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Die heutigen Mirkte sind gesittigt und Neu- und Erstkunden werden immer seltener.

Nur wer es versteht, sich auf den Kunden zu fokussieren, diesen nachhaltig zu binden und

zu begeistern, ist fiir die Zukunft gewappnet.

Wachstum tiber Neukunden zu generieren,
wird in den heute gesittigten Markten immer
schwieriger. Aus Studien ist zudem bekannt,
dass die Gewinnung von Neukunden um den
Faktor 10 kostenintensiver ist als die Pflege
und die Bindung von bestehenden Kunden.
In zukunftsorientierten Unternehmen findet
deshalb seit einiger Zeit eine bewusste Fokus-
sierung auf die Kundenbezichung und die
Kundenbindung statt.

Der Nutzen einer intensivierten Kundenbe-
ziehung ist mehrschichtig. Bei einem positi-
ven Verlauf nimmt die Preissensibilitit des
Kunden ab und die Fehlertoleranz steigt, was
letztendlich zu grosserem Umsatzvolumen
mit dem Kunden fithrt. Zudem erkennt der
Anbieter in Folge des intensiveren Dialoges
Kundenbediirfnisse frithzeitig und kann da-
rauf rasch und flexibel reagieren. Kunden
wiirdigen heute mehr denn je Aufmerksam-
keit und Wertschitzung und danken es mit

Treue, Loyalitit und Weiterempfehlungen.

CRM-Systeme helfen, die
Kundenbeziehung zu managen
Fihrt man sich vor Augen, welche Fiille an
Informationen iber einen einzelnen Kun-
den anfallen kann, wird schnell einmal klar,

dass viele Informationen verloren gehen und
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somit wertlos sind. Ohne die Unterstiitzung
dutch ein modernes CRM-System ist dem
heutigen Anspruch an das strategische Be-
wirtschaften des Kundenportfolios oder ein
professionelles Kundenbeziehungsmanage-

ment nicht mehr gerecht zu werden.

Im Sinne einer Informationszentrale verwal-

ten solche CRM-Systeme:

* Kontaktdaten tiber Firmen und Ansprech-
personen

e alle Aktivititen wie Telefonate, Termine,
Briefkontakte, E-Mails, Angebote etc.)

* bewertete Verkaufschancen, Angebote/
Offerten sowie deren Verfolgung und Be-
wertung

* Reklamationen und Anregungen

Eckdaten wie

¢ okonomische Umsatz,

Deckungsbeitrag, eingesetzte Produkte

etc.

Diese Informationen stehen dann wiederum
allen Mitarbeitern abteilungsiibergreifend
und mit individuellen Rechten zur Verfu-
gung. Sie sind so bestens informiert, erteilen
kompetente Auskiinfte und treffen fundierte

Entscheidungen.

Welche Daten systematisch zusammenge-
tragen und in die Datenbank aufgenommen

werden, ist schlussendlich von den konkreten
Zielsetzungen und Anforderungen des Un-
ternehmens abhingig. CRM-Systeme gibt es
heute auch fir Kleinfirmen zu erschwingli-
chen Preisen.
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