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Kurz zu mir: Arthur Wagner

Vita

« Uber 14 Jahre Projekterfahrung als Datenmanager, Business
Analyst & CRM-Berater im Digitalisierungskontext

+ Seit 2022 Managing Partner der Strategie- und Digitalisierungs-
beratung WEFORM Consulting GmbH

+ 2018-2022 freiberuflich selbststandig

+ Background: VWL, Controlling & Business Intelligence

Schwerpunkte

+ Daten- und Informationsmanagement

» Anforderungsmanagement und Software-Einflihrung
Get in touch:
* Prozessmanagement und -automatisierung

+49 160 904 234 20 | aw @ weform.consulting
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Was ist CRM?

* Kundendatenbank?

« Zielgruppen-Analyse?

* Interessentenverwaltung?
» Marketing-Tool?

» Workflow-Automatisierung?
* Wissensmanagement?

* Ticket-System?
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CRM-Systeme versprechen viel: 360° Kundenblick, Einfaches
Handling, Automatisierung von Prozessen, Steigerung der Effizienz...
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Welches CRM-System haben Sie im Einsatz?
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Kunden

Gute CRM-Systeme biindeln alle Informationen und Daten von und zum

. Aufiriige
“m

ﬁ
[ Notizen ]

Intaressen
vertriige

Dienst-
Ieistungen

Gute CRM-Systeme sind No- bzw. Low-Code-Plattformen, bieten eigene
[:I Marktplitze und verbinden verschiedenste Softwareanwendungen

%
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EDD

Kundenfokus

Organisatorische Ebene

Customer Relationship Management ist ein Konzept zur Optimierung der
kundenbezogenen Abldufe im Unternehmen und zur Stirkung des

* Welche Phasen durchlauft ein Kunde? > > >

= Was ist in den jeweiligen Phasen zu tun?

Prozessebene

= Welche Geschaftsprozesse werden beansprucht?
* Wie lassen sie sich méglichst digital stitzen?

)

Softwareebene

+ Welche Software ist im Einsatz? i) =4 ] 3
* Wie lasst sie sich integrieren? : & ‘a @

Datenebene

* Welche Daten werden verarbeitet?
» Wie lassen sie sich verknipfen und einsetzen?

= = = =

Analytische Ebene

= Welche Auswertungen sind erforderlich?
* Wie konnen die Erkenntnisze sinnvoll eingeszetzt

G lul i G &

werden?
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CRM-Systeme versprechen viel: 360° Kundenblick, einfaches
Handling, Automatisierung von Prozessen, Steigerung der Effizienz...
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WAS IST CRM?

Welches CRM-System haben Sie im Einsatz?
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Gute CRM-Systeme biindeln alle Informationen und Daten von und zum

leistungen

Kunden
[ Verkéaufe ] [ Lk ] [ Projekte ]
[ Dienst- ]

[ Angebote ]
[ Notizen ] [Interessen]
Vertrage
[ Produkte ]

Anfragen /
Leads Telefonate |
Aufgaben Demografie
Service-
Stamm- Emails Tickets Usss
daten
o o )
[ )
[ )
[
Aufwinde

daten
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Gute CRM-Systeme stiitzen (fast) alle Prozesse und Aktivititen von und
zum Kunden

< Kampagnensteuerung <

Mahnwesen >
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WAS IST CRM?

Gute CRM-Systeme sind No- bzw. Low-Code-Plattformen, bieten eigene
Marktplidtze und verbinden verschiedenste Softwareanwendungen

DMS
ERP

Visitenkarten-
[ Massen- ] Scanner [ Vorlagen- ]

WWW Editor
=1=10
Automa- et et
[ tisierung ] .
Formular- ‘
Editor
Power Bl
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Gute CRM-Systeme systematisieren und strukturieren die internen
Abldufe in Marketing, Vertrieb, Service und After Sales

AFTER SALES

VERTRIEB SERVICE
Service

MARKETING
Angebote Verkéaufe Leistungen

Kampagnen

Kanale Anfragen

Customer Relationship Management
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Gute CRM-Systeme liefern Stamm-, Bewegungs- und Transaktionsdaten

[ Umsatze ]

Auftrage /
Leistungen

) & F
|

Kampagnen-
reaktionen
Anfragen / Verkaufs-
Angebote Interessen / abschliisse
Vorlieben

Angebots- Umsatz €

volumen € ++

0 |-
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Customer Relationship Management ist ein Konzept fiir mehr Kunden-
fokus und eine moderne Aufbau- und Ablauforganisation

Organisatorische Ebene Welche Phasen durchlauft ein Kunde? > >> >> >

« Was ist in den jeweiligen Phasen zu tun?

Prozessebene » Welche Geschéftsproiesse werden beansprucht?
* Wie lassen sie sich mdglichst digital stitzen?

Softwareebene * Welche Software ist sonst im Einsatz? i (g 3
» Wie lasst sie sich integrieren oder ersetzen? 70 Q W
Datenebene « Welche Daten werden verarbeitet bzw. erzeugt? — — — —
» Wie lassen sie sich verknUpfen und einsetzen? ' " " "
Analytische Ebene » Welche Auswertungen sind erforderlich? .,
* Wie konnen die Erkenntnisse sinnvoll genutzt (%’3 |||||| ||’|‘|ﬂ ijﬂ uﬁ&
werden?
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Gute CRM-Systeme sind nur so gut wie seine Anwender:innen...

COMMON : SWIFT

0
w P [

w g
- (w7 )
£ {" \%

=

g

‘=E§§§§§|

5 DoooDOD

“bopooo ‘i
¥~ 5m80 )
1 ! UUD ':-o v

-1 ooo ~ 31

%L il
50000000000 s
)

RN

. N RANS e

- _/ - . ~ ~
= an \ e\ N . \ .

Customer Relationship Management

12



Index
1. Best Practice: Systemvertrieb
. Customer Journeys

2

3. Customer Processes

4. Customer Relationships
5

. Customer Analytics
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Eine kontinuierliche interne Kommunikation fordert
einen systematischen und effektiven Vertrieb

Team Meeting

Pipeline-Review

Lead-Generierung Kunden-Feedback Strategie-Planung

Kungan- Strategie-

Team-

Meetings|
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hessting I
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CRM ist nicht nur eine Kundendatenbank, sondern ein
leistungsstarkes Werkzeug zur Vertriebsoptimierung
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Y Mit der Customer Journey zum maflgeschneiderten
e« Leistungsversprechen und Kundenerlebnis
f:’:‘;’;ﬁ = a3 Ist mein Bedrinis? - Waicha _ﬁ\:t.rge'\erl]len - Bexomme Ich das Beste fr - Wie werds kch behandeit? - Passen wefters Lsisiungan
kund E - Weiche Lalsiungen gt es? T Be0Anis? main Gea? « Was muss Ion seltst umirz
Partnar} . - = Welcha Kosten sind zu * Ist de Fima zuvarissh ielstan? = Wlie kann kch Geid sparen?
schoell & ’ ;ﬁrc:;::?m“"”m srwartsn® verrauenewirdg? ’ « Wi Kann lch M ger A = Hans Ien anan ’
varéng 2 - Was lst mein Erspamis? = Gibt a5 noch waltere In Kontait irsten? Ansprechpartner?
bef [
+ Die Digitalisierung der Kundenprozesse vereinfacht die
Ermittlung von Key Performance Indicators (KPI)
PRAESALES
. - vl - Zisigruppenanalyse o o sosressessnne st s e
= Angh + Kampagnen Managsment H = J = i = e = b = b=} J |
o - e + Lsad Managsment E . T | T I ‘ I
: = SALES i i i‘]-l_"ii 11‘“] =S ST =S et "'li'u'"i-l
o - Wia
Zielg + Anfcroen
+ Angebotd

e CRM-Systeme verkniipfen alle Informationen rund um
semvics den Verkauf von Produkten und Dienstleistungen

+ Kundan
- Antragen = Uber welche Kanals werden sie = Wig helfen wir Interessanten bei

suf uns sufmerksam? der Emschsidungsfindung?
* Sanicolg

- Wis beachleunigsn wir die
Angsbotserstallung?

+ Welche Inhalie stellen wir unseren
ACCOUNT] Ve nfr:
Zielgnuppan zur Verfigung? Anfrage

» Kundenb
+ Walche Madien bavorzugen & « Welche Mshrwertisistungsn
- Kontakcgy unsers Zislgruppen? & A kBnnsn wir anbistsn?
+ Potenzal + %
CRM 3
WEFCFRN [
Verkaufs-
% sbachliisse
= Wis erreichen wir unsers % &
Ziclgruppen am baston? 2, S + Weiches Versprachen gebsn wir
. & unsersn Kunden?
- Was sind dsren Unterschsidungs- % NJ

- Was sind unsers balisbtastan
Kunde Leistungan?

= Was macht sis besonders aus?

merkmale?

- Was sind unsere profitabaistan
Segmente?
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I I I d e x Eine kontinuierliche interne Kommunikation férdert
einen systematischen und effektiven Vertrieb
Team Meeting Pipeline-Review Lead-Generierung Kunden-Feedback Strategie-Planung
B Team- 5 Kungan- Strategie-
Meetings]
EIn regal
wes|  CRM ist nicht nur eine Kundendatenbank, sondern ein
zu besprg . . . .
=eog leistungsstarkes Werkzeug zur Vertriebsoptimierung
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Y Mit der Customer Journey zum maflgeschneiderten
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Partnar} . - = Welcha Kosten sind zu * Ist de Fima zuvarissh ielstan? = Wlie kann kch Geid sparen?
schoell & ’ ;ﬁrc:;::?m“"”m srwartsn® verrauenewirdg? ’ « Wi Kann lch M ger A = Hans Ien anan ’
varéng 2 - Was lst mein Erspamis? = Gibt a5 noch waltere In Kontait irsten? Ansprechpartner?
3. Customer Processes 1° -
+ Die Digitalisierung der Kundenprozesse vereinfacht die
. . Ermittlung von Key Performance Indicators (KPI)
4. Customer Relationships
] . - vl - Zisigruppenanalyse — o sosressessnne st s e
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5. Customer Analytics 9 _. |
e CRM-Systeme verkniipfen alle Informationen rund um
semvics den Verkauf von Produkten und Dienstleistungen
+ Kundan
- Antragen = Uber welche Kanals werden sie = Wig helfen wir Interessanten bei
— auf uns aufmerksam? der Entscheidungsfindung?
- Welche Inhalte stellen wir unseren - Wie beschleunigen wir die
’E:u:::: Zielgruppan .zlu' \'ﬁ'amlgu ng? Anfrage Angebotsersta Ilg.l'\gj?
- e et & B e
* Polenziag ‘t ‘9@
CRM 3
g abachliisse
[ty %3&, ;” * Woches Varsprechon geben wi
- Was sind dsren Unterschsidungs- % NJ )

- Was sind unsers balisbtastan
Kunde Leistungan?

= Was macht sis besonders aus?

merkmale?

- Was sind unsere profitabaistan
Segmente?
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Effizienter und effektiver Vertrieb zeichnet sich durch
eine strukturierte Organisation und klare Prozesse aus

Rollen & Die Vertriebsabteilung sollte klar definierte Rollen und Verantwortlichkeiten fir @
Verantwortlichkeiten jeden Mitarbeiter haben. Dies ermdglicht eine klare Aufgabenverteilung und ver-
hindert Doppelarbeit oder Verantwortungslicken.

Kundensegmentierung Eine Vertriebsabteilung kann sich effizient organisieren, indem sie die Kunden- @
basis in bestimmte Segmente aufteilt. Jedes Segment kann dann von einem
spezialisierten Team oder Vertriebsmitarbeiter betreut werden, der sich auf die
Bedurfnisse dieser Zielgruppe konzentriert.

Sales Pipeline Die Vertriebsabteilung sollte einen klaren Sales Pipeline-Management-Prozess @
Management haben, der den gesamten Vertriebszyklus von der Lead-Generierung bis zum

Abschluss eines Verkaufs umfasst. Dies ermdglicht eine strukturierte und zielge-

richtete Bearbeitung von Kundenanfragen und -bedurfnissen

CRM-Systeme Die Nutzung eines Customer Relationship Management (CRM)-Systems kann @
die Organisation der Vertriebsabteilung erheblich verbessern. CRM-Systeme er-
maoglichen eine zentrale Verwaltung von Kunden-, Interaktions- und Ver-
triebsdaten, mit deren Hilfe die Kundenbetreuung und -bindung verbessert
werden kann.

WEFORM Customer Relationship Management



Effizienter und effektiver Vertrieb zeichnet sich durch
eine strukturierte Organisation und klare Prozesse aus

Kommunikation & Eine offene und klare Kommunikation zwischen den Teammitgliedern ist ent- @
Zusammenarbeit scheidend, um effizient und effektiv zu arbeiten. Regelmafige Teammeetings,
Berichterstattung und Austausch von Best Practices férdern die Zusammenar-
beit und den Wissensaustausch.

Zielvorgaben & Die Vertriebsabteilung kann sich durch klare Zielvorgaben und Leistungsanreize @
Incentives motivieren. Zielvorgaben geben den Mitarbeitern klare Richtlinien und Incentives
belohnen hervorragende Leistungen.

Monitoring & Die Vertriebsabteilung sollte ihre Leistung kontinuierlich Gberwachen und kon- @
Controlling trollieren, um Abweichungen von den Zielen rechtzeitig zu erkennen. Das Ver-
triebscontrolling ermdéglicht die Identifizierung von Optimierungspotenzialen und
die Ableitung geeigneter Mal3nahmen.

Anpassungsfahigkeit Eine effiziente Vertriebsabteilung muss sich an die sich &ndernden Marktbeding- @
ungen, Kundenbedurfnisse und Wettbewerbsdynamiken anpassen kénnen. Die
Fahigkeit, flexibel zu agieren und auf neue Herausforderungen zu reagieren, ist
entscheidend fur den langfristigen Erfolg.

WEFORM Customer Relationship Management
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Eine kontinuierliche interne Kommunikation fordert
einen systematischen und effektiven Vertrieb

Team Meeting

Pipeline-Review

Lead-Generierung

Kunden-Feedback

Strategie-Planung

*»

Monat 1
¢ o

4
L 4

Monat 2

® &6 & o6 o o

¢ ¢

¢

Monat 3

WEFORM

‘ Meeting (45 Min.)

2 Wochen Quartalspuffer
(Feiertage, Urlaub, Krankheit, etc.)

~ 3 Tage

Customer Relationship Management 17



Eine kontinuierliche interne Kommunikation fordert
einen systematischen und effektiven Vertrieb

Team Meeting

Wochentliche Team-
Meetings

Ein regelméaBiges Team-
Meeting ist wichtig, um den
aktuellen Stand des Vertriebs
zu besprechen, Fortschritte
zu verfolgen und
Herausforderungen zu
identifizieren. Hier kbnnen
Teammitglieder ihre Erfahr-
ungen teilen, Best Practices
austauschen und unterstitz-
ende MaBnahmen besprech-
en.

WEFORM

Pipeline-Review

Zweiwochentliches
Pipeline-Review

In diesen Meetings wird die
Vertriebspipeline Uberprtift,
um sicherzustellen, dass alle
Verkaufsaktivitdten ordnungs-
geman verfolgt werden.
Teammitglieder kbnnen den
Fortschritt jedes Leads be-
sprechen, die Wahrschein-
lichkeit eines erfolgreichen
Abschlusses einschatzen und
gemeinsam Strategien ent-
wickeln, um den Vertriebs-
prozess voranzutreiben.

Lead-Generierung

Monatliche Kampagnen-
Planung

Dieses Meeting kann dazu
dienen, die Bemuhungen zur
Lead-Generierung zu Uber-
prufen, neue Ideen zu sam-
meln und Plane far die Zu-
kunft zu schmieden. Hier
kénnen auch Marketing- und
Vertriebsmitarbeiter zusam-
menkommen, um ihre Zu-
sammenarbeit zu starken und
Marketingkampagnen auf
Leads auszurichten.

Kunden-Feedback

Monatliches Kunden-
Feedback

RegelmaBige Meetings, in
denen das Feedback von
Kunden besprochen wird,
sind duBerst wertvoll. Hier
kénnen Teammitglieder Er-
fahrungen und Ruckmeld-
ungen der Kunden teilen, um
ihre Vertriebsstrategien ent-
sprechend anzupassen und
die Kundenzufriedenheit zu
erhéhen.

Strategie-Planung

Quartalsweise Strategie-
planung

Ein regelméaBiges Strategie-
Planung-Meeting ermdglicht
es dem Vertriebsteam, seine
Ziele und Strategien zu Uber-
prufen, gegebenenfalls anzu-
passen und die kommenden
Schritte zu planen. Dieses
Meeting dient der Ausrich-
tung des Teams auf die
Unternehmensziele und der
Festlegung der Prioritaten far
den néchsten Monat.

Customer Relationship Management
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CRM ist nicht nur eine Kundendatenbank, sondern ein
leistungsstarkes Werkzeug zur Vertriebsoptimierung

Verringerung des
Vertriebszyklus

Eine schnellere
Vertriebsabwicklung
festigt die Position als
kundenorientierter
Partner und ermdglicht
schnelle Anpassung an
veranderte Kunden-
bedurfnisse.

WEFORM

Planbarkeit der
Vertriebspipeline

Eine gut geplante
Pipeline steigert die
Effizienz und erleichtert
die strategische
Entscheidungsfindung.
Interessenten und
Kunden werden effektiv
und ganzheitlich
bearbeitet.

do\
135

Freisetzung der
Umsatzpotenziale

Eine gezielte
Ausrichtung der
Produkte und
Dienstleistungen auf
Kundenbedurfnisse,
ermoglicht eine
zielgerichtete
Ausschopfung des
Umsatzpotenzials.

4

Steigerung der
Produktivitat

Dank gesteigerter
Vertriebler-Produktivitat
kdbnnen neue Markt-
chancen erschlossen
und eine breitere
Kundenbasis erreicht
werden.

Customer Relationship Management

Transparentes
Controlling

Durch transparentes

Controlling kbnnen klare
Einblicke in die Leistung
gewonnen und fundierte

Entscheidungen ge-
troffen werden

19



CRM ist nicht nur eine Kundendatenbank, sondern ein

leistungsstarkes Werkzeug zur Vertriebsoptimierung

Verringerung des
Sales Cycle

Routine-Aufgaben und Workflows automatisieren
Wiedervorlagen automatisieren
Kommunikations- und Dokumentvorlagen verwenden

®

Planbare Pipeline

Vertriebsphasen standardisieren und systematisieren
Lead-Quellen dokumentieren

Leads automatisch zuweisen

Lead-Scores entwickeln

®

Freisetzung der
Umsatzpotenziale

Upsell-Strukturen zur Steigerung des Kundenwertes aufbauen
Langfristige Wiedervorlagen automatisieren
Kundendaten und -historie zur Personalisierung von Angeboten verwenden

®

Steigerung der

E-Mails automatisieren

®

Produktivitat Kunden segmentieren
Dashboards und Berichten nutzen
Transparentes Daten in Echtzeit auswerten @
Controlling Pipelines / Forecasts / Umsatze einsehen

WEFORM

Kunden- & Zielgruppen analysieren

Customer Relationship Management
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CRM ist nicht nur eine Kundendatenbank, sondern ein
leistungsstarkes Werkzeug zur Vertriebsoptimierung
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CUSTOMER

COMPANY

Mit einer individuellen Customer Journey zum maifdge-
schneiderten Leistungsversprechen

* Was ist mein Bedrfnis? * Welche Leistungen erfullen « Bekomme ich das Beste fir « Wie werde ich behandelt? + Passen weitere Leistungen
. . mein BedUrfnis? mein Geld? : mir?
* Welche Leistungen gibt es? ein Bedarfnis ein Geld * Was muss ich selbst zumi
. . * Welche Kosten sind zu * Ist die Firma zuverlassig / leisten? * Wie kann ich Geld sparen?
» Welche Anbieter sind auf erwarten? vertrauenswurdig?
dem Markt? ' 9 * Wie kann ich mit der Firma < Habe ich einen festen
* Was ist mein Ersparnis? + Gibt es noch weitere in Kontakt treten? Ansprechpartner?
Benefits?
Aufmerksamkeit Interesse Entscheidung Leistung Bindung

+ Wie zeige ich, dass unsere + Wie zeige ich, dass wirdie + Welche Argumente habe *  Wie informiere ich den * Wie stelle ich einen
Angebote relevant sind? beste Leistung haben? ich? Kunden? Ubergreifenden Service
' ?
* Wie erreiche ich Aufmerk-  « Wie prasentiere ich die * Wie Uberzeuge ich den * Wie generiere ich ein sicher

samkeit? Vorteile flir den Kunden? Kunden? Erlebnis fir den Kunden? *  Wie kann ich Up- und
Crossselling betreiben?

* Wie erreiche ich meine * Wie kann ich den Kunden Wie kann ich Upselling » Wie supporte ich den
Zielgruppen? am besten beraten? betreiben? Kunden? + Wie vermeide ich, den
Kunden zu tberrollen?

WEFORM Customer Relationship Mane 28
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CRM-Systeme sind in der Lage alle Aktivititen und
Prozesse entlang der Customer Journey zu digitalisieren

MARKETING VERTRIEB SERVICE AFTER SALES
Kanéle Anfragen Angebote Verkaufe Leistungen Service Kampagnen
Kampagnensteuerung Anforderungsanalyse Kundenanlage Anfragebearbeitung
Interessentenverwaltung Angebotsentwicklung Auftragsbearbeitung Kundenbindung
Anfragebearbeitung Verkaufsabschluss Serviceleistung Potenzialentwicklung
y Leistungen &
Mailings Telefonate Vorlagen Preise Dokumente

Vertriebs- . Service- Wieder-
unterlagen NS Aufgaben ALY Tickets vorlagen
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CRM-Systeme erdffnen eine 360°-Sicht auf Kunden
und ermdglichen so die Stirkung der Kundenbeziehung

Uber welche Kanéle erreichen wir
unsere Zielgruppen am besten?

Welche Inhalte stellen wir unseren
Zielgruppen zur Verfigung?

Wie treten wir mit unseren
Zielgruppen in Kontakt?

Welche Kampagnen laufen
besonders gut?

Was sind unsere profitabelsten
Segmente?

Was sind deren Unterscheidungs-
merkmale?

WEFORM

Anfrage

CRM

Service

Wie helfen wir Interessenten bei
der Entscheidungsfindung?

Wie beschleunigen wir die
Angebotserstellung?

Welche Leistungen kbnnen wir
zusatzlich anbieten?

Welches Versprechen geben wir
unseren Kunden?

Wie garantieren wir eine effiziente
Leistungserbringung?

Was macht unsere Leistungen
besonders?
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Digitale Prozesse erfordern digitale Kontrollmechanis-
men — CRM-Systeme halten die entsprechenden Daten

Kosten pro Anfrage (€)

Anfrage

Akquisitionskosten (€) Angebotsvolumen (€)

Bindungsrate (%) Konversionsrate (%)

Kundenwert (€) Service Vertriebszyklus (t)

Servicekosten (€)
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