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Customer Relationship Management (CRM) fiirs SHK-Handwerk

Kundenbeziehungen managen

Die Pflege bestehender FETIC = - —
Kundenbeziehungen und der | ¥ = B L =0 8 5 & oA o P>
aktive Verkauf haben auch —— ——

bei den SHK-Handwerksbe- R —
trieben einen hohen Stellen-
wert. Ein Auftrag ist deshalb e
nicht der Abschlu8 eines — gy = P
Geschifts, sondern der Be- ' ' '
ginn einer Beziehung. Durch o
Customer Relationship Ma- e
nagement (CRM) lassen sich ===
diese Beziehung enger und
langfristiger gestalten, denn
CRM-Systeme helfen beim
Management der Kundenbe-

Zl eh u ng . Die Kontakt-Historie gibt jedem Mitarbeiter einen schnellen Uberblick iiber alle Kontakte eines
einzelnen Kunden, wobei alle Infowege und Gespréichspartner zusammengefalB8t sind

LUEUEEE R

JEEELALE

eine kontinuierliche Kundenpflege bei der telefonischen Anfrage eines Kunden
und einen aktiven Verkauf zu ent- Der Software-Hersteller PDS Programm +die notwendigen Originalbelege sofort am
wickeln, ist CRM-Software gefragt. CRM Datenservice bietet ein zusétzliches ProBildschirm ansehen. Ein Programmwechsel
steht fur Customer Relationship Manage-gramm-Modul CRM entwickelt, das inte- oder das Suchen in Ablagen ist unnétig.
ment und beschreibt EDV-Systeme, die diggrierter Bestandteil der Branchenl6sung fir
langfristige Kundenbindung unterstitzen.das SHK-Handwerk ist. Im CRM-Programm D as Programm ,CRM Informations-

Wenn esin Unternehmen darum geht AfJe Daten, alle arigi"a[belege integrierte Archivierung. Damit lassen sich

Ein CRM-System ist ein Programm, das aldaufen die Infos aus allen anderen Programm management" ist ein Instrument, das
le Informationen Uber jeden Kunden ge-bereichen wie Auftragsbearbeitung, Fibu, in seiner Nutzung offen ist. Es geht
bindelt darstellt. Dazu gehoren nicht nurKostenrechnung, Kundendienst/Wartung etcim Mittelpunkt um die Beziehung zum Kun-
AdreRdaten, sondern die gesamte Beziezusammen. Denn um Chancen und Auftragelen und darum, die Informationen fur die
hung zum Kunden wie z. B.: Wer hatte wannauch langerfristig planen zu kdnnen, brauchBeziehungspflege zu managen. Welche da-
mit dem Kunden Kontakt (z. B. Gesprache,man einen guten Uberblick: Welche Auftrd-bei wichtig sind, entscheidet der Nutzer
Telefonate, Briefe etc.)? Welches Ergebnige sind noch offen? Wie hoch sind die Chanselbst. Zudem lassen sich mit einem CRM-
hatten die Kontakte? Was hat man fur derten bei bestimmten Auftragen? Gibt esSystem auch Beziehungen zu anderen Auf-
Kunden schon gemacht? Gibt es Vertragdunftige Projekte zur Wiedervorlage? Beitraggebern, wie Architekten, Planern oder
und Vereinbarungen? — Ein CRM-Systemwelchen Auftraggebern war man erfolg- Lieferanten, professionell pflegen. 0O
versetzt jeden Mitarbeiter in die Lage, sichreich, wo erfolglos? Welche Kunden haben
schnell und umfassend uber alle Vorgangetieizungen, die alter sind als 20 Jahre? Wel~ i i ] ] .
die einen Kunden betreffen, zu informieren.che Kunden mégen Solartechnik? Wem kany info + info + info + info + info + info
Optm]al vorbereitet auf die Gesprachspartiman eine §ade2|mmer-Renoy|erung anbieten PDS Programm + Datenservice GmbH
ner kdnnen Serviceleistungen und Angebo— Die gebiindelten Informationen aus einen|
A . - 27356 Rotenburg
te zielsicher und auf den Kunden abge-gut gepflegten CRM-System kdnnten diese
. : Telefon (0 42 61) 8 55-3 02
stimmt erfolgen. Fragen beantworten. Zu jedem Kunder
. : g Telefax (0 42 61) 8 55-3 71
kann man eine Vielzahl individueller Infor- T A e
mationen hinterlegen: Allein 30 Felder ste- ’ -POs.
hen fur Zusatzinformationen pro Kunde zur
Verflugung, egal ob fur Geburtstag, Hobbies
oder VIP-Kundenvermerke.
Eine weitere Besonderheit: Bei allen Einzel-
dokumenten (z. B. Angebot, Rechnung,
Auftrag) besteht der direkte Zugriff auf die
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