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Was ist noch mal
Customer-Relationship-Management?

,CRM ist eine kundenorientierte Unternehmensstrategie, die mit Hilfe moderner
Informations- und Kommunikationstechnologien versucht, auf lange Sicht
profitable Kundenbeziehungen durch ganzheitliche und individuelle Marketing-,
Vertriebs- und Servicekonzepte aufzubauen und zu festigen.”

Hippner/Wilde (2006)

- J

\
Das Wissen zur Verbesserung der Kundengewinnung und der

Kundenbindung nutzen sowie die Interaktionsmadglichkeiten mit den
Kunden aus wirtschaftlicher Perspektive verbessern.

J
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Digitalisierung und , Realtime - Interaktion® bedingen eine
Transformation des traditionellen CRM Ansatzes

Internet, SMS, WAP, Breitband, GPRS, UMTS, Konvergenz

Was andert sich?

,Denn wir wissen was sie tun“ - , Transparente
Digitale Kanale erlauben : Kommunikation
Transparenz in der Interaktion

» Multi-Channel @ Anytime* ...
Und dabei immer eine konsistente
Aussage wahren...

Digitale
Kanale

,Vordenken statt Nachdenken®“ — gy & _
Die Interaktion mit dem Kunden ) Realtlrr_le
gestaltet sich ,realtime” \ ' Interaktion

———
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eCRM als Erweiterung des klassischen CRM

Klassisches CRM

eCRM

Fokus sInterner Fokus — ausgerichtet | sKundenfokus —richtet sich
an den Kundenbetreuern direkt nach den Kunden-
bedlrfnissen
Internet *Browserbasierte Client-Server- | eInternet-Technologie fur
Leverage Applikationen gezielte Massen-

kommunikation

Funktionale Integration

Abgegrenzte CRM-
Anwendungen manifestieren
funktionale , Silos*

*Erweiterte Kundendaten
uber die ganze Organisation
hinweg

Effizienzverbesserung

*Bietet Verbesserung fur
interne Abteilungen und Call
Center

*Ermaglicht Kunden-
Selbstbedienung und
e-Business

Beziehungsaufbau

]

eIndirekter Nutzen begrenzt auf
einzelne Unternehmens-
bereiche

*Pers. Kundenbeziehungen,
die sich durch
kundenspezifische
Interaktion entwickeln

—
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Electronic Customer Relationship Management (eCRM)

m) cCRM basiert auf dem CRM-Konzept und ist eine
Spezialisierung auf elektronische Komponenten
(Web Services).

L\ /
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(e)CRM ist vor allem ein Marketingthema

Marketing

Vertrieb Service

\ /
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Spezifische Ziele eCRM in der Druck- und
Medienindustrie

Technische Dimension

Existierende
Kundenbeziehungen
stabilisieren
durch zusatzliche
(werterhéhende)
Web-Services

Mehr Informationen Kostengunstig den

tuber Kunden- und Personalisierungsgrac

Kaufverhalten des Kunden n Kundenbeziehunge
gewinnen | erhdhen

Betriebswirtschaftliche Dimension

LearnAct.de




Operatives
eCRM

Analytisches
eCRM

In Anlehung an: Froschle H.P., Morike M. ,Praxis

On demand Communication
(Chat, Call Back Button ...)

On stock Information

(FAQs, Newsletter ...)

eSales

eService

eMarketing |—

Personalisierungssysteme

Kundenprofile

Analyse / Reporting

!

eShop

!

Web-Content
Management

Data
Warehouse

N
)

Etc.

~_ 22—
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Methoden (Beispiele):

Produktkonfiguratoren
Order Tracking
Newsletter
FAQ/Knowledge Base

On Stock
Information

Social Networking
Call Back Button
Voice over IP
Shared Browsing
Chats

Foren

On Demand
Information

® Haupteinsatzgebiet

Methoden und Einsatzgebiete im operativen eCRM

eMarketing eSales

eService

O

1000000 e

000000 e

00000 ee 0

o Unterstitzender Einsatz O Untergeordnete Bedeutung

CAHAGLI : Hippner/Wilde (2004): 422
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lose Kopien

ungebundene Kopien
ohne oder mit Weiterverabeitung
(Schneiden, Falzen, Lochen....)

324

1“1.
.

\

Beispiel: eSales mit Produktkonfigurator

- EBcopyright gimbel & leucht mediengesealischaft br

www.super-flyer.com

www.click-n-copy.de

gebundene Kopien
Papier
Kopiensatze mit Bindung,
z.B. Spiralbindung,
Broschirenheftung, Ordner,...

unbearbeitete Papiere

PLAKATE

Papier: 4

100 - 135 g/m
Auflage:

I 1 - 5.000 Stick

Preis:
ab 172,84 €*

DIN AQ
DIN A1

DIN A2
DIN A3

DIN A4

*inkl. MwSEL.

Unsere

VISITENKARTEN

Papiar: 2
250 - 300 g/m

Auflage:

200 - 5.000 Stick
Prais:

ab 34 80 C*

Iasmmxsﬂ mim
170 mm » 54 mm

*inki. MwSL.

Ruckseite

Artikel: o Stk
Summe: o EUR
anzeigen
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Beispiel: eMarketing

learnAct! B

Verlagsgesellschaft mbH

I
2 1 \
Home | Warenkorb | Mein Konto | Seminare  Newsletter OE-BLOG

Literatur, Studien und Dienglleis ert@Unternehmensentwicklung!

Anrede: y
L |
Vor- & Nachname:.

Produkte
Neuerscheinung
» Publikationen

Seminare
Harbicher

Artikel - 0
Anzahl : 0
Summe :

Wissenskooperation in Wissensgemeinschaften (2. Auflage)

Wissensnetzwerke

AGB | Kontakt Impressum

Top Angebot der Woche

~ Autueile Studie

Organisation und
Management in
mittelstandischen
Untermnehmen (KMU)

mehr Info
498,00 €

B [ viserions |
Wichtige Informationen

» Wie bestellen?
= Versand und Kosten
» Sicherheit!

Rabatt-Aktion!

Wenn Sie drei

Umnfrageerge

se

Al

- LA S Selbstverantwortung
Bl [ werenkors anzeig=n | InEsHy nis el bestellen bekommen Sie auf
39,90 € 39,90 € das Produkt 20% Rabatt!
\ /
LearnAct.de
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Methoden im Analytischen (e)CRM

Text Mining Data Mining Web Mining

Warenkorbanalyse Kunden- Cross und Up-
segmentierung Selling Analyse

Bonitats- Storno-

analysen analysen

L\ //
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eCRM-Workflow

Personalisierte :

E-Mail, Webpages Datenerfassung
Feedback

Matching ~‘Profiling
L\ /
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Beispiel: DataMining bei Amazon
amazonde -

GERALDS ENGLISH | ELEKTROMIK DVD KAUFEN | S0FT-

K
HOME SHOP BOCHER | “Briks gFoTo | MUSIK | " ipimEn | ware | GAMES | CeTGaARTEN T | &)

* INTERMNATIONAL | * GUTSCHEINME | ™ BESTELLEM LEICHT GEMACHT || ® BESTSELLER || ® PREIS-HITS || * ]

Suche | Amazon.de El

Sie haben sich angesehen:
mﬂ(Hlﬁlﬁ!'

Data Mining. Practical Machine.. How to Solve It: A New Aspect Pattern Recognition and Machine
Taschenbuch von Ian H. Witten of... Taschenbuch von Georg Polya Learning Gebundene Ausgabe
von Christopher M. Bishop

» Verwandte Artikel entdecken

LearnAct.de 17



vorbestellen

SEARCH INSIDE!™

Website
Boosting

e P Oy g, s, Wb ey

Unser Vorschlag

eispiel Amazon: Warenkorbanalyse

SPIELWAREN
& KINDERWELT

DVD KAUFEN
& LEIHEN

GERALDS el ENGLISH | ELEKTROMIK KOCHE, HALS
SHOP TR BOOKS B FOTO & GARTEN

Suche | Bicher EI @

Website Boosting. Suchmaschinen-Optimierung, Usability, Webseiten-Marketing
(Broschiert)

von Mario Fischer (Autor)

Y {16 Kundenrezensionen)

Preis: EUR 29,95 Kostenlose Lieferung. Siehe Details.
Verfiigbarkeit: Auf Lager. Verkauf und Versand durch Amazon.de.

Sie michten diesen Artikel am Dienstag, 27. Mdrz geliefert bekommen? Wahlen Sie an der Kasse Overnight-
Express. Siehe Details.

48 gebraucht & neu erhaltlich ab EUR 19,90

Software Aktionsware: \orton 2007-Topseller schon ab EUR 19,97!

Kaufen Sie jetzt diesen Artikel zusammen mit Suchmaschinenoptimierung. Professionelles Website-Marketing fiir besseres Ranking von Tom Alby
SLARCH INGIDET™ st Amazon-Preis: EUR 59,85

Bmtrior,
g

N ) Beide jetzt kaufen |

SPORT B
FREIZEIT

ERWEITERTE SUCHE | STOBERM | BESTSELLER | MEUHEITEN | HORBUCHER | TASCHEMBUCHER | ZEITSCHRIFTEN | PREIS-HITS | BOCHER VERKAUFEN

Preis: EUR 29,95
Auf Lager.
Werkauf und Versand durch
Amazon.de

@ In den Einkaufswagen |

oder

L en Sie sich ein, um 1-Click@®
einzuschalten.

Alle Angebote

48 gebraucht & neu ab
EUR 19,90

Machten Sie verkaufen?
| Diesen Artikel verkaufen |

L Auf meinen Wunschzettel J

[ Auf die Hochzeitsliste J

| Einem Freund weitersagen |

Wenn jemand Buch A kauft, dann kauft er auch Buch B

Kunden, die diesen Artikel gekauft haben, kauften auch:

Suchmaschinenoptimierung. Professionelles Website-Marketing fiir besseres Ranking wvon Tom Alby

= Viral Marketing von Sascha Langner
Marketing im Internet. Konzepte zur erfolgreichen Onling-Prisenz von Thomas Horner

Don't make me think! Web Usability: Das intuitive Web von Steve Krug

LearnAct.de
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http://www.amazon.de/o/ASIN/3826615867/ref=s9_asin_title_1/303-5330447-1937016?%5Fencoding=UTF8&coliid=I161V5FDMXS5A3&colid=2CDC7RWAW7H4V&pf_rd_m=A3JWKAKR8XB7XF&pf_rd_s=center-3&pf_rd_r=0FZQYZDX17JXF0AKJE9G&pf_rd_t=101&pf_rd_p=126660791&pf_rd_i=301128

Kundentransparenz durch Personalisierung
amazonde

d

Suchen: Alle Produkte

W

Empfehlungen fir Sie > Biicher

\

Nach Kategorie
eingrenzen
- Biicher

Verbessern Sie Thre
Empfehlungen

Um Ihre Empfehlungen
zu verbessern
aktualisieren Sie bitte
den Verlauf besuchter
Seiten bel Amazon

Von Ihnen gekaufte
Artikel

Bewertete Artikel

Kein Interesse

earnAct.de

Anzeigen: Alle | Neuerscheinungen
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I‘ Fazit E

Einflhrung bedarf
Unterstiitzung durch
Management und

Erfordert kreative
Wege in den
operativen Kunden-
beziehungen

Mitarbeiter eCRM

ist ein Baustein
des CRM

CRM im Online-

Erh6ht Transparenz Eepeich

von Kunden- eCRM ist eine
informationen durch Marketingaufgabe
analytisches eCRM Integriert stark

eService, eSales
und eMarketing




eCRM hat auch eine soziale Dimension:
Menschen durfen nicht vergessen werden

Personelle
Aktivitaten Veranderung der

Aufgaben und der
Arbeitsumgebung

Menschen

Abhangigkeiten und
Potenziale fir die
gesamte
Anwendungslandschatft

D/

Veranderung in der
Aufbau- und
Ablauforganisation

AR
o .I:I 0

Systeme

: Organisation , _
Technische J Organisatorische

Aktivitaten Aktivitaten

L\ //
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Herzlichen Dank

fur Ihre Aufmerksamkeit!

Dr. Gerald Lembke

Gerald.Lembke@lLearnAct.eu

— -
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