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Liebe KundenMeister-Fans,

wir arbeiten laufend an der Erweiterung und Verbesserung unserer KundenMeister CRM-
Losung um lIhnen stets neuartige Features zur Erleichterung lhres Geschéftsalltags bieten zu
konnen. Unser KundenMeister Blog gewdhrt lhnen nicht nur Einblicke in unsere
regelmaligen Updates, sondern halt Sie auch zu aktuellen Themen der CRM-Welt am
Laufenden. Das Jahr 2016 war voller spannender Beitrage: aktuelle Trends der Branche,
Newsletter-Kampagnen zur Leadgenerierung und Tipps zur CRM-Implementierung.

Um das Jahr 2016 mit den interessanten und faszinierenden Eindriicken noch einmal Revue
passieren zu lassen, haben wir die KundenMeister und CRM-Highlights noch einmal fir Sie
zusammengefasst. Wir winschen lhnen erholsame Weihnachtsfeiertage und einen guten
Start in das kommende Jahr.

Liebe GriiRe,
Mario Korbler




,sehr gut”
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Auszeichnung ,,Sehr Gut”“:
Der KundenMeister erreicht 4,85 von 5 moglichen Punkten

Wir freuen uns sehr, dass wir im Jahr 2016 ein so erfolgreiches Testergebnis unseres gepriiften
KundenMeister CRM-Systems durch die Experten-Redaktion Netzsieger.de entgegen nehmen durften!

Fir diesen Test wurde der KundenMeister zahlreichen Bewertungskriterien unterzogen und hat insgesamt
4,85 von 5 moglichen Punkten erreicht und damit ein Testergebnis mit dem Pradikat ,,Sehr gut” erhalten.

Komplettes Management dank KundenMeister
Besondere Vorteile wurden dem Kundenmeister aufgrund seines Umfangs fiir digitales Marketing sowie der
Moglichkeiten von SMS und Mail-Kampagnen fiir Kundenbindung und Neukundenakquise zugeschrieben.

Neben kaum vorhandenen Kritikpunkten, wurde lediglich das Fehlen eines Einrichtungsassistenten im
Bereich , Kontra“ angemerkt.

Bewertungskriterien und Ergebnisse

Funktionen: 4,95 von 5 Punkten
Usability: 4,80 von 5 Punkten
Performance: 4,90 von 5 Punkten
Hilfe und Support: 4,75 von 5 Punkten

‘ ‘ Fazit laut Netzsieger.de
,KundenMeister ist eine webbasierte CRM-Lésung und daher besonders zugdnglich. Durch

den hohen Produktumfang kénnen kleinere und gréfSere Unternehmen auf viele Tools
zurtickgreifen und diese iibersichtlich organisieren.”

https://www.netzsieger.de/p/kundenmeister



Newsletter-Kampagnen

Ob Cold Lead, Hot Lead, Newsletter-Abonnent oder bereits gewonnener Kunde, ein
(Wieder-)Kauf Ihrer Produkte hangt oftmals von den richtigen Infos und den passenden
Zeitabstanden zwischen lhren Aussendungen ab. Perfekt geplante E-Mail-Kampagnen sind
die Losung, um Vertrauen zu schaffen und stets in den Képfen lhrer Leads prasent zu sein.
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Cold Leads

Je ,warmer” ein Lead, desto hoher ist die Wahrscheinlichkeit eines Kaufabschlusses. Viel Zeit
und Aufwand muss dagegen in einen sogenannten Cold Lead gesteckt werden, um diesen in
einen Hot Lead und schlussendlich in einen Kunden zu verwandeln. lhr Produkt war beim
Erstbesuch auf Ihrer Website eventuell noch nicht lGberzeugend genug. Vielleicht war der
Interessent aber auch einfach noch nicht bereit, sich fiir eine Leistung zu entscheiden.

Mit einer Newsletter-Kampagne erinnern Sie lhre Cold Leads nicht nur an |hr Unternehmen
sondern kdnnen dadurch auch ihr Interesse erneut entfachen — diesmal mit Erfolg!

e \Was hat sich seit dem letzten Besuch auf der Website in Ihrem Unternehmen gedndert?
Gibt es spezielle Produktangebote, die Begeisterung bei lhren Interessenten auslésen?

e Feedback und Kundenumfrage — Welche Erfahrungen sind lhren Cold Leads bei der
letzten Interaktion mit Ihrem Unternehmen in Erinnerung geblieben?

o Konkrete Nachfrage nach gewlinschten Informationen — Welche Daten werden von |lhren

Cold Leads noch bendtigt, um lhr Produktangebot voll und ganz beurteilen zu kénnen?




Hot Leads

Einen Hot Lead erkennen Sie daran, dass dieser regelmaBig Ihre Website besucht, sich aktiv

in den sozialen Medien tber |hr Produkt/Ihr Unternehmen informiert und mit lhnen in
Kontakt tritt. Um einen Hot Lead zum Kauf zu bewegen, muss das Interesse derer unbedingt
aufrechterhalten und durch weitere MaRnahmen gepusht werden.

e Bisherige Success-Stories — Erfolgsgeschichten sind eine gute Moglichkeit, jene Personen,
die bereits an einem Kauf interessiert scheinen, vollends von lhrem Produkt zu
liberzeugen. Idealerweise senden Sie |lhren Hot Leads Stories, die individuell auf deren
Bediirfnisse zugeschnitten sind.

e Kostenloser Support — Bieten Sie lhren Hot Leads zu noch unklaren Themen einen
kostenlosen Beratungstermin oder Demo-Videos und Whitepapers.

e Vertriebsgesprach anbieten — sollte der kostenlose Support in Anspruch genommen
werden, schicken Sie lhrem Hot Lead doch in einem weiteren Newsletter (iberzeugende

Worte, die ihn zu einem Gesprach mit lhren Vertriebsmitarbeitern bewegen.

Newsletter Abonnent

Ein durchaus positives Zeichen, wenn sich ein Interessent fiir Ihren Newsletter oder Blog
einschreibt. Gerade diese Aktion gehort mit weiteren Follow-up-Mails Uber zusatzliche
Produktinformationen oder Updates gefordert. Das gibt lhren Abonnenten nicht nur das
Geflihl wichtig fur lhren Betrieb zu sein, Sie haben damit auch die Maoglichkeit, Inhalte zu

verschicken, die lhre Abonnenten in Kaufer verwandelt.

e Danksagung — Wichtig ist, auf neue Abonnenten sofort zu reagieren. Schicken Sie daher
stets eine Willkommens-Mail, in der Sie |hren Dank fiir die Anmeldung zum Ausdruck
bringen.

e Ubermittlung der letzten Newsletter-Themen — Um die Zeit bis zum nichsten Newsletter-
Versand optimal zu Uberbriicken, schicken Sie Ihren Neu-Abonnenten doch einfach die
letzten Ausgaben lhrer E-Mail-Kampagnen.

e Call-to-Action — Fordern Sie Ilhre Abonnenten in jedem Newsletter zu einem Kauf oder
einem ersten Beratungsgesprach auf. Idealerweise ist die Aufforderung gleich direkt mit

Ihrer Mail-Adresse oder Ihrem Online-Shop verknipft.




Gewonnener Kunde

Auch nach einem erfolgreichen Kundengeschaft, sollten Sie sich weitere MaRnahmen
einfallen lassen, um lhre Kunden zu einem Wiederkauf oder weiteren Interaktionen mit lhrer
Marke/Ihrem Produkt zu bewegen. Mit durchdachten Newsletter-Kampagnen bleiben Sie in
den Kopfen lhrer bestehenden Kunden und erinnern diese immer wieder an die Vorteile
Ihres Produkts.

e Danksagung — vor allem in lhrer ersten Mail sollte noch einmal der Dank fiir den Kauf
Ihres Produktes unterstrichen werden. Zusatzlich kann der Newsletter mit interessanten
Unternehmens-Neuigkeiten oder Aufforderungen fiir das Folgen auf sozialen Kanalen
versehen werden. Dadurch bleiben die Leser stets auf dem Laufenden und neugierig.

e (Un-)Zufriedenheit abfragen — Nach ca. 2-3 Wochen sollten Sie bei lhren Kunden
nachfragen, wie zufrieden Sie mit dem gekauften Produkt sind oder ob etwaige Probleme
aufgetreten sind. Dies zeugt nicht nur von einem aufRergewohnlich gutem Kundenservice,
sondern gibt lhnen die Mdglichkeit, eventuelle Schwierigkeiten sofort zu I6sen, noch
bevor der Kunde ein Gefuihl von Unzufriedenheit bekommt, zur Konkurrenz abwandert
oder etwa negative Bewertungen verbreitet.

e Upgrade/Zusatzkauf — Nutzen Sie in einem weiteren E-Mail-Newsletter die Chance,
Zusatzprodukte oder weitere Leistungen anzubieten und wecken Sie so neue Kaufanreize
bei lhren Kunden. Unterstlitzen kénnen Sie das Ganze noch mit speziellen Rabatten oder

Sonderangeboten.




Wie Sie die Customer Journey lhrer Kunden mit einem CRM-
System unterstutzen!

Den Kunden durchgangig auf seiner Reise bis zu seiner endgiiltigen Kaufentscheidung zu
begleiten, ist heutzutage einer der wichtigsten Erfolgsfaktoren um am Markt bestehen zu
kdnnen. Wer es verabsaumt, potenzielle Kunden an diversen Kontaktpunkten mit relevanten
Informationen und passenden MarketingmaRnahmen zu versorgen, der wird es nicht nur
schwer haben neue Kunden zu finden, sondern auch bestehende Kunden zu halten.

Wirksame Unterstiitzung, um die Customer Journey fiir Interessenten zu einem wahren
Erlebnis zu verwandeln, bekommen Sie von lhrem CRM-System.

Wir verraten lhnen, wie Sie lhre CRM-Software effektiv fiir die Customer Journey
einsetzen!




Um unsere Tipps optimal einsetzen zu kdnnen, sollten zunidchst die Begriffe ,Customer
Journey” und ,Customer Tochpoint” voneinander abgegrenzt werden. Unter einer
sogenannten Customer Journey versteht man den gesamten Weg eines potenziellen Kunden
Uber verschiedene Berlihrungspunkte (Customer Touchpoints) mit einem Produkt, einer
Leistung oder einem Unternehmen bis hin zur gewiinschten Zielhandlung (Kauf, Anfrage,
Bestellung). Berlihrungspunkte beschreiben dahingegen jeden einzelnen Kontakt mit dem
Kunden, sei es direkt Uber die Website oder einen Werbespot, oder indirekt via

Bewertungsportale, Communities etc.

Aktuelle Bediirfnisse in der entsprechenden Kaufphase kennen

In jeder einzelnen Phase der Customer Journey benétigen Kunden unterschiedliche
Informationen. Werden beispielsweise mit attraktiven WerbemaBnahmen in sozialen
Medien erstmals latente Kundenbediirfnisse geweckt, so sollten anschliefend bei Interesse
und Wunsch nach einem Produkt unbedingt ausfiihrliche Produkt- und Preisinformationen
zur Verfligung stehen.

Und hier kommt das CRM-System zum Einsatz: Teilen Sie anhand diverser Kriterien, wie

bisherige Kdufe, Kaufverhalten, Frequenz oder demographische Daten, |hre Kunden und
Interessenten in Kontaktgruppen. Analysieren Sie, welche Kontaktpunkte Ihre Zielgruppen
nutzen, nach welchen Informationen diese in jeder einzelnen Kaufphase suchen und
worlber sie sich in sozialen Medien oder Foren unterhalten. Darauf basierend planen Sie
Ihre Marketingaktivitaten fir Ihre gesamte Customer Journey. So stellen Sie sicher, dass Sie
niemals zu aufdringlich werden und Ihre Kunden mit unnétigen Daten Uberhdufen. Im
Gegenteil: Ein CRM System hilft lhnen dabei, aktuelle Bediirfnisse zu erkennen und diese
zum passenden Zeitpunkt zu erfullen.

Customer Journey im Uberblick

Ist ein Kunde an lhrem Produkt oder |hrer Leistung interessiert, wird dieser versuchen mit
lhren Vertriebsmitarbeitern in Kontakt zu treten, um nahere Informationen zu erhalten.
Kann Ihr Sales-Team bereits bei der ersten Kontaktaufnahme mit malgeschneiderten
Informationen punkten, wird dies nicht nur die Zufriedenheit lhrer Interessenten erhdhen,
sondern diese zu einer positiven Mundpropaganda bewegen. Nutzen Sie daher lhr CRM-
System, um sich vor Verkaufsgespriachen einen umfassenden Uberblick iber den Kunden zu
verschaffen und besser fiir den Geschaftsabschluss vorbereitet zu sein — Haben bisher
Interkationen stattgefunden? In welchem Status der Customer Journey befindet sich der

Interessent? Welche Faktoren haben ihn bisher zu einem Kauf bewegt?




Initiative zeitgerecht ergreifen

Ihr CRM-System sollte in der Customer Journey nicht nur Anwendung finden, wenn dieser
auf lhr Unternehmen zukommt, sondern auch um rechtzeitig die Initiative zu ergreifen und
mit einem exzellenten Kundenservice zu Gberzeugen.

Beispiel: Als Autowerkstatt fiihren Sie auch die ,Pickerl“-Begutachtung, welche jahrlich fallig
ist, durch. Um lhren neuen Kunden eine tollen Service zu bieten und diesen in einen loyalen
und wiederkehrenden Klienten zu verwandeln, speichern Sie mit lhrer CRM-Software das
letzte Datum, an dem eine Pickerl-Uberpriifung fir den Kunden stattgefunden hat, ab und
schicken Sie vor der nachsten Falligkeit einen Erinnerungs-Newsletter an diesen aus.

Informationen mit personlicher Note

In der heutigen Zeit der Reiziiberflutung wird es fir Kunden immer schwieriger, wichtige
Informationen und interessante Leistungen aus der Masse an Informationen herauszufiltern.
Kein Wunder also, dass immer mehr Interessenten zu jenen Unternehmen wechseln, die
malRgeschneiderte Angebote und personliche Informationen bereitstellen. Gestalten Sie
deshalb jede Interaktion an jedem einzelnen Touchpoint so persdnlich wie moglich. Wie? —
Natdirlich hilft auch hier ein CRM-System. Weisen Sie lhre Kontakte einer Verteilerliste zu
und verwenden Sie in lhren Mail-Vorlagen sogenannte Platzhalter. Damit garantieren Sie,
dass lhre Interessenten nur jene Infos erhalten, die fiir sie auch wirklich relevant sind plus
personlicher Ansprache via Vor- und Nachname.

In diesem Zusammenhang kann auch der Begriff Cross-Selling genannt werden: Basierend
auf vorherigen Kaufen (die natirlich im CRM System hinterlegt sind) konnen dem Kunden

erganzende Angebote vorgeschlagen und damit zusatzliche Kaufe generiert werden.




Mobile CRM: Tipps fur die erfolgreiche Einflihrung

Die Verwaltung der immer groRer werdenden Menge an Kundendaten ist fiir viele Unternehmen
schon eine Herausforderung an sich. Doch gerade im AulRendienst missen relevante Infos fiir
Vertriebsmitarbeiter sofort griffbereit sein, um effizient auf Kundenanfragen reagieren sowie auf
Kundenbedirfnisse besser eingehen zu kdnnen. Genau hier kommt Mobile CRM (mCRM) ins Spiel.
Wir verraten Ihnen wichtige Tipps fiir die Implementierung einer mobilen Lésung.

Die Einfihrung eines mobilen CRM bedarf einer ganz klaren Zielsetzung. Legen Sie daher
ganz genau fest, was mit der mobilen Losung erreicht werden soll, welche Mitarbeiter damit
schlussendlich arbeiten werden und vor allem, welche Daten und Prozesse auf den diversen
Endgeraten abgebildet werden sollen.

Einer der wichtigsten Aspekte bei der Einflihrung eines neuen Systems ist natlrlich die
Akzeptanz derer, die letztlich mit der Losung arbeiten werden. Darliber hinaus wissen die
Anwender meist selbst am besten, welche Daten und Funktionen im AulRendienst bendtigt
werden und zur Erflllung lhrer Unternehmensaufgaben beitragen. Beziehen Sie lhre
Mitarbeiter daher unbedingt friih genug in den Implementierungsprozess mit ein. Nicht nur
das Vertriebsteam kann diesbezlglich wertvollen Input liefern, auch die HR- oder
Rechtsabteilung kann ihr Wissen, ihre Meinungen und Erfahrungen einbringen.

Um weiterhin eine reibungslose Zusammenarbeit zwischen Innen- und Aulendienst zu
gewadhrleisten, muissen bei Einfihrung eines mCRM Systems oftmals interne Prozesse
angepasst werden. Nach einem Kundenanruf sollten notwendige Informationen gleich direkt
vom jeweiligen Mitarbeiter entsprechend im System abgelegt werden, damit auch
Vertriebsmitarbeiter sofort (ber Anderungen oder weitere Anforderungen in Kenntnis
gesetzt werden. Die Vorteile, die ein mobiles CRM fiir Innen-, als auch
AuBendienstmitarbeiter, mit sich bringt sollten auBerdem ganz klar kommuniziert werden.

So schaffen Sie nicht nur Akzeptanz, sondern auch Begeisterung auf Mitarbeiterseite.




Beim Thema Datensicherheit muss vor allem geklart werden, ob Mitarbeiter private oder
firmeneigene Endgeréate fir die Arbeit nutzen — Stichwort: Bring YourOwn Device (BYOD).
Verwenden Mitarbeiter ihre privaten Smartphones oder Tablets muss sichergestellt werden,
dass bei Kiindigung kein weiterer Zugriff auf Kundendaten mehr moglich ist. Auch der Fall
eines Verlustes muss vorab geklart werden. In diesem Zusammenhang kommen wichtige
Punkte, wie PIN-Sicherung, Moglichkeit einer Fernsperrung, Zentrale
Zugriffsrechteverwaltung, Daten-Backup etc. hinzu.

Damit Mitarbeitern der Umstieg auf ein mobiles CRM so einfach wie moglich gemacht wird,
spielen Nutzerfreundlichkeit und eine intuitiv bedienbare Oberfliche eine besonders
wichtige Rolle. Nicht alle Funktionen, die Mitarbeitern am Desktop zur Verfligung stehen,
miissen auch auf die mobile Losung libertragen werden. Reduzieren Sie die Inhalte auf das
Wesentliche, achten Sie aber dennoch auf eine einheitliche Bedienoberflache, sodass der
Wechsel zwischen den Endgeraten nicht zum Problem wird. Dariliber hinaus sollten Sie lhr
Mobile CRM an lhren Unternehmensalltag anpassen und je nach Abteilung optimal

ausrichten.




Social CRM

-

—

Die steigende Nutzung sozialer Medien ist mittlerweile kein groes Geheimnis mehr. Kein
Wunder also, dass sich auch der Begriff Social CRM immer grofRerer Beliebtheit erfreut.
Soziale Medien verknlipft mit Ihren bisherigen CRM-Aktivitaten sorgen nicht nur fiir ein noch
umfangreicheres Kundenwissen, sondern verleihen lhren Beziehungen einen vollig neuen
personlichen Touch.

Was ist Social CRM?

Wie beim gewohnlichen Customer Relationship Management geht es auch beim sCRM um den
Aufbau und die Pflege langfristiger Kundenbeziehungen — nur eben verknipft mit sozialen
Medien. Da immer mehr Kunden auf Facebook, Twitter & Co. mit Unternehmen kommunizieren
— oder viel wichtiger: Informationen Uber Unternehmen und Produkte mit anderen Usern
austauschen — entstehen hierbei fiir Betriebe vollig neue Potenziale. Kunden werden zu
bedeutungsvollen Lieferanten von Daten und wichtigen Informationen, die Unternehmen in der
(Weiter-)Entwicklung neuer Produkte und Geschaftsfelder unterstiitzen.




Dank der Integrierung lhrer sozialen Medien in |hr bestehendes oder eventuell angedachtes
CRM System erweitern Sie lhre klassischen Kundendaten mit Informationen, wie Interessen,
Kritikpunkte etc., aus dem Social Media Bereich. Tritt ein Kunde mit Ihnen Uber Facebook,
Twitter & Co. in Kontakt, wird die Kommunikation damit genauso zuverlassig, wie bisher bei

Telefonaten oder E-Mails, erfasst.

Daruber hinaus kdénnen Sie zusatzlich Monitoring-Tools nutzen, welche User-Gesprache in
sozialen Medien und damit relevante Themen fiir Ihren Betrieb mitverfolgen. Potenzielle
Kunden, mogliche Krisen, Branchentrends und Kundenbediirfnisse kdnnen damit schnell

erkannt und notwendige Handlungsschritte frihzeitig eingeleitet werden.

Wer sCRM richtig einsetzt kann einerseits auf Meinungen und Anfragen besser reagieren,
zum anderen ein umfassendes und tiefes Verstandnis fir lhre Zielgruppen aufbauen.

Sprache

&9 Konsequenz Krisenmanagement

W Inhalte Datenpflege




Dialog

Einer der wichtigsten Punkte im sCRM ist der Austausch und die Kommunikation mit
Kunden. Im Gegensatz zu traditionellem CRM besprechen Sie aktiv mit dem Kunden Fragen
und Ideen.

Sprache

Tritt man in einen Dialog mit seinen Kunden ist es natlirlich genauso wichtig, die Sprache
dieser zu sprechen. So schaffen Sie nicht nur Sympathie, sondern sind auch in der Lage,
Gesprache so zu steuern und deuten, dass moglichst viele wichtige Informationen
herausgefiltert werden kdnnen.

Konsequenz
Eine einheitliche Kundenansprache starkt die Kundenbindung. Achten Sie daher stets auf
den gleichen Ton sowie die konsistente Verwendung branchenspezifischer Begriffe.

Krisenmanagement

In sozialen Medien erhdlt man nicht nur positive Riickmeldungen. Doch anstatt Kritik zu
ignorieren sollten Sie diese ernst nehmen und zu lhrem Vorteil nutzen, indem Sie Ihre
Kunden von Ihrer schnellen Reaktionsfahigkeit begeistern. Bestenfalls haben Sie auch einen
Plan im absoluten Krisenfall in petto, sodass lhre Mitarbeiter genau wissen, wie Sie im
Ernstfall reagieren und handeln mussen.

Inhalte

Planen und legen Sie ganz klar relevante Inhalte fiir Ihre sozialen Medien fest. Hierbei sollte
es sich nicht um werbliche Botschaften handeln — Kunden miissen das Gefiihl haben, mit
dem Content einen Mehrwert geboten zu bekommen. Eine emotionale Ansprache sowie
|6sungsorientierte Inhalte sind bei sSCRM gefragt.

Datenpflege

Umfangreiches Kundenwissen verbessert |hren Kundenservice und starkt damit auch lhre
Kundenbeziehungen. Die Pflege |hrer Daten ist daher wichtiger Bestandteil von sCRM.
Gleichen Sie die gespeicherten Infos in lhrem CRM-System mit jenen aus den sozialen

Medien ab und stellen Sie so stets aktuelle Kundenprofile sicher.
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