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Die drei Grundsäulen des CRM

Operatives

• Sammeln von Daten
über Kundenwünsche
und -erwartungen

• Schließen u. Pflege von
Kundenkontakten

! Sales Force Automation

! Marketing- und Kunden-
service Automation

Analytisches

• Auswertung und Auf-
bereitung der 
gewonnenen Daten

! Data Warehouse

! Data Mining

Kollaboratives

• Managen und Synchro-
nisieren der kommuni-
kationskanäle

! CIC - Strategien

CRM
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Ziele des CRM-Einsatzes

• Geschäftsprozesse optimieren

• Bestehende Kundenbeziehungen 
konsolidieren

• Reaktionsgeschwindigkeit steigern

• Liefergeschwindigkeit steigern

• Kundenkontakte verbessern

• Web-Angebote personalisieren

• Web-Dialog herstellen

• Kontaktnetzwerke aufbauen

• Beziehungen zu Aktionären 
personalisieren

Denn ...

Wer nicht ständig 
im Gespräch mit 
dem Kunden ist, 
hat am Markt bald 
nichts mehr zu 
sagen.

Horst Skoludek
bis 1992 
Vorstandssprecher 
Carl Zeiss Stiftung
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Herausforderungen bei der CRM-Einführung

Bewusstsein für die Notwendigkeit 
der koordinierten Kundenansprache

kritische Einschätzung von 
Rentabilität und Return-on-Invest

vollständige Übersicht über die 
Historie der Kunden

Unternehmen nach 
Produktgruppen organisieren

zentrales Organ für die 
Koordination der CRM-Projekte

Zufriedene Kunden und Aktionäre

Hundertjährige Partnerschaft


