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BARC: Expertise für datengetriebene Unternehmen
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Customer Excellence ïDen Kunden begleiten und verstehen
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Jede Kommunikation beeinflusst das Kundenerlebnis
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Service, 
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Informationspräsentation und Kommunikation:
Geschäftsstelle, Web-Auftritt, Social Media, Außendienst, 

Messen / Tagungen, Call Center é.
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Kundenlebenszyklus ïGanzheitliche Kundenbetreuung

Kunde finden
Kunde entwickeln 

(oder zurückgewinnen)

Kunde beliefern / 

Leistung erbringen

Kunde überzeugen 

und gewinnen

Kunde ansprechen 

und verstehen

Kunde 

nachbetreuen

Evaluation: Produkte, 

Kundensegmentierung, 

Methoden

Definition 

Kundengruppen, 

Produkte, Methoden
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Ausprägungen des CRM

ÅKundenbeziehungsmanagement mit Geschäftskunden

ÅMeist weniger, dafür intensivere KundenbeziehungenB2B

ÅKundenbeziehungsmanagement mit Endkunden

ÅVerbindung ĂMasse und Klasseñ: Individualisierung der 
Massenansprache

B2C

ÅÜbergreifende Betrachtung der Lieferkette / Leistungserstellung

ÅDie (End-)Kunden des eigenen (Geschäfts-)Kunden werden in 
die Überlegungen mit einbezogen

B2B2C
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CRM ist wichtig für die strategische Unternehmensausrichtung
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Quelle: 

BARC CRM Survey 16

Wo stehen Sie auf Ihrem Weg zum kundenorientierten Unternehmen? 
(N=139)

66%

63%

35%

30%

19%

16%

10%

CRM ist wesentlicher Teil Unternehmensstrategie

Unternehmensweite zentrale Adress- und
Informationsdatenbank

360°-Kundenakte

Automatisierte kundenindividuelle Prozesse sind
vorhanden

Erweiterung von CRM zu xRM

Steuerung von Interaktionen abhängig vom
berechneten Kundenwert

Erweiterung CRM zu Customer Centricity

Der ĂKlassikerñ

Bedeutung 

Kundenmanagement und 

Beziehungsmanagement 

klar erkannt

Ganzheitliches CRM: 

Umfassende Sicht,

Von der Präsentation 

zur Interaktion
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Einsatzszenarien: Marketing

Å Leadgenerierung

Å Webgenerierung (Bannerwerbung, Landingpages, Downloads zur 
Adressgenerierung ïTausche Content gegen Daten)

Å Klassische Post ïoder Mailkampagnen

Å Veranstaltungsmarketing

Å Messe- und Eventeinladungen

Å Follow-up-Aktionen (schön das Sie da waren)

Å Bestandskundenmarketing

Å Begeisterung ïSpezialprogram 

Å Bindung ïidealerweise Kundenverbindung (Multikanalprogramme ïKarten ï
Clubansatz)

Å Markenbildung
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Andere Bereiche

Aufgaben

Wissenspool
Daten, Dokumente, Analyseergebnisse, Ansprechpartner é

Mehr Informationen für mehr Kontaktkanäle

Verknüpfung mit Prozessen

Wissen bedarfsgerecht nutzen ïKommunikation steuern

Web

Mail

Social

Gespräch

(é)
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Einsatzszenarien: Vertrieb

Å Leadbewertung ė Leadzuweisung

Å Leadbearbeitung

Å Key Account Management

Å Persönlicher Vertrieb

Å Call Center

Å Leadprozess 

Å Prozessanlehnung an Vertriebsmethodiken

Å Unterstützung der Anwender

Å Pipelinemanagement

Å Leadcontrolling

Å Interaktion mit restlicher Organisation (bspw. Reaktion auf Änderungswünsche)
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Arbeitsplatz ïhandeln können

Hinweise auf 

eingehende Nachrichten

KommunikationErkennen

Verlängerung Verträge,

Wiederholungskäufe

Fristen

Beziehungen zwischen 

Informationen

Verbindung

Reaktionen auf Anfragen,

Einhaltung von Zusagen

Zeitvorgaben

Haben sich Chancen 

verändert?

Neubewertung

Einordnen

Absprungpunkte 

zu Aktionen

Handeln
Reagieren 
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Einsatzszenarien: Service

Å Beschwerdemanagement

Å Ticketing

Å Analysen

Å Innovationspool und Qualitätsmanagement

Å Technikereinsatz

Å Einsatzplanung

Å Logistische Optimierung und Routenplanung für optimierte Wegeführung

Å Beratender Verkauf durch Technik

Å Maschinenkarten für den Verkäufer und Techniker

Å Maschinentyp, Standort, Lebensdaten

Å Planbare MTBF-optimierte Ersatzteilversorgung
(MTBF ïmean time between failures: mittlere Betriebsdauer)
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CRM & 

Prozesse

Verteilung von Aufgaben,

Zugriff auf Wissen

Mobility

Lokalisierte 

Informationen,

Mobiler Zugriff

Personali-

sierung

Layout, Inhalte, 

Funktionen

Was, wo, wie und in welcher Form 

ïabgestimmt auf die Bedürfnisse des Mitarbeiters

Besser Arbeiten im Service
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Einsatzszenarien: Unternehmenssteuerung

Å Vertriebssteuerung

Å Personalplanung

Å Produktplanung

Å Liquiditätsplanung

Å Kundenzentriertes Denken, Agieren und Kombinieren der unternehmerischen 

Handlungen

Å Klare Steuerungshilfen durch bessere Analyse und Prognose
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CRM-SpezialistAufgaben 

und Prozesse

Informationsspeicher und Fachverfahren

Strategien und Vorgaben 

Mitarbeiter 

und Fachwissen

Modernes CRM: Verbindung voné 
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