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Bildung und Berufliche Qualifizierung

Was bedeutet CRM?

CRM (engl. Customer Relationship Management - Kundenbezihungsverwaltung)

Eine langfristige Strategie eines Unternehmens zur systematischen Gestaltung der
Kundenbezihungsprozesse:

o Kundenakquise: neue Kunden gewinnen;

¢ Kontakt mit bestehenden Kunden aufrechterhalten;

e Kunden langfristig halten;

e Direkte Kontaktmoglichkeiten bieten (z.B. mithilfe von sozialen Netzwerken);
o Winsche und Feedback sammeln (Marketing-Anfragen).

CRM-Software

Eine CRM-Software erfasst und strukturiert Informationen zu Kontakten mit Kunden.
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v' Kontaktdaten

v' Bestehende Kommunikation:
Emails & Telefonate

v Profile auf sozialen

Netzwerken
v Offentliche Aktivitaten
v' Persdnliche Praferenzen

Software-Beispiele:

e HubSpot
e Pipedrive
e monday sales CRM
e NetSuite

e Freshsales
e Zoho



~
=880

Bildung und Berufliche Qualifizierung

CRM-Software ist ein hilfreiches Tool fiir verschiedene Abteilungen:

Vertrieb

Marketing

Kundenservice

Personal

¢ Die Prozesse von der Anfrage bis hin zum Verkauf nachverfolgen
¢ Kundenuberblick behalten

¢ Daten schneller und effektiver eingeben

e Fortschritt beim Erreichen der Vetriebsziele verfolgen

o Uberblick {iber Interessenten behalten
¢ Informationen aus den offentlichen Aktivitdten von Kunden sammeln
* Wiinsche und Praferenzen von Kunden definieren

o Auf angesprochene Probleme reagieren
¢ Kontakt aufnehmen, um eine Losung zu finden
¢ Anfragen rechtzeitig und systematisch bearbeiten

¢ Potenzielle Mitarbeiter finden

¢ Kanditatenmanagement

* Ressourcenbedarf analysieren

¢ Personalentwicklungsziele setzen



