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CRM-Expo 2004 Beraterstand CRM-Expert-Site

Integrierte Aktionssteuerung

Steinschleuder oder Autopilot

Uwe Weinreich
Weinreich Unternehmensberatung GmbH

Oldenburg
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Closed Loop = geschlossener Kreislauf
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Daten: Das instabile Dreieck
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Welche Daten brauchen wir?
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* Analyse der bestehenden
Kundendatenbank

e Interviews mit Vertriebs- und
Servicemitarbeitern

* Kundenbefragungen
»  Kundenworkshops

* Focus Gruppen

* Beschwerdenanalyse
* Intimacy-Studien

» Veroffentlichungen

» Datenanreicherung

» Datamining

Mehr unter:

Wissen uber Kunden durch

http: // kundenanalysen.com

Indirekt, retrospektiv, verhal-
tensrelevant, datenabhangig

Individuelle Farbung, indirekt,
retrospektiv und prospektiv

Direkt, quantitativ, einstellungs-
relevant, unidirektional

Direkt, qualitativ, einstellungs-
relevant, bidirektional

S.0

Indirekt, retrospektiv, selektiv
Direkt, verhaltensrelevant
Indirekt, datenabhangig
Indirekt, datenabhangig

Indirekt, verhaltensrelevant,
prospektiv
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Vorteile der Kundenmodellierung
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Zahnpasta
Windeln
Nylonstriimpfe
Butter

Bier
TV-Zeitschrift
Schokoriegel

-

dann auch 4
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Verwendbarkeit priifen
- Datenkonsistenz

- Zusammenfiihren
Daten anreichern:

- Standort

- Wochentag

Modellbildung
,Training*

Wenn Samstag
+ Bier + Windeln
+ TV-Zeitschrift,

—

%

*

mit freundlicher
Revews 1- 5 (214 Rewews Total)

Resiew Date
August 2, 2003

Onverall Rating
. 10f5

Analyse-Beispiel: Autoforum
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im Internet
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i- /Kommuni-

Hed§ ﬁ kation /" iations-
. . Konzept,
Reviewed by: Thealgco, from Vacaville y 4
ModelYear:
Acura TL Type 8

26000 Acura32TL
31000 Acura32TL

Impartance plot
Dependent varlable:
Overall Rating

TLcom or Thi © Erequency problem
ne this caris | B can
=
Strengths: ‘wlord ,“-5:
Engine 3% car quist
acura pug
Weaknesses | great comion -
Transmissior | seat = : : : —
ay closed, £ | good i s si
i sedan
\ Tumury
manEmiEaon plastic
diive cheap =
| spon £z =
el &
stan
squsak
[ 2 4 6 8 10 12 14 1% ] 0
Importance (Chi-squans)




Ballistik versus Flexibilitat -

ation

Vorteile:
- gut planbar
- leicht durchfiihrbar

Nachteile:
- hohe Streuverluste
- schlecht steuerbar

Das Golf-Prinzip

Das Flipper-Prinzip

Vorteile:

- gut steuerbar

- Zielgenau

Nachteile:

- folgt nicht Produktzyklen
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Die Kunst der Kommunikation
oder: Geben Sie auch Seminare fiir Kunden?

mangelnde Planung falsche Kanale
saubere Kunden- _ kontrollierte Multi-Channel-
modellierung Kardinalfehler Kommunikation

fehlende Hilfe, der Kunde
Dokumentaf[ion will etwas
integriertes abteilungsiibergreifende

Kundenmanagement Marketing- und Vertriebsplanung
fehlende kommu- besser unzureichen-
nikative Fertigkeiten des Fullfillment
qualifizierte Menschen + Systeme kundenorientierte Logistikprozesse
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Zuruick zu den Daten

Response-Quoten

Response-Qualitat

Kundeninformationen
Verkaufsmuster
Anforderungen

Marktveranderungen
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mit freundlicher Genehmigung von REGWARE (Piano)

Ist-Wert Ziel-Wert

Anzahl Verondner-Besuche pro Jahr

Arzshi Verordner-Besuche pro Guanal 132 B3 5T 1202
Arzshi Verordner-Besuche pro Monst 132 14 64
Dwrchschntliche Anzshl Vsrordner. Besuche pra Tag 150 2034

Arzahl Apotheken Basuche pro Jahr 133 428485

Arzahl Apotheksn Besuche pro Cuartsl 132 186 66

Arzzh ApathekenBssuchs pro Monat 132 183

Curchschn. Anzahl Apotheken-Besuch pro Tag 150 584

Anzahl Sarstige Kontakts pro Jabe

Arzahl Sorstige Kontaks pro Cuartsl

Arfeil Feki-Tage an Gesarml-Arbeitstagen (%) i = T

Ari bes. Delkunden an bes. Gesambanden (AP + V0 in % 132 151 15555
Beguchs-Frequerne ehirordner A 159 9,15 1454
Besuchs-Frequent Deherordner B 159 582 1058
Basuchs-Frequeng Jetvenardner C 159 444 a2
Diemo-Finma Gesamt - Limsatz REM pro Jahr (c] 132 G7265558  BB4.BE0ES
Demo-Fima Gesamt - Umsatz REM pro Gusrtal i) 133 25785119 25733643
Demo-Fima Gesamt - Limsatz RPM pro Monat i | 132 BBTSBAES 51804483
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Performance Indicators and Objectives

muni- /Kommuni-
kation /" iations-
Konzept

-M.28
q0,32 000
60,00 1273
140,00 0,00
G000 0,00
140,00 0,00
60,00 -80,00
100,00 0,00
0,00 -79,00
60,00 0,00
60,00 0,00
60,00 0,00
60,00 0,00
60,00 0,00
6851 -690
13477 220
10049 000
1anon s96
»

—— Weinreich Unternehmensberatung GmbH - Oldenburg

- http://weinreich.com *




Lohnt es sich?

» Direktmarketing: Response-Quoten konventioneller
Kampagnen sind im Sinkflug

» Hohere Effizienz durch zielgenauere Ansprache

« ,Spam‘ist die Antiwerbung der Zeit, zielgenaues
Marketing besitzt hohe Akzeptanz

» Ansprache nicht mehr produkt- sondern kundengesteuert:
héhere Verkaufswahrscheinlichkeit
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Die schwierigste Aufgabe
braucht keine Technik !

In einer Fiinftelsekunde kannst Du eine
Botschaft rund um die Welt senden.

Aber es kann Jahre dauern,
bis sie von der AulRenseite
eines Menschenschadels
nach innen dringt.

Charles F. Kettering
General Motors Research Corporation
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