einfaches Beispiel der Bearbeitung einer Verkaufschance:

Zuerst wird qualifiziert, ob die Person Uber das Budget fiir einen Kauf verflgt.
Dann wird die Verkaufschance durch ein Gesprach mit einem Ansprechpartner
weiterentwickelt. Dann erstellen Sie ein Angebot und schlieBen dann die

Verkaufschance als gewonnen, wenn der Kunde die Bestellung abgegeben hat.

Ein CRM System verfugt Uber Geschaftsprozesse flir allgemeine Vertriebs-,
Service- und Marketingaufgaben. Selbstverstandlich kénnen diese Prozesse jedoch
auch angepasst werden, damit sie mit ihrer Arbeitsweise lbereinstimmen. Oder
Sie fligen Prozesse zum System hinzu, die flir Ihre Branche oder Ihre

Unternehmensziele wichtig sind.

3.5. Einfache Auswertungen

Mit CRM ist es schnell und einfach mdglich, aus den eingegebenen Daten wichtige

Auswertungen fur Ihre tagliches Geschaft zu bekommen.

Hier ein paar Beispiele dazu:

e Firmenubersicht

Hier erhalten Sie auf einer Seite eine Ubersicht lber alle Vorgénge, die zu
einer Firma gehdren. Der Bericht zeigt das Profil der Firma,
Kontaktinformationen und Zusammenfassungen der jlingsten Aktivitaten,
aktuellen Verkaufschancen und Anfragen an.

Fir Verkaufschancen =zeigt der Bericht Diagramme mit aktiven
Verkaufschancen nach der Wahrscheinlichkeit gruppiert an, mit der aus den

Verkaufschancen ein Verkauf wird, und dem Status der Verkaufschancen.
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Flr Supportanfragen zeigt der Bericht ein Diagramm mit Anfragen an, die
nach dem Grad der Kundenzufriedenheit und dem Anfragestatus gruppiert

sind.

Aktivitaten

Verbessern Sie die Kommunikation fir kiinftige Verkaufschancen und stellen
Sie besseren Service fur Ihre Kunden bereit. Sie erhalten eine Schnellansicht
aller Aktivitaten, die Supportanfragen und Verkaufschancen zugeordnet sind
(Telefonanrufe, E-Mails, Aufgaben, Termine etc.). Verwenden Sie die
Informationen in diesem Bericht, um die Details zu jeder Aktivitat zu sehen
und bestimmte Muster zu identifizieren, und so die Kommunikation mit

Kunden zu verbessern.

]

0

150
E B SeresT
I Task
f I Phose Call
E 1o Bl Oppaitunity Ooss
4 I Cote Regoluton
I Empl
Appointmet
=
i L] 1
- ™

Laf Penar Jill Frank
Mark Heringtos Terry Adams Jom Hance

System User

St All

Status der Kampagnenaktivitat bzw. Kampagnenvergleichsbericht und -
resultat

Erfahren Sie, wie der Status Ihrer Kampagnen ist und welche Ihrer
Marketingkampagne erfolgreicher war bzw. auch, was das tatsachliche
Ergebnis war.

Anfragezusammenfassungstabelle
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Senken Sie die Anzahl der Supportanfragen und verbessern Sie das Produkt
oder den Service. Dieser Bericht verfolgt Serviceanfragen nach und
informiert Sie, warum Kunden sich an den Support wenden.

e Mitbewerber Gewinn/Verlust
Verwenden Sie diesen Bericht, um das Abschneiden Ihres Vertriebsteams
mit dem Ihrer Mitbewerber zu vergleichen. Der Bericht zeigt die
Verkaufschancen an, denen Mitbewerber zugeordnet sind, mit
Informationen zu offenen, geschlossenen, gewonnenen und verlorenen
Verkaufschancen.

e Leadursprungseffektivitat
Finden Sie heraus, welcher Typ von Lead am hilfreichsten ist, um das
Wachstum Ihres Unternehmens zu férdern. Mit diesem Bericht kdnne Sie
ermitteln, welche Leadurspringe beim Generieren aussichtsreicher
Verkaufschancen am effektivsten sind.

e Vernachldssigte Anfragen
Verbessern Sie die KPIs Ihrer Servicemitarbeiter und sorgen Sie daflr, dass
Ihre Anfragen abgeschlossen werden. Identifizieren Sie schnell Anfragen,
die in letzter Zeit nicht aktualisiert wurden, und ergreifen Sie MaBnahmen.

e Vernachlassigte Leads
Sorgen Sie dafur, dass Sie mogliche Geschaftschancen beachten.
Verwenden Sie diesen Bericht, um daflir zu sorgen, dass Sie oder Ihre
Vertriebsmitarbeiter Leads nachverfolgen, die sie seit einige Zeit nicht mehr
kontaktiert haben.

Neglected Leads

40 17

30

20
20

Mumber of Leads
£

10

Terry Adams Jill Frank Lori Penor Mark Harrington

Salesperson
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e Vertriebshistorie
Verwenden Sie diesen Bericht, um festzustellen, welche Leistung die
Vertriebsmitarbeiter erbracht haben, und wie viel Umsatz sie fir das
Unternehmen generiert haben. Welche Verkaufschancen wurden verpasst?
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4. Nitzliche Erweiterungen

Moderne CRM Systeme sind bereits sehr ,machtig". Trotzdem gibt es noch immer
Bereiche, um die das System je nach Unternehmensfokus erweitert werden kann.
Es gibt auBerdem auch branchenspezifische Lésungen wie zum Beispiel fur die
Immobilienbranche, die im CRM ganz speziell auf die Besonderheiten einer Branche

eingeht und die dazu notwendigen Funktionen einbindet.

Beispielhaft mdchte ich hier drei Erweiterungen hervorheben, die im Grunde flr

jede Branche wichtig sind.

4.1. Newsletter Marketing

Vielen CRM Systeme bieten bereits im Standard die Mdglichkeit an, Newsletter zu
versenden. Allerdings gibt es groBe Unterschiede zw. Newsletterversand und
Newsletterversand. Wenn Sie Newsletter mit professioneller Wirkung versenden
mochten, ist es ratsam, auf ein Newsletter Tool zurlick zu greifen, das sich
ausschlieBlich auf diese Kernfunktion konzentriert. Das einfache Erstellen von
responsiven HTML Emails und Newsletter Vorlagen inkl. Personalisierung und
Auswertungen wie Offnungen, Klicks, Abmeldungen etc. erfolgt dann in der Regel
in diesem extra Tool.

Mit einer Erweiterung ist es allerdings mdglich, alle relevanten Daten wieder ins
CRM zu ,holen™ - d.h. Sie haben die Mdglichkeit, bei jedem Kontakt, Lead etc. zu

sehen, ob der Newsletter erhalten, gedéffnet wurde etc.

##8 Dynamics 365 ~  ProMailChimp ~ P

4 NEU 4 NEUPMC [, NEUEVORLAGE ) LADEEMAIL BEAMERS ] LOSCHEN = o LINKPERE-MAILSENDEN + o@FLOSSE ~  [B) BERICHT AUSFOHREN = [ EXCEL-VORLAGEN

= Laufende ProMailChimp-Kampagnen ~

Vorlage Statusgrund | Erstelit am 4 Versandt Erfolgreich zugest.| Gesamt-Kick..| Gesamtgesfi..| Gesamt-Unge.| Eindeutige Kii.| Eindeutige Of.| Abgewie. ¥ (
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Auch diese Erweiterung ist flr so gut wie jedes Unternehmen sinnvoll. Verwenden

Sie auf Ihrer Website ein Formular, um Kontaktdaten der Besucher abzufragen?

Wohin kommen diese Daten im Moment? Mit einer Erweiterung fir das CRM

System koénnen diese Daten direkt dort hineingespielt werden und sind so sofort

nutzbar.

4 NEU [ LOSCHEN  * e LINKPERE-MAILSENDEN + o/ FLOSSE =

= Veroffentlichte Webformulare

ProAddon Buying DE Einfaches For.. contact

Abbildung 1: Formulardefinition in CRM

ww.proaddon.com

Vorname

Telefon

Postleitzahl

Land

-- select an option --

wmerkungen

Zustimmung zur Datenschutzerklarung

Ja

v [IEXCELVORLAGEN =

Name T. | Titel ~ | e

v | Senden-Button (T.. * | Letrtes Submi.. * | Anzahl Submi.. =

Kostenpfiichtig bestell

ProMailChimp
Addon kaufen

Nachname

StraBe

Lizenztyp

Professional

Anmeldung zum Newsletter

Ja

Abbildung 2: Fertiges CRM Formular auf Ihrer WebSeite
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4.3. Telefonintegration

Sie rufen als Kunde bei Ihrem Geschaftspartner an - und missen sich zuerst
einmal lang und breit vorstellen und erklaren, wer Sie sind und was sie bendtigen?
Kurz - Ihr Gegenluber am Telefon kennt Sie nicht?

Das haben wir doch schon alle mal erlebt und als zeitraubend, nervig und
unangenehm erlebt. Nur - wissen Sie, mit wem Sie sprechen, wenn das Telefon
lautet? Klingelt es ,nur® oder bekommen Sie wertvolle Informationen tber Ihren
Gesprachspartner? Sehen Sie Namen, Kundennummer, offene Vertrage,
Serviceanfragen, oder interne Hinweise zu Ihrem Kunden? Haben Sie direkten
Zugriff auf Daten aus Ihrem CRM, den Kalender, Aktivitaten und
Vertriebsprozesse? Nein? Dann sprechen auch Sie mit einem Fremden, der
madglicherweise bereits verargert Uber genau diesen Umstand ist. Ware es nicht
schoén, Ihr Gegeniber am Telefon bereits mit dem Namen ansprechen zu

kdnnen und den Fokus auf seine Anliegen zu legen?

Mit einer Telefonintegration haben Sie alle diese Informationen, die Sie ja bereits

im CRM haben, bei jedem Anruf zur Hand.

e L

m Eingehender Anruf 0 A
k Puffer, Roland
Provaria GmbH
Ay —
R = L @ =

Offene Telefonz Infos Kontakt Suche
4 Verkaufschancen
W% Interesse an 50 CAL PreCTI mit Dynamics CRM und Dynamic NAV

m% Dynamics CRM cleud Installation 50 Seats
wi ProdiailChimp Trial fir 50 CALs

4 Servicefille
i CRM Anpassung Kontaktansicht

4 Vertrége

4 Supportvertrag 2015
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5. Weiterer Ausblick
Live-Event - Erleben Sie CRM hautnah

Termin: 18. April 2018

Kapitel 4 schlieBt das Thema ab:
. Prasentation des Live Events

o Zusatzliche Tipps und Tricks zur Umsetzung in der Praxis
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