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BARC - le CXP - PAC

Europas flihrendes unabhangiges

Marktanalyse- und Beratungshaus

fur Business Software, IT Services
und digitale Transformation

Portfolio aus
Beratung, Research
und Events

Kompakt-Workshop Customer Excellence

Expertise:

Big Data, Bl, BPM, CRM, Cyber
Security, Datenmanagement, ECM,
ERP, Finance, HR, IT-Management,
Application Lifecycle Management,

BAS Services, Internet of Things,
Cloud Computing, Digital Enterprise

140 Mitarbeiter, davon 80 Analysten an

12 Standorten in acht Landern

BERLIN — BUKAREST — HAMBURG — LONDON — MUNCHEN —
BANGALORE — NEW YORK — PARIS — SAN FRANCISCO —
WIEN — WURZBURG — ZURICH

WWW.CXpgroup.com
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BARC: Expertise fur datengetriebene Unternehmen

Beratung
Strategie & Organisation
Prozesse & IT-Architektur
Softwareauswahl
Data Science

Datengetriebene

Unternehmen

{ Weiterbildung Research
Konferenzen Produktvergleiche
Seminare Marktforschung /S
Kamingesprache Bl Manager \
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Customer Excellence i Den Kunden begleiten und verstehen

[ Informations- Verkaufs- Service, Vere_infachu_ng,
Sicherheit,

Ersparni

suche gesprache Beschwerden

® Nutzen flr
& [(veomane  [Aosotwacher .
Kunden
Informationsprasentation und Kommunikation:
Geschaftsstelle, Web-Auftritt, Social Media, Aul3endienst,
Produkt,
Messen / Tagungen Ca Cenjter :
| & Services,
o 0 S

Ansprache

Jede Kommunikation beeinflusst das Kundenerlebnis
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Kundenlebenszyklus i Ganzheitliche Kundenbetreuung
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| SE Evaluation: Produke, ANDASSUN Definition I Marketing
I 25 Kundensegmentierung, Kundengruppen, I
== I :
| 5 £ Methoden Produkte, Methoden | Vertrieb
N
N T _______________ l _______ /
O B AR . Service
: Kunde__ent\NlclfeIn - Kunde finden ‘
| (oder zurickgewinnen) | Management
I
_— E } I
: 2 g Kunde Kunde ansprechen | I Wissenstrager
s 8 nachbetreuen und verstehen |
| S8 |
- ¥ !
I Kunde beliefern / Kunde Uberzeugen :
\\ Leistung erbringen und gewinnen /
7/
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Auspragungen des CRM

B 2 B A Kundenbeziehungsmanagement mit Geschaftskunden
A Meist weniger, dafir intensivere Kundenbeziehungen

A Kundenbeziehungsmanagement mit Endkunden

BZC AVer bi ndung AMasse und Kl assei:
Massenansprache

A Ubergreifende Betrachtung der Lieferkette / Leistungserstellung

BZ BZC ADie (End-)Kunden des eigenen (Geschafts-)Kunden werden in
die Uberlegungen mit einbezogen
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CRM ist wichtig fur die strategische Unternehmensausrichtung

Wo stehen Sie auf Ihrem Weg zum kundenorientierten Unternehmen?

(N=139) g
Der AKIl a

CRM ist wesentlicher Teil Unternehmensstrategie [ RRMMME B <o
. RR0A
Informationsdatenbank

Bedeutung

a60"kundenaice | N - Kundenmanagement und
Automatisierte kundenindividuelle Prozesse sind _. 30% Beziehungsmanagement
vorhanden klar erkannt
Erweiterung von CRM zu xRM _ 19%

Steuerung von Interaktionen abhangig vom _ 6% Ganzheitliches CRM:
berechneten Kundenwert 0 Umfassende Sicht

Erweiterung CRM zu Customer Centricity - 10% Von de: F:raslftr_ltatlon Quelle:
ZUr interakton BARC CRM Survey 16
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Einsatzszenarien: Marketing

A Leadgenerierung

A Webgenerierung (Bannerwerbung, Landingpages, Downloads zur
Adressgenerierung i Tausche Content gegen Daten)

A Klassische Post i oder Mailkampagnen

A Veranstaltungsmarketing
A Messe- und Eventeinladungen
A Follow-up-Aktionen (schon das Sie da waren)

A Bestandskundenmarketing
A Begeisterung i Spezialprogram

A Bindung i idealerweise Kundenverbindung (Multikanalprogramme i Karten i
Clubansatz)

A Markenbildung
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Wissen bedarfsgerecht nutzen i Kommunikation steuern

Gesprach '3
Aufgaben Social
SINEG NI —y -
Andere Bereiche \ Web

ﬂ (e)

Wissenspool
Daten, Dokumente, Anal yseerglebnisse, A

Mehr Informationen fur mehr Kontaktkanale
Verknipfung mit Prozessen
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Einsatzszenarien: Vertrieb

A Leadbewertung & Leadzuweisung
A Leadbearbeitung
A Key Account Management
A Personlicher Vertrieb
A cCall Center
A Leadprozess
A Prozessanlehnung an Vertriebsmethodiken
A Unterstiitzung der Anwender
Pipelinemanagement
Leadcontrolling
Interaktion mit restlicher Organisation (bspw. Reaktion auf Anderungswiinsche)

To o o
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Arbeitsplatz i handeln kdnnen

Erkennen Kommunikation
Hinweise auf
eingehende Nachrichten

Einordnen
é . A r - N
Fristen Zeitvorgaben
Verlangerung Vertrage, Reaktionen auf Anfragen,
Wiederholungskaufe Einhaltung von Zusagen )
Verbindung Neubewertung
Beziehungen zwischen Haben sich Chancen
Informationen verandert?
y, . y,
Handeln
Reagieren Absprungpunkte
zu Aktionen
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Einsatzszenarien: Service

A Beschwerdemanagement
A Ticketing
A Analysen
A Innovationspool und Qualitiatsmanagement

A Technikereinsatz
A Einsatzplanung
A Logistische Optimierung und Routenplanung fiir optimierte Wegefiihrung
A Beratender Verkauf durch Technik

A Maschinenkarten fir den Verkaufer und Techniker
A Maschinentyp, Standort, Lebensdaten

A Planbare MTBF-optimierte Ersatzteilversorgung
(MTBF 1 mean time between failures: mittlere Betriebsdauer)
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Besser Arbeiten im Service

\ &
Personali- =p
sierung

Layout, Inhalte,
Funktionen

CRM &
Prozesse

Verteilung von Aufgaben,
Zugriff auf Wissen

Mobility

Lokalisierte
Informationen,
Mobiler Zugriff

3

Was, wo, wie und in welcher Form
I abgestimmt auf die Bedurfnisse des Mitarbeiters
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Einsatzszenarien: Unternehmenssteuerung

Vertriebssteuerung
Personalplanung
Produktplanung
Liquiditatsplanung

Kundenzentriertes Denken, Agieren und Kombinieren der unternehmerischen
Handlungen

o Do Do Do Io I»

Klare Steuerungshilfen durch bessere Analyse und Prognose
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Ver bindung voné

Moder nes CRM:

I ——

Strategien und Vorgaben

259

» CRM-Spezialist

4 Aufgaben Mitarbeiter
und Prozesse

j und Fachwissen

Informationsspeicher und Fachverfahren
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