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Systematische Auswertung Kundendaten

Kundensegmentierung

Definition neuer Produkte und
Dienstleistungen

Branchen-/Zielgruppenausrichtung
Kampagnenmanagement
Business Intelligence

Analytisches CRM

Customer-Live-Time,

Kampagnenmanagement
Vertriebstool: SFA, CAS
Servicetool

Beschwerdemanagement
Reklamationsmanagement
Wissensdatenbank
Dokumentenmanagement

Operatives CRM

Analog

ISDN S0/S2

Digital Telefonie
Voice-over-IP

. s

CRM-Landkarte
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IVR, VRY CallCenter

Content-Management
Html/ Java

Kommunikatives CRM

Voice-over-IP Cal-Back

Online-Vertrieb / Web-Shop
Regionalvertrieb

Key-Account

VertriebsauRendienst

Integration Vertriebskanéle

Telefonvertrieb / CallCenter
Filialvertrieb

Collaboratives CRM _
Partnervertrieb

Integration SCM
Integration Lieferanten/Zulieferer

Integration Partner
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~ _CRM-Projekt

Méarkte

CRM-Strategie
Partner

Prozesse

Balanced Scorecard

Kundenprozesse

Vertrieb

Clients

Neukunden

Bestandskunden

Markte

Zielgruppen

Upselling
Cross-Selling
Nachvermarktung

Ex-Kunden

klamationsprozess

Motivation
Mehr Eigenverantwortung
Anderung Vergitungssysteme

Rel
Customizing
Applikation Programmierung
Prototyping
Kunden
Mitarbeiter
Menschen - Change-Management
Projektmitarbeite
Proprietar

N-Tier-Architekturen
Workflow

DBMS

Datawarehouse OLAP
Datamarts

Umschulung / Fortbildung

. Verantwortung
Weisungsbefugnisse

Schnittstellen

CRM-IT-Konzepte

EAI - Middleware

Implementierung

Scripting

Queueing / Warteschlangenkonzepte
Programmieren
Standard

CORBA
DCOM

Proprietar: MQSeries, Genesys, Aspekt, ...

Tageszeit
Wochentag
Feiertag

Last / Uberlast
Kosten / Qualitat

Call-Routing

Call-Management
Mitarbeiter
Rufnummernkonzepte

TK-Anlage

IVR, VRU, VMS

o Calls
Erweiterung / Migration

Computer Telefonie



