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Integrierte Aktionssteuerung

Steinschleuder oder Autopilot

Uwe Weinreich
Weinreich Unternehmensberatung GmbH

Oldenburg

CRM-Expo 2004 Beraterstand CRM-Expert-Site
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Closed Loop = geschlossener Kreislauf

Kundendaten

Analyse
Controlling

Kommuni-
kations-
Konzept

Kommuni-
kation
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Daten: Das instabile Dreieck

Welche Daten 
haben wir bzw.

können wir 
bekommen?

Welche Daten 
können wir 
auswerten?

Welche Daten brauchen wir?

Datenökonomie

Ku
nd

en
mod

elli
eru

ngDatenbeschaffung

Weinreich Unternehmensberatung GmbH · Oldenburg · http://weinreich.com

Wissen über Kunden durch
• Analyse der bestehenden 

Kundendatenbank
• Interviews mit Vertriebs- und 

Servicemitarbeitern
• Kundenbefragungen

• Kundenworkshops

• Focus Gruppen
• Beschwerdenanalyse
• Intimacy-Studien
• Veröffentlichungen
• Datenanreicherung
• Datamining

• Indirekt, retrospektiv, verhal-
tensrelevant, datenabhängig

• Individuelle Färbung, indirekt, 
retrospektiv und prospektiv

• Direkt, quantitativ, einstellungs-
relevant, unidirektional

• Direkt, qualitativ, einstellungs-
relevant, bidirektional

• s.o
• Indirekt, retrospektiv, selektiv
• Direkt, verhaltensrelevant
• Indirekt, datenabhängig
• Indirekt, datenabhängig
• Indirekt, verhaltensrelevant, 

prospektiv
Mehr unter:        http: // kundenanalysen.com
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Vorteile der Kundenmodellierung

Datenbank
Datawarehouse

Datenextraktion
und Aufbereitung

Analyse
(Entscheidungsbäume,
neuronale Netze, etc.)

?!

Profil und Wahr-
scheinlichkeiten

Zahnpasta
Windeln
Nylonstrümpfe
Butter
Bier
TV-Zeitschrift
Schokoriegel

Verwendbarkeit prüfen
- Datenkonsistenz
- Zusammenführen
Daten anreichern:
- Standort
- Wochentag

Modellbildung
„Training“

Wenn Samstag 
+ Bier + Windeln 
+ TV-Zeitschrift, 
dann auch 
Fertigpizza
(52% Wahrsch.)

Cross- /  
Up-Selling

Pizza
anbieten
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Analyse-Beispiel: Autoforum im Internet
mit freundlicher Genehmigung von STATISTICA

StrukturiertStrukturiert
UnstruktiriertUnstruktiriert
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Ballistik versus Flexibilität
Das Golf-Prinzip Vorteile:

- gut planbar
- leicht durchführbar

Nachteile:
- hohe Streuverluste
- schlecht steuerbar

Das Flipper-Prinzip
Vorteile:
- gut steuerbar
- zielgenau
Nachteile:
- folgt nicht Produktzyklen
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Die Kunst der Kommunikation
oder: Geben Sie auch Seminare für Kunden?

mangelnde Planung falsche Kanäle

Hilfe, der Kunde 
will etwas

unzureichen-
des Fullfillment

fehlende kommu-
nikative Fertigkeiten

fehlende 
Dokumentation

Kardinalfehler

besser

kontrollierte Multi-Channel-
Kommunikation

abteilungsübergreifende
Marketing- und Vertriebsplanung

kundenorientierte Logistikprozessequalifizierte Menschen + Systeme

integriertes 
Kundenmanagement

saubere Kunden-
modellierung
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Zurück zu den Daten

Response-Quoten

Response-Qualität

Kundeninformationen

Verkaufsmuster

Anforderungen

Marktveränderungen
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Performance Indicators and Objectives 
mit freundlicher Genehmigung von REGWARE (Piano)
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Lohnt es sich?
• Direktmarketing: Response-Quoten konventioneller 

Kampagnen sind im Sinkflug

• Höhere Effizienz durch zielgenauere Ansprache

• „Spam“ ist die Antiwerbung der Zeit, zielgenaues 
Marketing besitzt hohe Akzeptanz

• Ansprache nicht mehr produkt- sondern kundengesteuert:
höhere Verkaufswahrscheinlichkeit
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Die schwierigste Aufgabe 
braucht keine Technik !
In einer Fünftelsekunde kannst Du eine 
Botschaft rund um die Welt senden.

10:46

Aber es kann Jahre dauern,
bis sie von der Außenseite 
eines Menschenschädels 
nach innen dringt.

Charles F. Kettering
General Motors Research Corporation


