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CRM Zielbild

Ein zeitgemasses CRM-System tragt dazu bei
lhren Unternehmenserfolg langfristig zu
steigern. Welches jedoch die richtige Losung
ist, l[asst sich aufgrund der Vielzahl an CRM-
Software-Losungen oftmals nicht einfach
beantworten. Viele Losungen sind dabei auf
die unterschiedlichen Facetten wie Vertrieb,
Kundenservice, Marketing oder Analytics
spezialisiert. Diese Losungen helfen |hren
Mitarbeitern, ihre Arbeit besser und effizienter
gestalten zu konnen und ihre Kunden gezielter
anzusprechen und zu betreuen. Es muss daher
auf Ihre BedUrfnisse ausgerichtet sein, um lhre
Arbeit optimal zu unterstitzen und bei den
Mitarbeitern Akzeptanz zu finden. Noch
wichtiger ist es dabei, ein gemeinsames Bild
auf das Thema CRM zu erhalten.
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Ein gemeinsames CRM-Zielbild ist der erste
Schritt, um Mitarbeiter auf diese Reise
mitzunehmen. Als Grundlage entwickeln wir
mit Ihnen |hr Zielbild fir ein umfassendes
Customer Relationship Management der
Zukunft. Damit bilden wir die Grundlage, um
lhnen eine 360°- Sicht Uber Ihre Kund:innen
zu ermoglichen, Ihre Mitarbeiter in der
kundenzentrierten Arbeit optimal zu
unterstutzen und langfristig eine bessere
Kundenbindung zu erreichen.
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Mit dem eigenen CRM-Zielbild die Ausrichtung und
Bediurfnisse konkretisieren und Mitarbeiter mithehmen

Wir kdnnen heute Uber viele verschiedene Kanale Informationen Uber Produkte, Anbieter und
Preise erhalten. Umso schwerer ist es fir Unternehmen, Kund:innen fir sich zu gewinnen und
langfristig zu binden. Der Schlissel zum Erfolg liegt darin, Gber gezielte Ansprache eine
wirkliche Kundenbeziehung aufzubauen, diese kontinuierlich zu pflegen und auszubauen. Ein
auf Sie abgestimmtes Customer Relationship Management (CRM) kann dabei der
entscheidende Erfolgsfaktor sein.

CRM ist die systematische Gestaltung der Beziehungen und Interaktionen mit bestehenden und
potenziellen Kund:innen sowie Partnern. Die Nutzung einer CRM-Plattform unterstitzt diesen
Prozess und ermoglicht eine 360°-Sicht auf alle Kund:innen - unabhangig von maoglichen
Unternehmenssilos.

Ein Zielbild hilft Ihnen, die eigenen Bedlrfnisse auf den Punkt zu bringen und dabei zu
bewerten, was wichtig ist und wo ein mogliches System im operativen und im strategischen
Arbeiten unterstutzen kann. Dabei gilt es, entlang der Wertschopfungskette zu denken, von der
Lead-Generierung bis zur Bestandskunden-entwicklung und -Rickgewinnung. Auf Basis der
generierten Insights und dem Zielbild kann eine valide Entscheidung flir ein passendes System
getroffen werden. Gleichzeitig dient das Zielbild als Grundlage fir die darauffolgende
EinfGhrung - egal ob Excel oder vollumfangliches CRM-System.

k—

1. Stakeholder Interviews: Herausforderungen aus Vertrieb, Kundenservice und
Marketing

2. Handlungsfelder fiir uns: Basierend auf den Painpoints der Interviews ergeben
sich sechs Handlungsfelder zur Optimierung mit Hilfe von CRM

3. Operative Anwendungsfalle: Anhand operativer Use Cases wird das Potenzial
von CRM transparent gemacht

Mit Hilfe der Use Cases werden die CRM-relevanten Anwendungsfalle fiir die Mitarbeiter und Partner beschrieben. Alle Use
Cases lassen sich den Handlungsfeldern zuordnen und zeigen das Spektrum von CRM auf. Aus allen erarbeiteten Use Cases

Basierend darauf muss ein CRM uns in den Handtungsfelde_m Kon}aktmanagement, der Vertriebssteuerung &

die Gewichtung der Handlungsfelder und der Use Cases noch nicht in den Fokus genommen.

4, CRM Zielbild: CRM unterstiitzt uns durch einen 360° Blick auf Partner &
Interessenten, verschlankt die Prozesse und schafft Nahe zum Endkunden
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In vier Schritten erarbeiten wir lhr individuelles CRM Zielbild

Herausforderungen
und Ziele

Ableitung von
Handlungsfeldern

Mit Ihren Mitarbeiter:innen aus allen CRM-relevanten Bereichen (z.B. Vertrieb, Kundenservice, Marketing,
E-Commerce, etc) werden lhre aktuellen Herausforderungen aufgenommen und konkrete Painpoints
abgeleitet sowie lhre Ziele fur CRM aufgestellt. Dabei analysieren wir kundenbezogene Prozesse und
Standardaufgaben und analysieren |hre Tool- und Systemlandschaft. Hieraus leiten sich lhre
Anforderungen an das CRM-System der Zukunft ab.

Basierend auf den Painpoints und Zielen ergeben sich die relevanten Handlungsfelder Ihrer
Unternehmung. In einer gemeinsamen Priorisierung werden diese gewichtet und nach aufsteigender
Wichtigkeit sortiert. Dabei werden konkrete Best Practices und Herausforderungen bei Prozessen, interner
Zusammenarbeit, Kundendatenmanagement und Tool-Nutzung identifiziert.

Mit Hilfe von Use Cases werden die CRM-relevanten Anwendungstalle flr die Mitarbeiter und Partner
beschrieben. Alle Use Cases lassen sich den zuvor identitfizierten Handlungsfeldern zuordnen und zeigen
das Spektrum von CRM auf. Aus allen erarbeiteten Use Cases bilden die priorisierten Use Cases den Kern,
was CRM fur Sie leisten muss.

Mit den priorisierten Use Cases innerhalb der Handlungsfelder definieren wir das Zielbild zur Etablierung
eines gemeinsamen Verstandnisses von CRM und kundenorientiertem Arbeiten. Es bildet die Basis flr
das Kontakt- und Kundenmanagement der Zukunft. Auf dieser Grundlage kann die passende Losung fir
ein unterstitzendes (CRM-) System evaluiert werden.
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Die Anforderungsanalyse

Herausforderungen

und Ziele

Mit Ihren Mitarbeiter:innen aus allen CRM-relevanten Bereichen (z.B. Vertrieb, Kundenservice, Marketing,
E-Commerce, etc) werden lhre aktuellen Herausforderungen aufgenommen und konkrete Painpoints
abgeleitet sowie lhre Ziele fir CRM aufgestellt. Dabei analysieren wir kundenbezogene Prozesse und
Standardaufgaben und analysieren Ihre Tool- und Systemlandschaft. Hieraus leiten sich lhre
Anforderungen an das CRM-System der Zukunft ab.

Aktuelle Painpoints
Ziele
CRM
Anforderungen
Status Quo Anwendersicht
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Die Ableitung der Handlungsfelder

Ableitung der

Handlungsfelder

Basierend auf den Painpoints und Zielen ergeben sich die relevanten Handlungsfelder Ihrer

Unternehmung. In einer gemeinsamen Priorisierung werden diese gewichtet und nach aufsteigender
Wichtigkeit sortiert. Dabei werden konkrete Best Practices und Herausforderungen bei Prozessen, interner
Zusammenarbeit, Kundendatenmanagement und Tool-Nutzung identifiziert.

@ Kontaktmanagement
Vertriebssteuerung /
Kundenprozesse

Arbeit &
Zusammenarbeit

Marketing / Kunden-
kommunikation

Reporting

B2B Portal

Kontaktmanagement

Im Rahmen des Kontaktmanagement soll die Erfassung von

neuen Daten vereinfacht, die Datenqualitat erh6ht und somit

ein 360°-Blick auf alle Kundeninteraktionen ermdoglicht
werden.

Die Zusammenarbeit zwischen einzelnen Abteilungen wird
dadurch vereinfacht und der Kundenservice verbessert.

Statusinformationen bezlglich Planung, Auftragsbearbeitung,
Bezahlung und Versand sollen zentral ersichtlich sein, um dem
Kunden gegenlber jederzeit aussagefahig zu sein - Und Uber
alle Mitarbeiter hinweg dabei konsistente Aussagen treffen zu
konnen.

® @ ® ©

Zahlt ein auf:

Transparenz

Umsatz/
Absatzsteigerung

Zeitersparnis

Kundenzufriedenheit
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Auf Basis lhrer Herausforderungen, Ziele und Geschiaftsprozesse erarbeiten
wir die relevanten Use Cases

Mit Hilfe von Use Cases werden die CRM-relevanten Anwendungsfalle fir die Mitarbeiter und Partner
beschrieben. Alle Use Cases lassen sich den zuvor identifizierten Handlungsfeldern zuordnen und zeigen
das Spektrum von CRM auf. Aus allen erarbeiteten Use Cases bilden die priorisierten Use Cases den Kern,

was CRM fir Sie leisten muss.
Vertriebssteuerung & N
Kontaktmanagement @ H Kundenprozesse R
A

1 | Ganzheitliche Kundensicht
A2
A3
A4
‘ 2

Bestellanalyse & Cross-Selling

Mobile Nutzung
Transparente Kundenstruktur

Partnervertragsmanagement

Arbeit & Zusammenarbeit

Marketing /
Kundenkommunikation ﬁ))

@

I

aal bl bl full O Ol10O |0 @
I!!!!n !E!!!ﬂ EEEE%

Outlook-Synchronisation

(Ol ELNy [OON | \ON o ~N o~ | ~

Customer 360
8
000 |
Reporting : Kundenportal
7

Beispieliibersicht von Use Cases nach Handlungsfeldern
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Das CRM Zielbild wird auf Basis lhrer priorisierten Use Cases erarbeitet

CRM Zielbild

und Vision

Mit den priorisierten Use Cases innerhalb der Handlungsfelder definieren wir das Zielbild zur Etablierung eines
gemeinsamen Verstandnisses von CRM und kundenorientiertem Arbeiten. Es bildet die Basis fir das Kontakt- und
Kundenmanagement der Zukunft. Auf dieser Grundlage kann die passende Losung fir ein unterstitzendes (CRM-)
System evaluiert werden.

Bestellanalyse & Cross-Selling A2 E3 Forecasting
Mobile Nutzung A3 E4 Dashboarding fur AD/ID/VL

Zentrale Kundenkorrespondenz
Partnervertragsmanagement A7

Reporting

Marketing & Kundenkommunikation

D1 Kundensegmentierung

Kontaktmanagement

D2 Lead Nurturing
D3 Personalisierte Ansprache

Dé  Event-basierte Kampagnen
D7 Lead-Scoring

CRM

ZIELBILD

Vertriebssteuerung &
Kundenprozesse

Arbeit & Zusammenarbeit
C2 Outlook- Synchronlsatlon AufbereitunteiiFl)vleeé eégidr

Unterstiitzung von Ablaufen Cé Aufgabenmanagement Zielbildes auf Basis von

gewichteten
Reklamationsmanagement C8 Wledervorlagen Handlungsfeldern und

priorisierten Use Cases




CRM-Zielbild als klare Vision,

Entscheidungsgrundlage
und transparente Herleitung
fUr die interne

Kommunikation 99
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House of
Communication

FriedenstrafBe 24
81671 Miunchen
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Katharina Hebbelmann
katharina.hebbelmann@hmmh.de

Lassen Sie uns jetzt ihr individuelles
CRM-Zielbild erstellen!

Consult.
Create.
Care.

Sophie von dem Bussche
sophie.bussche@hmmh.de

House of
Communication

Am Weser-Terminal 1
28217 Bremen
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