Kundenmanagement

systemhaus
——
A
! 4
Y

anisation

Mit M.O.T.l.vation® hat die Systemhaus SAR GmbH ein Vorgehensmodell zur Verbes-
serungvon Geschéftsprozessen in Unternehmen entwickelt. Wir bieten lhnen in Crash-
kursen, Vor-Ort-Workshops und in Form projektbezogener Personaldienstleistungen
methodisch fundierte und praxisorientierte Unterstiitzung in den Bereichen Projektma-
nagement (PM), Kundenmanagement (CRM), Elektronische Kommunikation und Zu-
sammenarbeit (UCC) und IT Service Management (ITSM).

Kundenmanagement oder auch Kundenbeziehungsmanagement (Customer Relati-
onship Management) als strategischer Managementansatz ist zweifelsohne eine der
gréBten Herausforderungen in den meisten Unternehmen. Wé&hrend viele Unternehmen
noch sehr produktzentrisch oder bestenfalls dienstleistungsorientiert — aber immer noch
sehr auf sich selbst bezogen — aufgestellt sind, fordert CRM die konsequente Ausrich-

tung auf den Kunden.

Integration

M.O.T.l.vation

Nutzen Sie die wirtschaftlich schwierigen Zeiten, Ihre Mitarbeiter fit zu machen fiir den
kommenden Aufschwung.
Lesen Sie Flyer zu weiteren Themen unter: http://motivation.sar.de/flyer
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Methoden

Die Systemhaus SAR GmbH hat fir die Einfihrung von CRM
in Unternehmen eine Methode entwickelt, die die Mitarbeiter in
den Mittelpunkt stellt. Voraussetzung ist das frihzeitige Einbin-
den insbesondere der Mitarbeiter, fir die CRM Prozesse einen
spurbaren praktischen Mehrwert darstellen.

An erster Stelle ist der Vertrieb zu nennen —wenn man hier von
der umsatzsteigernden Wirkung von CRM Uberzeugt ist, wird
die Einfihrung neuer Kundenmanagement-Prozesse zu einem
Projekt, das nicht nur akzeptiert, sondern aktiv unterstitzt und
aus ureigenstem Interesse vorangetrieben wird.

Die Uberzeugung, als der Motor des Projektes zu fungieren,
kann erreicht werden, wenn der Vertrieb und andere Fachab-
teilungen wie z.B. der Support von der Geschéftsflihrung unter-
stutzt und aufgefordert werden, das Wissen Uber die Kunden
und den Markt strukturiert zu erfassen. Auf Basis dieses Wis-
sens kdnnen die Mitarbeiter mit Hilfe geeigneter Prozesse und
Tools deutlich kundenorientierter handeln als zuvor.

Unsere Methode startet deshalb zunachst mit einfachen, aber
zentralen Fragen an den Vertrieb: Was bewegt den Kunden
zum Kauf? Was veranlasst ihn, sich abzuwenden? Liegen die-
se Erkenntnisse Uberhaupt vor?

Mit diesen Informationen setzen wir an und verbessern lhre
CRM-Prozesse inklusive der IT-Umsetzung nachhaltig - im Ver-
trieb, im Marketing und im Support.

Organisation

Die organisatorischen Anderungen sind im Rahmen
einer CRM Einfuhrung der entscheidende Faktor.
Durch unsere Projektarbeit erkennen die Mitarbeiter, dass eine
konsequente Ausrichtung ihrer Arbeit auf die Bedurfnisse des
Kunden dem Unternehmen und damit letztendlich Ihnen selbst
dient.

Effiziente ~ Neukundengewin-
nung, hohe Kundenzufrie-
denheit und eine optimierte
Kundenbetreuung sind  fir
wirtschaftliche Stabilitat und |
Wachstum notwendig und mit
Hilfe von CRM Prozessen und
Tools erreichbar. Beispielswei-
se zeigen wir lhnen Potentia- -
le im Vertriebsprozess auf, im :
Bereich des Pipelinemanage-
ments, des Forecastings und
bei der Zusammenarbeit mit
anderen Fachabteilungen.
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Nutzen Sie das Wissen Uber lhre Kunden?

Durch optimierte Arbeitsablaufe und CRM-Programme weif3
der Vertriebsbeauftragte, welche Servicefélle der Kunde gera-
de hat und kann im Vertriebsgesprach genau passend reagie-
ren. Insofern ist jeder Berihrungspunkt mit dem Kunden, auch
im Service und Support, eine Gelegenheit Informationen zu er-
halten, die vom Vertriebsbeauftragten zielgerichtet eingesetzt
werden kdnnen, um weitere Vertragsabschliisse zu erreichen.



www.sar.de/fileadmin/sar/SAR_MOTIvation_Programm.pdf
www.sar.de/fileadmin/sar/SAR_MOTIvation_Projektmanagement.pdf
www.sar.de/fileadmin/sar/SAR_MOTIvation_Kundenmanagement.pdf
www.sar.de/fileadmin/sar/SAR_MOTIvation_UnifiedCommunications.pdf
www.sar.de/fileadmin/sar/SAR_MOTIvation_ITSM.pdf

2 Tools

Alleine auf dem deutschen Markt sind ca. 150 verschiedene
CRM-Tools verfugbar, so dass die Auswahl schwer fallen kénn-
te. Mit einer speziellen Vorgehensweise, ausgehend von den
ermittelten Anforderungen, unterstitzen wir Sie, geeignete An-
bieter rasch zu identifizieren, ungeeignete zligig auszuschlie-
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Eine gute Integration eines CRM-Tools in bestehende IT-Land-
schaften ist notwendig. Angefangen bei den Kundenstamm-
daten, die abgeglichen sein missen zwischen CRM-System,
ERP-System und anderen Systemen mit Kundendaten, sollten
auch Bewegungsdaten wie Angebote und Rechnungen zwi-
schen den Systemen synchron gehalten werden.
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Abbildung: CRM wirkt doppelt auf Umsatz und Gewinn, Quelle: masVenta

Aufgrund unserer CRM-Projekterfahrungen sind wir in der
Lage, prazise zu beurteilen, wie Ihre Anforderungen mit dem
jeweiligen Tool umgesetzt werden kdnnen, bzw. welche Risiken
(AusmaB, Wahrscheinlichkeit) entstehen.

In einem Endauswahlverfahren prufen wir mit lhnen gemein-
sam die Angebote der Software-Lieferanten und begleiten Sie
auf Wunsch auch hier als Projektleiter fir das Lieferantenma-
nagement, d.h. bei der Beschaffung, der Programmierung von
Anpassungen und der Integration in lhre IT-Landschaft.

in der SAR Akademie
Dauer 1 Tag
zusammen mit Anderen

bei Ihnen vor Ort

mit Inrem Team

768,- Euro 2.890,- Euro

systemhaus SAR gmbh
arnold-sommerfeld-ring 27 tel.
52499 baesweiler fax.

Dauer 1 Tag, Ausarbeitung 1 Tag

+49-2401-9195-0
+49-2401-9195-66

Neben der Datensynchronitat sind auch IT-gestutzte Arbeitsab-
laufe wichtige Bestandteile der Integration. Falls gewunscht, I6st
zum Beispiel ein Zahlungseingang eines Kunden eine Follow-
Up Aktivitat fir den Vertriebsbeauftragten im CRM System aus,
damit er sich beim Kunden fir den Abschluss des Auftrages be-
danken und nach neuen Méglichkeiten Ausschau halten kann.

Kommen Sie
mit uns ins Gespréch!

tel: +49 - 2401-9195-44
christiane.bergheim@sar.de

bei lhnen vor Ort
Dauer nach Bedarf
Ihr Projekt

Nach Aufwand

e-mail: sar@sar.de
http://www.sar.de



